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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO
N° 088-2007-SUNASS-CD

Lima, 21 de diciembre de 2007
VISTO:

El Informe N° 097-2007-SUNASS-100 presentado por la
Gerencia de Politicas y Normas, referido a la evaluacion
de los comentarios recibidos sobre el proyecto de
resolucion que contiene la propuesta de modificacion
del “Reglamento General de Reclamos de Usuarios
de Servicios de Saneamiento” y del “Reglamento de
Calidad de la Prestacion de Servicios de Saneamiento”
aprobados mediante Resoluciones de Consejo Directivo
N° 066-2006-SUNASS-CD y N° 011-2007-SUNASS-CD
respectivamente, y su correspondiente Exposicién de
Motivos, proyecto cuya publicacion fue aprobada por
Resolucion de Consejo Directivo N° 078-2007-SUNASS-

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 27332 — Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios
Publicos — modificada por la Ley N° 27631, faculta
a los organismos reguladores a dictar en el ambito y
materia de su competencia, las normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general, la
fijacion de tarifas de los servicios, la solucion de reclamos
y la imposicion de medidas correctivas y sanciones, entre
otras;

Que, segun el Reglamento General de la SUNASS,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 017-2001-PCM,
la SUNASS ejerce sus funciones supervisora, reguladora,
normativa, fiscalizadora y sancionadora, y de solucién de
reclamos, con respecto a las actividades que involucran
la prestacién de servicios de saneamiento, dentro del
ambito d su competencia, cautelando en forma imparcial
y objetiva, los intereses del Estado, de los inversionistas
y del usuario;

Que, mediante Resoluciones de Consejo Directivo N°
066-2006-SUNASS-CD y N° 011-2007-SUNASS-CD
se aprobaron el “Reglamento General de Reclamos de
Usuarios de Servicios de Saneamiento” y el “Reglamento
de Calidad de la Prestacion de Servicios de Saneamiento”,
los cuales entraran en vigencia el 02 de enero de 2008;

Que, de acuerdo con el Informe N° 097-2007-SUNASS-
100, se recogen algunas sugerencias presentadas por
interesados, y se toman en cuenta los resultados de un
Piloto llevado a cabo por el TRASS con Sedapal S.A.,
resultando conveniente realizar algunas modificaciones y
precisiones para una mejor aplicacion de los mencionados
reglamentos;

Que, con el proposito antes referido, la SUNASS aprobd
mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 078-2007-
SUNASS-CD, la publicacion del proyecto de resolucion
que modifica el “Reglamento General de Reclamos de
Usuarios de Serviciosde Saneamiento”y el “Reglamentode
Calidad de |la Prestacion de los Servicios de Saneamiento”,
y su correspondiente Exposicion de Motivos, otorgandose
quince (15) dias calendario posteriores a la publicacion
del proyecto de norma para recibir los comentarios de los
interesados, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo
23° del Reglamento de la SUNASS;

Que, evaluados e incorporados algunos de los comentarios
recibidos, corresponde aprobar el texto definitivo de la
norma;

De conformidad con el articulo 3° de la Ley N° 27332,
el articulo 20° del Decreto Supremo N° 017-2001-PCM y
el acuerdo adoptado en Sesion de Consejo Directivo N°
23-2007;

El Consejo Directivo

HA RESUELTO:

Articulo 1°.- Modificar los articulos 6°, 10°, 14°, 18°, 46°,
el Anexo 1 “Problemas de Alcance Particular ante los
cuales corresponde interponer un reclamo” y el Anexo 3
“Medios de Prueba por Reclamo” el cual se aprueba segun
el anexo adjunto, del Reglamento General de Reclamos
de Usuarios de Servicios de Saneamiento, aprobado por
Resolucion de Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-
CD, de la siguiente manera:

“Articulo 6°.- Atencion de la solicitud

Al momento de presentarse la solicitud de atencion del
problema, la EPS debera generar la orden de servicio
correspondiente.

La EPS tendra el plazo establecido en el Anexo 2 para
solucionar el problema.

Una vez solucionado el problema, el solicitante y la EPS
podran firmar un documento de conformidad, concluyendo
asi el procedimiento.

En caso la EPS vy el solicitante firmen el documento de
conformidad, éste debera contener, como minimo, lo
siguiente:

a. Codigo de solicitud.

b. Breve descripcion del problema solucionado.

c. Datos del solicitante (nombre completo, DNI)

d. Declaracion del Solicitante, de estar conforme con la
solucion de la EPS a su problema.

De no haberse solucionado el problema, el afectado
podra presentar su reclamo de acuerdo al Titulo Tercero
del presente Reglamento.”

“Articulo 10°.- Presentacion de Reclamos
10.1. Problemas relativos a la facturacion:

El reclamo comercial relativo a la facturacién, debera
ser presentado ante la EPS dentro de los dos (2) meses
siguientes a la fecha de vencimiento de la facturacion o
de producido el hecho que lo motiva. Toda ampliacion del
reclamo posterior a la presentacion inicial por cualquier
concepto 0 meses reclamados, se aceptara hasta los
cinco (5) dias habiles posteriores a la presentacién del
reclamo.

10.2. Otros problemas:

El reclamo operacional y el reclamo comercial no relativo
a la facturacion podran ser presentados ante la EPS una
vez haya trascurrido el plazo para la solucion del problema
sefalado en el Anexo 2 sin que la EPS haya cumplido con
ello.

Plazos maximos para
reclamos:

la presentacion de estos

a. Reclamos operacionales: Diez (10) dias después
de incumplido el plazo para la soluciéon del
problema.

b. Reclamos comerciales no relativos a la facturacion:
dos meses después de incumplido el plazo para la
solucion del problema.

Los reclamos presentados fuera del plazo estipulado
seran declarados improcedentes sin mayor tramite.”

“Articulo 14°.- Inspeccion

14.1. La inspeccion es un medio de prueba que puede
ser: (i) interna, si se produce al interior del predio y (ii)
externa, si se produce fuera de éste.

14.2. El dia y el horario (maximo de dos horas) en que
se realizara la inspeccion se informaran al reclamante
con una anticipacion de al menos dos (2) dias habiles
y los resultados constaran en un acta (Formatos 5 y 6),
cuya copia se entregara a la persona presente durante
su realizacion.
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14.3. Si la inspeccion se ejecuta en un horario distinto
al senalado en 14.2, con presencia del reclamante o
su representante debidamente acreditado, dicho acto
quedara convalidado.

14.4. En caso el reclamante o su representante no se
encontraran presentes en el horario sefalado en 14.2,
pese a haber sido correctamente notificados, la EPS
podra realizar la prueba validamente.

14.5. En caso que, por causas atribuibles a la EPS, la
inspeccion se realizara, sin presencia del reclamante o
su representante debidamente acreditado, no podra ser
considerada valida.

14.6. Para el caso de las inspecciones internas, en caso la
EPS no pueda acceder al predio por causas no atribuibles
a ella, la prueba ya no sera necesaria, tomandose en
cuenta este hecho en la Etapa de Decision.

14.7. Si los plazos del Anexo 2 son menores de tres
(3) dias habiles, la EPS podra realizar la inspeccién sin
necesidad de realizar comunicacion previa.

14.8. Las pruebas e inspecciones realizadas en aplicacion
de este articulo podran ser presentadas por la EPS en
caso se presente un nuevo reclamo que corresponda al
mismo ciclo de facturacién.”

“Articulo 18°.- Citacion a reunion

Al presentarse un reclamo, de acuerdo con lo establecido
en los articulos 10°y 11° del presente Reglamento, la EPS
citara al usuario a una reuniéon que se realizara a mas
tardar al décimo dia habil posterior, con la finalidad de
que ambas partes tengan la oportunidad de poner fin al
problema que origino el reclamo.

Para tal efecto, en la reunion la EPS entregara al usuario
la cartilla informativa cuyo contenido minimo sera
establecido por la SUNASS.

Adicionalmente, la EPS debera instruir al reclamante
sobre los resultados de las pruebas realizadas, asi
como informarle las causas de la mayor facturacion de
ser el caso, con el objeto de que ambas partes ofrezcan
férmulas de solucion. El cumplimiento de dicha obligacion
debera constar en el acta de conciliacion (Formato N°
4), debiendo consignarse los documentos que han sido
explicados y puestos a la vista del reclamante.

En caso el usuario no asistiera a la reunién de conciliacion,
la EPS mantendra a su disposicién la cartilla informativa
sin costo.”

“Articulo 46°.- Plazos de resolucion

La Queja sera resuelta dentro del plazo de quince (15)
dias habiles contados desde el dia siguiente a la fecha
de vencimiento del plazo para la presentacién de los
descargos por parte de la EPS.”

Articulo 2°.- Modificar los articulos 19°, 27°, 73°, 74°, 86°,
87°, 88°, 89°, 90°, 91°, 102°, 104°, 113°, 126°, la Tercera y
la Sexta Disposiciones Transitorias y Finales, el Anexo 2
“Contrato de Prestacion de Servicios de Saneamiento” y
los Formularios N° 1 y N° 3 del Anexo 4 “Procedimientos
de Contrastacion de Medidores de Agua Potable” el cual
se aprueba segun anexo adjunto, del Reglamento de
Calidad de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento,
aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N°
011-2007-SUNASS-CD, de la siguiente manera:

Articulo 19°.- Casos especiales de factibilidad

()
19.3 Independizaciones

En caso de independizaciones, debera presentarse junto
a la solicitud de acceso a los servicios de saneamiento,
ademas de los requisitos del articulo 12°, una descripcion
de la servidumbre pactada o legal entre las partes,
por donde pasarian las tuberias de agua potable y
alcantarillado sanitario, en caso el predio quedara sin
frente a la red de publica.

Asimismo, en caso de independizaciones de conexiones
de unidades inmobiliarias donde coexistan secciones

de propiedad exclusiva y bienes y servicios comunes,
se debera presentar ademas de la constancia expedida
por la Junta de Propietarios en la que figure que el
Solicitante no tiene deudas comunes pendientes de pago,
el acuerdo adoptado por la junta para llevar a cabo la
independizacion.

La servidumbre pactada o legal, debera estar debidamente
inscrita ante los Registros Publicos.”

19.8 Nuevas habilitaciones urbanas

En el caso de nuevas habiltaciones urbanas, debera
presentarse junto a la solicitud de acceso a los servicios
de saneamiento, ademas de los requisitos del articulo 12°,
un plano o esquema que muestre por donde pasarian las
tuberias de agua potable y alcantarillado sanitario.

En caso de cumplir con los requisitos mencionados, la EPS
emitirda un Unico informe de factibilidad por habilitacion
urbana, siendo facultad de los usuarios la solicitud de
copias adicionales del mencionado informe.

“Articulo 27°.- Modificacion del Contrato

Cualquier modificacion al contenido del Contrato se
efectuara de acuerdo a lo siguiente:

27.1. Cambio de Titular de la Conexiéon Domiciliaria:

El cambio de Titular de la Conexiéon Domiciliaria debe
comunicarse a la EPS adjuntando los documentos
sefialados en el articulo 10° de la presente norma, segun
lo aplicable al caso del nuevo titular.

La EPS debera aceptar o denegar el cambio de Titular
dentro de los diez (10) dias habiles de presentada la
solicitud con los respectivos documentos adjuntos. La
denegatoria podra basarse Unicamente en defectos
de los documentos adjuntos. Transcurrido el plazo
sin pronunciamiento de la EPS se aplicara el silencio
administrativo positivo.

El nuevo Titular de la conexién debera figurar en el catastro
de la EPS en un plazo maximo de diez (10) dias habiles,
y el cambio surtira efectos a partir del ciclo de facturacién
siguiente a la fecha de aceptacion o aplicacion del silencio
administrativo positivo.”

“Articulo 73°.- Solicitudes de atencion de problemas

73.2. La solicitud de atencion de problemas se presenta a
la EPS ante la ocurrencia de:

a) problemas operacionales de alcance general o
particular;

b) problemas comerciales no relativos a la facturacion, de
alcance general o particular;

c) problemas comerciales relativos a facturacion de
alcance general.”

“Articulo 74°.- Plazos maximos de respuesta

74.1. Solicitudes de Atencion de Problema de Alcance
General:

Presentada la Solicitud de Atencion de Problema de
Alcance General, conforme al Anexo 6 del presente
Reglamento, las EPS tienen la obligacion de cumplir
con los siguientes plazos maximos de solucién de
problemas:

a) Problemas operacionales de alcance general:

PROBLEMAS OPERACIONALES Plazo maximo
de solucion

1. Obras inconclusas 48 horas
1.1 Vereda pendiente
1.2 Calzada pendiente
2. Fugas en la red de agua potable 48 horas
2.1 No atender o solucionar desbordes de reservorios
2.2 Roturas de tuberias en redes matriz y secundaria
2.3 Fuga de agua en vereda o en calzada
3. Desbordes en la red de alcantarillado 48 horas
3.1 No atender en el plazo establecido el desborde de desaglies
3.2 Rotura de tuberia




Pag. 362386

¥ NORMAS LEGALES

El Peruano
Lima, lunes 31 de diciembre de 2007

Plazo méaximo
de solucion

48 horas

PROBLEMAS OPERACIONALES

4. Atoro en conexion de alcantarillado:

4.2 Taponamiento de conexiones en una zona

4.3 Taponamiento con desborde en la calle

5. Cortes del servicio

5.1 Efectuar cortes del servicio no programados

5.2 No cumplir con el horario de abastecimiento injustificadamente
5.3 No informar a los usuarios sobre los casos fortuitos o de fuerza
mayor

6. Falta de accesorios de seguridad:

6.1 Mantener por mas de 24 horas abierto el buzén del sistema de
alcantarillado, pozo abierto, falta de tapa de buzon, falta de tapa del
registro, falta de tapa del medidor.*

6.2 Falta de conexion de agua, ausencia de vallas de sefalizacion y
cintas de seguridad donde sea necesario por ejecucion de
actividades de mantenimiento de los sistemas u obras relacionadas
con la prestacion de los servicios de iento.

7. Seguridad:

7.1 Emanaciones del sistema de alcantarillado

8. Negativa de la EPS de realizar mantenimiento de conexiones
domiciliarias de agua potable o alcantarillado de las solicitudes recibidas
del sector.

