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CONZIDERAMDD

g, 5a ancuanira wacanle ol cargo da confienza de
Oireslor de la Cficina de Planeamienta v Prasupuaasta,
Mivel O-3, del nstiulo Peruand de Enang s Huclear,

Qua, &5 necesanio designar d  Funcionanio que
desampaie ddio canga;

De conformidad con o Art. 3° de la Lay B 27504,
gue regula la paricipacion del Pader Ejeculive an &
nombramienty ¥ designeciin da Fundonarios POblicos v
los articulas 97y 107 dal Reglamantn da Crganizacion
Eumane&._ aprobado por Decrelo Supremo M2 082 -2005-

M,

Cran & viska del Dirackar Ejacubive v da la Dinaclors da
Azxemara Lridica;
SE RESUELVE

Amticude Onleo.. Designar a partic de la facha, al Sr
Cafos Gayose Cabalers, an &l cargo de conlanza de
Direclor de la Cficina de Planeamienta ¥ Presupuast,
niwel 0-3, dal Institule Peruano de Enargla Mudaar,
resaryandose sU plaza de angean

Fapislress, comuniquess y publiquase

COMRA DD SEMINARID ARCGE
Prazidents

150851

Designan Jefe de Recursos Humanos
de la Oticina de Administracion

RESOLUCION DE PRESIDENCLA
N 01107 IPEMPRES

Lima, 12 de enaro de 2007

WISTZ Bl Mamardndum M* 0)9407-PRES, sabra
designacidn da Carga de Confianza

COMSIOERANDC

Clue, 5a ancuanira vacanta al carge da confianza
de Jafa da Reowrses Humanos da la Oficing da
Adminisiracidn, Hval 0-2 dal Instiluie Paruano das
Energia Huclear;

Qua, 85 nacesaric desgnar & Funconaio qua
desampane doho canga,

De conformidad con o Art. 3° de la Lay B 27504,
gque ragua la paridpacion del Poder Ejeculivo en
nombramienta y designacidn de Fundonarios POblicos y
los articulos 97y 107 dal Feglamento de Crganizacion y
Fundiones, aprobado por Decrels Supramo bP 0E2 -2005-
EM;

Cran & viska del Dirackar Ejacubive v da la Diclors da
Asesara uridica;

SE RESLIELVE

Anticulo Undco.- Dasignar a parlir de la kecha, 3 b3
Srla. Maria Luz Santaqe Echesarria, en el carpo e
confianza de Jek de Recurzos Humanas de la Oficna de

Adrniristracidan, mival D=2, de Instiuta Paruane de Enargia
Muclear, rezamvandoss su plaza de arigen

Ragisireses, comuniquesa v publiguase

COMRADD SEMINARIC ARCE
Prazidenta

15085-2

SUPERINTENDENCIA
NACIONAL DE SERVICIOS

DE SANEAMIENTO

Aprueban Reglamento General de
Reclamos de Usuarios de Servicios de
Saneamiento y Documento de Analisis

de Impacto Regulatorio

RESOLUCION DE CONSEJD DIRECTIVO
M* DEE-HO0E-SUNASS -CD

Lima, 28 de diciambra de 2006
YISTO

El Infarme M= 03E3-A006/50 HASS-100 prasanisdo por
la Geranda de Superdzidn y Fiscaizacion v la Gerencla
e Paliicas v Mormas, que conliansa la evaluackin da los
comentarias rechidos sobra ol proyesie de “Raglament
Ganeral de Pedamos de Usuarios de Sefvicios de
Saneamiente™ v =0 correspondients  Documents e
Andlzs de Impack Ragulabona;

COREIDERARNDC

e, b3 Lay WP 2VE3Z - Lew Marco da los Organismios
Reguladores de b3 Inearsidn Privada an los Sardcios Plkioos
-midificada por la Ley M* 27637 w Lane PP 22337, facutia alos
organEmos equladomes a dictar anal Anbibo y makeia oe s
compatenda, las nameas que ragukn ks procedmanks 3 50
carga ¥ 13 saluckin da raclamas, enina alras,

e, 2ain & Reglamenio Ganera de i Supsrintandancia
Masonal de Serdeios de Saneamiento, aprobada madanis
Decraba Suprama bE 01 T-2001-FCM, B SUHASS gjarce slis
funciores supanrdsord, reguiadora, nomaliva, fecakzadona
y sEndonadorE, v ode soluddn de redamos, oon respecio
& les actidades gue rducran la prestacdon de serdcios
da saneamieni, danio del dmbik da 50 compedencia,
caslelandn en foma mpardal v abistiva, ks inkrasas del
Esladn, delos inversionishas ¥ dal usuanio;

Qg mediank Resducion da Consed  Dipc
MP (2E-2006-5UNASSD 50 apraberan modficacdionas
d “Raglament de Raclamos Comendales da Lisuanios da
Sarvicios de Saraamiantc” aprobado por Rasalusdn da
Conzajo Orachvo HO005-2MESUMNASE-CD, asi como &
Texta Unico Crdenado del refeido Reglameanta;

Cla, da goarda con al informa WY 024-F006-
SUHASSHOD, resulla corvenient normar =obre los
reclamcs ¥ los problemas de los usuanos disinbes & los
redalivos & la facluraciin, asi como incldir @n una dnica
rarma los procedmientas para la abanckin de odos 105
redamios;

Jua, con & propdsils antss relerido, la SUHASS
aprobd madianka  Rasalucikdn de Conseja Disciw
MR 047-A006-SUNASS-CD, I publicacion del proyecio da
rarma que apniaba el “Ragamenk General da Raclamaos
de Usuarios de Sarvicios de Saneamienta”, olorgéncdoss
treeta [30) dias calendana para racibin os comanlanios da
Ios nbaresades, de acuerdn con lo dispuasta enal arlicuk
23° del Reglamento General de la Supeintendencia
Maskona de Serddos de Sansamienta;

Que, evauados e incoporados alpunos de lom
comentarias racibidas, comesponds aprabar al bax
defnitiva de 8 noma;

G conformidad con &l arliculs 3° da la LI’.::.- WP Z7=z32,
el arliculo 207 del Dacredn Suprema R 0172001 -PCM
v &l acuardy edoplado an Sesidn da Conssjo Dinciw
M~ 26200016,

