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Moyobamba, 03 de febrero 2020

VISTO;

El lnforme N'010-2020-EPS-M/GG, de fecha 16 d6 enero d€l 2020, el lnforme Técnico
N'008-2020-EPS-M/GG/GPP, de fecha 16 de enero de 2O2O, el lnform€ N"016-2020-
EPS-GG-GAJ-M, d€ fecha 17 d€ enero de 2020, la Directiva N"029-2020-EPS-
MOYOBAMBA S.A./GG, el Acta N"001-2019 de Sesión Ordinaria de la Comisión de
Dirección Transitoria de la EPS Moyobamba S.A. y;

CONSIDERANDO;

Que, la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento de Moyobamba Sociedad
Anón¡ma - EPS MOYOBAMBA S.A., es una Empresa Pública de accionariado

Munic¡pal, que tiene por objeto la prestación de los servicios de saneam¡ento en el
ámbito de la Provincia de Moyobamba, Oepartamento de San Martín y que se encuentra
incorporada al Régim€n do Apoyo Transitorio según Resolución Ministerial N'338-2015-

IENDA, publicado en el Diario Olicial El Peruano el 18 de diciembre de 2015

Que, el Organismo Técnico de la Administración de los Seruicios dé Saneamiento
(oTASS), con Resolución Ministerial N'338-201s-VIVIENDA, de fecha 17 de diciembre

de 2015, se declara el inicio del Régim€n de Apoyo Trans¡torio - RAT de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento de Moyobamba asume su rol de admin¡strador

de la EPS MOYOBAMBA, en consecuencia, durante el periodo que dure el RAT, el

Consejo D¡rectivo del OTASS, constituye el órgano máximo de dec¡s¡ón de la EPS

Moyobamba, e¡erciendo las funciones y atribuciones de la Junta General de Accionistas

de la EPS Moyobamba S.A., habiendo iniciado la gestión el OTASS a partir del 05 de

abnl de 2017 .

Que, con fecha 20 de Enero del año 2020, se reunieron los m¡embros de Comisión de

Dirección Transitoria de la Empresa Prestadora EPS Moyobamba S.A, en el marco de

la estandarización de los lnstrumentos de Gestión entre las empresas prestadoras

incorporadas en el Régimen de Apoyo Transitorio, teniendo en agenda la D¡rectiva

N'029-2019-EPS MOYOBAMBA S.A./GG, "Atención de reclamos de usuarios no

domésticGs con descerges de aguas residuales al s¡stema de alcantarillado con exceso

de los VMA', la misma que tiene como objetivo €stablecer los l¡neam¡entos para dar
atención a los reclarnos de los Usuarios No Domésticos cuyas descargas de aguas
residuales no donÉst¡cas en el Sistema de Alcánterillado San¡tario exceden los valores
máximos admis¡bles (VMA), d€ acuerdo a la normatividad v¡gente.
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Que, la ¡mplementación de la Directiva denominada "ATENCION DE RECLAMOS DE
USUARIOS NO DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS RESIOUALES AL
SISTEMA DE ALCANTARILLADO CON EXCESO DE LOS VMA' ha sido elaborado con
la finalidad de contar con lineamientos necesar¡os y adecuados que deben segu¡r los
servidores de la EPS Moyobamba S.A. para cumplir con el procedimiento de atenc¡ón
de réclamos aprobado por la SUNASS, y alavez poder informar y orientar de manera
veraz y conñable al Usuario No Doméstico, sobre el procedimiento de r6clamo, de modo
tal que, pueda tener una comprensión cierta sobre los trámites, durac¡ón estimada y
resultados posibles que s€ podrían obtener.

Que, luego d6l debate y deliberación correspond¡ente la Comisión de Dirección
Trans¡toria de la EPS Moyobamba S.A., mediante el Acta de Sesión Ordinaria N"001-
2020 de fecha 20 de enero del 2020, acordó lo sigui€nte:

r' "Acuerdo N'l ?probar la Directive denominada: ATENCION DE RECLAMOS
DE USUARIOS NO DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS
RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO CON EXCESO DE LOS
VMA'

|Acuerdo N'4 "Disponer que el Gerente Genéral emita las Resoluciones de
Gerencia General conespondientes, realice las acciones necesarias para velar
por el fiel cumplimiento do las Directivas aprobadas, así como encargar su
inmediata publicacón en la página web de la empresa.

