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DIRECTIVA N2 006-2020-EMAPA-SM-SA-GG

DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS
RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO
CON EXCESO DE LOS VMA

Resolucion de Gerencia General N2 034-2020-EMAPA-SM-SA-GG.

Tarapoto, 04 de febrero de 2020
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ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO
DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para dar atencién a los reclamos de los Usuarios No
Domesticos 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 EMAPA SAN MARTINS.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 comprensién cierta sobre los tramites,
duracion estimada y resultados posibles que se podrian obtener.

o BASE LEGAL
“ﬁmmtstra;\
_,f ) » Decreto Legislativo N°1280, que aprueba la Ley Marco de la Gestion y
2\ Sl o I3 Prestacion de los Servicios de Saneamiento, y modificatorias.
Q 77
O H o
o » 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 domeésticas 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.

» Resolucion 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 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.
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4. ALCANCE

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

DISPOSICIONES GENERALES

Definiciones, siglas y abreviaturas:

- Agua residual no doméstica: Descarga de liquidos producidos por alguna
actividad economica 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 fisiologicos.

- Contramuestra: Muestra adicional que se toma en la misma oportunidad y
bajo los mismos 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 Adicional,
determinado sobre la base de la metodologia aprobada por la Sunass.

- Laboratorio acreditado: Laboratorio que ha obtenido 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 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

realizacion 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
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).




Resolucion de GG N° 034 — 2020-EMAPA-SM-SA-GG  Version N°

ATEN(_?ION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO
DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS FEGHA! (4./087.2056
RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO '
CON EXCESO DE LOS VMA

- Prestador de los servicios de saneamiento (PS): Persona juridica
constituida segun las disposiciones establecidas en la Ley Marco de la Gestion
y Prestacion 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 retso.

- Reclamo: Derecho de contradiccion que goza todo UND, cuando surge una
controversia entre este y la EPS EMAPA SAN MARTIN 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 concentracion 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.

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

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

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

T incidencia directa en el monto a pagar por exceso de concentracion

) PN 4:»‘“ en la descarga de agua residual no doméstica en los sistemas de
R ?’ alcantarillado sanitario, como son:

%sn N

' 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 es la encargada de establecer los
procedimientos, plazos e instancias correspondientes para la atencién de dichos reclamos.

4




Resolucion de GG N° 034 - 2020-EMAPA-SM-SA-GG  Version N°

ATEN(}IC)N DE RECLAMOS DE USUARIOS NO
DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS Ty -
RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO '
CON EXCESO DE LOS VMA

D

i) Factor de ajuste, y

ii) 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 gue determinaron la
imposiciéon 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 disposicién
contenida en el numeral 9° del articulo 4 del Reglamento de los VMA.

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 Gnicamente se cuestiona la
facturacion 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 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 ll); acomparfiado de la
documentacion que considere conveniente para su registro correspondiente por
parte de la EPS EMAPA SAN MARTIN S.A.

Al momento de la presentacion del reclamo, la EPS EMAPA SAN MARTIN S.A
debe dar a conocer al reclamante el “cédigo de reclamo” correspondiente.

? Diccionario de la Real Academia Espafiola. Taxativa: adj. Der. Que limita, circunscribe y reduce un caso a
determinadas circunstancias.

* Definicién de Muestra Dirimente.
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5.5.2 Si el reclamo es relativo a la facturacion, podra ser presentado ante la EPS
EMAPA SAN MARTIN 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 emision de la resolucion de primera instancia sobre reclamo
relativo a la facturacion, es de treinta (30) dias habiles siguientes a la
presentacion el reclamo.

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

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

En ambos casos (numerales 5.5.2 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.