Ha RESLIELTO

Artieula 1%.- Aprobar ol Regamanka Genaral da
Raclamas de Lsuarios de Sarvicios da Saraamianta v
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a1 comazpond enle Documeanis de Analisis da Impacis
Ragulaterin, disponiéndosa su publicazitn an el Oiaric
Cificial Bl Paruano v an la paging wab de |3 SUHASE
(wnarw BUNEEE.Qobpe). Esbe Replamento enlrard en
Wpencia al 2 de julio de 2007

Articalds 2®. Deropar las Resoluciones da Consajo
Directvo WY 0052003-SUHASS-CO ¢ W* 028-2008-
SUNASS-CD, en lo corespondients al "Reglameanio
de Reclamos Comercides de Usuarios de Servicios de
Saneamienle” ¥ su Texio Linico Ordanado, a partir de
la enirada en vigancia del Raglamenky sprobada en &
articulo pracedanis

Ragizirasa, publiquesa ¥ cimplase

Can I3 intarvenaidn de los safiores consa@rs Sergio
Sdings Pivas, Manuel Burga Secans, Jasder Prada Blas y
Wiclor Antonio Maldonado Vaclaya

SERGIKD SALINAS RIVAS
Presidents del Corsajo Direciwa

REGLAMEMTO GEMERAL DE RECLAMOS
DE USUARIOS DE SERVICIDE DE SANEAMIENTO

CONTEMIDC
TITULD FRESERC: DSPOSICIONES GENERALES

Ertboulo 19 Ambbe  da  aplcadén  del Regamente  da
Rechamas
Arkalg 2. Tipos s Redames

TITULG SEGUNDD: SOLIGITUD DE ATEMCHIM DE
FROBELEMAS OPERACIDNALES ¥ COMERCUMLES MO
RELATIVOS & LA FACTURACION

Artkulo 37, Solobod e abenadn de probkmas opsradonalus
y probkmas comeroales no rulaivos a b
Tacduiraciin

Ertioulo . Supbe gue puede sdiglar la alenodn de
problamas opsradonalesyproblamas comerdalas
nu relatives a la faduracidn

Arkdlo 99 Presanlacian de solchides para la slancdn &
preddaim s

Azl B, Alanddn g la solchsd

Arkdlo ™. Letifkscdon o Wb fala de stancidn de ba salicilud

TITULG TERCERS: BL PROCEDHESENTO DE ATEMCION
DE RECLAMCE

CARITLILG 1. PRESENTACKIN OE LOG REGLAMKIS

Erticulo B, Supebo qua puads ntemponer ol Redamo

Artkulo 99, Reprasartacidn

At kdilo 10P Pra ok des Rad o

A izailo 11° Farmas de Pragenladdn & 1og rackames

Arkulo 12 Elapas dal Proesdmienle da Sdercidn  dal
Rectams

Ao 1P ﬁfﬁlﬁﬁﬂﬁ- compelanes para la Resaluddn &
Rechamas

CARITLILG 20 ETARG DE RVERT KEACKIN

Arttkulo 14% Ingpaccdn

Artkculo 162 Contrastacidn da Madidores
Artkculo 169 Coslo da la Confrastacidn
Artkculo 1™ Céros madios de prusba

CAPTULD 5: ETAPG DE COMGLIAGION

At izl 18 Ciladdn & reunksn
Articulo 187 Acsndos

CAPITLILG 4 ETARA DE DECIEKIN - PRIMERS INSTARNCAA

Artizilo 22 Racursos

Artkulo 229 Plazo para resobsr v nohfoar «f Faouso de
Recongideracdn

Arizilo 249 Prdmoga para resabier

Akl 259 Blands Admimisirative Pesilig (306F

CRAPITLILG &: ETARS DE DECERIN - BEGLMDA RETAMCLA

Artkoulo 269 Aobos previos a la Rescduadn

Articulo 27 Fijacién da domialio procesal

Articulo 200 Plazn para resoker ¢ nolficar en segunda
relandia

Articuls 207 Slando Admirisiratiee Magalive (SAM)

Artkulo 300 Cuslodia e Expedanus

TITULD CUARTO: GARANTIAS ESFECIALES PARA EL
UENARMY

Articulo 117 Diligacin de organizer epsdentes

Arkdle 322 Prokibkddn de condciena b saikilud de glancidn
du problemas o al reclame

Artkculo 3 Probibicidn de okerre dal sandcio durania al
reclam o

Artizule 38 Pagos sfechuados an suneso

Artkulo 382 Conslanaa da la pressrtacidn de dooum snios

Artkculo 36 Molificaoones

Artkculo 3T Adaracidn y Radificacidn da Fesabcionas

Artizilo I8 Cifugin

Azl I Graluidad de 1o Solichid  de Alenddn e
Problama, o Procadimknto da Raokam os y o
ke Famnates:

Akl 4P Ragigno de sdiciludes de stencisn v redamng
Fescdd choes:

TITULD GUMTCE GUEJAS

Artkulo 419 Causaks para mu prasaniaadn

Artkulo 429 Plazo para prasanlar la queja

Artkulo 429 Forma de presantacidn

Akl 497 Lugar &s pregenlacdsn

Akl 457 Incumplmisnto de b EPS an Savar la quaja
Artkculo 46 Plazos da resohacidin