Estando a lo ind¡cado, resulta necosar¡o formal¡zar la aprobación del Acuerdo N'1 del
Acta de Sesión Ord¡naria N'001-2020, de fecha 20 de enero de 2O2O, que dispone:
"Aprobar la Directiva denominada: ATENCION DE RECI-AMOS OE USUARIOS NO
DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS RESIDUALES AL SISTEMA DE
ALCANTARILLADO CON EXCESO DE LOS VMA" d¡rectiva que fuera puesta a
consideración de la Comislón de Dirección Transitona de la EPS Moyobamba S.A., con
el lnforme N'010-2020-EPS-M/GG, de fecha 16 de enero del 2020, el lnforme Técnico
N"008-2020-EPS-[VyGG/GPP, de fecha 16 de enero de 2O2O, el lnforme N'016-2020-
EPS-GG-GAJ-M, d6 f6cha '17 de enero de 2020, y:

Estando a lo expuesto en el Acta d€ Sesión Ordinaria N' 009-2019 d€l conseio Directivo
del Organismo Técnico de la Administracitin de los Servicios de Saneamiento - OTASS,
dé fecha 22 de agosto de 2019, Acuerdo N' 9.3 designa al señor Juan Carlos Nonega
Flores; en el cargo de Gerente Goneral de la EPS Moyobamba S.A., con las
atribuciones establec¡das pera el cargo, así como las previstes 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.
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Que, en mérito a los considerandos expuestos y a los documentos del visto y con el
visado de la Gerencia Comercial, Gerencia de Adm¡n¡strac¡ón y Finanzas, Gerenc¡a de
Operaciones, Gerencia de Planificación y Presupuesto y Gerencia de Asesoría Jurídica
de la EPS Moyobamba S.A;

SE RESUELVE:

ARICULO PRIXIERO: FORMALIZAR la aprobación del Acuerdo N"l del Acta de
Sesión Ordinaria N"001-2020 de la Com¡sión de Dirección Transitoria de la EPS
Moyobamba S.4., de fecha 20 de enero de 2020, qu6 dispon6: "Aprobar la Diréctiva
denominede: ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO DOMESTICOS CON
DESCARGAS DE AGUAS RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO CON
EXCESO OE LOS VMA"

ARTICULO SEGUNDO: DISPONER, not¡f¡car a la Oficina de TecnologÍa de la

lnformación, para que proceda a publ¡car la présente r€solución 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 Portel lnstitucional de la EPS Moyobamba S.A.

ARflCULO TERCERO: NOTIFICAR el conten¡do de la presente Resolución a la

Gerencia de Administración y Finanzas, Gerencia Comerc¡al, Gerencia de Operaciones,
Gerencia de Asesoría Juríd¡cá, así como al Órgano de Control lnstituc¡onal.

REGíSTRASE, COMUNíQUESE Y CÚMPLASE.

EPS.M

Abog. J Calos l,/ Flores
LRENTE 6

OR DEI. OTASS

Calle San Lu.ás Cdre. 1 Urb. Vista AleSre - Moyobamba Teléf. 1042)-562201-561369
wlf,w.ep5 moyoba mb¿.co m.pe
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OIRECnVA "ATEt{ClOt{ OE RECLAi,IOS OE USUARIOS t{O
OO}TÉ8IGO8 EON DESCARGAS DE AGUA RESITX'ALEE AL

SISTE A DE ALCANTARILLAOO CON EXCESO OE LOS VTIA."
VorBión 1.0

Fechat lO1l2O2O

DIRECTIVA N'O2q.2O2O . EPS.MOYOBAMBA S.AJGG

Agua
Moyobamba

§!

EÍÚPRESA PRESTADORA OE SERVICIOS DE SANEATIIET{TO MOYOBAMBA - EPS
MOYOBAMBA S.A.

ATENCTóN DE RECLAMoS oE usuARtos No DoMÉsTlcos coN DEscARGAs DE
AGUAS RESIDUALES AL SISTEIIA DE ALCANTARILLAOO CON EXCESO DE LOS VMA

Aprobado en Sesión de Directorio do ...., enero 2020

EPS MOYOBAMBA S.A.
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otREcTtvA "ATE ctóN DE REGLAMoS DE usuARos t{o
oouÉst¡cos cox oEscaRGAs DE AGUA REsttx.,aLEs aL

S¡SfEMA OE ALCA'{TARILLAOO COI{ EXCESO OE LOS V A."
Vers¡ón 1.0

Fe€h¡: /01/2020

,I. OBJETIVO

Establec€r los lineamientos para dár at€nción a 106 roclamos d€ 106 Usuarios No
DomésÍcos cuyas descargas d€ aguas res¡duales no domésticas en el Sistema de
Alcanterillado Saniterio exc€den los valoree máximoe admiribl€s (VMA), de
acuerdo a la normatividad vklonte.

2, FINALIDAD

Contar con lineamientos necesarios y adecuados que d6b€n seguir los s€rvidores
de la EPS Moyobamba S.A. para cumplir con €l proc€dimiento de atención de
reclamos aprobado por la Sunass, y a la vez poder informar y orientar de manera
veraz y conf¡able al Usuario No Doméstico, sobre el procedimiento d€ reclemo, de
modo tal que, pueda lener una comprensión c¡erta sobre los trámites, duración
estimada y r€sultados posibles que se podrían obtener.'