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

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

En el caso del recurso de apelacion, la EPS EMAPA SAN MARTIN SA,
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 Atencién del Reclamo:

Una vez ingresado el reclamo del UND se desarrollan las siguientes etapas:

/2p.1.1 Etapa de Investigacion

En esta etapa se dispone la actuacion 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 gue 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 IlI y V.
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Por reclamo comercial relativo a la facturacion

b) El Informe Técnico de la EPS EMAPA SAN MARTIN S.A, que, segun 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 EMAPA SAN MARTIN S.A. que,
dependiendo del caso, elaborara sobre la base del resultado de la prueba
de laboratorio, el cual incluira: i) La determinacién de los Factores
individuales de cada uno de los parametros sefialados en el Anexo N° 1 del
Reglamento de los VMA, ii) La determinacién del Factor de Ajuste para
calcular el pago en exceso (resultado de la suma de los factores
individuales), iii) La liquidacién 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 debera ser presentado
por la EPS EMAPA SAN MARTIN S.A. acompafiando la documentacion
que acredite fehacientemente los costos.

d) 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 facturacion

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

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 origino el

reclamo, llegando a un acuerdo sobre la base de la informacién proporcionada
por la EPS EMAPA SAN MARTIN S.A.

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




Resoluciéon de GG N° 034 — 2020-EMAPA-SM-SA-GG  Version N°

ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO
DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS _
RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO ECHA: 04/02/2020
CON EXCESO DE LOS VMA

6.1.3 Etapa de Decisién

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

6.2 Conclusion por desistimiento del reclamante

El desistimiento podra darse en cualquier estado del procedimiento hasta antes de
la notificacion de la resolucion que pone fin a la via administrativa, debiendo dejar

constancia en el expediente mediante documento escrito presentado por el
reclamante.

Presentacion de Recursos

El reclamante podrd presentar los siguientes recursos: i) recurso de
reconsideracion, que se sustentara en la presentacién de nueva prueba o ii)

recurso de apelaciéon, 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 reconsideracién o
apelacion se iniciara 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 la EPS EMAPA SAN MARTIN S.A. se encargara de resolverlo. En
el caso del recurso de apelacion, la EPS EMAPA SAN MARTIN S.A., debera
elevar el expediente a la Sunass, a fin de que el TRASS Io resuelva.

Silencio Administrativo Positivo (SAP)

Transcurridos los plazos para la atencion de los reclamos sin que se haya

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

Garantias Especiales para el UND

a) No condicionar la atenciéon de un reclamo comercial por facturacion 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 EMAPA SAN
MARTIN 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 se
fundamente en la falta de pago de los montos y conceptos reclamados.
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c) Los procedimientos de reclamos no tienen costo para el reclamante, excepto
cuando el UND, solicite la realizacion de los analisis de la muestra dirimente,
en este caso debera pagar el importe correspondiente 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 EMAPA SAN MARTIN S.A.

RESPONSABILIDADES

El/la 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 I: Formato N°2: Presentacion del Reclamo — Anexo 2 del Reglamento
General de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento.

Anexo II: 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 Inspeccion Interna

Anexo V: Acta de Conciliacion

Anexo VI: Recurso de Reconsideracién
- Anexo VII: Recurso de Apelacién

Anexo VIII: Flujograma
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Anexo |: Formato N°2: Presentacion del Reclamo

CODIGO DE RECLAMO N° i
N’ DE SUMINISTRO 2 ]
NOMBRE DEL SOLICITANTE O REPRESENTANTE Teldrono [ ]
| Apelido Paterna i Apatido materno ] Nombres |
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, Cf [ ]
RAZON SOCIAL | J
UBICACION DEL PREDIO |
{ Callo, Jiron, Avonida) 3 | Mz [ towe
(Usbanizacion. barrio) | Bravincia Distific
DOMICILIO PROCESAL.
{ Callo, Jron, Avenida) N | Mz, | Lote
{ Urbanizacidn, barrio) Brovincla Disleito
Cadigo Fostal Teléfono ¢ Calular Corroo oleclrénico
DECLARACION DEL RECLAMANTE (¥ijacion de correo electrénico como domicilio procesai:
Solkcito que las notificaciones de los actos administrativos del prasento procadirionto de reckimo se realicen on [ Sl ]
la direecion de correo electrdnico conslgnado para o cual brinda e auloriz scion axpresa. I NG l