*La EPS podra utilizar provisionalmente la colocacion de medidas de
seguridad por un plazo méximo de dos (02) dias.Nota: La EPS debera
contar con un registro de incidencias operacionales en el cual se
indiquen la fecha y hora de recepcion de la solicitud de atencion, asi
como la fecha y hora de solucion del problema. En caso que se supere
el plazo méaximo de solucién debera registrarse dicha circunstancia,
justificando las causas que originaron el incumplimiento, para fines de
verificacion por parte de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion.

24 horas

24 horas

48 horas

48 horas

b) Problemas comerciales no relativos a la facturacién
de alcance general:

. " Plazo maximo de
No Relativ la Facturacion i
o Relativos a la Facturacid solucion
A. Problemas relativos al acceso al servicio en un sector ]
o . 2 dias
de la poblacion no atendida
B. Problemas relativos a medidores no instalados 10 dias
oportunamente en conexiones del sector
C. Problemas relativos a retiros indebidos de medidores 1 dia
en conexiones del sector
D. Problemas relativos a cortes indebidos en 1dia
conexiones del sector
E. Falta de entrega de recibo en las conexiones de la .
Inmediato
EPS
F. Informacion: No entregar la informacion que de
manera obligatoria establece la SUNASS, de manera Inmediato
sistemética o reiterada.

c) Problemas comerciales relativos a la facturacion de
alcance general:

Los problemas relativos a facturacion de alcance general
deben solucionarse al siguiente ciclo de facturacion.

El plazo maximo de solucion del problema de alcance
general empezara a calcularse desde que la EPS toma
conocimiento de éste o a través de una “solicitud de
atencion de problema de alcance general” presentada
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 73° del
presente Reglamento.

Para el caso de EPS que atiendan poblaciones alejadas,
se computara el Cuadro de Distancia contemplado
en la normativa procesal civil, adicionalmente al plazo
sefialado.

Es obligacion de la EPS comunicar al usuario que
presentd la solicitud de atencién, el tiempo maximo
en que debe solucionarse (segun el tipo de problema
presentado).

En caso la EPS no cumpla con solucionar el problema
de alcance general en los plazos establecidos, los
afectados podran acudir a la SUNASS conforme al
Reglamento General de Supervisién, Fiscalizacion y
Sancion.

74.2. Solicitudes de Atencion de Problema de Alcance
Particular:

Los problemas operacionales y comerciales no relativos a
facturacion de alcance particular deberan atenderse en los
plazos establecidos en el Anexo 2 del Reglamento General
de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento,
aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N°
066-2006-SUNASS-CD.

En caso la EPS no cumpla con solucionar el problema
de alcance particular en los plazos establecidos, los
afectados podran presentar un reclamo de acuerdo con el
citado Reglamento de Reclamos.”

“Articulo 86°.- Unidad de Uso y su clasificacion

86.2 Clasificacion de Unidades de Uso

“b.1.1 Categoria Social: aquellas unidades de uso (i)
que se encuentren a cargo de instituciones de servicio
social, (ii) en las que se albergan personas en situacion de
abandono o en extrema pobreza o, (iii) en las que residan
personas que prestan apoyo a la sociedad. Para dichos
casos, se requiere el reconocimiento por la autoridad
correspondiente como institucién de apoyo social.
Adicionalmente, estan comprendidos dentro de esta
categoria, los solares, callejones y quintas abastecidas
mediante un servicio comun, y piletas publicas, asi como
los Cuarteles del Cuerpo General de Bomberos, las
iglesias de diferentes credos, parroquias, monasterios,
conventos e internados.”

“b.2.1. Categoria Comercial y Otros: aquellas unidades
de uso en cuyo interior se desarrollan las actividades de
comercializacion de bienes que aparecen consignadas en
la Seccion G de la ClIU, o en cuyo interior se prestan los
servicios comprendidos en las Secciones H, I, J, K, M,
N, O, Q de la CIUU, excepto el Grupo 923 de la Seccion
O de dicha Clasificacion, asi como la prestacién de
servicios de educacion y salud a cargo del Estado. Las
panaderias, pastelerias y bagueterias artesanales que
simultaneamente comercializan otros productos al por
menor seran considerados dentro de esta Categoria.
Corresponde la categoria comercial a todas las unidades
de uso utilizadas para el funcionamiento de instituciones
civiles con fin social o no lucrativo y organizaciones
y asociaciones de la Division 91 de la Seccién O de la
Clasificacion Internacional Industrial Uniforme cuando
éstas realicen alguna actividad comercial o cuando en
todo o parte del predio se realizan actividades clasificadas
en la mencionada categoria.

Se incluyen en esta categoria otras unidades de uso que no
estén incorporadas expresamente en otras categorias.”

Articulo 87°.- Consideraciones a tomarse en cuenta
en la facturacion basada en Diferencia de Lecturas

a) (o)

b) Facturacién gradual si se instala el medidor por primera
vez en la conexion, o si se retird el medidor de la conexiéon
por un periodo igual o mayor de doce (12) meses:

La EPS se encuentra obligada a aplicar gradualmente
la facturacion por diferencia de lecturas, de la siguiente
forma:

i) Primera etapa: en el caso que se instale el medidor en
fecha distinta al inicio del ciclo de facturacion, desde la
instalacion del medidor hasta que se inicie el siguiente
ciclo de facturacion, el VAF correspondera a la asignacion
de consumo.

i) Primera facturacion, el VAF correspondera a la
asignacion de consumo, salvo que la diferencia de lecturas
sea menor en cuyo caso se aplicara ésta Ultima.

iii) Segunda facturacion, el VAF correspondera a la
diferencia de lecturas.

Sin perijuicio de lo anterior, la EPS podra establecer otro
esquema de gradualidad, en tanto favorezca al usuario,
y sea informado al usuario y a la SUNASS mediante
comunicacion escrita.
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La EPS no podra usar las diferencias de lecturas dejadas
de lado por aplicacién de éste régimen, para incorporarlas
al promedio histérico de consumo.

La aplicacion de este régimen de facturacion gradual se
realizara sélo a aquellas conexiones que se encuentren
clasificadas dentro de la clase residencial.”

c) Facturacion para conexiones con medidor no
reinstalado (retirado de acuerdo al articulo 102° del
presente Reglamento, excepto en los casos de dafios al
medidor contemplado en el articulo 102.3 y sustraccion
del medidor o de alteracion de sus mecanismos de
registro que se rigen por el articulo 104): la EPS debera
facturar el 50% que corresponda al promedio histérico de
CONsSuUMos.

d)(.-)

e) Brindar informacion al usuario sobre la mediciéon a
través de diferencia de lecturas: La EPS que instalara
medidores en conexiones de agua ya existentes, se
encuentra obligada a lo siguiente:

1. Informar al usuario, mediante comunicacion escrita,
con anticipacion de quince (15) dias calendario,
la fecha aproximada de instalacion del medidor,
haciéndole llegar la cartilla informativa sobre la
facturacion basada en diferencia de lecturas, cuyo
contenido minimo sera definido por la SUNASS.

2. Dentro de los quince (15) dias anteriores a la

instalacion del medidor en la conexion, la EPS
realizara inspecciones internas y externas a fin de
descartar fugas en las instalaciones. De existir éstas,
deberan ser reparadas por el usuario de acuerdo con
el articulo 44° del presente Reglamento.
Asimismo, la EPS realizara una segunda inspeccioén y
lectura del medidor diez (10) dias calendario después
de iniciado el ciclo de facturacion, informando al
usuario sobre el resultado.

3. El resultado de las inspecciones podra servir como
medio de prueba en los procedimientos de reclamos
que se originen.

4. La omisién de la EPS de las obligaciones descritas
en el presente articulo postergara la aplicacién del
régimen de diferencia de lecturas.

“Articulo 88°.- Control de calidad de facturaciones
basadas en diferencia de lecturas

88.1. Las EPS realizaran un permanente control de calidad
de las facturaciones basadas en diferencia de lecturas,
detectando aquellas que resulten atipicas, a efectos de
descartar deficiencias en la lectura o la presencia de
factores distorsionantes del registro de consumos.

Se considera como diferencia de lecturas atipica, aquella
que supera en mas del 100% al promedio histérico de
consumo del usuario y sea igual o mayor a dos (02)
asignaciones de consumo.

88.2. Ante una diferencia de lecturas atipica, se procedera
de la siguiente forma:

i) En primer lugar, debera verificarse si la lectura atipica
es producto de un error en la toma de lecturas. En dicho
caso, el error debera ser corregido antes de emitirse la
facturacion respectiva.

ii) En caso de no existir error en la toma de lecturas, la
EPS en un plazo no mayor a cinco (05) dias habiles de
conocido el hecho, debera descartar la presencia de
factores distorsionantes del registro.

Las referidas acciones se realizaran a través de
inspecciones externas e internas, segun el caso. La
notificacion de la inspeccién se realizara conforme al
articulo 47° del presente Reglamento.

88.3. En caso que la inspeccion revele la existencia de
fugas visibles a través de los puntos de salida de agua del
predio, la EPS facturara segun la diferencia de lecturas.

En caso que la inspeccion revele la existencia de fugas no
visibles, la EPS requerira al usuario que repare las fugas

encontradas en un plazo no mayor de quince (15) dias
calendario, comunicandoles que en dicho plazo realizara
una verificacién. De persistir la existencia de fugas, la
EPS facturara segun la diferencia de lecturas. De haberse
reparado las fugas, los consumos afectados por dichas
fugas deberan facturarse segun el promedio histérico de
consumos.

En caso que la inspecciéon no revele la existencia
de fugas, la EPS facturara el promedio historico de
consumos.

88.4. En caso de no realizar las inspecciones por causas
atribuibles a la responsabilidad de la Empresa Prestadora,
se facturara dicho mes por el valor correspondiente al 50%
del promedio histérico de consumos aplicable.

En caso que la inspeccion interna no pueda realizarse por
causa atribuible al Titular de la Conexion o al usuario, la
Empresa Prestadora facturara lo indicado por la diferencia
de lecturas.

88.5. La EPS debera calcular un indicador que refleje
la proporcién de ocurrencias de facturaciones atipicas
respecto del total de facturaciones.

88.6. Las EPS deberan llevar un registro de las
facturaciones atipicas y elaborar el informe operacional
correspondiente, incluyendo las acciones dispuestas por
el particular, a efectos de que ello pueda ser objeto de
fiscalizacion.

88.7. Las acciones operativas realizadas y el informe
operacional elaborado, podran ser utilizados como medios
probatorios en los procedimientos de reclamos que se
originen, de acuerdo a lo dispuesto en el Reglamento
General de Reclamos.”

“Articulo 89°.- Determinacion del Volumen a Facturar
por Agua Potable

La determinacion del volumen a facturar (VAF) por Agua
Potable, se efectia mediante diferencia de lecturas del
medidor de consumo. En su defecto, se facturara por el
promedio histérico de consumos. En caso de no existir
promedio valido, se facturara la asignacion de consumo.
Se entiende como Promedio Historico de Consumos, el
promedio de las seis (6) Ultimas diferencias de lecturas
vélidas existentes en el periodo de un (01) afo. La
aplicacion de lo dispuesto se hara considerando como
minimo dos (02) diferencias de lecturas validas. El
promedio asi calculado se empleara durante los meses
en que subsista el régimen de Promedio Histérico de
Consumos de acuerdo a lo dispuesto en la presente
norma.

De manera excepcional, en caso de encontrarse con algin
impedimento fisico circunstancial que impida la lectura del
medidor no atribuible a la EPS, se facturara el Promedio
Histdrico de Consumos mientras subsista el impedimento.
La EPS debera dejar una notificacion al usuario para
que elimine dicho impedimento, comunicandole que
se le facturara de acuerdo a su Promedio Historico de
Consumos mientras éste subsista. En caso el usuario no
se encuentre al momento de la notificacion, la EPS podra
dejarla bajo la puerta.

Encasodereclamos, la EPS debera demostrar que hubotal
impedimento que no le permitié tomar lecturas del medidor,
mediante constancia policial o por acta o declaracion
suscrita por el usuario, pudiéndose acompafar a éstos
evidencias graficas, inspecciones, comunicaciones a los
usuarios, entre otros. En el caso que se presenten medios
de prueba adicionales, el TRASS evaluara la pertinencia
de los medios probatorios presentados por la EPS.
Asimismo, la EPS debera consignar las causas de dicho
impedimento en sus registros, sin perjuicio de iniciar las
acciones pertinentes a efectos de cesar las causas de
impedimento de lectura.”

89.2. Predio con una sola unidad de uso, servido por
una conexion de agua potable sin medidor.

En este caso, el VAF por agua sera la Asignacién de
Consumo que haya establecido la SUNASS para la
correspondiente categoria de usuario, pudiendo la
EPS aplicar una menor asignaciéon de consumos que
la establecida, a sectores de la poblacion que sufran de
restricciones en el abastecimiento.
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Si existe una mejora de las referidas restricciones, la
EPS podra elevar el monto facturado hasta el maximo
de la Asignacion de Consumo establecida por la
SUNASS, previa notificacion al Titular de la Conexién
Domicialiaria o al usuario, sefialando cual es la
mejora en las restricciones que amerita el incremento,
con una anticipacion no menor de diez (10) dias antes
de la emision de la facturacion en la que se incluira el
incremento.

“Articulo 90°.- Determinaciéon del Importe a Facturar
por Agua Potable

El importe a facturar por agua potable, se obtendra como
resultado de aplicar sobre el VAF por agua, las tarifas
establecidas que correspondan de acuerdo a la formula y
estructura tarifaria aprobada por la SUNASS.

En caso que la estructura tarifaria que deba aplicarse
considere una tarifa Unica para la categoria a la cual
pertenece la unidad de uso correspondiente, dicha
tarifa sera aplicada al VAF, dando como resultado el
importe a facturar por agua potable de dicha unidad
de uso.

En caso que la estructura tarifaria considere tarifas
diferentes para distintos rangos de consumo, al volumen
comprendido dentro del primer rango se le aplicara la tarifa
correspondiente a dicho rango; al volumen comprendido
dentro del segundo rango de consumo se aplicara la tarifa
correspondiente a ese rango; y asi sucesivamente, hasta
completar el VAF. La suma de los resultados parciales
determinara el importe a facturar por agua potable de
dicha unidad de uso. Sin embargo, la SUNASS podra
establecer una metodologia distinta al aprobar una
estructura tarifaria.

En los supuestos en que no exista la categoria aplicable
dentro de la estructura tarifaria de la EPS, se procedera
a determinar el importe a facturar por agua potable
aplicando la categoria menor existente dentro de su
misma clase, de acuerdo a los “Lineamientos para el
Reordenamiento de las Estructuras Tarifarias” elaborados
por la SUNASS.