CHEFOEICICN TRANSITORA
AMENDS

1. Problemas de alcancs paticula y problemas de acancs
ganaral

Flazos para soloibud de alenddn o= problema

Muadios de pruaba porrackmae

Flupgramas

FORBATOS

1. Formale de  zolidud de  stendddn de problemas
oparasdenaks v prebkmas comancidas ne rskdiveg a b
Tachrackn

Pragamadan d&l redamn

Ragumean Higkdris de la Fachaacdin J& Redamants
Concliadan

Rasuman fola de ingeeccdn Inlama

Fasuman bola de ingeeccidn adarna

Sobabud de contrastackin de madider de agua potable
Faourss da recarsideraniin

Ragursn da apalaadn

10. Cédula da nodificacidn

[T = R e R T N

REGLAMENTO GENERAL DE RECLAMOS
DE LISUARICS DE SERVICIOS DE SAMEAMIENTD

TITULS FRIGMERS: ISPOSICIONES GENERALES
Articado 17~ Ambite de aplicacion del Reglaments

de Reclamos

1.1, Las problemas que puedan prasenlarsa an

Articulo 20F Conchsiin del precadimisnts por desiElimsnts
dal raglamanta
Articulo 219 Resobicidn

la prazleddn da ks serdcias da saneamienta por las
Empresas Presiedoras da Sarvicics de Sanaamianin
{EPE), sa00n su naluralkaza, pueden 56
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a. Preblemas aperacionalkes,

b. Prablemas comerdakas que afactan drectamanis s
facrasiin, ¥

. Problemas comerciales gue no atectan draclameni
la tachiracan

1.2, Los referidos problemas, en cuanlo a sus
COMEAclendas, pusdan se

4. [a alcanca paricular: cuandn sus efeclos deancen
@ Lna conaman

h. Da alcanca general: cuande sus efectos aleancen
a un grupo de conediones, que pudieran estar raflgjando
una aclusciin Iskbmalica o reilarada de b EFS

1.3, Los problemas de alcanca particular sanabjata da
reciame, siendo de apicacdn al presents reglamants. Los
probkmas de dcance genard sonmateria de accionas dea
supsarvision de la Garancia da Suparisidn v Fiscalizacion
[E5F) da la SUMNASS, pudiendo los alesladas presaniar
sU problama de acuerdo & las normas emitides sobre
maleria

El aneee 1 incluye una tabla referandal para dslingur
les problemas parhculares de los qe-nerale; Sin PETIUKCE
de alky, an caso que al Tribuna Adminiztaivo de Solusiin
de Radamos [TRASS] o la G5F al momenta de la
prasariaddn del axpedienta o an cualquiar eslado de 50
iramile, datactaran que, dahido & 50 alcance parlicular o
neneral, un expadients ha sido arrdneaments presentado
o Famitada, procedaran a darvarlo al drea compelent
para la aplicacidin de las raglas correspondientas segin
el tasn

1.4. En aplicacidan del criberio parlicdar - panera, en
casn gue o TRASS delecls gue exdpadantss de raclamos
comasponden & wun problema de alcanca general, sa
abelendrd de resolver dedwdndalo a S5F para el rémile
caraspondients

Aricudo #*.- Tipos de Reclamos

2.1, Reclamo operacional

Es aquél orignada por las prablamas cparadonaes,
g5 dacr, aquallcs rafardos & aspectos da inganiaria @
infraasiruciura de los servicios de senasmianio prestados
por la EPS [veass anesd 1)

2.2, Reclame comarcial reldtive a la fcleracidn

Es aquél orignado por los problemas que lienen
inciklanda direcla en &l monls a pagar por el usuari
[véasza anexa 1)

2.3, Reclamo comercial no relatve a la
facluracion

Es aquél ariginede por 3 falle da solucidn da los
prablkemas qua afeclan indireclamante & la facturasidn o
'1".1:'"'-'" al eecesd indwidual 3 los serdcios (Wase anes

TITUL O SEGUNDO: SOLICITUD DE
ATEMCION DE PROBLEMAS CPERACIONALES
¥ COMERCIALES NO RELATIVOSE
A LAFACTURACKOIN

Articulo 3°.- Solicibed de atencien de problemas
operacicnales y problemas comerciales no relalives
a la factiuracion

La salicilud da glencitén de prablamas se prasania anka
la acumancia de problemas cparedonaes o problemas
comerdiaks no mlebhves a la Boureckin, de alcanca
particala

Articado &% - Sujeto gue puede solicitar la atencidan
die problemas operscionales y problemas comerciales
fo relalives a la facluracion

Pesdrén precentar la solicud de alencion de problemas,
allematiaments, 1 slguantes peraonas

AN Elp q_melaru dal pradio ateciado, debiendo scnadilar
tal candicion con capia -':-l'l'll_'.l|? o 5] il oa propiedad
) El itular dela conaxidn domiciliaria: parsona nalural

o juridica regisirada por la EPS como iular de la eonexion
darmicthana an siriud de |3 celabracion de un conlrato de
prastacitn de serdcos de zaneamienta. En zu dafecta,
podrd prasanlar & reclamoe quien figare en el catasio de A
respactiva EPS. Para acredilar esta condcidn la persana
ra raguanrd prasaniar documantacicn alguna, bastanda
la conslatacidn da la EPS

2l Elusuania efeclive del servicie afeclade, dabienda
soradilarsa 1al condicién con copia dal raciba ohjeln da
reclamn, conlrale susorita con o fluar de la conexidn,
conzlancia de posasion, u oo documenta que siréa para
LalTin

A La persong nalral o juricksa gue haya soicitads &
acresn 4 108 saricios de saneamienis prestados por b3
EPZ, can copia de su soliciud

Adcionalmenta, anke N prablkma cperacional podrd
prasaniar la solciud de atkancidn de problema cualoquier
habitanie del predia afectada

La parsona que presenta la soliciud, addoraimenta
prasaniard copia da 5u Documenta Naciona de Idankidad,
v 5@ la denominard “El Salicitanis’

Asticuls 7. Presenlacion de soliciludes para la
aancion ds problemas

Les sobciudes para | slenddn da proflemas
cparacianales w de problemas comarcidas no ralativos a
la faciuracitn deberdn ser presantadas anle la EPS con
la prasanlaciin del Formals 1, & raves de las sigdientas
medins salermatgs

5.1, Soliciiid por ezt - Facdltad de ciaquiera da
las parsonas mandonadas en al arliculo 47, La salizitud
daberd presantarse a fravés del Fommala 1, pudienda
azompanar & ésle i3 decumaniackin Qua corsidana
corwanients, La EFS dab=rd anlrager & soliclants carg
ta |3 presantacion de lasolicibud

5.2, Eoliciud por feléfong.- Facdtad del bdlar da
la conexdn, sepdn & arliculs 4.b), o de guien haya
presanado soldiud de aocesa, segdn & articua 4.d)

Adcdonalmenie, |a EPS lendrd |a euliad de aceplar
solciudes prasaniadas por parsonss distinlss