TR0 DE RECLAMO (Indique Ia letra del tipo de reclamo)
|T‘|po de reciamo (ver lista en reverso) i:l ]

HBREVE DESCRIPCION DEL. RECLAMO (neses reclamados, montos, etc, en lo aplicabie)

SUCURSAL / ZONAL [

ATENDIDO FOR [ |FrMa
. FUNOAMENTO DEL RECLAMO (En caso de soer necesario, so podran adjuntar paginas adicionales)

L}

RELACION DE PRUEBAS QUE SE PRESENTAN ADJUNTAS

LA EPS ENTREGA CARTILLA INFORMATIVA [ si |

5

DECLARACION DEL. RECLAMANTE (aplicable a reciamos por consumo medido): St I —|
Solicito 1a realizacion de prueba de contrastacién y acepto asumir su costo. si el NO | ]
resultado de la prueba indica gue el medidor no scbreregistra.
INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
[NSPECCION INTERNA Y EXTERNA | FecHA | I HORA (RANGO DE 2 HORAS) |
[emacion A ReUNION [ FechA | | HORA | ]
[FECHA MAXIVA DE NOTFICACION DE LA RESOLUGION | {DGIWAR) |
Firma del reclamanie Hueka digital® Facha
{indice derschao)
“Un ease de no saber firmar ¢ estar inpadido bastara con b huolls dhgital

10



* Resolucién de GG N° 034 — 2020-EMAPA-SM-SA-GG  Version N°

ﬁ Agua
Vs San Martin

REVERSO:

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

CON EXCESO DE LOS VMA

A.- Problemas en el régimen de
facturacion y el nivel de consumo
1.Consumo medido: el usuario considera
que (i) el régimen de facturacién no
es aplicable, o (ji) ha efectuado un
consumo menor al volumen registrado
por el medidor.

2.Consumo Promedio: ¢l usuario
considera que (1) el régimen de
facturacién no es aplicable o {ii) &l monto
facturado estamal calculado.

3 Asignacion de Consumo: ! usuario
considera que (i) el régimen de
facturacion no es aplicable, (i) el
volurnen facturado esta por encima
del valor que corresponde segin las
normas y la estructura tarifaria vigente,
o (iil) el volumen facturado es mayor
por considerarse un numero mayor de
unidades de uso al que corresponds.
4. Consumo no facturado
oportunamente: el usuario considera
que no correspende el cobro de
consumos que la EPS no facturé ensu
oportunidad.

5. Consumo no realizado por servicio
cerrado: el usuario considera que sele
ha facturado un servicio que la EPS no
le ha brindado, va sea porque no tiene
conexion o porque ésta se encuentra
cerrada.

6. Consumo atribuible 2 usuario anterior
del suministro: &l usuario consideraque
no le corresponde asumir e pago de
determinados mesesde facturacion.

7. Consumo atribuible a ofro suministro
(confusion o cruce de suministros).

8. Refacturacion: elusuarioha
efectuado el pago del servicio,

sin embargo, la EPS se lo cobra
revamente.

B. Problemas en latarifa aplicadaal
usuario

Tipo de Tarifa: el usuario considera que
la categoria tarifana en la cual se le ha
incluido no le corresponde.

C. Problemas en otros conceptos
facturados alusuario

1. Conceptosemitidos: elusuario
considera ta existencia de cargos

0 conceples que no debian ser
facturados, tales como el servicic de
alcantarillado, servicios colaterales,ete.
2. Namero de unidades de uso mayor al
quecorresponde.