La EPS no podra cambiar arbitrariamente la categoria
del uso de conexién, rebajar deudas, disminuir las
tarifas y exoneran rebajar el pago de los consumos de
agua.

“Articulo 91°.- Determinacion del Importe a Facturar
por Alcantarillado Sanitario

91.1. La determinacion del importe a facturar por el
servicio de alcantarillado se realizara aplicando al importe
a facturar por agua potable el porcentaje de recargo
establecido por la SUNASS en la estructura tarifaria
correspondiente.

91.2. En el caso de los predios que solo utilicen el
servicio de alcantarillado y cuenten con fuente propia, la
EPS sélo podra facturar por este servicio, determinando
previamente, mediante un medidor instalado en la fuente
o mediante el aforo de ésta, el volumen que es utilizado
por dicho usuario, el cual sera considerado como VAF. En
caso del aforo, debera emplearse un medidor que cumpla
con los requisitos de las normas vigentes, cuya instalacion
debera mantenerse en la fuente por lo menos diez (10)
dias continuos.

Sobre la base de dicho volumen, y utilizando los
procedimientos previamente establecidos, se determinara
el importe que corresponderia facturar por el servicio
de agua potable, como si éste se brindara. A dicho
importe se le aplicara el correspondiente porcentaje
por alcantarillado, obteniéndose el importe a facturar
por dicho concepto. Este procedimiento se aplicara,
aun cuando el predio cuente con varias conexiones de
alcantarillado.

91.3. Para el caso de las conexiones en las que se
cierra el servicio de agua potable, manteniéndose activo
el servicio de alcantarillado sanitario, se determinara el
importe a facturar por este ultimo tomando en cuenta el
promedio del importe facturado por agua potable en los
ultimos seis (6) meses anteriores al corte de este servicio.
Para el calculo de este promedio de facturacion se tomara
como minimo dos (2) meses, y no se tomara en cuenta
los importes materia de reclamos declarados fundados en
segunda instancia.”

“Articulo 102°.- Retiro de medidorinstalado, reposicion
y reemplazo

Una vez instalado el medidor de consumo, éste solo
podra ser retirado - previa comunicacion escrita al usuario
por lo menos con dos (2) dias habiles de anticipacion- por
las siguientes razones: i) por encontrarse inoperativo,
ii) para realizar una contrastacién en laboratorio, (iii)
por encontrarse dafado, (iv) por reemplazo, y (v) por
mantenimiento de medidores.

102.1. Retiro por inoperatividad

Si el medidor subregistra la EPS tiene la facultad de retirar
o no el medidor. El plazo de reposicion es de quince (15)
dias habiles. Durante el plazo de reposicion establecido,
la EPS facturara por el promedio histérico de consumos.
En los casos en que le medidor sobreregistre, la EPS
debera retirar el medidor. En este caso, la EPS tiene un
plazo de reposicion de doce (12) meses. Durante el plazo
de reposicion la EPS facturara por el valor correspondiente
al 50% del promedio histérico de consumos aplicable.”

102.5. Retiro por mantenimiento de medidores

Si la EPS decide retirar el medidor por mantenimiento,
debera reinstalarlo en un plazo maximo de cinco (05) dias
habiles.

Transcurridos los plazos sefialados en los incisos 102.1,
102.3, 102.4 y 102.5 sin realizarse la reposicion del
medidor, se facturara por el valor correspondiente al 50%
del promedio histérico de consumos aplicable.

“Articulo 104°.- Reposicion de medidor en caso
sustraccion o mal funcionamiento por dafos de
terceros

104.1. En los casos de sustraccion o mal funcionamiento
por dafios de terceros del medidor de consumo o de
alteraciéon de sus mecanismos de registro, la EPS debera
reemplazar el medidor en un plazo maximo de doce (12)
meses, contados a partir de la constatacién del hecho.
En estos casos, la EPS podra acreditar la ocurrencia
del hecho mediante inspecciones, comunicaciones a
los usuarios y/o evidencias graficas a través de medios
electronicos, entre otros.

104.2. La EPS estara obligada a reponer el medidor
sustraido o dafiado por terceros una (1) sola vez cada
cinco (5) afnos. La reposicién debera incluir un dispositivo
de seguridad. A partir de la segunda sustraccion del
medidor en dicho periodo, el usuario correra con el
costo de la reposiciéon o sustraccion de ser el caso. La
adquisicion del medidor podra realizarse de la propia EPS
o de terceros, siempre y cuando éste sea nuevo y cuente
con el informe de ensayo de la afericion realizada emitido
por el fabricante.

En caso el medidor de consumo sea adquirido
directamente a la EPS por el titular de la conexion o por
el usuario, el costo sera incluido a partir de la siguiente
facturacion de la conexion domiciliaria. Asimismo, la
EPS podra otorgar a los usuarios facilidades de pago. Si
transcurridos nueve (9) meses sin que el usuario haya
adquirido el medidor correspondiéndole de acuerdo a
las disposiciones del presente reglamento, la EPS podra
instalar un medidor nuevo y cobrar su costo a partir de la
siguiente facturacion.

El Titular de la Conexion Domiciliaria podra contratar una
péliza de seguro que cubra la sustraccion del medidor.

La constatacién de la alteracion de los mecanismos de
medicion se hara de acuerdo con lo establecido en el
Anexo 4 en la seccion referida a la Contrastacion por
iniciativa de la EPS.

Mientras la conexion se encuentre sin medidor, la EPS
debera facturar bajo el régimen de Promedio Histérico de
Consumos.

104.3. Si el medidor ha sido alterado de tal manera que
subregistre, la EPS asumira el costo de la reparacién o
reposicion, segun corresponda soélo por una vez en un
periodo de cinco (5) afios. Si en dicho periodo el medidor
es alterado nuevamente de tal forma que subregistre, el
titular de la conexion asumira el costo de la reparacion o
reposicion del medidor.
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El medidor debera ser repuesto en el plazo de doce (12)

meses.

Mientras el medidor no sea reinstalado, la EPS facturara
por promedio histérico de consumos. En estos casos no
se aplicara el réegimen de gradualidad establecido en el

articulo 87°.”

“Articulo 113°.- Cierre de los servicios por iniciativa

de la EPS

La EPS podra cerrar el servicio de agua potable, sin
necesidad de previo aviso ni intervencion de autoridad
alguna, en caso de incumplimiento en el pago de la tarifa
de dos (02) meses, asi como cobrar el costo del cierre
y reposicion del servicio. Asimismo, la EPS podra cerrar
el servicio en aplicacion del articulo 126° del presente

Reglamento.

En caso la EPS no cierre el servicio, no podra cobrar por
el consumo que se realice en adelante. No obstante, en
caso el Titular de la Conexion Domiciliaria o el usuario que
se haga responsable del pago, llegue a un acuerdo de
financiamiento con la EPS, debera sefalar expresamente
su responsabilidad de asumir los consumos que se
realicen en adelante. Asimismo, en caso la EPS encuentre
algun impedimento fisico circunstancial que le impida
el cierre del servicio, podra facturar por un (01) periodo

de facturacion adicional, siempre y
debidamente dicho hecho.

Para el cierre del servicio de alcantarillado sanitario, es de
aplicacion el articulo 126° del presente Reglamento.”

“Articulo 126°.- Sanciones

La EPS podra imponer las siguientes sanciones por
infracciones al presente Reglamento, independientemente
del cobro por el agua sustraida que se determine segun
las disposiciones vigentes, si fuera el caso, y de las

acciones legales que correspondan:

(i
(ii)

cuando acredite

norma.

c) Cierre Drastico del Servicio de Agua Potable.- Implica
la interrupcion del servicio de agua potable mediante el
retiro de una porcion de la tuberia que llega a la caja del
medidor y el uso de algun elemento de obturacién. Se

aplica en los siguientes casos:

no permita a la EPS el cierre simple del servicio
cuando corresponda su aplicacion de acuerdo a lo
establecido en el presente Reglamento.

d) Cierre del servicio de Alcantarillado Sanitario.- Implica
la interrupcion del servicio de alcantarillado sanitario
a través de un elemento de obturacion entre la caja de
registro y el colector. Se aplica en los siguientes casos:

Los descritos en los numerales 2), 9) y 15) del
articulo 125° de la presente norma.

El descrito en el numeral 14) del articulo 125° de la
presente norma, solo para usuarios de alcantarillado
sanitario con fuente de agua propia.

(iii) Comision reiterada del numeral 2) del articulo 124° y
numeral 8) del articulo 125° de la presente norma.”

Disposiciones Transitorias y Finales

“Tercera.- Se suspende la aplicacion de lo establecido
en los articulos 80°, 82° y 101° del presente Reglamento,
para las EPS de menor tamafio, hasta que cuenten con
férmulas tarifarias aprobadas por la SUNASS, de acuerdo
al estudio tarifario que las sustenta.”

“Sexta: Para el caso de las conexiones domiciliarias que
hubieran sido instaladas con anterioridad a la entrada en
vigencia de la presente norma, sera reconocido como
Titular de la Conexion Domiciliaria quien figure como tal en
el Catastro de la respectiva EPS, con cargo a regularizar
su situaciéon mediante la celebracién del contrato de
prestacion de servicios de saneamiento, conforme al
modelo que se propone en el Anexo 2 de la presente

Las EPS deberan realizar la actualizacion de su Catastro,
asi como regularizar la suscripcion de contratos de
prestacion de servicio y el respectivo registro, de acuerdo
a los articulos 25° y 31° del presente Reglamento, a mas
tardar en los siguientes plazos:

a) EPS de mayor tamafio: un (1) afio.
b) EPS de menor tamafio: seis (6) meses.”

Registrese, publiquese y cimplase.

(i)  Comision reiterada de infracciones que hayan sido Con la intervencion de los sefiores consejeros José
sancionadas con el cierre simple del servicio. Salazar Barrantes, Manuel Burga Seoane, Victor
(i) Los descritos en los numerales 7) y 8) del articulo Maldonado Yactayo y José Ricardo Stok Capella.
125° de la presente norma. .
(iiiy Cualquier impedimento imputable al Titular de la JOSE SALAZAR BARRANTES

Conexion Domiciliaria o al usuario que, por dos veces,

PRESIDENTE DEL CONSEJO DIRECTIVO

REGLAMENTO GENERAL DE RECLAMOS DE USUARIOS DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO —
RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N° 066-2006-SUNASS-CD

ANEXO 1

PROBLEMAS DE ALCANCE PARTICULAR ANTE LOS CUALES CORRESPONDE INTERPONER UN RECLAMO

Comerciales

Relativos a la Facturacion

No Relativos a la Facturacion

Operacionales

A. Problemas en el régimen de facturacion y el nivel de
consumo

1. Consumo medido: el usuario considera que (i) el régimen
de facturacion no es aplicable, o (ii) ha efectuado un consumo
menor al volumen registrado por el medidor.

2. Consumo Promedio: el usuario considera que (i) el régimen
de facturacion no es aplicable, o (ii) el monto facturado esta
mal calculado.

3. Asignacion de Consumo: el usaurio considera que (i)

el régimen de facturacion no es aplicable, (ii) el volumen
facturado esta por encima del valor que corresponde segin
las normas y la estructura tarifaria vigente, o (iii) el volumen
facturado es mayor por considerarse un niimero mayor de
unidades de uso al que corresponde.

4. Consumo no facturado oportunamente: el usuario considera
que no corresponde el cobro de consumos que la EPS no
facturé en su oportunidad.

A. Problemas relativos al acceso al servicio

1. La instalacion de la conexion domiciliaria no se ha realizado
en el plazo establecido.

2. Desacuerdo con informe negativo de factibilidad del servicio.

3. No se admite a tramite la solicitud.

4. El servicio prestado no responde a las condiciones
contenidas en el estudio de factibilidad, el cual forma parte
integrante del contrato de prestacion de servicios.

5. No se suscribe el contrato de prestacion de servicios.
6. Otros problemas relativos al contrato.
7. EPS no emite informe de factibilidad dentro del plazo.

A. Filtraciones
Filtracion de agua externas hacia el predio.
B. Problemas en el servicio de agua potable:

1. Fugas en conexion domiciliaria (definicion en el Reglamento
de Calidad de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento)

2. Negativa de la EPS a realizar mantenimiento por deterioro o
dafio de caja de medidor o de conexion domiciliaria

3. Negativa de la EPS a realizar la reubicacion de la conexion
domiciliaria que cuenta con estudio de factibilidad favorable

4. Negativa de la EPS a realizar ampliacion de diametro que
cuenta con estudio de factibilidad positivo.
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Comerciales

Relativos a la Facturacion

No Relativos a la Facturacion

Operacionales

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

6. Consumo atribuible a usuario anterior del suministro: el
usuario considera que no le correponde asumir el pago de
determinados meses de facturacion.

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

8. Pago no procesado: el usuario ha efectuado el pago del
servicio, sin embargo la EPS se lo cobra nuevamente.

B. Problemas en la tarifa aplicada al usuario

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

C. Probl en otros f los al usuario

1. Conceptos emitidos: el usuario considera la existencia de
cargos o conceptos que no debian ser facturados, tales como
el servicio de alcantarillado, servicios colaterales, etc.

2. Numero de unidades de uso mayor al que corresponde.

B. Problemas relativos a la Micromedicion

1. El reclamante 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 la conexion
domiciliaria, habiendo realizado el pago del servicio colateral
correspondiente a la instalacion de la conexion, y la EPS no
realiza la instalacion en el plazo establecido.

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

3. El medidor ha sido retirado sin previa comunicacion al
usuario.

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

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

C. Problemas relativos a cortes indebidos

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

2. La rehabilitacion de un servicio cerrado no se ha realizado
en el plazo establecido, a pesar de cesar la causa del cierre.
D. Falta de entrega del recibo

E. Problemas relativos a informacion

No entregar al usaurio la informacion que de manera
obligatoria establece la SUNASS.

C. Problemas en el servicio de alcantarillado

1. Atoro en conexion de alcantarillado

2. Negativa de la EPS a realizar mantenimiento por deterioro o
dario de caja de registro o de conexion domiciliaria

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

4. Negativa de la EPS a realizar la reubicacion de la conexion
domiciliaria que cuenta con estudio de factibilidad favorable

ANEXO 3

MEDIOS DE PRUEBA POR RECLAMO

Los medios de prueba contenidos en el presente anexo son los minimos, pudiendo el reclamante o la EPS incluir pruebas
adicionales segun lo consideren pertinente o necesario.