3. BASE LEGAL

> Decreto Leg¡slat¡vo N'1280, que aprueba la Ley Marco de la Gestión y
Prestación de los S€rvicios de Saneamiento, y modiñcetorias.

> Docreto Supremo N'019-2017-VIVIENDA, que aprueba el Reglamonto del
Decreto Legislaüvo N'1280, y modificatorias

> Decreto Supremo N' 004-2019JUS que aprueba el Texto Único Ordenado
de la Ley N" 27444, Ley del Pocedimi€nto Admin¡strativo General.

> Decroto Supremo N' 010-2019-VIVIENDA que aprueba el Reglam€nto de
Valores Máximos Admisibles (Reglamento de los VMA) para las descargas
de aguas residuales no domést¡cas en el sistema de alcantarillado sanitario.

)> REsolución Ministerial N'360-2016-VIVIENDA, que modif¡ca el Anexo de la
Resoluc¡én Ministerial N'1 I 6-201 2-VIVIENDA.

> Reoolución de Consojo D¡roctivo N" 066-2006-§UNAS§-CD, que aprueba el
Réglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de
San€amiento, y mod¡fioatorias.

> R66olu6ión de Consejo Dir€ctivo N' 025-2011-SUNASS-CD quo aprueba la
M€todología para determ¡nar el pago adicional por VMA en exceso para
UND de las EPS.

*

D Resolución de Consejo D¡recüvo N"M4-2012-SUNASS-CD, que aprueba la
D¡rectiva sobr6 Valores Máximos Admisibles de las descargas de aguas
r€siduales no domásticas 6n el sistema de alcantarillado sánitario, y
modificatorias.
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OIREGTIVA "ATENC OE RECLAITIOS DE USUARO§ NO
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Versión 1.0

F€sha: /01/2020

.2O2GEPS.

.f. ALCANCE

La precente Directiva e3 de aplicacón obligator¡a por todos los órganos de la EPS
Moyobamba S.A., ¡nvolucrados en la aplicación de la normativa sobre los VMA; y
comprende desde el registro del reclamo, rocepción de los medios probatorios,
realización de las actividades necesarias para su atención oportuna: olmpliendo
las etapas de invesügación y r€spuesta.

5. DISPOSICIONESGENERALES

a Dof¡niciones, s¡glas y abreviaturas:

Agua residual no domóstica: Descarga de líquidos producidos por alguna
actividad oconómica comercial e indusüial, d¡stintos a los generados por los
usuarioG domástims, quienes descargan aguas residualés producto d€ la
preparación de alimentos, del aseo personal y de desechos lisiológicos.

RGG N"
IVUGG

Contramuostra: Muestra ad¡cional que se toma en la m¡sma oportunidad y
ba,jo los mismoe criterios que la muBstra original a ser analizada.

Detcargar: Acción de verter, depos¡tsr o inyectar aguar residuales al sistema
de alcantarillado san¡tario de forma continua o intérmitente.

Factor de Ajuste: Factor de ajuste para calcular el Pago Adicional,
determ¡nado 6obre la bas€ de la metodología apmbada por la Sunass.

Leboratorio .cr¡dit de: Laboratorio que ha obtenido el Certificado de
Acroditac¡ón otorgado por el INACAL, para realizar el análisis de eguas
residuales en los parámeboa establoc¡dos en los Anexos No I y No 2 del
Reglamento de los VMA.

Muestra dirimente: Muestra puntual que se toma en la misma oportunidad que
la mu68tra orig¡nal a eer analizada y que la contramu6stra, bajo los mismos
cr¡terios, para analizar y/o comparada en el caso que ex¡stan eventuales
reclamos sobre la validez d6 106 rosultsdos d6 la muestra, de acuerdo a los
procedimientos de resolución de quejas establec¡do por el lnacal.

lruéstra lnopinada: Muestra puntual que será tomada por un laboratorio
acroditado ante INACAL, a solicitud de la EPS y en presencia de un
representante de esta, sin previo aviso al Usuario No Domésüco. para su
realización no es necasario contar con la presenoia del Usuario No Doméstico
o de su represontante.

Pago adicional por axceso de concentrac¡ón: Pago que debe sér requerido
por el preElador de los servicioo de sanoami€nto y qu€ €s aplicado a los UND,
cuando superen los Valores Máximos Admisibles (VMA) establecidos en el
Anexo No 1 del Reglamento de los VMA, en base a la rnotodologíá elaborada y
aprobada por la Superintendencia Nacional de Servicios de Sanéam¡ento
(Sunass).
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DO ÉSTCOS CoN DEscARGAs oE AGUA RESIoT,ALES AL
SISTE A OE ALCAT{fARILLAf}O COX EXCESO OE LOS V A."