A.- Problemas relativos al acceso alservicio
1. Lainstalacion de conexion domiciliaria no se
ha realizado en el plazo establecido

2. Desacuerdo con informe negativo de
factibilidad delservicio.

3. Nose admite a tramite la solicitud

4. El servicio prestado no responde a las
condiciones contenidas en el sstudio de
factibilidad, el cual forma parts intsgrante del
contrato de prestacion de servicios

5. No se suscribe contrato de prestacién de
SBrVicios.

6. Otros problemas relativos al conirato

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

FECHA: 04 /02 /2020

A. Filtraciones:
Filtracion de agua externas hacia 2l predio

B. Problemas en el servicio de agua potable:
1. Fugas en conexion domiciliaria (definicion en
Reglamento de la Calidad de la Prestacion de los
Servicios de Saneamiento)

2. Negativade laEPS arealizarmantenimiento
por deterioro o dafio de caja de medidor o de
conexién domicifiaria

3. Negativade la EPS arealizarlareubicacion de
la conexion domiciliaria que cuenta con estudio
defactibilidad favorable

4. Negativa de la EPS a realizar ampliacion de
diametro que cuenta con esludio de faciibilidad
positivo

B. Probiemas relativos a la micromedicion:

1. Elreclamante adquiere un medidor de acuerdo
con lo dispuesto en el Reglamento de Calidad
de los Servicios de Saneamiento, solicita a la
EPS su instalacion en su conexién domiciliania,
habiendo realizado el pago del servicio colateral
correspondiente a ia instalacion de la conexién,
y la EPS no realiza la instalacion en et plazo
establecido.

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

3. Etmedidor ha sido retirado sin previa
comunicacion al usuario.

4. El medidor ha sido retirado por razones
distintas a su mantenimiento, contrastacién o
reposicion.

5. EPS instala medidor sin afericion inicial o sin
entregar al usuario el resultado de la afericion
inicial.

C. Problemas relativos a cortes indebidos:

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

2. La rehabilitacién de un servicio carrado no se
ha realizado en el plazo establecido, a pesar de
cesar la causa del cierra,

D. Falta de entrega de recibo
E. Problemas relativos a la informacion:

No entregar al usuario la informacion que de
maneraobligaloriaestablecela SUNASS

C. Problernas en el servicio de alcantarillado
1. 1. Atoro en conexion de alcantarillado

2. Negativade la EPS arealizar manfenimiento
por deteriore o dafio de caja de registro o de
conexién domiciliaria

3 Negativa de la EPS a realizar ampliacién de
diametro que cuenta con estudio de factibilidad
positivo

4. Negativa de la EPS a realizar la reubicacion
de la conexién domiciliaria que cuenta con
estudiode factibilidad favorable

il
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N Age ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO
A0 e DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS
RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO
CON EXCESO DE LOS VMA

Anexo II: Formato de Reclamo referido a VMA*

FECHA: 04 /02 /2020

ANEXO 4
FORMATO DE RECLAMO REFERIDO A VMA

CODGE DE USUARID MO DOMERTYO0 % il

N DE SUMPSTRO |

TGO DE RECLAMD {

NOMBRE OEL. RECLAMANTE O RESREGENTANTE Tesrtono TH0 i

Testrono mov |

L Apewdge arerno : Apwscommerse | e enmres

NUWMERD OE DOCUMWVENTO DE IDENTIDAD (DR LE, O3

RAZON SOCIAL P i
UBNCACION DES. PREDID ; " = o = e T e
{ Calle. Aron, Avenica I TN L N | !-': ; Lote
{(Lrnaniz acion. Darro) } _Provincis . . ....J8 =2h: =% &
DIRECIONES. PARA, NOTFICACIONED (Maximo 006 Srecciones & No t& NOIC3 NNGUND. S& JEUME 13 I8 Praaio)
1 1 1)
| Coalle. Jron, Avena; N ME. Lote
: T ¥
| LrSanizacaon. bavmic Frovrciy Desrao
1)) b
COBYO POk Ll Tewrono Fax
T DE FECLA R
MVEDES RECLAMADOS Al RACHTO RECLAMADO
BREV E DESCRIPCION DE. RECLAMO
SUCURGAL § ZOMNAL E i = - i |
ATENODD FOR it e el ‘ Lo T l

FELAGON DE PRUEEAS QUE SE PREDENT AN A CJUNTA S

Debe tenerse en cuenta la actualizacién por parte de Sunass.
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ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO
DOMESTICOS CON DESCARGAS DEAGUAS ...
RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO |
CON EXCESO DE LOS VMA