1. RECLAMOS COMERCIALES RELATIVOS A LA FACTURACION

A. INFORMACION Y DOCUMENTACION GENERAL

- Formato 2 con la informacion referida al reclamo e indicacion del tipo de reclamo (consumo, tarifa aplicada, servicios

colaterales, otro cargo).
Responsable: Reclamante”

(...)
3. Asignacién de Consumo
(

- Inspeccion interna, que incluira un croquis del predio detallando el nimero y ubicacién de los puntos de agua y de

desague, asi como la descripcién detallada de la fachada del inmueble, en el caso de alegarse un menor nimero de

unidades de uso.
Responsables: EPS*

()

5. Consumo no realizado por servicio cerrado

()

- Informe que incluya la fecha y motivo del cierre, los meses adeudados y los conceptos facturados luego del cierre.

Responsable: EPS
(.

8.. bago No Procesado

- Copia simple de recibo de pago cancelado

()

B.3 Reclamos referidos a otros conceptos facturados

(.)

2. Numero de unidades de uso:

- Informe del area correspondiente de la EPS.

Responsable: EPS

- Croquis de la vivienda que incluya el sistema de agua potable y alcantarillado, en especial los puntos de agua

existentes en el predio.
Responsables: EPS*
(-..)"

* En caso que la informacién contenida en los croquis proporcionados por la EPS contengan informacién con la cual
el Reclamante no esté de acuerdo, ello constara en el acta de conciliacion (Formato N° 4), y la EPS dispondra la
realizacién de una nueva inspeccion, con la finalidad de verificar el detalle del nimero y ubicacién de los puntos de
agua y desague existentes en el inmueble.
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2. RECLAMOS COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION

(..)
B. INFORMACION ADICIONAL REQUERIDA

TIPO DE RECLAMO INFORMACION ADICIONAL REQUERIDA RESPONSABLE
A. Problemas relativos al acceso al servicio
1. La instalacion de la conexion domiciliaria no se ha realizado | 1. Constancia de haber efectuado el pago por la conexién Reclamante
en el plazo establecido. de agua y/o alcantarillado.
2. Desacuerdo con informe negativo de factibilidad del 1. Informe de EPS negando factibilidad del servicio. EPS
servicio. 2. Informe del area responsable por la negativa de la factibilidad EPS
que incluya:

. El esquema de distribucion (reservorios y redes matrices).

. Descripcion detallada de la capacidad de distribucion del
esquema.

. Urbanizaciones abastecidas por el esquema de distribucion,
incluyendo la cantidad de conexiones de agua potable.

. Célculos hidraulicos que sustentan la afirmacion de que, por
restricciones del recurso hidrico y falta de infraestructura mayor,

la EPS no puede abastecer a aquellos que solicitaron la factibilidad.
Debe incluirse la especificacion cuando se trata de predios o
urbanizaciones ubicados en zonas cercanas a otras que si cuentan
con los servicios.

3. No se admite a tramite la solicitud. DNI del reclamante Reclamante
4. El servicio prestado no responde a las condiciones 1. Estudio de factibilidad EPS
contenidas en el estudio de factibilidad, el cual forma parte 2. Copia del contrato de prestacion de servicios suscrito. Reclamante
integrante del contrato de prestacion de servicios.
5. No se suscribe el contrato de prestacion de servicios. 1. Recibos emitidos sin tener contrato de prestacion de servicios. Reclamante
2. Pago por la instalacion de la conexion. Reclamante
6. Otros problemas relativos al contrato. Los que el reclamante considere convenientes segun el problema. Reclamante
7. EPS no emite informe de factibilidad dentro del plazo. Constancia de haber efectuado pago por factibilidad Reclamante

B. Problemas relativos a la Micromedicion

1. El reclamante adquiere un medidor de acuerdo con lo 1. Comprobante de pago y certificado de afericion inicial del Reclamante
dispuesto en el Reglamento de Calidad de los Servicios de medidor nuevo.

Saneamiento, solicita a la EPS su instalacion en la 2. Copia de solicitud de instalacion presentada a la EPS. Reclamante
conexion domiciliaria, habiendo realizado el pago del 3. Constancia de pago de servicio colateral. Reclamante

servicio colateral correspondiente a la instalacion de la
conexion, y la EPS no realiza la instalacion en el
plazo establecido.

2. La reinstalacion del medidor no se ha realizado en el 1. Acta de retiro del medidor. Reclamante
plazo establecido. 2. Informe del area competente sefialando motivos del retraso en EPS
la reinstalacion y acciones adoptadas para resolver el problema.
3. El medidor ha sido retirado sin previa comunicacién al Acta de retiro del medidor. EPS
usuario.
4. El medidor ha sido retirado por razones distintas a su Acta de retiro del medidor. Reclamante
mantenimiento, contrastacién o reposicion.
5. EPS instala medidor sin afericion inicial o sin entregar al 1. Acta de instalacion del medidor. Reclamante
usuario el resultado de la prueba de afericion inicial. 2. Informe del area competente sefialando motivos por los que se EPS
instalé sin afericion inicial o sin entregar a usuario resultados de
ésta.
3. Copia de resultados de pruebas de afericién inicial. EPS

C. Problemas relativos a cortes indebidos

1. El corte o la suspension del servicio han sido realizados 1. Constancia de haber presentado reclamo comercial relativo a Reclamante
sin causa justificada. la facturacion, en caso de corte por falta de pago de recibos
reclamados.
2. Informe de area competente que incluya motivos del corte y EPS
acciones tomadas para solucionar el problema.
3. Copia de recibos cancelados (al dia). Reclamante
2. La rehabilitacion de un servicio cerrado no se ha 1. Copia de recibos cancelados (al dia). Reclamante
realizado en el plazo establecido, a pesar de cesar la causa 2. Constancia de haber cancelado el pago por corte y/o Reclamante
del cierre. reapertura.
3. Informe de &rea competente que incluya motivos del corte y EPS
acciones tomadas para solucionar el problema.
D. Falta de entrega del recibo Informe del area correspondiente sefialando motivos. EPS
E. Problemas relativos a informacion
No entregar al usaurio la informacién que de manera Informe del area correspondiente sefialando motivos. EPS

obligatoria establece la SUNASS.
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REGLAMENTO DE CALIDAD DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO —
RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N° 011-2007-SUNASS-CD

Anexo 2

Contrato de Prestacion de Servicios de Saneamiento

Conste por el presente documento el Contrato de Prestacion de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario que
celebran, de una parte (en adelante LAEPS)conRUCN® ___ , 'y con domicilio en
y de otra parte, el (a) sefor (a) , cuyos datos figuran en la
Clausula Primera (en adelante EL TITULAR DE LA CONEXION DOMICILIARIA), de acuerdo con los siguientes términos
y condiciones.

Clausula Primera.- Datos Generales

L DATOS DEL TITULAR DE LA CONEXTON DOMICILIARIA

Apellidos y Nombres / Razén Social [

NO° D.N.I. / Carné de Extranjeria / Carné de Identidad | |

Ne de RUC [ |
Domicilio
| |
Domicilio (Calle, Jirén, Avenida) No | Mz | Lt
(Urbanizacion, barrio) Distrito I Provincia
Representante Legal |
NO D.N.I. / Carné de Extranjeria / Carné de Identidad I |
N© de RUC I |
Domicilio
Domicilio (Calle, Jirén, Avenida) No Mz Lt
|
(Urbanizacion, barrio) | Distrito | Provincia
Poder inscrito en:
Ciudad Fecha Ficha N°
1L DATOS DE LA CONEXION
Lugar de Instalacion
| |
Domicilio (Calle, Jirén, Avenida) NO | Mz | Lt
]
(Urbanizacion, barrio) | Distrito | Provincia

Servicio Contratado Agua Potable Diametro de la

conexién (mm)

Alcantarillado

Permanente
Piletas (Provisional)

I Uso del Servicio* |

Temporal NO de Meses I |
Unidades de uso
Existen puntos de agua Si| Tipo
No NO
N© Suministro I | N° Medidor

Fecha de emision de | |
facturaciones
Forma de Pago Contado I:I Monto I:I
de instalacion Cuotas I:l Plazo NO de Cuotas

Cuota Mensual S/, Interes %

(SOLO para servicios temporales)

Fondo de Garantia
Penalidad

Monto

Monto

*(Segun categorias: Social, Doméstica, Comercial y otros, Industrial y Estatal.)
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Anexo 4

Procedimiento de Contrastacion de Medidores de Agua Potable

FORMULARIO N° 1
Acta de Retiro del Medidor de Agua Potable

Siendolas ... horas, del dia .............cccooeiiiii , la Entidad Contrastadora
................................................................................... ha procedido a retirar el medidor de la conexién domiciliaria de agua
potable, a solicitud de:

Empresa prestadora:

Localidad o Centro de Servicio:

Motivo del retiro del medidor:

3 Contrastacion en laboratorio I Medidor inoperativo en contrastacion en campo

Informacién del Titular:

Nombre:

Direccion:

N° de Suministro:

Informacion del medidor:

N° de medidor: Diametro:

Marca de medidor: Clase metroldgica:

Modelo del medidor: Afo: Capacidad del medidor:

Estado del Registro: el medidor registra un volumende ...............ccoooeiiiiiiiiiininann.. m3

Para el traslado se coloco en una bolsa cerrada con precinto de seguridad: Osj =1 No

Reporte visual del medidor:

Puntero del medidor girando: 0 si I No
Medidor con precinto de seguridad: =] 1 No
Visor con imposibilidad de lectura: Osj 1 No

Informacién de la caja del medidor: (Sefialar el estado actual de la caja del medidor)

Observaciones:

Firma del Contrastador Firma de la EPS Firma del Reclamante o Usuario
Nombre: Nombre: Nombre:
DNI: DNI: DNI:
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FORMULARIO N° 3
Acta de Contrastacion en Laboratorio del Medidor de Agua Potable
Siendo 1as ......ooeeeiiiiii horas, deldia ......c...ccooeviniiiiiiiii, , la Entidad Contrastadora

............................................... ha procedido a efectuar la contrastacén en laboratorio del medidor de agua
potable, solicitada por:

Empresa Prestadora:

Localidad o Centro de Servicio:

Informacion del Titular:

Nombre:

Domicilio:

N° de Suministro:

Informacién del medidor:

N° de medidor: Diametro:

Marca del medidor: Clase metroldgica:
Modelo del medidor: Afo: Capacidad del medidor:
Estado del Registro: el medidor registra un volumen de .............cccccveviviiiiiiniininnns m3.

Resultado de la contrastacion

Caudal de Presion | Temperatural Volumen | Lectura | Lectura | Diferencia Error %
Ensayo (Q) (bar) (°C) Patron | Inicial (2)] Final (3) | (4)=(3)-(2)
(L/h L) (1) Relativa (5) Permisible
Qpermanente
Qtransicion
Qminimo

Calculo del error de medicion del medidor: (5) =100 *[ (4) /(1) - 1]

Calificacion del medidor:
El resultado de la contrastacion indica que el medidor:

O Operativo 1 Sub-registra O Sobre-registra
Observaciones:
Siendo 1as .........ccccoeviiiniinnns horas, finaliza la contrastacion, indicando el registro del medidor un volumen
de.iiiiiii m3
Firma del Contrastador Firma de la EPS Firma del Solicitante o Usuario
Nombre: Nombre: Nombre:

DNI: DNI: DNI:
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Exposiciéon de Motivos

. ANTECEDENTES.-

El Reglamento General de Reclamos de Usuarios de
Servicios de Saneamiento y el Reglamento de Calidad
de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento,
publicados en el Diario Oficial El Peruano el 14 de enero
y el 5 de febrero del afio 2007, surgen por la necesidad
de consolidar aspectos que se encontraban dispersos en
diversas normas, y al mismo tiempo para precisar algunos
puntos sobre los cuales no existia normativa expresa,
como era el caso de los reclamos operacionales y los
comerciales no relativos a la facturacion. Igualmente, se
revisaron algunos aspectos de las normas vigentes en
ese momento, con la finalidad de introducir un criterio de
equidad y que tanto las EPS como los usuarios asuman
su responsabilidad cuando es debido'. Asimismo, las
disposiciones de ambos reglamentos introducen nuevos
incentivos a la micromedicion.

Inicialmente, al aprobarse los textos finales de los
mencionados reglamentos, se determind que entrasen en
vigencia en julio del afio 2007, es decir, se otorgd un plazo
de adecuacion de aproximadamente cinco (05) meses (sin
considerar el tiempo que transcurrié desde la publicaciéon
del proyecto para comentarios). Este plazo se establecio
considerando que las innovaciones de ambos reglamentos
son de importancia, y dicho tiempo era considerado
razonable para que las EPS y otros interesados tomen
las medidas necesarias para adecuarse a las nuevas
disposiciones.

Dichas normas han permitido cumplir con las
recomendaciones brindadas por la Defensoria del
Pueblo, que indicaban la necesidad de incorporar “una
regulacion especifica basica para los reclamos no
comerciales™.

Posteriormente, ante solicitudes de Sedapal S.A. y de
ANEPSSA relativas a que no se habia presupuestado
para el afo 2007 los gastos adicionales que se requeririan
para cumplir las nuevas obligaciones introducidas por los
referidos reglamentos, mediante Resolucion de Consejo
Directivo N° 045-2007-SUNASS-CD, publicada en el
Diario Oficial El Peruano en fecha 29 de junio de 2007,
se resolvié prorrogar su entrada en vigencia hasta el 02
de enero de 2008.

Desde la publicacién de la Resolucién de Consejo
Directivo N° 045-2007-SUNASS-CD se han recibido
propuestasy sugerencias de interesados para perfeccionar
dichos Reglamentos antes de su entrada en vigencia,
principalmente por parte de SUTESAL y SEDAPAL S.A..

Adicionalmente, el Tribunal Administrativo de Solucion
de Reclamos — TRASS de la SUNASS realiz6 un Plan
Piloto con los Centros de Servicios de Surquillo y Callao
de Sedapal S.A. del 15 al 26 de octubre del presente afo,
concluyéndose con algunas propuestas.

Finalmente, con el objetivo de discutir modificaciones o
sugerencias respecto de cualquier aspecto de las normas
que se requiera antes de su entrada en vigencia, se invitd
a ANEPSSA a una reunion de trabajo con la finalidad de
recoger los comentarios y sugerencias que tuvieran a bien
presentar, sin embargo, la reunién no pudo realizarse
por manifestar la referida asociacion que ninguno de los
miembros de su Consejo Directivo estaria en Lima en la
fecha de la convocatoria.