Pr.strdor dr lo3 srfl,lclos dr lañeamlrñto (PS): persona jurfdic€
constituida según las d¡sposic¡onés establec¡das en la Ley Marco do la Gestión
y Pre3lación de los Serv¡cios d6 Sánéamiento, áprobadá cón ol Decreto
Legislaüvo No 1280 (Ley Marco) y su Reglamento, aprobado por el Decreto
Supremo No 019-2017-VlVlENDA,cuyo objeto es pr€star los servicios de
saneamionto a los usuarios, a cambio de la contraprestación conespondiente,
en cuyo ámb¡to de responsabilidad ex¡stan sorvicios de alcantarillado sanitario
y tratamiento de aguas residuales para disposición final y reúso.

Reclamo: Derecho de contradicción que goza todo UND, cuando surge una
controversia entre éste y la EPS Moyobamba S.A., r€specto de la aplicación del
Reglamento aprobado por Decreto Supremo N' 010-2019-VIVIENDA y/o sus
normas conexes-

Responsablo de lo8 VMA: Es la persona designada por el Gerente Genéral
del prestador de los servicios de sanéam¡ento, qu6 t¡€ne a su cargo el proceso
de implementac¡ón y control de los VMA.

Usuario No Doméstico (UND): Es la persona natural o jurídica que real¡za
d€scargas de aguas res¡duales no domésticas al s¡stema de alcantarillado
sanitario.

Valo¡es Máximos AdmÉibles UMA): Es la concentrac¡ón de los parámotros,
eslablecidoe en el Anexos No 1 y No 2 del Reglamento de los VMA, contenidos
en las descargas de las aguas residuales no domésticas a descargar en los
6i6t€mas d6 alcantarillado san¡tario.

INACAL: lnstituto Nácional de Cal¡dsd.

SUNASS: Superintondencia Nacional d€ Serv¡cio de Saneamiento,

TRASS: Tribunal Administrat¡vo de Solución de Reclamos d6 la Sunass

c

Los UND, €n caao consideren qu6 6€ ha vulnerado alguno dé 6u6 der6cho§,
pusden pressnter sus rechmos de acuerdo a los procadimientos qu6 para tal f¡n
apruebg la Sunassl.

Tipos do reclamos que puoden prosentañse en aplicación de la normat¡v¡dad
sobre VMA:

a) Reclamo comercial f€lat¡vo a la facturac¡ón

Es aqu€l originado por controvers¡as sobre aspectos que t¡enen
incidencia directa en el monto a pagar por exoeso de concentración
en la d€scarga de agua residual no doméstica en los sistemas de
alcantarillado Banitario, como son :

Ve6¡ón 1.0

F€Gha: /01/?020

0f
§!

I De conbmkiad coo lo ertqbl&ido on ol numaral 29.2 d6l artfcub 29 (hl R€gl¿mento .ia Valo.e. Máxiñlog
Admisluos (R€glalfÉrit, (l9 lo8 vMA) p€ra las dBcargas d. aguas fEiduabs no-(brnóstcas sn 6l s¡stoma do
alcántarillado sdrit.rb .prob€do por os N' 010-201$vMlENoA. Ir sunass é ta encargadg d6 ertabl*or tcs
paocadirñ¡onbs, pla&6 a i¡rltrarcia6 corErpoñdiant s g.ra h abnc¡ü! d6 dichoa l!clámo!.
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i) Factor d€ aju3tc, y
ii) Factor de ajuste y el importe facturado por el sorvicio de

alcantarilládo.

b) Raclamo comercial no relativo a la facturación

Aquel originado cuando:

i) Se suspende ol servic¡o d6 agua potablg y alcantarillado
sánitario por alguno d€ los supuestos establecido en el artículo
15 del Roglam€nto de loa VMA.

ii) No se rehabilita el servicio de agua potabl€ y alcantar¡llado
sanitario a p6sar de qu6 cesaron la6 causas que determinaron la
¡mposición de esa medida.

Esta tipología de reclamos no es taxativa2. Ante cualquier controversia sobre la
validez de los resultados de la muestra, debe tomarse en cuenta la disposición
conten¡da en el numeral 93 del artículo 4 del Reglamento de los VMA.

d. SeÉ d6 aplicac¡ón el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios
de Saneamiento, aprobado por Resolución de Coñ§6Jo Diréctivo N'066-2008-
SUNASS-CD y mdificatorias, si a favés del reclamo únicamente se cuestiona la
facturscion do:

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

ii) Los servicios colateralés de c¡ene y reapertura del servicio de
alcantarillado, y

iii) El importe facturado por el servicio de alcantarillado.