El Solicitante debeard indicar su nambre caompleta v e
riimarng de sudacumants nadanal da identided , 3zl coma
sundmers da suminisire. La EPS debierd llanar & Farmat
1, consignande enél e nombra, facha yfrmade la persana
qua atandit gl redami. Podrd omilirse esla frma en &
casn da o5 formalos complatadas alezirdnicamenta

5.3, Soliciud por web.- Faciltad del lilular de
la coneddn, sepdn o ariculo 4b), o de guien haya
presemado sdiciud de acoeso, g &l arlicule 4.4)
La mplemantacidn da macanizmas para la slencidn da
solciudes via web, queda a facutad de la EFS. En toda
cazo, 24 ullizard o Fomato 1, v el sizlema debsard emitr
una corelanda de racepciin &n lodos los casas

5i la selicitud s5e prasenta por esla via, ol solicilEnia
oabera CONEIJNAr un coman elCcIanicd para la recepcion
ok alif eacionas

En bedas las casos, la EPS deberd infomar al usana
d momenta da la presantacion da la salicibud, al “cédiga
o zalicibud” para realizar &l seguimienta corraspondients,
gl comp al plazo carmspondente para U atanckin,
segin Ip eslablezida en & Aneem 2

Auticuda 67 Alencidn de la salicilud

Al mamento de presenlarse |3 solciud de alencion
dal problema, 3 EPS dabara ganerar la orden de sendicia
coraspondeants

La EPS tendrd & plazo estableddo en elsnamn 2 para
solcianar al problama

Una waz soludonade al problama, al Saliciania v
la EPS dabarén frmar un decumanio da conformidad,
conduyarde asi &l procadmients. El documenta e
conformidad deberd cantenar, coma minime, 1o siguanis

a, Gddiga de seliciud

h. Bressa dascripaidn dal problema solucikongdo
. Oahes del salicitants [nombre camplata, DRI
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d. Daclaracidn de salicitants, de eslar canforma con la
saluckin de la EPS a su problema.

C& no haberza solucionado & FIFIJHBI'I"IE. d akclado
FIMI"E praaantar U reclamo de acuerdd A THWo Tercars
del presente Reglamenti.

Arlicude T JustiBcacion de la Falla de alencidn de
ks solcibud

Presentada la seliciud da alanckin dal prablama, an
350 b EPS considare qua no &5 de 50 responsabiided,
debard raspandar esto al soiclante, con la raspeciiva
axplcacidn de los makvos.

La comunicacién da I3 EPS v sus angqumentas se
1‘@&2&1 an cuanis an casn o axpedients lkgua &

TITULO TERCERD: EL PROCECIMIENTO
DE ATENCION DE RECLAMOS

CAPITULD 1: PRESENTACION DE
LOS RECLAMOS

Articudo 8°.- Swueto guwe puede interponer el
Faoclamo

Podrdn presantar maclamas, ks mismos  sujelos
safidadas en & arbioule 47 con la presantacidn da los
dezumanios sefalados an el rafando arliculo.,

Arlicgdo 9% - Reprasamiacian,
Las usuanins pedran hacarse mprasaniar niando an
congideradan I siglienies raghas:

1. La representacion podrd recasr en una persona
nalral o pridica. T dosa da faclureddn  no
indvidualizada en nmuebles convaras unidades de wsa,
Ia raprasanladdn comespondard a la persona desigrada

a Junia de Propatarios o, en su defecin, por la
rnaarnrlﬂ da residanies.

2. Les Ascdacionas da Consumidores debidemanis
reconocid3s par INDEGOP! podrdn raprasanisr & sus
asocigdes v a aqualics que le olorguan pader,

A, Parala ramitacidn ardnaria dal procadmianio se
reqliera podar general, en cambic, para al dasisimisnta,
acuerdo de pares o al cobro de dinero, 22 raquiens poder
anpedal.

4 En @ posdar aspeia @l encango dabe @ expresc
de & olos acks para s cuales fue conkrica.

5. Bl poder general == lomalza en &l esciio o
madants carka poder con Trma del radamanta. Par su
parie, al poder espacial 53 formalze a ekoddn del usuaria,
madanie documanie privada con frma Iegalizada anie
Lncionana aulonizads para &l efecio o anle notana, asi
comp medanie dadaracidn en compamancia parsonal del
usuanio v repraseniante anta la aulonidad.

G, En caso da no eslar exprasamants sandady en el
documants, el plazo da vigenda del podar general eré
indelinida, mientras que al plazo de vigencia del poder
aspesial 5erd par sais (6] mesas. Sin perjuicn da s, sl
piodar puade 2ar reyocadio e cuakjuier mamenta.

7. Zahvo dizposicidn conlrana sefialada expresamants
an el poder, dzle no lendrd vigencia para edamos
prslEnares.

Arliculo 10°.-Proseniacion de Redames

101, Preflemas ralafiwas o ba faclhoracidn:

El redama comercia ralalive a 13 facurackin, deberd
ar presantadd ank la EPS dantro oa los dos (2] mases
sguianies a 13 fecha de wandmiank da 3 fachrecion o
de praducido & bacho que kb modva, Teda ampliackdin dal
redama poskeior & la presantacon inda por cualguar
concaph o mesas reclamads, 52 aceplard haska los cneo
151 dig= hables posleranas & la presantacion del redamo.

10.2. Qo problemag:

El radamp aparaciona v el raclama comarcid no
relaiva 3 b facluracion podrdn sar prazaniados anle la

EFS una wez haya Wascumidd &l plazo para la solddan
del problema safidado anal Anexo 2 50 qua la EPS hava
cumplide con allo,

Plazee mdximes para la preesanladdn de eslos
reclamas:

a. Reclamos opsredonaes: un mes despuds de
incurplica &l plazo para la solddn dal problema.

b. Redames comerdales no ralaivos a la facluraciin:
dos meses después de incumplide ol plazo para la
saluciin del problema.

Los reclamos presentades fusra del plazo asipulado
saran declaredas imprcadantes sin mayor rémiks.

Articado 11%- Formas de Presentacién de los
reclamos

Los reclamos podrdn ser presantadas por escrils, por
waléfono o por wah, medianta B uliizacdn de farmalos
aprobades por la SUHASS:

1. Por eserilo - Facultsd del propietario del prada,
el htulr da la conexkin o de aquel qua acredia su
condcidén de usuario afectiva, que suffa Un perjuicio por
la acluaddn o incumplmianio de la EPE.