Como puede apreciarse, la intencion de la SUNASS es
trabajar con la mayor transparencia y apertura hacia las
sugerencias que se nos hagan llegar, y que el Reglamento
General de Reclamos y el Reglamento de Calidad que
entraran en vigencia en enero del proximo afo, sean
perfeccionados con anterioridad.

Con el proposito antes referido, la SUNASS aprobd
mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 078-2007-

SUNASS-CD la publicacién del proyecto de resoluciéon que
modifica el “Reglamento General de Reclamos de Usuarios
de Servicios de Saneamiento” y el “Reglamento de Calidad
de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento” y su
correspondiente Exposicién de Motivos, otorgandose a
los interesados un plazo de quince (15) dias calendario
contados desde el dia siguiente de la publicaciéon de la
resolucion, para que presenten sus comentarios sobre el
proyecto.

El plazo de quince (15) dias calendario otorgados para
la recepcion de comentarios al proyecto de modificacion
vencié el 10 de diciembre del presente, por lo que
corresponde aprobar el texto definitivo de la norma.

Il. BASE LEGAL.-

2.1. Ley N° 26338 modificada por Ley N° 28870 - Ley
General de Servicios de Saneamiento.

2.2. Ley N° 29128 — Ley que establece la facturacion y
forma de pago de servicios de energia y saneamiento
para inmuebles de uso comun.

2.3. Decreto Supremo N° 023-2005-VIVIENDA,
modificado por Decreto  Supremo N° 010-
2007-VIVIENDA - Texto Unico Ordenado del
Reglamento de la Ley General de Servicios de
Saneamiento.

2.4. Reglamento General de Reclamos de Usuarios de
Servicios de Saneamiento — Resolucion de Consejo
Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD, en adelante el
“Reglamento General de Reclamos”.

2.5. Reglamento de Calidad de la Prestacién de los
Servicios de Saneamiento — Resolucion de Consejo
Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD, en adelante el
“Reglamento de Calidad”.

2.6. Resolucién Ministerial N° 010-93-JUS - Texto Unico
Ordenado del Cédigo Procesal Civil.

. REGLAMENTO GENERAL DE RECLAMOS -
MODIFICACIONES PROPUESTAS.-

A continuacion se sustenta las principales modificaciones
propuestas:

3.1 Sobre la atencion de la solicitud:

Articulo del Reglamento objeto de comentario u
observacion de SEDAPAL S.A. y SUTESAL:

“Articulo 6°.- Atencion de la solicitud

Al momento de presentarse la solicitud de atencién del
problema, la EPS debera generar la orden de servicio
correspondiente.

La EPS tendra el plazo establecido en el Anexo 2 para
solucionar el problema.

Una vez solucionado el problema, el solicitante y la
EPS deberan firmar un documento de conformidad,
concluyendo asi el procedimiento.

El documento de conformidad debera contener, como
minimo, lo siguientes:

" Decreto Supremo N° 017-2001-PCM. Articulo 14.- Objetivo General de la
SUNASS. La SUNASS tiene por objetivo general normar, regular, supervisar
y fiscalizar, dentro del ambito de su competencia, la PRESTACION DE
SERVICIOS DE SANEAMIENTO, cautelando en forma imparcial y objetiva
los intereses del Estado, de los inversionistas y del USUARIO.

2 Informe Defensorial N° 94 “Ciudadanos sin agua: Andlisis de un derecho
vulnerado”. Presentado en fecha 18 de julio de 2005.




El Peruano

Pi,lg. 362396 @ NORMAS LEGALES Lima, lunes 31 de diciembre de 2007
a. Cdadigo de solicitud. la carga de trabajo debido al incremento de reclamos,
b. Breve descripcién del problema solucionado. pudiendo afectar los indicadores de gestion para el
c. Datos del solicitante (nombre completo, DNI) periodo de atencion de reclamos y periodo de rotacion
d. Declaracioén del Solicitante, de estar conforme con de cobranza (deuda congelada). Si bien el Art. 10° de la

la solucion de la EPS a su problema.

De no haberse solucionado el problema, el afectado
podra presentar su reclamo de acuerdo al Titulo
Tercero del presente Reglamento.”

Comentario SUTESAL.:

SUTESAL solicita “variar la regulacion de la obligacion
imperativa de firmar el documento de conformidad de la
atencion de un reclamo operativo, estableciéndolo como
potestad de la EPS”.

Respuesta SUNASS:

El Reglamento de Calidad establece que una vez atendida
una solicitud de atencién del problema, el usuario firme
un documento de conformidad, con la finalidad de dejar
constancia que el problema efectivamente se solucioné.
Como se aprecia, dicha disposicion es en beneficio de
la EPS para el caso de futuros reclamos que se puedan
presentar, teniendo la empresa un medio de prueba del
cumplimiento de sus obligaciones.

Sin embargo, de acuerdo a lo solicitado por SEDAPAL
S.A. y SUTESAL y considerando que esta disposicion
es en beneficio para la EPS en el caso de presentarse
futuros reclamos, se propone consignar como facultad
de la empresa la firma de la mencionada constancia de
conformidad. Por tanto, se propone modificar el articulo
6° del Reglamento General de Reclamos.

3.2 Sobre la Presentacion de Reclamos y su
Ampliacion:

Articulo del Reglamento sujeto a comentario u observacion
de SUTESAL:

“Articulo 10°.- Presentacion de Reclamos

10.1. Problemas relativos a la facturacion:

El reclamo comercial relativo a la facturacion, debera
ser presentado ante la EPS dentro de los dos (2)
meses siguientes a la fecha de vencimiento de la
facturacion o de producido el hecho que lo motiva. Toda
ampliacion del reclamo posterior a la presentacion
inicial por cualquier concepto o meses reclamados, se
aceptara hasta los cinco (5) dias habiles posteriores a
la presentacion del reclamo.

10.2. Otros problemas:
El reclamo operacional y el reclamo comercial no
relativo a la facturacion podran ser presentados ante la
EPS una vez haya trascurrido el plazo para la solucion
del problema sefialado en el Anexo 2 sin que la EPS
haya cumplido con ello.

Plazos maximos para la presentacion de estos
reclamos:

a. Reclamos operacionales: un mes después
de incumplido el plazo para la solucién del
problema.

b. Reclamos comerciales no relativos a la facturacion:
dos meses después de incumplido el plazo para la
solucion del problema.

Los reclamos presentados fuera del plazo estipulado
seran declarados improcedentes sin mayor
tramite.”

Comentarios:

SUTESAL senala que “La norma actual establece que
toda ampliacion del reclamo posterior a la presentacion
inicial por cualquier concepto o meses reclamados,
debera tramitarse en un nuevo proceso de reclamo. Esta
restriccion generara necesariamente un incremento en

RCD N° 066-2006-SUNASS-CD permite la ampliacion del
reclamo en un plazo de 5 dias Utiles, resulta incongruente
con los principios generales del proceso (Acumulacion
de pretensiones) por lo que consideramos que por lo
menos debe aceptarse la ampliaciéon hasta la Etapa de
Conciliacion”.

Por otro lado, SUTESAL sugiere reducir el plazo
para la presentacion de reclamos operacionales vy
no relativos a la facturacion como maximo a los diez
(10) dias de incumplido el plazo para la solucién del
problema.

Asimismo, EPS Sedacusco S.A. propone reducir el plazo
maximo para presentar reclamos operacionales a diez
(10) dias.

Respuesta SUNASS:

En cuanto a la ampliacion de reclamos, se ha previsto
que como maximo se podra realizar hasta los cinco (5)
dias habiles posteriores a la presentacion del reclamo,
considerando que la EPS podra reunir las pruebas e
informes necesarios para la reunién de conciliacion.
En dicha reunién, la EPS debera instruir al reclamante
(considerando la asimetria de informacion) sobre
los resultados de las pruebas realizadas, asi como
informarle las causas de la mayor facturacién de ser
el caso, con el objeto de que ambas partes puedan
ofrecer formulas de solucion al conflicto. En extremo,
si el requerimiento de SUTESAL se diera, el reclamante
no tendria conocimiento del resultado de dichas
pruebas y de los informes emitidos por la EPS respecto
del problema materia de la ampliacion, ya que es en
la reunién de conciliacion en donde la empresa debe
informar al reclamante sobre dichos resultados. Por
tanto, el usuario estaria en la incapacidad de proponer
férmulas de solucion al conflicto, lo que es contrario al
espiritu de la norma.

Por otro lado, respecto a la sugerencia de SUTESAL
de reducir los plazos para la presentacién de reclamos
operacionales y no relativos a la facturacion como maximo
a los diez (10) dias de incumplido el plazo para la solucién
del problema, se debe considerar la naturaleza de los
tipos de reclamos.

Por un lado, los reclamos operacionales son aquellos
referidos a aspectos de ingenieria o infraestructura de
los servicios de saneamiento prestados por la EPS, como
por ejemplo: filtraciones, fugas, atoros, etc. Como se
aprecia, estos reclamos son originados por problemas de
caracter urgente, que deben solucionarse a la brevedad
posible, por las consecuencias que ellos traen consigo.
Por tal motivo, en caso de no solucionarse el problema,
los usuarios afectados no esperaran mucho tiempo para
insistir y reclamar.

En cuanto a los reclamos comerciales no relativos a la
facturacion, estan referidos a aquellos originados por la
falta de solucion de problemas que afectan indirectamente
la facturacion o limitan el acceso individual a los servicios,
como por ejemplo: instalacion de conexiones no se
realiza en el plazo establecido, no se suscribe contrato
de prestacion de servicios, etc. Es decir, son problemas
que si bien son importantes, por su propia naturaleza no
ocasionan deficiencias en la operacion del servicio por
parte de la EPS y por tanto no son urgentes, por lo cual
los usuarios podran tomarse unos dias mas si es que su
problema no se soluciona.

Siendo ello asi, se propone modificar el articulo 10° del
Reglamento General de Reclamos.

3.3 Sobre la Inspeccion Interna:

Articulo del Reglamento sujeto a comentario u observacion
de SUTESAL:
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“Articulo 14°.- Inspeccion

14.1. La inspeccion es un medio de prueba que puede
ser: (i) interna, si se produce al interior del predio y (ii)
externa, si se produce fuera de éste.

14.2. El diay el horario (maximo de dos horas) en que
se realizara la inspeccion se informaran al reclamante
con una anticipacion de al menos dos (2) dias habiles
y los resultados constaran en un acta (Formatos 5y 6),
cuya copia se entregara a la persona presente durante
su realizacion.

14.3. Si la inspeccion se ejecuta en un horario distinto
al sefalado en 14.2, con presencia del reclamante o
su representante debidamente acreditado, dicho acto
quedara convalidado.

14.4. En caso el reclamante o su representante no se
encontraran presentes en el horario sefialado en 14.2,
pese a haber sido correctamente notificados, la EPS
podra realizar la prueba validamente.

14.5. En caso la inspeccion se realizara por causas
atribuibles a la EPS, sin presencia del reclamante o su
representante debidamente acreditado, no podra ser
considerada valida.

14.6. Para el caso de las inspecciones internas, en
caso la EPS no pueda acceder al predio por causas
no atribuibles a ella, debera programarse una
segunda inspeccion. En caso ésta no pueda realizarse
igualmente por causas no imputables a la EPS, la
prueba ya no sera necesaria, tomandose en cuenta
este hecho en la Etapa de Decision.

14.7. Silos plazos del Anexo 2 son menores de tres (3)
dias habiles, la EPS podra realizar la inspeccion sin
necesidad de realizar comunicacion previa.

14.8. Las pruebas e inspecciones realizadas en
aplicacion de este articulo podran ser presentadas por
la EPS en caso se presente un nuevo reclamo que
corresponda al mismo ciclo de facturacién.”

Comentario SUTESAL.:

“Existe la obligacion de informar al usuario, la fecha y hora
de la inspeccion, aspecto que no contempla la enorme
dispersion geografica de nuestros clientes, generandose
un sobre costo en la gestion. Si bien el Art. 14° de la RCD
N° 066-2006-SUNASS-CD, establece un rango de hora,
adicionalmente, la norma obliga a las EPS a programar
una segunda inspeccion interna en aquellos casos en los
que no puede acceder al predio por causas no atribuibles
a la misma EPS”’.

Respuesta SUNASS:

Se debe sefnalar que hasta antes de la aprobacion del
Reglamento General de Reclamos, la empresa debia
fijar una fecha y hora determinadas para la realizacion
de la inspeccién. Sin embargo, atendiendo a la solicitud
de las empresas, se consideré dotar de flexibilidad
a dicha disposicion, consignando un rango de dos
horas para la realizacién de la prueba. Asimismo,
debe tomarse en consideracién que el usuario también
debe programar su tiempo y obligaciones para estar
presente en la realizacién de la prueba, objetivo que no
se cumple fijando Unicamente la fecha de la realizacion
de la inspeccién. En este supuesto, el usuario se veria
obligado a permanecer todo el dia en el inmueble, lo cual
no es adecuado.

Por otro lado, uno de los objetivos de las inspecciones
es detectar donde se produce la pérdida de agua, por
lo que se considerd otorgar una segunda oportunidad
para efectuar la inspeccion en caso que en la primera
oportunidad no se hubiese podido realizar. Si el usuario,
no permite el acceso al predio en ambas ocasiones, el
Reglamento sefiala que la prueba ya no sera necesaria,
tomandose en cuenta este hecho en la Etapa de
Decision. Al elaborar el reglamento, se considerd
conveniente intentar por todos los medios dilucidar la
causa del problema para poder solucionarlo y que no se
repita en los meses siguientes, evitando de este modo
la ocurrencia de mas reclamos y mas pérdidas de agua
potable.

Sin embargo, se ha evaluado las observaciones
de SUTESAL realizadas sobre este punto y se ha
considerado eliminar la obligaciéon de la empresa de
programar una segunda inspeccién en caso no pueda
acceder al predio por causas no atribuibles a ella en
la primera visita. Por tanto, se propone modificar el
articulo 14°.

3.5 Sobre la reunién de conciliacion:

Articulo del Reglamento sujeto a comentario u observacion
de SEDAPAL S.A. y SUTESAL:

“Articulo 18°.- Citacion a reunion

Al presentarse un reclamo, de acuerdo con lo
establecido en los articulos 10 y 11 del presente
Reglamento, la EPS citara al usuario a una reunion
que se realizara a mas tardar al décimo dia habil
posterior, con la finalidad de que ambas partes tengan
la oportunidad de poner fin al problema que origin6 el
reclamo.