En dichos c¿rsos se debe utilizar el Fomato N' 2: Presentac¡ón del Recla¡no -
Anexo 2 del Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de
Saneam¡ento (Anoxo l).

e Forma y plazos para la prcsentac¡ón y atención del reclamo:

El UND presenta el reclamo por escrito, utilizando el Fomato de Reclamo
rcferido a VMA - Anexo 4 de la Directiva sobre Valores Máximos Admisibles de
las descargas de aguas residuales no domésticas en el s¡stema de
alcantarillado sanitario, aprobada por la Sunass (Anexo ll); acompañado de la
documentacón que considere conveniente para su registro conespond¡ente por
part6 de la EPS Moyobamba S.A.

Al momento de la presentación del reclamo, la EPS Moyobamba S.A. debe dar
a conocer al reclamanle el "código de reclamo' conespond¡ente.

2 Obdonsrb da la R6al Acado¡ñlr Eapañola. Taxstiva: adi- Oer. Ot¡e l¡ndtr, drcúscrlbo y ÉdrE6 uñ ca3o a
dotgmlnadas clrar¡rctarrciaa.
t D*rh{óñ de Muo*a Olm!íb.
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Si el reclamo es relaÍvo a la facturación, podrá ser presentado ante EPS
Moyobamba S.A. dentro dc los rlos (2) ñcsca sigulcntc3 á la f€cha d6
vencim¡ento de h facturación o de producido el hedto que lo mot¡va. Toda
ampllación d6l raclámo por cualqu¡ct coneóptó o rña§cs teclamados, os
aceptada hasta los c¡nco (5) días háb¡l€s posteriores a su presontación.

El plazo para la emisirín de la resolución de primora instancia sobre reclamo
relativo a la facturación, es de treinta (30) dlas hábiles siguientes a la
presentación el roclamo.

Si el reclamo no es rolativo a facturación, se presenta siempre que se
mantonga la situac¡ón que originó el reclamo.

El plazo para la emisión de la resolución de primera ¡nstancia sobre reclamo no
relativo a la facturación, es de diez (10) dfas hábil€s siguientes a la
pres€ntac¡ón d6l reclemo.

En ambos casos (numerales 5.5.2 y 5.5.3) deb€ indicarse denúo de la
resoluc¡ón, 6l plezo para ser impugnada. Asimismo, la noüficación se rsalizaÉ
dento de los cinco (5) días hábiles posteriores d6 exp€dida la resolución.

Dentro de los quince (15) días hábiles siguientes a la fecha de notificación de la
resoluc¡ón de primera instancia, el usuario podrá pros€ntrar contra ésta: i)
recurso de reconsiderac¡ón o ¡¡) recurso de apelación.

La resolución referida al recurso de reconsideración debeÉ expedirse dentro
de los quince (15) días hábil€s siguient€s d€ pr€§ontado el recurse.

En €l caso del recur8o de apelación, La EPS Moyobamba S.A., deberá €l€var
el exped¡€nte a la Sunass dentro de los cinco (5) dÍas hábiles siguientes de
presentado.

6. DISPOSICIONESESPECiFICAS

a Etapae dcl Procld¡miento dc Atención del Rcclamo:

Una vez ingrceado el r.clamo del UND se desanollan las Eiguiontos atapas:

i. Etapa de lnvestigaoión

En 6sta 6tapa se dispone la aotuao¡ón de los medioe d€ pru€ba. Se podrán
ofrecer los siguient€s m€dios probatorios:

a) Los prev¡stos en el Reglamento General de Reclamos de los Usuarios de
loa Servicios de Saneamiento, aprobado por Rosolución de Consojo
Direcüvo N" 066-2006-SUNASS y modificatorias, en lo que conesponda. La
inspección es un medio de prueba, puede ser intema o éxtema, pars lo cual
se t¡ene en cuanta los formatos de los Anexos lll y lV.

6
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Por reclamo comerc¡al relativo a la facturación

b) El lnforme Tácnico de La EPS Moyobamba S.A. que, según 6l t¡po d6
reclamo, anális¡s e interpretación, debé contener: i) El Acta de toma de
mu€stra ¡nop¡nada del Reglamento de los VMA, ¡i) Los r€sultados de la
pruéba de laboratorio acrod¡tado de los parámetros establecidos en el
Anexo No I del Reghmento de los VMA, de sor el ca6o, y iii) Los resultados
de la prueba de laboratorio referida a la muestra dirim€nte, conforme lo
s€ñalado en él numsral 9 del artículo 4 del Reglamento d6 106 VMA, de s6r
el caso.