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)
i)

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 Decreto Supremo N° 003-2011-VIVIENDA. *

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

Si a través del reclamo Unicamente se cuestiona la facturacion de:

Se suspende el servicio de alcantarillado sanitario

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

Los costos de la prueba inopinada, analisis y cualquier otro gasto relacionado a la labor realizada por
el laboratorio acreditado ante INDECOP!I,

Los servicios colaterales de suspension y reapertura del servicio de alcantarillado y
El importe facturado por el servicio de alcantarillado sera de aplicacion el Reglamento General de

Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento, aprobado por Resolucién N° 066-2006-
SUNASS-CD.

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

Nota: Debe tenerse en cuenta la actualizacion por parte de Sunass.

13



Resolucion de GG N° 034 — 2020-EMAPA-SM-SA-GG  Version N°

A iga L ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO
o DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS .. 55
RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO '
CON EXCESO DE LOS VMA

Anexo llI: Acta de Inspeccidon Externa

CODIGO DE RECLAMO [ ]

N° DE SUMINISTRO { 1

INFORME SCBRE EL SUMINISTRO
ESTADO DEL MEDIDOR
[ [ | | | ]
| Medidor N° | Diametro N° | Lectura | Funciona | No funciona |
FUGA EN CAJA (EN CASO DE HABER FUGA EN LA CAJA) OBSERVACIONES SOBRE EL MEDIDOR

si ! [ | |
No lAntes del medidor |Despues del medidor —f

UBICACION DE LA CAJA DEL MEDIDOR

I Interior l Vereda | Frente I Lateral % Pista I Distante
ESTADO DEL SUMINISTRO TIPO DE ABASTECIMIENTO
[ vigente | cerrado Tapado | Directo | Retimdo | Mo ubicado | Niple [continuo Discontinuo_[N* de horas |
OBSERVACIONES SOBRE EL SUMINISTRO
CIERRES Y REAPERTURAS / INSPECCION DE SERVICIOS CERRADOS
Codigo de acceso Fecha Lectura Qperario Comentarios
Actividad
Cierre
Reapertura
Supervision

DATOS DE PERSONA PRESENTE EN LA INSPECCION

Nombre de la persona presente en la inspeccion Reclamante Si No _

NUMERO DE DOGUMENTO DE IDENTIDAD (DNI, LE, CIy | |

Observaciones;

Firma del reclamente o persona presente en la inspecoién® Persona autorizada por la EPS para la inspeccién

Fecha: / / HORA INICIO: HORA FINAL:

QObservacion: la firma no implica acuerdo con el contenido del acta,
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ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO
DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS _
RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO ' ECHA: 04702/2020
CON EXCESO DE LOS VMA

Anexo IV: Acta de Inspeccién Interna

CODIGO DE RECLAMO | |

N° DE SUMINISTRO [ |

NOMBRE DEL RECLAMANTE O SU REPRESENTANTE

| ]

| Apellido Paterno | Apellido Materno | Nombres |
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, CI) [
RAZON SOCIAL ks ]
DATOS REGISTRADOS

UBICACION DEL PREDIO

| [
( Calle, Jiron, Avenida) N° | Mz, | Lote
( Urbanizacién, barrio) | Provincia Distrito
I [

| Medidor N° | Didmetro | Ultima lectura {fecha y registro) |

TIPO DE UNIDADES DE USO [ Social | Doméstico | Comercial | industial | Estatal

N*® de conexiones asociadas I |

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

ACTUALIZACION DE LOS DATOS DEL PREDIO (llenar sélo si hay variacian)

UBICACION DEL PREDIO

( Calle, Jiron, Avenida) N° | Mz. | Lote
( Urbanizacién, barrio) | Provincia Distrito
TIPO DE UNIDADES DE USO Soc | Dom | Com | Ind Est Eslado del abastecmiento durante la Inspeccion
N* de conexiones asociadas: Ocupadas Normal ism abastecimienta |
Desocupadas ]