Para tal efecto, en la reunion la EPS entregara al
usuario los siguientes documentos:

(i) Cartilla informativa cuyo contenido minimo sera
establecido por SUNASS,

(i) Copia de la documentacién general y
documentacién adicional segun el tipo de
reclamo, que se sefialan en el Anexo 3 del
presente Reglamento, a excepcién de las actas
de contrastacion.

Adicionalmente, la EPS debera instruir al reclamante
sobre los resultados de las pruebas realizadas, asi
como informarle las causas de la mayor facturacion
de ser el caso, con el objeto de que ambas partes
ofrezcan féormulas de solucion.

En caso el usuario no asistiera a la reunion de
conciliacion, la EPS mantendra a su disposicion
la cartilla informativa y las copias citadas, sin
costo.”

Comentario SUTESAL:

“Al presentarse el reclamo, se cita al usuario a una
reunioén que se realizara a mas tardar al décimo dia habil
posterior (a la presentacion del reclamo) con la finalidad
de poner fin al reclamo. La norma bajo analisis dispone
que al momento de la citacion, se entrega al usuario
(i) una catrtilla informativa cuyo contenido minimo sera
establecido por SUNASS Yy (i) la documentacién general
y documentacién especifica (segun el tipo de reclamo)
que se sefialan en el Anexo 1 del presente reglamento.
Esta misma disposicion esta contemplada en el RCD N°
066-2006-SUNASS-CD, continuando la afectacién a las
EPS en cuanto se obliga a entregar copia de documentos,
haciendo oneroso el reclamo para las EPS por la cantidad
de papel, insumos y tiempo que demanda, ademas que
el exceso de informacién que se entrega al usuario poco
incide en la atencion a su reclamo.”

Respuesta SUNASS:

El anexo 3 del Reglamento General de Reclamos
sefala los medios de prueba para cada tipo de reclamo,
diferenciando los que estan a cargo de la EPS (tales
como informes operacionales) y los que estan a cargo del
usuario (tales como los comprobantes de pago), asi como
aquellos que surgen en el procedimiento (tales como las
actas de contrastacion). En la reuniéon de conciliacion la
EPS debe entregar al usuario Unicamente los medios de
prueba que le corresponden.

El Reglamento General de Reclamos contiene una
variedad de medios de prueba adicionales a los
contenidos en la Resolucion de Consejo Directivo N°
005-2003-SUNASS-CD y la Resolucion de Consejo
Directivo N° 028-2006-SUNASS-CD, debido a que (i)
en cuanto a los reclamos regulados con anterioridad
al Reglamento General de Reclamos, en principio
mantienen los medios de prueba que se determinaron
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en su momento®, sin embargo, la experiencia del
TRASS ha demostrado la necesidad y pertinencia de
medios de prueba especificos para algunos reclamos
comerciales relativos a la facturacion; y (ii) la norma
contiene reclamos referidos a la ocurrencia de tipos de
problemas adicionales a la facturacién en si misma:
reclamos operativos y reclamos comerciales no relativos
a la facturacion, reclamos que no habian sido regulados
anteriormente.

Los medios de prueba consignados para cada tipo de
reclamo son los minimos necesarios para que la EPS o
el TRASS, segun el caso, puedan resolver de manera
informada. Asimismo, dicha informacion permite que el
usuario se encuentre enterado de los hechos y pruebas,
lo que facilita a las partes llegar a algun tipo de solucién
en la etapa de conciliacion.

Finalmente, respecto a la entrega de los informes, se
considero que éstos debian ser entregados y explicados al
reclamante en la reunion de conciliacién con la finalidad de
orientarlo sobre los resultados de las pruebas realizadas
o de ser el caso, informarle sobre las causas de la mayor
facturacion u otros problemas. Asimismo, se consideré que
en caso el reclamante haya sido debidamente notificado y
no asista a la reunion, ello implicaba que no tenia interés
por lo que no era necesario que la EPS le remita copias
de los informes.

Sin embargo, evaluadas las sugerencias de SEDAPAL
S.A. y SUTESAL y considerando que el reclamante tiene
la facultad de solicitar a la EPS en cualquier momento
el acceso al expediente y copias de la documentaciéon
contenida en él*, se recoge en parte el comentario y se
propone modificar el articulo 18°.

3.6. Sobre el plazo de resolucion de la Queja

Articulo del Reglamento sujeto a comentario u observacion
de SUTESAL

“Articulo 46°.- Plazos de resolucion

La Queja sera resuelta dentro del plazo de veinte (20)
dias habiles contados desde el dia siguiente a la fecha
de vencimiento del plazo para la presentacion de los
descargos por parte de la EPS.”

Comentario SUTESAL.:

“La atencion de la queja debe realizarla el superior
Jerarquico, es decir debe resolverse en la propia EPS
y no en la SUNASS. El plazo de atencién no debe ser
tan extenso, porque la queja no es un medio para emitir
pronunciamiento sobre el fondo sino sobre el defecto
sefialado por el accionante.”

Respuesta SUNASS:

El plazo no sélo depende del accionar del TRASS sino
también de la informacion que remita la EPS. Asimismo,
cabe indicar que los plazos establecidos son maximos
y no se paraliza el procedimiento principal, tal como se
sefiala en el articulo 42°° del Reglamento General de
Reclamos.

Sin embargo, se ha considerado atender la sugerencia
de SUTESAL y disminuir el plazo para resolver la queja,
siendo el plazo propuesto de quince (15) dias habiles,
que seran computados desde el dia siguiente a la fecha
de vencimiento del plazo para la presentacién de los
descargos por parte de la EPS. Por tanto, se propone
modificar el articulo 46°.

3.7. Sobre los medios de prueba (Anexo 3):

Articulo del Reglamento sujeto a comentario u observacion
de SUTESAL:

“Anexo 3

Medios de prueba por reclamo

Los medios de prueba contenidos en el presente
anexo son los minimos, pudiendo el reclamante o la

EPS incluir pruebas adicionales segun lo consideren
pertinente o necesario.
1. Reclamos Comerciales relativos a la Facturacién

3. Asignacion de Consumo
(...
- Inspeccion interna, que incluira un croquis del predio
detallando el nimero y ubicacion de los puntos de
agua y de desague, asi como la descripcion detallada
de la fachada del inmueble, en el caso de alegarse un
menor nimero de unidades de uso.

Responsable: Reclamante

5. Consumo no realizado por servicio cerrado

- Informe que incluya la fecha y motivo del cierre, los
meses adeudados y los conceptos facturados luego
del cierre.

Responsable: Reclamante

8. Refacturacion:

- Copia simple de recibo de pago cancelado
Responsable: Reclamante

-Copia simple de nuevo recibo

Responsable: Reclamante

B.3 Reclamos referidos a otros conceptos facturados

2. Numero de unidades de uso:

- Informe del area correspondiente de la EPS.
Responsable: EPS

- Croquis de la vivienda que incluya el sistema de
agua potable y alcantarillado, en especial los puntos
de agua existentes en el predio.

Responsable: Reclamante

(...)
Comentario SUTESAL:

“Se han observado diversas inconsistencias en este
Anexo de la norma en donde actividades que realiza la
EPS para la atencion del reclamo han sido trasladadas a
responsabilidad del reclamante, cuando lo que se debié
establecer es la calidad de facilitador del reclamante para
el cumplimiento de estas actividades:

En la tipologia Asignaciéon de Consumo se exige que
la informacién de la inspeccién interna, con croquis del
predio detallando el numero y ubicacion de los puntos de
agua y de desaglie, debe ser requerida al Reclamante.
En la tipologia Consumo no realizado por servicio cerrado
se exige informe que incluya la fecha y motivo del cierre,
los meses adeudados y los conceptos facturados luego
del cierre, debe ser requerida al Reclamante.

3 De los reclamos ya existentes, solo se ha incorporado dos pruebas
adicionales: (i) en el caso de consumo medido (sélo en caso que la EPS
alegue impedimento fisico para realizar la lectura no atribuible a la empresa,
debera adjuntar constancia policial y notificacion al usuario acerca del
impedimento), y; (ii) en el caso de consumo atribuible a un usuario anterior
del suministro, debera acreditar la responsabilidad de otra persona respecto
del pago de los meses reclamados, de acuerdo a las normas sobre
responsabilidad de pago aprobados por la SUNASS. Debe sefialarse que en
este Ultimo caso, el medio de prueba es responsabilidad del Reclamante.

4 Ley del Procedimiento Administrativo General — Ley N° 27444.

“Articulo 160.- Acceso a la informacion del expediente

160.1 Los administrados, sus representantes o su abogado, tienen derecho
de acceso al expediente en cualquier momento de su tramite, asi como a
sus documentos, antecedentes, estudios, informes y dictamenes, obtener
certificaciones de su estado y recabar copias de las piezas que contiene,
previo pago del costo de las mismas. (...)"

®  Reglamento General de Reclamos
“Articulo 42°- Plazo para presentar la Queja.

La Queja podra ser interpuesta en cualquier estado del procedimiento
administrativo, el cual finaliza con la Resolucién de segunda instancia.

La interposicion de Queja no suspende el procedimiento de reclamo, la EPS
remitira al TRASS copias o informes segun se requiera.”
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En la tipologia Refacturacién se exige que la copia
simple del nuevo recibo, debe ser requerida al
Reclamante.

En la tipologia Numero de Unidades de uso se exige
que el croquis de la vivienda incluya el sistema de
agua potable y alcantarillado, en especial los puntos
de agua existentes en el predio, debe ser requerida al
Reclamante.”

Comentario SEDAPAL S.A.:

SEDAPAL S.A. sefiala que el concepto “refacturacion” a
que se hace referencia en el numeral 8) del Anexo 3 “se
asemeja mas a un problema por pago no procesado o
pago equivocado”.

Respuesta SUNASS:

El Anexo 3 fue modificado con la finalidad de identificar
quién es el responsable de cada medio de prueba, si es el
reclamante o la EPS, considerando que no debe cargarse
a la EPS con toda la entrega de los medios probatorios,
teniendo en cuenta el costo que esto significa y ademas
considerando que el reclamante debe tener en su poder
dichos documentos.

Sin embargo, debemos sefalar que en la tipologia
“consumo no realizado por servicio cerrado” se recoge
la sugerencia de SUTESAL, dejando que el informe con
la fecha y motivo del cierre, los meses adeudados y los
conceptos facturados luego del cierre, sera responsabilidad
de la EPS.

Respecto a los medios de prueba solicitados para la
atencion de reclamos, se debe sefalar que son los
minimos necesarios para que la EPS o el TRASS,
segun el caso, puedan resolver de manera informada.
Especificamente, en el caso de reclamos por “asignacion
de consumo” y por “unidades de uso” existe la obligacion
por parte del reclamante de incorporar como medio
de prueba, un croquis del inmueble que contenga el
numero y ubicaciéon de los puntos de agua y desague.
Sin embargo, con la finalidad de brindar mayor certeza
de la informacién sobre la ubicacion de los sistemas
de saneamiento en los inmuebles, es conveniente que
dicha prueba sea presentada por la EPS. De existir una
observacion o disconformidad por parte del usuario,
ésta debera constar en el acta de conciliacion (Formato
N° 4), ante lo cual, se podra disponer la realizacion de
una nueva inspeccion con el objetivo de corroborar el
numero y ubicacion real de los puntos de agua y desagle
existentes en el predio.

Finalmente, debemos senalar respecto a la tipologia
“refacturacion” se recoge el comentario de SEDAPAL
S.A., modificando dicha denominacion por una que refleje
con mayor exactitud el objetivo del reclamo.

Por tanto, evaluadas las sugerencias de SUTESAL
y SEDAPAL S.A. se recoge en parte el comentario
proponiéndose modificar el Anexo 3.

IV. REGLAMENTO DE CALIDAD - MODIFICACIONES
PROPUESTAS.-

A continuacion se sustenta las principales modificaciones
propuestas:

4.1. Casos especiales de Factibilidad
Articulo sujeto a modificacion:
“Articulo 19°.- Casos especiales de factibilidad

19.1 Usuarios de tipo comercial o industrial

En caso de usuarios de tipo comercial o industrial
debera presentarse junto a la solicitud de acceso a los
servicios de saneamiento, ademas de los requisitos
del articulo 12°; un resumen del sistema de tratamiento
y evacuacion de las aguas residuales, destacando
el punto de muestreo considerado para ejecutar las

fiscalizaciones de la EPS y las caracteristicas fisicas,
quimicas y bacteriolégicas del efluente (desagie
tratado) que se evacuaria a la red publica.

La EPS tendra la facultad de verificar posteriormente
que la conexion cuente con el sistema que
permita al usuario adecuar la calidad de las aguas
residuales a los limites establecidos en las normas
correspondientes. Asimismo, podra verificar que las
aguas residuales correspondan a las caracteristicas
fisicas, quimicas y bacterioldgicas correspondan a lo
autorizado.

19.2 Edificaciones en propiedad horizontal

En el caso de proyectos de edificaciones en
propiedad horizontal; debera presentarse junto a la
solicitud de acceso a los servicios de saneamiento,
ademas de los requisitos del articulo 12°, un plano
0 esquema que muestre el disefio de las salidas del
alcantarillado.

19.3 Independizaciones

En caso de independizaciones, debera presentarse
junto a la solicitud de acceso a los servicios de
saneamiento, ademas de los requisitos del articulo
12°, una descripcidon de la servidumbre pactada
o legal entre las partes, por donde pasarian las
tuberias de agua potable y alcantarillado sanitario,
en caso el predio quedara sin frente a la red de
publica.

Asimismo, en caso de independizaciones de
conexiones de unidades inmobiliarias donde coexistan
secciones de propiedad exclusiva y bienes y servicios
comunes, se debera presentar ademas una constancia
expedida por la Junta de Propietarios en la que figure
que el Solicitante no tiene deudas comunes pendientes
de pago.

La servidumbre pactada o legal, debera estar
debidamente inscrita ante los Registros Publicos.

19.4 Subdivision de la propiedad

En los casos de subdivision de la propiedad, el
propietario de la parte del predio por donde ingresa
la conexion de agua potable o alcantarillado sanitario,
sera el Titular de la Conexion existente. El propietario
de la otra parte del predio debera presentar una
solicitud de acceso de acuerdo al procedimiento
establecido en la presente norma, para la instalacion
de su conexion domiciliaria.