El reziama debe praseniarsa a iravés del Formale
HY 2, pudienda acompanar & dsta la documaniacdn que
considare convaniante, limitdndose la EPS a calificar la
idoneidad de dichos docamentos. La EPS debera anlregar
al rmdameanta, cargo de la presentaciin del racama ¥
deberd indicala la fecha da realizeckin da la raunicn de
conciiacion .

11.2. Bar i-dafong - Facutad del fldar de la canasidn
qua sUfra un perjuicio par 13 acuacion o incuompimianic
de la EPE.

La EPE, Lapa de mml:azgualna dirless comespandan
al filwlar dal serdca, deberd llenar al Formalo H® 2
cansignande en &l al nombra, facha v frma da |3 persona
qua atandd al reclama. Podrd omilirse esta frma an &
o350 de ks formalas complatades dactrdnicamenta

Asimismi, la empresa deberd nolificar & reclamanis
la racapzidin dal reclamo daniro de s des (3 diss
hébiles siglientas, conforme al arliculo 36° dal prasanis
Fagamenta. Con dicha nolificacidn, deberd ensar copia
del Formabs b2, indicar la fecha y hora de 13 realzacddn
e IEI relnion da conciliagcdn ¥ &8 les inspsRodonas, de
=ar el casn,

11.3. Por wieh - Serd facuiad de la EPS mplemeantar
al reclama por pdging wab, an ang cas0 sera Boultad
del ilular da la conaxién inarponero, llananda al rmaie
indcada para elo [Formato MR 2], El sizlema debsrd
prOporEonar una constanda da racapcidn en odos ks
3505

S o redamo 2 preganla por esta wia, & reclamants
deberd consignar un corres aleclidnics para la recepaddn
de ralificacionas.

La EFS deb=ara informar a Reclamank a momanio
de la prezenlackin dal redamo & “sddgo de redamo”
carrespondients.

Para los redames operaciondles v s raclamos
no relativos & la fecluracidn, el cddign del redamo
mrraapmdﬂ al da 13 saliciud no absndida.

Asimismi, I3 EPS comunicard al usuana B3 facha
maxima, expresada &5la en dia, mas ¥ alo, de emisidn
¥ nidificacion de a3 resalucikdin [ver Farmak 2) Similar
dispasicion serd apliceble a la prasanisddn del racurse
de racrsklaraddn v apalacion.

Articado 13 - Etapas del Frocedimisnto de Atencign
dol Reclama

Presantada el raclama, &l procadimianio s llevard a
cabo de acuerdd & las sguientss atapas:

121, Elapa oo Irwesligacion: Se dzpondra la
Achuackin de los madics de pruska confarme & prasenls
Raglamenia v a la ipalegia contenida an & Anaxn 3, caso
conlranio 5& dadarara fundada
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12.2. Elaps de Condlissddn: &0 B ocual las parks
tianan I3 aporunidad de poner fn @ conficin, llagands a
unacuerdno sabma la base de 13 informacién proporcionada
porla EFS. Ezla elapa e sdlo cbligatona para los reclamos
por problemas comarcides relativos a la facioracion,
giendo facultaliva para los reclamos operaciorales y
comerdakes na relatws a la acluracién.

123 Elapa de Decisiin: &n la cual s& esduardn los
medins da priaba conla finaidad da delerminar mediank
resalucidn = al raclama a5 fundade o niondada.

Sinperuico de ko eapueshs, & Lﬂmrh};h EPE podran
llegar aun acuendo an cualguisr estady dal procedimisnta,
conduyando asl G5k,

Amicule 13°. Organos compelenles para la
Riegslucidn do Reclamos

Lacompelenciapara resabvarlas redamos seancuanira
a cargo iy en primera instancia, del drgand desigrada
por | EPE para fal Tin, ¥ (i) en sepunda instancia, del
Tribural Adminisirativo de Solucidn de Redamos da los
U‘?‘HTEEE delos Servicios de Sarmamiianio da la SUNASS

~ La compelencia ra resclvar
irmanuncishle & indelagable.

CAPITULG 2: ETAPA DE INVESTIGACION
Aflicudo 14°- Inspeecion

liene  carscler

141, La inspecddn esun medio de praeba gque pusds
gar: () inkema, s sa produce al inefior del preda y (i)
extema, & ge produce Lera de Ssle.

14d.& Bl dia v &l hargrio (mdamo de dos horas) anqua 5a
realizard |3 irepecsidn @ infomaran d redamants oo
anbicipandn de a menas das [2) diss habiks v os resultsdos
cion nen un ecia (Fammakas 35 ), cuva copla 56 enregand
ala persona presente durania su realizackin,

14,3 5ila nspeccitn 53 ajecuia an un hararic dsling
al safidady en 142, con prasancia dal raclamanta o
5U representanke debidamenta acradiiade, dicha ach
quadard coreglicdada.

1d.4. En caso & redamanta o 5u represanianis no sa
enconiraran presantas en el horano sefakado en 14.2,
pesa a haber sido comeclamente nolficados, la EPS
prdraraaizar la prusha walidamentsa,

145 En caso la inspeceidn ge realiZara por calsas
afbuibles a la EPS, &in presanca del raclamants o s
represantants debidaments acreditado, no podrd ser
corsderada vaida.

14.8 Para el case de las inspectiones inkamas, en
caso la EPE no pueda accader al predio por causss na
alrbuiblas & alla, dabard programarse una sagunda
inspacciin. En case és5ta no puada realizersa iguamernk
por causas ne impuiahles a la EPS, 1a pruaba va no sard
necasana, omandose &n cienla eske hacho en la Etapa
de DacizEdn.

14.T. Si los plazos del Anexo 2 s0n manoras de ias
[3] dias habiles, la EFS podra realzar la inspeccidn sin
niecasidad de raalzar CoMmuniCacion previa.

148 Laz pruebas e nepecciones realZadas en
aplicacién oda ask alicuk podrdn sar presentadas
por la EPS an caso se prasanie un nuewa raclama qua
carasponda al mizma dda de facluracien.