c) El lnforme de Facturación de la EPS Moyobamba S.A., que, d€pend¡€ndo
dál caso, elaborará sobre la base del resultado de la prueba de laboratorio,
el cual ¡nclu¡rá: i) La determ¡nación de los Factores individuales de cada uno
d6 los parámotros señalados en €l An6xo No 1 d€l Roglam€nto de los VMA,
¡i) La determinación d6l Factor de Ajusto para calcular el pago en exceso
(r€sulledo d6 la suma d€ los factor€§ ind¡viduales), iii) La liquidación del
costo de prueba de laboratorio a efectos de verificar el exceso de
oonc€ntraoión dé los parámotros establecidos en el Anexo No1 del
Reglamento de los VMA, el cual deberá ser presentado por la EPS
Moyobamba S.A., acompañando la dooumontación qu6 acred¡t€
f6hacientemente los costos

d) Para el caso de predios que sólo utilicen el servicio de alcantarillado
Eanitario, adic¡onalmente: lnforme que sust€nta el volum€n a facturar, el
mismo que debeÉ precisar cuál fue el método utilizado para determinar 6l
volumen, si fue obtenido por med¡dor in8talado o por aforo, así como el
porcentaje por alcantarillado.

Por reclamo comorc¡al no ¡elativo a la facturación

ii. Etapa de Concil¡ación

fi lgua
l§ lloyobamba

La conciliación consiste en c¡tar al reclamant€ a una reunión con la final¡dad de
que ambas partos tengan la oportunidad de poner fin al problema que originó 6l
reclamo, ll€gando a un acr.lerdo sobre la base de la ¡nfcrmación proporcionada
por la EPS Moyobamba S.A.

Esta etapa €s sólo obligatoria para los reclamos por problemas comerciales
relat¡vos a la fecturación, siendo facultativa para los reclamos operacionales y
comerciales no r6lativo6 a la fact¡rac¡ón.

7
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e) lnforme que sustente la causa que originó la suspensión del serv¡c¡o o le
faltia de reposición,6l que déberá ir acompañado de: i) órdenes de Servicio
correspondientos, ¡¡) R€sultados de la pruoba de laboratorio, iii) H¡stórico de
suspensión y reposición del servicio, iv) Documentacón que acred¡té el
moüvo que originó la suspensión del servic¡o.
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¡ii. Etapa de Decisión

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

b, Conclus¡ón por desist¡m¡ento del reclamante

El dssisümiento podrá darse en cualquier estado del procedimiento hasta antes de
la notificación de la resolución que pone lin a la vÍa edminisfativa, debiendo dejar
constanc¡a en ol expedionte mediante documento escrito presentado por el
reclamante.

c. Presentac¡ón de Recurso§

El reclamante podrá presentar los siguient€s recursos: i) recurso de
recons¡deración, que se sustentará en la presentac¡ón de nueva prueba o ii)
recurso de apelación, en base a una d¡ferente apreciación de las pruebas
actuadas o en cuestiones de puro derecho.

d. Silencio Adm¡n¡straüvo Positivo (SAP)

ÉrE Agua
9§ Moyobamba

Transcunidos los phzoe para la atención de los reclamos s¡n quo E6 haya
noülicado la resolución op€raÉ el SAP, en consecuencia, el roclamo se entendeÉ
fundado.

6.6 Garantlas Especialas para el UND

a) No oondicionar la atención de un reclamo comercial por facturación al pago
previo def concspto y rKrnto reclamado. En las facturaciones posteriores no
podr¿á incluirse €l concopto y monto objeto da reolamo mi€ntras ést8 no haya
sido resuelto en inslanc¡a final. Sin periu¡cio de lo anterior, la EPS
Moyobamba S.A. se cncuentra facultada para €l cobro de 106 conceptos y
montos no reclamados, ¡ncluyendo el pago de los interesés conespondientes,
así como al c¡ene del servicio en caso de incumplimi€nto.

b) Durantc el procodlm¡onto de réclámo, so encuontre prohibido suspondor
el servicio de agua potable y de alcantarillado sanitar¡o cuando la medida

t/

8

En caso que la resolución materia de recurso se haya notificado por debajo de la
puerta, €l cómputo para la presentación de los recursos de reconskieración o
apelación se iniciará a partk del día siguiente de vencido sl plazo máximo para
resolver y notificar la resolución impugnada.

Los recursos se interponen ants la primera instanc¡a. En el caso del recurso de
reconsideración la EPS Moyobamba S.A., se encargaÉ d€ resolverlo. En el caso
del recurso de apelación, la EPS Moyobamba S.A., deberá elevar el expediente a
la Sunass, a fin de qu6 el TRASS lo resuelva.

Vsrs¡ón '1.0
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se fundamente en
reclamados.

la falta de pago ds los montos y conceplos

!E

c) Los procedimientos de reclamos no t¡enen costo para el reclamante, excepto
cuando el UND, solicite la real¡zac¡ón de los análisis de la muestra dir¡mente,
€n este caso deberá pagar 6l importe conespond¡ento al análisis y cualqu¡er
otro gasto relacionado a la labor realizada por el Laboratorio Acreditado ante
INACAL (antes INDECOPI), siempre que el valor del parámetro analizado
sobrepase los VMA; en caso de no sobrepasar los VMA el importe será
asumido por la EPS Moyobamba S.A.