19.5 Acumulacién de Predios

En los casos de acumulacion de predios, el
propietario debera solicitar la factibilidad para
el retiro de las conexiones excedentes o para la
ampliacién del diametro de la conexion, segun el
caso, debiendo adjuntar para ello copia simple de
la partida registral de inscripcion de la acumulacion.
Los gastos de dichos trabajos seran asumidos por
el propietario.

En caso no se solicite la factibilidad, la EPS estara
facultada para realizar el retiro de las conexiones
excedentes o la ampliacion del diametro, asumiendo
el costo por dichos conceptos.

19.6 Solicitud de dos conexiones o mas

En los casos que se soliciten dos conexiones o
mas, debera presentarse junto a la solicitud de
acceso a los servicios de saneamiento, ademas de
los requisitos del articulo 12°, una constancia de un
ingeniero sanitario en la que certifique la viabilidad
de la solicitud.

En los casos en que se solicite mas de una conexion
domiciliaria del mismo servicio para un solo predio,
la EPS determinara el diametro de las conexiones
de agua potable y alcantarillado sanitario de acuerdo
con las necesidades del o de los Solicitantes y la
factibilidad del servicio. Por motivos técnicos, la EPS
podra limitar los requerimientos a una sola conexion
por predio, sea éste individual o de uso multiple.

19.7 Ampliacién de diametro de las conexiones
En caso de requerirse un incremento en la capacidad
para la adecuada prestacion de los servicios, la EPS
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determinara la ampliacion del diametro de la conexion
domiciliaria, asumiendo el titular de la conexion
domiciliaria, los costos respectivos.”

Comentario SEDAPAR S.A.:

“En este articulo no se esta considerando el otorgamiento
de factibilidades a nuevas habilitaciones urbanas, cuyos
proyectos ademas de presentar los requisitos del articulo
12° y después de contar con la revisién y aprobacion del
proyecto, el certificado de factibilidad debe ser uno solo de
manera global y no individual a fin de dar mejor atencion
al usuario. Proponemos un numeral adicional.”

Respuesta SUNASS:

Se propone recoger la sugerencia de SEDAPAR S.A.
en el sentido de incorporar el caso de otorgamientos de
factibilidad a aquellas nuevas habilitaciones urbanas.
Asimismo, resulta necesario precisar que se emitira un
unico certificado de factibilidad. No obstante, se sefiala que
podra entregarse copias adicionales a cada solicitante.

Por tanto, evaluada la sugerencia de SEDAPAR S.A.,
se recoge el comentario proponiéndose incorporar un
numeral adicional sobre “nuevas habilitaciones urbanas”.

4.2. Cambio de Titular de la Conexion Domiciliaria
Articulo sujeto a modificacion:

“Articulo 27°.- Modificacion del Contrato

Cualquier modificacién al contenido del Contrato se
efectuara de acuerdo a lo siguiente:

27.1. Cambio de Titular de Ila Conexién
Domiciliaria:

El cambio de Titular de la Conexion Domiciliaria debe
comunicarse a la EPS adjuntando los documentos
sefialados en el articulo 10° de la presente norma,
segun lo aplicable al caso del nuevo titular.

La EPS debera aceptar o denegar el cambio de Titular
dentro de los cinco (5) dias habiles de presentada la
solicitud con los respectivos documentos adjuntos. La
denegatoria podra basarse Unicamente en defectos
de los documentos adjuntos. Transcurrido el plazo
sin pronunciamiento de la EPS se aplicara el silencio
administrativo positivo.

El nuevo Titular de la conexién debera figurar en el
catastro de la EPS en un plazo maximo de diez (10)
dias habiles, y el cambio surtird efectos a partir del
ciclo de facturacion siguiente a la fecha de aceptacion
o aplicacion del silencio administrativo positivo.

La EPS debera llevar un registro de las modificaciones
de titularidad efectuadas.”

Se ha considerado conveniente modificar el articulo 27.1
sobre “Cambio de Titular de la Conexién Domiciliaria”, a
fin de eliminar la obligacion de la EPS de llevar un registro
de las modificaciones de titularidad efectuadas, pues se
considera suficiente que el nuevo Titular de la Conexién
Domiciliaria aparezca en el catastro de la empresa.

Cabe precisar que el referido articulo 27.1 deja abierta la
posibilidad para que tanto el anterior Titular de la Conexion
Domiciliaria como el nuevo, puedan solicitar el cambio en
el catastro.

4.3. Solicitud de atencion de problemas:
Articulo sujeto a modificacion:

“Articulo 73°.- Solicitudes de atenciéon de
problemas
73.1. Los problemas que pueden presentarse en la

prestacion de los servicios de saneamiento, pueden
ser:

a) De alcance particular: afectan a una conexion,
y se rigen por lo dispuesto en el Reglamento
General de Reclamos de Usuarios de Servicios
de Saneamiento.

b) De alcance general: afectan a un grupo de
conexiones, y se rigen por lo dispuesto en el
presente Reglamento y en el Reglamento General
de Supervision, Fiscalizacion y Sancion.

73.2. La solicitud de atencion de problemas se
presenta a la EPS ante la ocurrencia de problemas
operacionales (generales o particulares) o problemas
comerciales de alcance particular no relativos a la
facturacion.”

Se ha considera conveniente modificar el articulo 73.2
sobre “Solicitudes de atencién de problemas”, a fin de
precisar los casos en los cuales procede su presentacion
ante la EPS.

4.4. Plazos maximos de atencion de problemas:
Articulo sujeto a modificacién:

“Articulo 74°.- Plazos maximos de respuesta
Presentada la Solicitud de Atencion de Problema de
Alcance General, conforme al Anexo 6 del presente
Reglamento, las EPS tienen la obligacion de cumplir
con los siguientes plazos maximos de inicio de
acciones y de solucion de problemas:

Plazo maximo de | Plazo méaximo
inicio de acciones |  de solucién
24 horas 48 horas

PROBLEMAS OPERACIONALES

1. Obras inconclusas
1.1 Vereda pendiente
1.2 Calzada pendiente

2. Fugas en la red de agua potable e
inundaciones de agua potable

2.1 Roturas de tuberias en redes matriz y
secundaria

2.2 Fuga de agua en vereda o en calzada

3. Desbordes en la red de alcantarillado e
inundaciones de alcantarillado

3.1 Rotura de tuberia
4. Atoro en conexion de alcantarillado: 2 horas
4.1 Taponamiento de conexiones en una zona
4.2 Taponamiento con desborde en la calle

5. Cortes del servicio

5.1 Efectuar cortes del servicio no programados
5.2 No cumplir con el horario de abastecimiento
injustificadamente

5.3 No informar a los usuarios sobre los casos
fortuitos o de fuerza mayor

6. Falta de accesorios de seguridad:

6.1 Mantener por mas de 24 horas abierto el
buzén del sistema de alcantarillado, pozo abierto,
falta de tapa de buzén, falta de tapa del registro,
falta de tapa del medidor.

6.2 Falta de conexion de agua, ausencia de vallas
de sefalizacion y cintas de seguridad donde
sea necesario por ejecucion de actividades
de mantenimiento de los sistemas u obras
relacionadas con la prestacion de los servicios
de saneamiento.

7. Seguridad:

7.1 Emanaciones del sistema de alcantarillado

2 horas 48 horas

2 horas 48 horas

48 horas

24 horas 24 horas

24 horas 24 horas

24 horas 48 horas

Nota: Con relacion a los problemas nimero 2), 3) y 4), el prestador debera detener
la fuga dentro de las 2 horas de conocido el suceso. Asimismo, debera restituir la
normal prestacion del servicio en el menor tiempo posible, no pudiendo exceder de
24 horas si la rotura se produjo en una tuberia secundaria (2",3"y 4”) y de 48 horas
si la rotura se produjo en una tuberia primaria (6” a mas), salvo causas debidamente
justificadas por la EPS.

El plazo maximo de inicio de acciones empezara a
calcularse desde que la EPS toma conocimiento del
problema, por sus propios medios o a través de una
“solicitud de atencion de problema de alcance general”
presentada de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 73° del presente Reglamento.

En caso la EPS no cumpla con solucionar el problema
en los plazos establecidos, los afectados podran
acudir a la SUNASS conforme al Reglamento General
de Supervision, Fiscalizacion y Sancion.”
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Se propone modificar el articulo 74° sobre “Solicitudes
de atencién de problemas” con la finalidad de precisar
su contenido e incorporar plazos para la atencion de
solicitudes de atencién de problemas comerciales no
relativos a facturacion de alcance general. Asimismo,
en este articulo se elimina el plazo para “inicio de
atencion de problema” por sugerencia del TRASS como
resultado del Piloto realizado, pues lo que finalmente
importa al usuario es que el problema se solucione en
cierto plazo.

Adicionalmente, se tiene en cuenta la realidad
practica de algunas EPS en provincias que atienden
diversas localidades muchas veces alejadas, y
se incorpora el término de la distancia de manera
adicional al plazo estipulado. Cabe indicar que
el Cuadro de Distancias es aprobado por el Poder
Judicial para su aplicacién en el ambito procesal civil,
el cual se aplica supletoriamente a los procedimientos
administrativos.®

4.4. Sobre la Gradualidad de las facturaciones:

Articulo del Reglamento sujeto a comentario u observacion
de SEDAPAL S.A. y SUTESAL:

“Articulo 87°.- Consideraciones a tomarse en
cuenta en la facturacion basada en Diferencia de
Lecturas

b) Facturaciéon gradual si la conexién en la que se
instala el medidor venia siendo facturada mediante
asignacion de consumos, o si se retiré el medidor de
la conexién por un periodo igual o mayor de doce (12)
meses:

La EPS se encuentra obligada a aplicar gradualmente
la facturacion por diferencia de lecturas, de la siguiente
forma:

i) Primera etapa: en el caso que se instale el
medidor en fecha distinta al inicio del ciclo
de facturacion, desde la instalacion del
medidor hasta que se inicie el siguiente ciclo
de facturacion, el VAF correspondera a la
asignacion de consumos

ii) Primera facturacion, el VAF correspondera al
menor valor que exista al comparar la diferencia
de lecturas y la asignacion de consumo

iii) Segunda facturacion, el VAF correspondera al
menor valor que exista al comparar la diferencia
de lecturas y una vez y media la asignacion de
consumo

iv) Tercera facturacion, el VAF correspondera a la
diferencia de lecturas.

Sin perjuicio de lo anterior, la EPS podra establecer
otro esquema de gradualidad, en tanto favorezca al
usuario y sea informado al usuario y a la SUNASS
mediante comunicacién escrita.

La EPS no podra usar las diferencias de lecturas
dejadas de lado por aplicacién de este régimen, para
incorporarlas al promedio histérico de consumo.

c) Facturacion para conexiones con medidor no
reinstalado (retirado de acuerdo con el articulo 102° del
presente Reglamento; y en casos de hurto del medidor
o de alteracion de sus mecanismos de registro que se
rigen por el articulo 104.1): la EPS debera facturar el
volumen que resulte menor al comparar la asignacion
de consumos aplicable y el promedio histérico de
consumos. ”

Comentario SUTESAL.:

“La facturacién por diferencia de lecturas sera aplicada
gradualmente para (i) el caso de las conexiones que se
les instala medidor, que han venido siendo facturadas
mediante asignacién de consumos, o (ii) para aquellas a
las que se les retiré el medidor por un periodo mayor a
seis (6) meses. Si bien el articulo 87° b de la RCD 011
considera la aplicacion de la gradualidad para aquellas
conexiones sin medidor por un periodo igual o mayor
a 12 meses, no toma en cuenta aquellos casos en los

que el medidor no puede ser reinstalado por causas no
atribuibles a las EPS.”

Comentario SEDAPAL S.A.:

“Nos parece pertinente comentar que para que sea
concordante con el articulo 104°, se deben precisar las
excepciones (...)".

Respuesta SUNASS:

El articulo 87° inciso b) del Reglamento de Calidad
establece que el régimen de gradualidad se aplica a
las conexiones a las que se retird el medidor por el
plazo de doce (12) meses. La inexactitud de SUTESAL
probablemente se debe a haber tomado como
referencia la Resolucion de Consejo Directivo N° 028-
2006-SUNASS-CD, resolucion que sera sustituida por
el Reglamento de Calidad’.

El régimen de gradualidad se establece teniendo
como fundamento la necesidad de adecuacién de
un usuario facturado por asignaciéon de consumos,
que pasa a ser facturado por diferencia de lecturas.
En este periodo el usuario debe tomar pleno
conocimiento del valor del agua potable que consume,
y tomar medidas para el ahorro y uso adecuado de
este recurso escaso.

Esta necesidad de adecuacion se extiende también
para aquellos usuarios que, habiendo contado con
medidor, éste se retira de su conexién por un periodo
mayor de doce (12) meses. En este caso debe tenerse
en cuenta que el supuesto de una conexiéon con
medidor retirado y no repuesto por un afio no debe
ocurrir, pues la EPS debe cumplir con su obligacion de
reponer el medidor en los plazos establecidos, siendo
el plazo mayor de doce (12) meses.

Como puede apreciarse, la afirmacion de SUTESAL
acerca de que se estaria causando perjuicios a las
EPS es inexacta pues la facturacion gradual a las
conexiones que anteriormente contaban con medidor
depende de la actuacion de la EPS, pues si ella
cumple sus obligaciones y plazos, dicha gradualidad
no se aplicara.

Se ha considerado incorporar el comentario de
SEDAPAL S.A,, en el sentido de incluir en el texto
de la norma la totalidad de excepciones que se
manejan.

Otras modificaciones:

a)

b)

Considerando el caracter tutelar de esta disposicion,
que se aplique unicamente para aquellas conexiones
de la clase residencial.

Considerando lasugerenciadel TRASS como producto
del piloto realizado, el régimen de facturacion gradual
se reduce de 3 a 2 meses.

Por tanto, se propone modificar el literal b) del articulo
87°.

Cadigo Procesal Civil. Disposiciones Complementarias y Finales. DECIMO
TERCERA.- El Consejo Ejecutivo del Poder Judicial revisa, cuando menos
cada cinco afios, el Cuadro de Distancias.