Aricudo 15 - Contrastacion de Medidores

181, La caonirasiacidn dal madidor come meda
de prueba s aplica Onicamanta al cas) o reclamos
por consumn elevadn ¥ 58 ejecuta luego qua la EPS
ha acradilady la exishancia de condicionas &cnicas
operacionales adecuadaz para la facluracidn  por
diferanca de lecturas, segin 1o indicado en el Anax
3. En caso conlrario, 1a pruaba no debard ejecutarse.

162 En caso gue &l meddor 2 presuma manpuads
o dafada, [a EPE o &l redamante podrdn salicitar que
la pruaba da conlrastacidn sea complamentada con B
vaallrl'_r."aa:idn dal aslede de los mecanismos niarmas del
miedicior,

Encaza de dafos exlernas al medidor que impidan s
comacty funconamianic, na 5a requarnnd de asla pruaba
adicional.

El coslo de la prueba adicional zerd a carpo del
golclanta.

161 Al momenio de preseniarss o redamo, la
EPE dabard niormar al usuano acerca de su derecho a
solbclar la conlrastacadn del madidor v de la esislencia de
conlastadoras privedas, de ser ol caso (Farmaly HE 7).

184, La conlraslecddn s ragizard de acuerdo con
o astablacide an al Raglamanio de la Calidad da la
Prastacitn da s Servicios de Sarmamianin.

166 El redamo serd declarado fundado cuarda la
conirasiacidn, datamine que al madidar schreragsing
corEumes, an al menos e da oS caudales da prusha,
conforme 3 kb dspuesio an las normes amilidas par la
SUHAES sobre el parlicular.

El reclamo =era declarade infundadoe cuanda B
conirasiacidn datarming que & medidar no sabraregisira,
e cledir, resulia operativo o subragsla.

Articuls 168", Coslo de la Conlrasiacis

En caso da ser efaciuada par la EPS, ﬁs‘ﬂ aEumind e
costo da la confrastacidn. En caso de ser efeciada por
na conlraztadora privada, o coslo serd asumido por &
usuara = e pruaba delerming qua el maddor no scbre-
reqisira.

En casn que o medidor hava side allerade da sl
manara que subregisis, sAlo por Una ez en un paeriodo
da cinco @las, la EPS asumird o costo de la raparediin,
5i en dicha pericdo o madidar es allerada nuesamenta
o Lal foma gue subregisire, o usuaro asumird & coslo
la reparacidn del medidar.

Ariigude 17" Oiros medios de prusba

El usuario podrd solicdar a la EPS la acluacidn
de mados de prusba no conlemplados en &l Anes
% 5u redizaciin guedard supediada a la periinancia
¥ faclibilidad #enica v, 50 cosh, serd asumida por el
LISLISTED .

CAPITULD 3 ETAPA DE CONCILIACION

Artioydo 18°- Clacion a reunion

Al prezeniarse un reclama, de acuerda con lo
eslablecido an los arliculos 107y 11° del presants
Raglamenta, la EPS cilard & UsUaio 8 Una reunién
gque ze realizard 8 mas lardar al décimo dia habil
poateriof, son la finalidad de que ambas paries lengan
la cporlunidad de poner fin al problema que origing &l
reciama.

Para 13l afacta, an la reunidn la EPS eniregard &
LsLAEna o siguentes documeanios:

iy Carhilla inlbrmaliva coye contenido minime sard
eslablacica por SUHASS,

tibCopiade la documantsddn penera y documentacion
adicional zeg0n el lpa da reclameo, que se sefiakan an &
Anen 3 del prasanle Ragamenty, 3 excepoidn de las
gclas de conirastacion .

Adidaonalmenta, la EPE dabard insirdir al redamania
sobra k5 resuiados de las pruebas realizedas, asl
como informans 1as causas de la mayor faclracidn da
ger al caso, con & objeto da que ambas pares ofrezean
fdrmulas de solucidn.

En casc e uwsuano no asistara a B raunidn da
condliacion, B EPS mantendrd a su disposicion la carlilia
informaliva v a5 copias ciladas, sin coslo.

Artioydo 19° - Acusrdos

[urentalarauniény a partir dala niormackin sanaada
e el articulo 16° y la comaspondants explicacddan de los
informnes por parta de la EPS, la EPS y el redlamanie
podrdn offecer Témulas de soluddn & conficl, para kb
cud bomardn en cuenta be coshes que zignifica contnuar
con & procedimignts.

Lo resutades de la reunion debs=rén constar &n acla
[Formale M~ 4], precisandiosa, da saral case, 13 forma da
cumplimienta de los eoandos.
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En ca=o de inazizlencia, falle de acuerdo o de
acuerdos parciaks, al precadmiante conlinuera raspeslno
de ks ssunlcs sabra los cudes subsisle connoarsia,
aclyandose |a pruaba da confrasiasddn segin & caso

CAPITULD 4: ETAPA DE DECISION
- PRMERA INSTANCIA

Arlicuda IO Conclusion del procedimiento por
desisimisnle del reclamante

Luege de presentada un reclamo, & dasislimianio
podra darss &N cualquier eslana dal proecadmianis hesla
anles de la emizidn de la resalucidn que pane Tina la via
administrativa, debiendo &l reclamants dajar constancia
an & eopedanle, procaddndose a 5U archivo

La EPS tiara |3 poshilidad da solucionar & problema
En case da ancontrarse conforme con 13 solucion del
proflema, al raclamants Hens la facullsd de desizlirss del
reclama con 3 frma de un documents da conformidad
con s carecteristicas referidas an o arbiculo 6° del
presants Reglamento, procadienda |a EFS a achivar el
axpedients

En casa conlranio, 1a EPS dabard emili resoluciin de
acuerdo con &l arlicilo 217 del presente Reglamenlo

Arliculo 217 Resalucian

211, Reclamos comargiales por problemas que
afectan directaments la facturacion:

La resalucitn de primera instanda debard axpedirse
dento de ks iminta (3 diss hdhiks sguientas de
presantada al recdame

21.2. Reclamos somerciales per  problemas
aperacionales y problemas no  relalives a la
faciuracion:

La resalucion de primera instanda deberd expedirse
denfa de los diez [10) diss hdbiks skuientas de
presantada al recdame