7. RESPONSABILIDADES

EIfla Gerente General, Comercial, Operacional, y el Résponsabl€ de los VMA, son
responsables del f¡el cumpl¡miento de la pre$ente Oirectiva, en el marco de sus
competencias.

8. ANEXOS

so

9

Anaxo l: Formato N'2: Presentación del Reclamo - Anexo 2 del Reglamento
G€noral de Roclarnos de Usuarios de Servicios de Saneamiento.

Anexo ll: Formato de Reclamo referido a VMA - Anexo 4 de la Direcüva sobre
Valores Máxlmos Admisibles de las descargas de aguas residuales no doméstlcas
en el s¡stema de alcantarillado sanitario.

Anexo lll: Acta de lnspecc¡ón Ext€ma

Anexo lV: Acta de lnspección lnterna

An.ro V: Acta de Conciliación

Anexo Vl: RedJrso de Reconsideración

Anexo Vll: Recurso de Apelación

Anexo Vlll: Flujograma de atención de reclamos
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Anexo l: Formato N'2: Presentación del Reclamo
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Anexo ll: Formato de Reclamo referido a VMA'
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FORIIAfO OC RECLAÍO REFERIOO A VITA

rrBrlElrñ.¡ C- eal rar

toebe 
tonqaa en cugnta ls acluallzación por par!6 d6 Sunalr.
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Reverso

á. R6dáñO Cünórdál'r|.üvó a lá f*rufrdóñ:

¡) Elfac'tor de ajusro y

¡¡) El f¿do. d. aJusb y ol votum.¡ facturado por ol lgrvúc¡o dg abánta.¡llado.

b. RrCrmg cenrrCalng rc¡üw a la f¡ctJnCén

l) Ss su8p€nd€ 6l sorv¡do d9 dcanlafilado sanitario

¡l) tlo s€ rrhati¡ta 61 8€avicb d9 alc¡ntárfllado s¿¡ltario a p€ssr de qua caaloo laa causa¡ quo
detom¡naron la impos¡cfth d6 6€ mgd¡da.

Cabo lnd¡cár qu€ 6sla dpologla d€ rocl€rno€ ño 6 taxativa. Por otfo la(b, antg cr¡ahu¡or confor,/er6¡9 sobr6 ta
valldez do lo3 r€sultldoe dq la mu6tra. doborá tomarse gn cuqnla la dlsgc¡dóo conteñila on ei num€rd f 5) d€l

artfqJo ¡l d€l Q€qE¡o S¡plrr¡o tf m3-2011-V|V|ENOA..

t{o procad6 8¡ rgc¡amo cmta h surpons¡ón del ssrvh¡o ds alcantarilhdo. dJg|do l€ medda s6 adopb sobro la
ba!6 d6 loo fBtutlad6 prÉaantad6 por gl Uluario No Ooméatco d| lc Dodaract n Juaad6.

S¡ 6 b8vér d€¡ r€dsrE t¡ñlcári6nt6 sg o¡ggto¡a h laaiuaación d6:

i) Lc cosbs do la p¡u€ba lñophada, análbis y cualq¡¡or otro galto robdonádo a h hbd lrdizada por
el laborabio acr€dltado antr INDECOPI.

¡i) Los 8€rvlclc cohtúd6 dg luspgm¡ón y roaportura dol se.üclo d€ alc$üarillado y

iii) H Uñpo,tr fr€üJraó por 6t aánbb ó dé6ñt6r{ta.to !éra dq ap{cáet6ñ 6t R6ghmarto Gsñ$ál d6
R.damc (b U8{¡6ri6 de Sqvlc¡os (b San6am¡6nb, ap.obado por Rgsol.¡citn No 06&2006

SUNASS4O.

tAtand¡endo 
E la dacbn d6l D.S. N'OlG2OtSV|\4ENOA so oonddera b db@cb,lB conbnirG ao 6l nunoral I dd

ütlculo 4 (bl O.a. N"olG20lIVMENDA.

Nob: Dobo tofl6no on cr¡sota la act¡al¡zadón por pgrlo ds Sunass.

§i
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Anexo lll: Acta de lnspección Extema
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Anexo lV: Acta de lnspecc¡ón lntema
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.'.Q Aguar¡i, Moyobamba

1DE

DIRECTIVA "ATENC DE RECLAMOS OE USUAROS NO
DOüÉSNCOS GOI{ OESCARGAS DE AGUA RESIÍTALES AL

SISTEi'A DE ALCAT{TARILLADO COT{ EXCESO OE LOS VMA."