DETALLE DE LA INSPECCION DE LAS INSTALACIONES SANITARIAS INTERIORES

Estado Inodoro Lavado Ducha Urinario Bidet Grifo Cisterna Tanque Piscina
Con fuga
{Reparado
Clausurado
Totales
Observaciones :
DATOS DE PERSONA PRESENTE EN LA INSPECGION
Nombre de la persona presente en la inspaccién Reclamanle Si No _

Lo LB Enavesinis B T swisesmnns S 0 S ove [ ]

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI, LE. CI) | |

Observaciones:

Firma del reclamente o persona presente en la inspeccion® Persona autorizada por la EPS para la inspeccion

Fecha: 'f / HORA INICIO: HORA FINAL:
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RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO :
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Anexo V: Acta de Conciliacion

CODIGO DE RECLAMO [ ]

NOMBRE DEL RECLAMANTE O SU REPRESENTANTE

[ —af
| Apellido Paternc | Apellido Materno | Nombres i
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI, LE, CI) [ |
RAZON SOCIAL [ ]
NOMBRE DEL REPRESENTANTE DE LA EPS

| ]
L Apellido Paterno | Apellide Materno { Nombres 1
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, CI) [ ]
FACULTADO POR: (documento, cargo, etc. segan ef casa) [ |

Horadelnigles [~ — ] Hora de Término [ |

MATERIA DEL RECLAMO

N* Tipo de reclamo* Descripcidn del reclamo
(mes reclamado, monto, incumplimiento de la EPS, etc, segun el cas0)

* Pueden colocarse los numerales indicados como “Tipoc de Reclama” en el Formato N* 1

PROPUESTA DE LA EPS

PROPUESTA DEL RECLAMANTE

PUNTOS DE ACUERDO PUNTOS DE DESACUERDQO

¢SUBSISTE EL RECLAMO? ) s [ TR

Si el Reclamante marca la casilla "NO" implica el desistimiento del reclamo, bajo las condiciones
expresadas en el presente documento.

OBSERVACIONES DEL RECLAMANTE O DE LA EPS

Firma del Reclamante o su representante Huella Digital*
(indice derecha)
"En caso de no saber firmar o estar impedido bastara con la huella digital

Firma del Representante de la EPS
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Agua

San Martin

ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO
DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS

RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO '~ %4/02/2020

CON EXCESO DE LOS VMA

Anexo VI: Recurso de Reconsideracion

CODIGO DE RECLAMO |

N° DE SUMINISTRO [

N* DE RESOLUCION IMPUGNADA |

FECHA DE NOTIFICACION [

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

| Apellido Paterno | Apeliida Materno |

Nombres |

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI, LE, CI) |

RAZON SOCIAL [

TIPO DE RECLAMO (Indigue la letra del tipo de reclamo)

Tipo de reclamo (segun lista de Formato 2) E

FUNDAMENTO DEL RECURSO DE RECONSIDERACION

NUEVA PRUEBA QUE SUSTENTA EL RECURSO

SOLICITUD DE CONTRASTACION DEL MEDIDOR

DECLARACION DEL RECLAMANTE (aplicable a los medidores por consuma medido, y
solamente para aquellos que no solicitaron contrastacién al inicio del reclamo):

Aceplo la realizacion de la prueba de contrastacion y asumir su coslo, si el resullado
de la prueba indica que el medidar no sobreregistra

Si

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS

[FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION | (DDIMMAR)]

Firma Huelia Digital®
(Indice derecho)
“En caso de no saber firmar o estar inpedido

L
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FECHA: 04 /02 /2020

Anexo VII: Recurso de Apelacion

CcODIGO DE RECLAMO |

N° DE SUMINISTRO [ ]

N° DE RESOLUCION IMPUGNADA [ |

FECHA DE NOTIFICACION [ |

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

Apellido Paterno Apellido Materno Nombres

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, Cl) i i

RAZON SOCIAL | =

TIPO DE RECLAMO (Indigue ia letra del tipo de reclamo)