En zada casa, dabe indicarsa daniro dala resoucidn,
al plazo para ser IITIIZIU\]I'IEJE AzmmiEma, a3 nalifizacién ge
redizard dentro de o2 cinod (5] dias hdbiks posteiores
de expadida la rasalucidn

Arlicuda 239 . Resursas

Dantre de los quince {15)] dias habiles siguientas a
la fecha de rolficaddn de la resalucikin o usuario podrd
presantar contra &sla; [ recurso de recorsideracitn,
qua 5a suskeniard an nuesa praaba [Formale B 235 o il
recirs) de apelacitn, an basa auna difarenta spreciacidn
de las pruabas acluadas o en cuashoras de puro derache
{Famnata H® &)

En al caso del recurse de spabcidn conira una
rescucién nofficeda por dabejo da 3 puerla, al cimpuis
=3 iniciera a partir del dia siguienta de venddo & plaze
rAximo para rasolver ¥ nolficar 1a resoluciin apelada

Las racureoz 82 interponean anls la primera
instancia, la qua, an el casc dal racursa de
raconsidaracion, s& encargard de resolverlao. En el
casd del recurso de apelacidn, la EPS dabard alavar
al expadianle a la SUNASE, deniro de los cined [S)
dias hahilas siglientas de presentada, a fin que &l
TRASS 1o rasuslva

Articado #3%- Flazo para resolver y notificar al
Recurss de Regansideracion

La resclucion reierda al eeurzo de moorsidaraddn
debierd expedirse dantra de loe quincs (15) dias habiles
siguiantes de prezentado el racurzo . La nolficacddn de la
reslucion o realizard deniro de los cinoo (5] dias habiles
preleiores a su emisdn

Articado @4° - PFromoga para resolver
24 1. Problemas ralaiwos a B3 facluracidn
La EPS no podré promagar o5 plezos para resaber

eslablecides en los articules 219 y 23 del praszanle
Ragamenta

24.2. Problemas operacionasas % probBmas  no
r | ol

La EFS no podrd promogar 168 plazos para resalver
astablacides en los articales 219 y 237 del presants
Fagament, considerando el_ liempa oue ha tenido para
resolwar |la soldiud de alencion prewiameanle presentada

Arlicade Z8°. Silkencio Adminislrslive Posilive
1S8R

Trarecurrida ol plazo aslshledde an los arliculos
219 v 23 dal praszanle Reglemanty sin que la EPS
hubiese nobfieads la Resclucidn oparard & SAP ¥ &n
conseslanda, & raclama s antendersd fundado

_ Bl plaza parala gacuciin del SAF a5 de dez (10) dias

hébiles

En cazo de no ejecutarse al 3AF, el usuario podrd
i1 solicilar & la EPS que disponga la gecucion del
SAP Y, da sar al casa, al inicie da las acluacioras para
andonar al resporsable o, (i) interponsr queja anie
al TRASE, al que ordenard 18 ajacucidn del TAP de
conzsdararls aplicatla

Sinpequiciode b indicady, al TRASS podrd eplicer de
oficic & 5AP v ordenar su ajecuddn, cuando lo advierla
duranle & frdmita de un recurso de gpaladdn

CARITULD & ETAPA DE DECISION - SEGLINDA
BIESTANCIA

Articudo 267 - Aclos pravios a la Reselucion

261, Ankes de resclver en sepunda instanci, o
TRASS podrd clar & |3 parkes & una audenda de
cancilacion y disponer la malzacdn de informes ordes,
cuando 553 racasana pars msober al caso ¥ B35 parles
I heyan salclado

Azimizmo, podrd disponer |a realizeciin de pruabas
adcionales, 1des como una rueva condrasiacidn, de
cansidarao convaniknb

Cicha prusba debara reslizarse an concardanda con
o establacida an &l Reglamanto de la Calidad de s
Servicios de Sansamisnka

262 El TRASS podra solicilar 3 las parles o &
arganismas pdblicos o privedes informesdn addonal &
la que figara en & Anexo 3, seqdn comasponda. En &
casa, el plazo para resobier se suspenderd hasta que la
infamnacidn sea remilida

263 Bl TRASE podra dispaonarlas medidas caulelares
qua corsiders necesanas para probeger los derechos de
cuakjukra de las parles

Articado 27 - Fijacion de domicllio procesal

Aekchs deradizar lanolificacidon de &3 resolutones
amilidas par o TRASS v1a dewaluciin de expadantes de
rezlamas, la EPS debard fijar un (nico domicilio procesal,
an sU dafactd, 5a considarard coma domicilio, aquel donde
Lunciona la sedea principal de la empresa

En el procadmienty, & uwsuarkd lambisn deberd
safdar un domicilic procasal, al cual aslard an al mbiie
de prastacion de sandicios da la respacliva EFS

Opciondmeanls, la EPS podrd solicitar al reclamante
que sefdle ura dreccdn de comes ekcldnico como
domicilic precasal. Unicamenta en los cases da soliciludas
de atkencidn de protilemas ¥ raclamos presaniacas por Yia
wab, &l uzuario exld cbligado & sefalar somo domicilio
pracasal na dimcoidn da carren alecininico

Articado @8%- Plago para resolver y notificar en
sagunda instancia

La ragolucion da segunda instancis dabera sepedirse
denira de las iainte [30) diss hdbias siguentes de
rechide & expadante, asimismo, la nobficacién se
realizard dentro de [os cnod [5) dias fdbiks posteriaas
de eapadida la resaluddn

Cuando la complejidad del cazo lo amerle, o TRASS
podra considerar una prémsga de hasla veinte (20) diss
hahiles

Para gplicar la prarmaga, Ssla deberd sar nolificada &
rezlamanie v & la EPS anles del vencmienlo dal plaze
para amilir la rasalusdn
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Adiculo 29°. Slencic Admindsiralive Megaslivo Articuls T8 Molificacionss
(SAN) La nolficaddn sa elaciuard en & domicilia procesal

Transcurnde al plaze easishleddn an & arlicuk
precadants sin gue se nolifique la Resolcidn operard
el SAMN, lo que habilita a las partes para presentar &
caoraspondients demanda anks &l Poder Jdicial o exdgir a
la inslanda correspondients de la SUHASS la expedicitn
dela ressucidn