Anexo V: Acta de Conciliación

cóorco oE REcL^rao

NrlErc ()€ DOCUI/CñrO OE rC€Nrr).O (O{r. LE. Cr)

-rtJE?íf.Fr}.:l-

M]¡ERO OE OOCII€NIO O€ TOEN'IO O (Oa¡1, tE, O)

a^Cull^óó POa. (tu-rb. e!o. .e .ql,l . dD)

-

ElEIOfiftÉ--!E:!r!!ffiñrIIE-fir::nFE

PROPUESfA O€ !^ EPS

PROPTJ€SÍ A O€I RECLAMANTE

¿SUBíSrE EL ¡GCt r¡O? St Ea¡ .l RGLt!.ñ4. ñ.u L c..ll,. L(r knp¡c..t d..¡.ürn¡.nro.¡.t rtclfno, ¡fo ¡¡ c¡oE-rr¡.¡F...d...ñ .l F...na. doc¡rxnao.

NO

ñ" O.sDc¡óñ dár Éd.mo
(m¡ úrrn¡do n6b '@úp¡¡úb e h EPs. i¿, 4ú .¡ o6)IIII

§1,

.!

-2020-EPS-RGG N'
tlyGG

Vers¡ón '1.0

Fe6ha: /01/2020

Di

-§
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GERENCIA COMERCIAL

Anexo Vl: Recurso de Reconsideración

RGG N'
M/GG

.2020.EPS-

DomÉsncos cot¡ DESCARGAS oE AGUA REstorJALEs AL
SISTEMA O€ ALCAI¡TARIL¡.ADO COI¡ EXCESO OE LOS VMA"

OIRECNVA "A OE RECLAI{IOS OE USUARIO§ t¡O

Versión 1.0

Feeha: /01/2020

AD.ltáó Pü6rr6 Aó.fló M.b,ñ

'lrpo ¿. ÉED (.¡ú ¡'.t ú Fm- 2)

D€crARAclOlr DEI RECL M ñIE (.d&.U.. b. mddorÉ po.ÉEuD m.d.b, y
roúr'¡lL p... 4o.lb. q(. rD !o¡.i.rú cóítal|.ttt d i¡*¡ d.l r.d.río)r
Áopto b d¿dn (b a gÉt (b @.tú¡rdñ y ..qr, .! cúb. 3 .r 6{¡¡do
ó L F¡.b. d.. q¡ .r nd.b rD ¡ü.rtdtá

S¡

cÓorco Dt ttct¡rao

NÚr¡Eio oÉ ocurf,rfro o€ ro€I{lD D tDl{t. tE, ot

FIJNDAIINTO OEI RECURSO OE

PFUEAAOUE SUSfENÍA EL

D€ CONln,lSf^Cror¡ o€L

¡¡. oÉ g¡ara8trc

N' E iE§O,(E|OX [alJOllAD^

FECH  OE r¡OtfrC¡Cor¡

l@!Er
¡NFoRÍacró¡¡ a sE¡ EPS

DI

§

l7

A AguaI§ Uoyobamba
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GERETiCIA COfÚERCIAL

OIRECTIVA "ATENC OE RECLAMOS DE U§UARIOS NO

Anexo Vll: Recurso de Apelac¡ón

RGG N"

'tUGG

.202G.EP9

fl Asua

§ Moyobamba

Fiit

rn-d.p-¡r.-iioe

V€rsión 1.0

Fecha: /01/2020

Tp. ó. ,lclrno (vú ¡¡t¡ d. Fm.ú 2)

cóorgo DE REcLAIo

NOUSFE OEL

¡ta¡EFo oE mcuuEr¡fo oE toEtfto D (D¡r, l-E, c¡)

x'o€ §uraL§¡¡o

ll. oE RESo{-I clol{ ¡Ft oar tf,
FEotA oE ¡oftFtc¡ctóa¡

a sER corPaEÍ^ó¡ PoR t-^=F-

18

oo Ésncos cox DEscARGAs oE AGUA RESttxJArEs AL
SISTEMA OE ALCAI{TARILTADO COI{ EXCESO OE LOS V A."



Agua

oyobarnba

GERENCIA COMERCIAL RGG N"
[,]/GG

-202G.EPS

OiRECNVA 'ATENCON OE RECLAI{OS OE U§UARIO6 tIO
DoMÉsncos coa{ oEscaRGAs oE Aoua REstfxrALEs AL

SlsfE A DE ALCAI{TARILLAOO CON €XCESO OE LOS V¡IA."
VeB¡ón 1.0

Feoha; /01/2020

Anexo Vlll: Flujograma de Atención d€ Reclamos

UNDEPS

J

.tci
t.!-;,I
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hEB..r. tú ¡¡aaL¡
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(*ir¡¡!- ltrqh.¡
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