Tipo de reclamo (ver lista de Formato 2)

FUNDAMENTO DEL RECURSQ DE APELACION

PRUEBA QUE SE ADJUNTAN

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
{FECHA MAXIMA DE NOTIFICACIGN DE LA RESOLUCION | (DD/MMAAL| i

Firma Huella Digital* Fecha
(Indice derecho)
“En caso de no saber firmar o estar inpedido
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Anexo VIII: Flujograma de Atencién de Reclamos

EPS

T
Lenisdo del Formato de |
WA [Arexo 1) |

ingrese del Reclasma

Programacidn e acciones
e investipacion
[

Comunxacion de: if ejecutidn de
inspeccidn v i} reunior de condlisddn

e,

A Reclyma

-~

o

[ Presantacion def Reclamo de vaia |4~‘* ——

FECHA: 04 /02 /2020

UND

Torma coracimiento fecha
de inspection ¥ fecha de
reunien de corciifacion

Técnioo

N redativa o s \\-
£ a7
Elecuta: Informe % /

<
-

Ejecuta: i} informe Técnito
@ ii) Informe de Facturacian

O

i
g
= S I )
-t
.E g Emite bnforme I
® S
[
w e
b=
g:.g Ejetuta acuerdo de
E § conciliaddn
x -
=4
5
e
- 0
L
L
o

@

i

Etapa de
Apelacién

)
P.®
Heunidn due
Concifiacion e

% —
x\f“:’ {

I Suscribe Acta de Condillacian |

Araliza tnforme v emite Resolucion |

que atiende el Reclame de vaia

"UNDpresenta

ol e
Ij__ﬁg__msider acién

Recurso de

4_ ........

Analisis ge ls nueve prucha,
wmite Resolucion gue atiende
la Reconsideracién

i
UND presenta Hecurse
oe Aprladdn

|

Suseribe Acts du
wonciliacion

e UND ::-

| WO .
t— - srepta falla
{UNO megrari ™ de ln EPS?__.

et e s 15 ?ﬁb’/{"—D

Hiss
i »i Riscibe Resatucion
| e
| o
NO T ND T
- -'f_; acepta fallo
| UND upnare e de ba EPS? -

| dest de lus 13

T

Prepara y envia expedients E
de reclamo VA |

Lhcepta

S
Tjecuta Falls de TRASS l

fadio de is

i
-«

T RASSj/

] Impugna arte Poder Judical _]

FiN

s [
— L-ug-i Kecibe Resolucidn

B

—

|
/’"

TRASS-SUNASS

Atencion de

apelacicn en TRASS




oOTass @

r
BE AADUNSTRACR emapa san martin
DE LA ADMINISTRACION
DE LOS SERVICIOS SOCIEDAD ANONIMA
DE SANEAMIENTO

RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL
N® 034-2020-EMAPA-SM-5A-£E
Tarapoto, 04 de febrero de 2020

VISTO:

El Memordndum N°013-2020-EMAPA-SM-54 -66, Informe
N003-2020-EMAPA-SM-SA-66, Informe NC15-2020-EMAPA -SM-S5A-66-GAJ: Sesion Ordinaria de Jla
Comision de Direccion Transitoria N°0I-2020 celebrada el 20 de enero de 2020, mediante el cual a través del
Acuerde N°I, se aprobd la Directiva de "ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO DOMEs TICOS CON
DESCARGAS DE AGUAS RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO CON EXCESO DF LOsS
VMA": y,

CONSIDERANDO:

Que, mediante el documento del visto Memordndum N°013-
2020-EMAPA-SM-5A-66,, se dispone la implementacidn del Acuerdo N°01, adoptado en la Sesidn Ordinaria de
la Comisidn de Direccidn Transitoria N°01-2020, celebrada el 20 de enero de 2020, mediante el cual se dispuso
aprobar la Directiva de "ATENCION DE RECLAMOS DF USUARIOS NO DOMESTICOS CON DESCARGAS
DE AGUAS RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO CON EXCESO DE LOS VMA™:

Que, el articulo 6° de la Ley N° 30156, Ley de Organizacidn y
Funciones del Ministerio de Vivienda, Construccicn V Saneamiento, en concordancia con el articulo 5 del Decreto
Legislativo N° 1280, Decreto Legisiativo que aprueba fa Ley Marco de la Gestion y Prestacicn de los Servicios de
Saneamiento, establece gue este Ministerio es el Ente rector de las politicas nacionales y sectoriales dentro de
su dmbito de competencia, las cuales son de obligatorio cumplimiento por los tres niveles de gobierno en el
marco del proceso de descentralizacidn, y en todo el territorio nacional:

Que, e/ articulo 25° del Decreto Legisiative N° 1280, Decreto
Legisiativo que aprueba la Ley Marco de la Gestidn y Prestacion de los Servicios de Saneamiento, establece la
prohibicidn de descargar en las redes de alcantarillado sanitario, sustancias o elementos extrafios gue
contravengan las normas vigentes sobre la calidad de los efluentes; para ello, los usuarios del servicio de
alcantariflado sanitario tienen prohibido descargar af sistema de alcantarillade sanitario, aguas residuales no
domésticas que excedan los Valores Mdximos Admisibles de los pardmetros que establezca el Ente rector,
excepto aquellos pardmetros en los que el usuario no doméstico efectie el pago adicional por exceso de
concentracion, conforme lo determinen las normas sectoriales y las normas de la Superinfendencia Nacional de

Servicios de Saneamiento. La contravencion o incumplimiento de esta disposicidn ocasiona la suspension de los
servicios de saneamiento,

Que, mediante Decreto Supremo N° 010-2019-VI| VIENDA, se
aprobd el nuevo Reglamento de Valores Mdximos Admisibles (VMA) para las descargas de aguas residuales no
domésticas en el sistema de alcantarillado sanitario, con el propdsito de adecuar al marco normativo sectorial y

a la realidad del pais, de forma tal que permita a los prestadores de los servicios de saneamiento efectuar una
apropiada implementacidn.

Que, la presente Directiva tiene como objetivo establecer los
lineamientos para dar atencion a los reclamos de los Usuarios No Domésticos cuyas descargas de aguas
residuales no domésticas en el Sistema de Alcantarillado Sanitario exceden los valores mdximos admisibles
(VMA), de acuerdo a la normatividad vigente.

Que, es recesario contar con lineamientos recesarios y
adecuados que deben seguir los servidores de la EPS EMAPA SAN MARTIN SA. 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

fener una comprensidn cierta sobre los trdmites, duracidn estimada y resultados posibles gue se podrian
obtener.”

Q Jr. Federico Sénchez N2 900
Tarapoto - San Martin

f Emapa San Martin

G (042) 526666
www.emapasanmartin.com
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emapa san martin
DE LA ADMINISTRACION
DE LOS SERVICIOS SOCIEDAD ANONIMA
DE SANEAMIENTO

Por lo gue, en cumplimiento al Acuerds N° de la citada sesidn,
corresponde emitir la presente Resolucidn en uso de las facultades conferidas por el Estatuto Social de la EPS
EMAPA SAN MARTIN SA.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR la Directiva N°006-2020-
EPS EMAPA-SM-SA-66 denominada "ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO DOMESTICOS CON
DESCARGAS DE AGUAS RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO CON EXCESO DE LOS
VMA®; que forma parte integrante de la presente Resolucion,

ARTICULO SEGUNDO. - Encargar a la Gerencia de Operaciones
y Gerencia Comercial, cumplir y hacer cumplir fa Directiva aprobada,

ARTICULO TERCERO - Disponer la publicacion de la misma en el
Portal Institucional de la EPS, debiendo ser difundida a todo el personal de la empresa,

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ PUBLIQUESE.

F
ING. MARIA 1% GARCIA HIDALEO

Gerente General

Q Jr. Federico Sénchez N2 900
Tarapoto - San Martin

f Emapa San Martin
G (042) 526666
www.emapasanmartin.com