Aricudo 107 - Custodia de Expedientas

Luage de roificedsa la rasclucion respechva, la
instancia carrespondienta de la SUNASS podrd cusicdiar
loz expedientes fasta por fres [03) meses, luego de b
cud procederd 3 dewolvarks ala EFS

TITULD CUARTO: GARANTIAS
ESPECIALES PARA EL USUARID

Arlicule 31°. OblEgacian de organizar expedisnles

La EPS deberd anganizar silo un sxpedienta para la
salucidn de un misma casn, para maniensr reunidas odas
las petuadaras v ascrilns para resohvar

La crgenizeckin dal expadianta daberd cumplir con
les disposicionas contanidas an la Ley del Pracadinieni
adminisralo Genaral - Lay HY 27444

El raclamanta iena darecha & accader al axpedienk
en cualquier eslado del procedimients. Las copiss que
salicile sardn cobradss de acuerda & las nomnas sobe
rareparencia ¥ accesa a 1a informacin, con sacepeion
de o eslablécido en o arbiculo 18 dal presenie
Regamenta

Aricado  32*- Prohibicion de condicionar la
solicilud de atencién de problemas o ol reclame

32 1. Le EPS no podra condicianar |a atenddn da una
galiclud para solusionar un reslamo opsraciona o un
reclamo comearcid norelalivo ala fachuracidn, por ninguna
CALER

322 La EPS no podréd condicionar 13 atancidn da
un redamo por un problema gue afecla drectaments
la Wmcwrackdin al pago previo del concepls ¥ mond
reddameda. En las fachracionas poskarioras no podrd
inzhirse al concepta ¥ manie chjaln de reclamo mieninas
&5ta nip haya sida rasusli an inskanda final

Sin pefuicio da 1o antenor, la EPS 22 ancuenlra
faculiada para & cobro de o5 concaplos ¥ monks
no redamados, induyendn al pago de los inkaresas
comaspondientes, asi como al cieme del serdco en cas
deincumplimiento

Articulo 33%- PFrohibicien de clerre del servicio
duranie o recamo

Hinguna EFPS podra dzponer o cieme dal gerdca =
&s5ta 58 fundamania an la Blka de paga da los montos ¥
concaptos reclamadas

Aricado 14 - Fagos efectuados an axcass

En caza comesponda, o usiano podrd soliclar, en
lawia adrinizlrativa, la deso usidn de pagos en axcesn,
incluyands oz inlerases comezpondisntss, dentm dal
plaze de un afic contade a partir del dia siguanta da
efaciuada al pago. El crédile qua se origna conforma
a lo indicads deberd compensaree madiants notas de
atana que cubriran e loldidad de las facturacionas
fluras hasla qua gl cradibo 58 exlinga. En casa de m
sar posible splicer natas da abona, e devoluddn 5o
efecluars en efectvo

Los inbaresscs () sarn Ios mismas oue I EPS apica
8 5UE UsUanas morasos ¥ (il 58 dewanparan desda i3
facha en que == afectud & papo hasla & momenia que
ge redlice |8 COMPENEECKNn o dewolicdn an eleslivo, de
gar el camo

Adticule 35 Conslancla de la presenlacion de
dacumenlos

Camo constancia de recepsdn da odo docimento, s
enagara & raclamante wuna copia sallada v frmada del
milamii

qua el modamanta hubiera safalads por asonito duranie &
procadmients de redamo o solicibud de atenddn, en 240
detech, an al domicilio donde se remiten los recibos por
& serdco que sa raclama

Enlos casos engueno es pasible redizar la nolificacion,
yE Sed pOroUe |8 pRreonE oue racibs el decumenio =
riggaarecibir la documenaddn coraspondiants, e niaos
a brindar la infammacidn requerida o o 5 anconirara en
el domiclio ninguna persana capaz, B EPS dajard adiso
irdicande al dis eslebledde pare una sagunda wsia
con &l chjelo de nobfear la resalucikn. S lamposo Uarg
posible en la nuawa fecha, 59 dajard la rmsaluddn o &
documents a nolificar qua comasponda por debaje de la
parla, sagin saa al casa, precadienda antes & dajarsa
conslanca an la eddula, consimando &l hachao, la Techa,
la hora, las caracleristicas de la tachada del inmuable
signada comp domidlic que rezcnablamenta parmilan
idantilicana y &l ndmero de auminislo décrico. En astos
cascs, o nolitcador dabard indcar sunombre y al ndmeand
de su documento de dentidad [Formalo W= 10

Artigule 37- Aglaracion ¥y Rectificacion de
Ressbuciones

Sa prdrd salicilar () ks qua cause astad, |3 aclaraadn
ks Una resplucicn an /o punie sobre o cud podisnan sashr
dudss an s inkmrsieckin o canknido ¥ (1) en cusiquer
momenta, 13 rectficaciin por amor makenal o armeico

La adaracddn y rachificadddn podrdn sar dadarades: da
oficio o solicitades par cudquiara o 135 parlss

Aurticuls 0. DifusEdn

Lax EPS deberaninformear v dlundr las disposicionas
conlenidas en al presenta Reglamenta: (i) 3 ravés da la
colcasidn de aiches o carbeles en lugares visiblas, v (i)
medianie 1a enrega de carlilas de orientacitn a que =
refiare al articula 19° dal presenta Reglamantn, &n ndos
Ios ambiantes dashinados a la atenddn de 105 LEUanos ¥
en aspecial donde 58 prasentan los reclamos

Artioydo 19° - Grajwidad de la Soliciiud ge Atencion
di Froblema, del Procedimianio de Reclamos y de los
Formaios

Lo procedimientos de solicilud de alencion de
problamay bs procaedimiantos de redames se conouciran
e manara gratita, sale B oredizacion de medios da
prueba an bs casos expresamants eslablecdos an &
pragane Reglamanio

Liez formelos que deban serenfegadas & Salicitania
o Reclamanis conforme a o eslshlecida an la prasenta
rarmaliva, sardn praporcicnadas par la EPS an foma
cratuita. Bsimizmo, =e podrd aceeder a los formatos
comaspondantss en las oficings da atencidn & plblico da
la SUHASS, asl comp en la pdging wab da |3 instibucidn

Adiculo 40°. Registro de soliciludes de alencidn y
reclamos recibidos
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