Debe considerarse también, que la Asociacion Nacional de Entidades
Prestadoras de Servicios de Saneamiento del Peri — ANEPSSA Peru,
propuso en una reunion que mantuvo la SUNASS con miembros de dicha
asociacion, que el plazo para la aplicacion del régimen gradual a aquellas
conexiones que se les retira el medidor fuese de doce (12) meses.
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4.5. Sobre facturaciones atipicas:
Articulo del Reglamento sujeto a modificacion:

“Articulo 88°.- Control de calidad de facturaciones
basadas en diferencia de lecturas

88.1. Las EPS realizaran un permanente control de
calidad de las facturaciones basadas en diferencia de
lecturas, detectando aquellas que resulten atipicas,
a efectos de descartar deficiencias en la lectura o la
presencia de factores distorsionantes del registro de
consumos.

Se considera como diferencia de lecturas atipica,
aquella que supera en mas del 100% al promedio
histérico de consumo del usuario.

88.2. Ante una diferencia de lecturas atipica que
sea mayor que la asignacion de consumo aplicable
a esa conexion, se procedera de la siguiente
forma:

i) En primer lugar, debera verificarse si la lectura
atipica es producto de un error en la toma
de lecturas. En dicho caso, el error debera
ser corregido antes de emitirse la facturacion
respectiva.

i) En caso de no existir error en la toma de lecturas,
la EPS en un plazo no mayor a cinco (05) dias
habiles de conocido el hecho, debera descartar
la presencia de factores distorsionantes del
registro.

Las referidas acciones se realizaran a través de
inspecciones externas e internas, segun el caso. La
notificacion de la inspeccién se realizara conforme al
articulo 47° del presente Reglamento.

En caso de no realizar las inspecciones por
causas atribuibles a la responsabilidad de la
Empresa Prestadora, se facturara dicho mes por
el menor valor que resulte de la comparacion del
Promedio Historico de Consumos y la Asignacion de
Consumo.

En caso que la inspeccion interna no pueda realizarse
por causa atribuible al Titular de la Conexion o al
usuario, la Empresa Prestadora facturara lo indicado
por la diferencia de lecturas.

88.3. Ante una diferencia de lecturas atipica que sea
igual o menor que la asignacion de consumo aplicable
a esa conexion, la EPS desarrollara lo dispuesto en el
inciso (i) del articulo 88.2.

88.6. Las acciones operativas realizadas y el informe
operacional elaborado, podran ser utilizados como
medios probatorios en los procedimientos de reclamos
que se originen, de acuerdo a lo dispuesto en el
Reglamento General de Reclamos.

Modificacién propuesta:

Segun lo sugerido por el TRASS como resultado del Piloto
realizado en la EPS Sedapal S.A., se requiere incrementar
las condiciones para que una lectura se considere como
“atipica” y de esa manera, se reducirian costos para
las EPS asi como también, el nimero de reclamos por
ese concepto. Se propuso que una lectura se considere
“atipica” si, ademas de ser el doble del promedio historico,
supera 2 veces la asignaciéon de consumo aplicable
a la conexion. De esa forma, el costo de las acciones
que la atencién de una lectura atipica requiere estaria
justificado.

Asimismo, el TRASS sefiala que con la normativa actual
las EPS solo pueden re-facturar un consumo atipico,
luego de verificar que existié algun elemento atribuible
a ella que pudiera haber afectado a la medicion del
consumo. Sin embargo, existen supuestos en los que
si bien se trata de causas atribuibles al usuario y no a
la EPS, el usuario no posee mecanismos eficaces de
informacioén y de control del consumo, como en el caso
de una fuga en un tanque elevado, cuyo acceso es dificil
y esto no permite detectar la fuga a tiempo. Otros casos
de consumos atipicos de envergadura, son las fugas
en las instalaciones internas empotradas, denominadas

“fugas no visibles”, asi como las fugas en las cisternas,
las cuales por su ubicacion dentro de los inmuebles son
también dificiles de detectar.

De otro lado, no existen medidas regulatorias de aplicacion
general, aparte de la micromedicion, que incentiven a los
usuarios a un uso racional del servicio y que les permita
subsanar la falta de diligencia en la conservacion de las
instalaciones sanitarias internas.

Frente a esta realidad, se ha considerado establecer
mediante norma regulatoria general, que las EPS
refacturen, en base al sistema de promedio, los consumos
atipicos que tienen origen en tanques elevados, cisternas
o en instalaciones internas empotradas dificiles de
detectar. Esta refacturacion debe darse siempre y cuando
se verifique que el usuario haya reparado las fugas que
ocasionan el consumo elevado, con lo que se evidencia
que la finalidad de la medida, es incentivar la conducta
responsable del usuario, buscando un uso racional y
eficiente del servicio.

Finalmente, en aquellos casos en que se configura un
consumo atipico sin detectarse fugas al interior del predio,
se otorga un tratamiento similar al de las fugas dificiles de
detectar (no visibles), lo que llevara a una refacturacion al
promedio histérico de consumo del usuario.

Segun dicha sugerencia, se propone modificar el articulo
88°.

4.6. Sobre la Determinacion del Volumen a Facturar
por Agua Potable:

Articulo del Reglamento sujeto a comentario u observacion
de SUTESAL:

“Articulo 89°.- Determinacion del Volumen a
Facturar por Agua Potable

La determinacion del volumen a facturar (VAF),
se efectia mediante diferencia de lecturas del
medidor de consumo. En su defecto, se facturara
por el menor valor que resulte de la comparacién
del promedio historico de consumos y la asignacion
de consumo.

Se entiende como Promedio Historico de Consumos, el
promedio de las seis (6) ultimas diferencias de lecturas
vélidas existentes en el periodo de un (01) afio. La
aplicacion de lo dispuesto se hara considerando como
minimo dos (02) diferencias de lecturas validas. El
promedio asi calculado se empleara durante los meses
en que subsista el régimen de Promedio Histérico de
Consumos de acuerdo a lo dispuesto en la presente
norma.

De manera excepcional, en caso de encontrarse con
algun impedimento fisico circunstancial que impida la
lectura del medidor no atribuible a la EPS, se facturara
el Promedio Histérico de Consumos mientras subsista
el impedimento. La EPS debera dejar una notificacion
al usuario para que elimine dicho impedimento,
comunicandole que se le facturara de acuerdo a
su Promedio Histérico de Consumos mientras éste
subsista. En caso el usuario no se encuentre al
momento de la notificacién, la EPS podra dejarla bajo
la puerta.

En caso de reclamos, la EPS debera demostrar
que hubo tal impedimento que no le permitié tomar
lecturas del medidor, como minimo con constancia
policial, siendo facultativa la presentacion de otras
pruebas adicionales. Asimismo, la EPS debera
consignar las causas de dicho impedimento en
sus registros, sin perjuicio de iniciar las acciones
pertinentes a efectos de cesar las causas de
impedimento de lectura. (...)"

ElI TRASS propone modificar el articulo 89° a efectos de
reemplazar la regla del menor valor por la facturaciéon por
promedio histérico en defecto de la diferencia de lecturas
y la aplicacion de la asignacién de consumo, en defecto
del promedio histérico.
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Al respecto, sefiala que la aplicacion de la regla del
menor valor ha llevado a que en algunos casos los
usuarios se vean favorecidos con una facturaciéon que
se encuentra muy por debajo de su consumo promedio,
superando con ello incluso la expectativa de los propios
usuarios. Asi por ejemplo, al ser invalidado el consumo
(500 m?®) de un negocio (hotel) con un promedio
histérico de 400 m?3, esto podia llevar a un gran
beneficio del usuario simplemente por la aplicacién de
la asignacion de 18 m?. Esta circunstancia ha generado
altos incentivos para que algunos usuarios pretendan
rechazar la micromedicién a fin de beneficiarse con la
asignacién de consumo, cuando ésta resulta menor que
el promedio historico.

En el mismo sentido, se puede observar que las
asignaciones de consumo tienen unatendencia a reducirse
justamente para incentivar a las EPS a la micromedicién,
por lo que la regla del menor valor resulta redundante y
por ello debe ser eliminada.

Por lo expuesto y buscando que las facturaciones
respondan a un consumo habitual de los usuarios, se
considera como regla general la facturacion por promedio
histérico en defecto de la diferencia de lecturas y la
aplicacion de la asignacion de consumo, en defecto del
promedio histérico.

Comentario SUTESAL.:

En relaciéon al articulo 89° del Reglamento de Calidad,
SUTESAL sefnala que “en caso de impedimentos fisicos
circunstanciales de lectura no atribuible a la EPS, sélo
se permite facturar el promedio por un maximo de 02
meses y al tercer mes, debera facturarse el menor
valor”.

Por otro lado, SUTESAL propone “sustituir la exigencia
de efectuar constatacion policial para acreditar un
impedimento de lectura no atribuible a la EPS, por otros
medios de prueba (inspecciones, comunicaciones a
los usuarios ylo evidencias gréficas a través de medios
electronicos).”

Comentario SEDAPAL S.A.:

“Se elimina la constancia policial como requisito para
demostrar el impedimento de lectura, sin embargo se deja
a criterio del TRASS evaluar la pertinencia de los medios
probatorios presentados, lo cual generara distintos
criterios de evaluacion”.

Respuesta SUNASS:

El articulo 89° del Reglamento de Calidad se refiere a
los casos de impedimentos fisicos circunstanciales que
impidan a la EPS la lectura del medidor, que no sean
atribuibles a la EPS (es decir, que sean atribuibles al
usuario o a terceros). En tales casos, este Reglamento
establece que se facturara de acuerdo al promedio
histérico de consumos mientras subsista el impedimento,
siempre que éste se encuentre adecuadamente
demostrado.

Consideramos que la inexactitud de la afirmacion de
SUTESAL se basa en haber tomado como referencia la
Resolucion de Consejo Directivo N° 028-2006-SUNASS-
CD, resolucion que sera reemplazada por el Reglamento
de Calidad.

Por otro lado, debemos sefalar que la constancia
policial es un documento que certifica la ocurrencia de
un hecho, el cual es elaborado por un tercero neutral
como es la autoridad policial, por lo que es legalmente
indubitable. Sin embargo, se ha considerado incorporar la
declaracion suscrita por el usuario como medio probatorio
adicional a la constancia policial, a efectos de acreditar el
impedimento de lectura del medidor. Podra acompanarse
a éstas, medios adicionales como evidencias graficas,
inspecciones, comunicaciones a usuarios, etc. La
pertinencia de los medios probatorios adicionales sera

evaluada previamente por el TRASS en cada caso en
especial.

Por ello, evaluadas las sugerencias realizadas por

SUTESAL y SEDAPAL S.A., se recoge los comentarios
proponiéndose modificar el articulo 89°.

4.7. Sobre la Determinacion del Importe a Facturar por
Alcantarillado Sanitario:

Articulo del Reglamento sujeto a modificacion:

“Articulo 91°.- Determinacion del
Facturar por Alcantarillado Sanitario

Importe a

La determinacién del importe a facturar por el servicio
de alcantarillado se realizara aplicando al importe a
facturar por agua potable el porcentaje de recargo
establecido por la SUNASS en la estructura tarifaria
correspondiente.

En el caso de los predios que sélo utilicen el servicio
de alcantarillado, la EPS solo podra facturar por este
servicio, determinando previamente, mediante un
medidor instalado en la fuente o mediante el aforo de
ésta, el volumen que es utilizado por dicho usuario, el
cual sera considerado como VAF. En caso del aforo,
debera emplearse un medidor que cumpla con los
requisitos de las normas vigentes, cuya instalacion
debera mantenerse en la fuente por lo menos diez (10)
dias continuos.

Sobre la base de dicho volumen, y utilizando los
procedimientos  previamente  establecidos, se
determinara el importe que corresponderia facturar por
el servicio de agua potable, como si éste se brindara.
A dicho importe se le aplicara el correspondiente
porcentaje por alcantarillado, obteniéndose el importe
a facturar por dicho concepto. Este procedimiento
se aplicara, aun cuando el predio cuente con varias
conexiones de alcantarillado.”

Se modifica tomando en cuenta la sugerencia de la
EPS Chavin y la EPS Grau, considerando la existencia
de un vacio respecto de la metodologia para facturar
las conexiones en las cuales se cierra el servicio de
agua potable (sea por una sancion o por falta de pago)
manteniéndose activo el servicio de alcantarillado
sanitario.

4.8. Sobre el retiro del medidor y su reposicion:

Articulo del Reglamento sujeto a comentario u observacién
de SUTESAL

“Articulo 102°.-
reposicion

Una vez instalado el medidor de consumo, éste sélo
podra ser retirado - previa comunicacion escrita al
usuario por lo menos con dos (2) dias habiles de
anticipacion- por tres razones: i) por encontrarse
inoperativo, ii) para realizar una contrastacion en
laboratorio, y (iii) por encontrarse dafiado.

102.1. Retiro por inoperatividad

Si el medidor subregistra la EPS tiene la facultad de
retirar o no el medidor. El plazo de reposicion es de
cinco (5) dias habiles.

()

Durante el plazo de reposicion establecido, la EPS
facturara por el menor valor que resulte de comparar
el promedio histérico de consumos y la asignacion de
consumo.

102.4. Retiro para reemplazo

Si la EPS decide retirar el medidor para reemplazarlo,
debera instalar el reemplazo inmediatamente.

Transcurridos los plazos sefalados en los incisos
102.1, 102.3 y 102.4 sin realizarse la reposicion del
medidor, se facturara por el menor valor que resulte
de comparar la asignacion de consumos aplicable y el
promedio histérico de consumos.”

Retiro de medidor instalado y
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Comentario SUTESAL:

“Consideramos que la nueva norma debe prever
un plazo razonable para la reposicion, teniendo en
cuenta la realidad de las restricciones presupuestales
y de procedimiento de adquisiciones de la mayoria de
EPS; asimismo resulta prudente aplicar el Promedio
Histérico de Consumo mientras no se cuente con
una primera diferencia de lecturas valida del medidor
repuesto.”

Comentario SEDAPAL S.A.:

“Se debe incluir el mantenimiento de medidores como
una necesidad de asegurar en el tiempo las condiciones
de operatividad establecidas en las Normas Metrolégicas
Peruanas y normas complementarias vinculadas al tema

[
Respuesta SUNASS:

El articulo 102° se refiere a los casos en los cuales,
existiendo un medidor de consumo, la EPS puede
retirarlo: (i) por encontrarse inoperativo, (ii) para realizar
una contrastacién en laboratorio, y (iii) por encontrarse
dafado. Para cada caso, el Reglamento sefala un plazo
de reposicion y la regla de facturacion aplicable en dicho
periodo.

Debemos sefialar que el Reglamento de Calidad ha
tomado en cuenta los plazos requeridos por las normas
aplicables al sector publico para realizar adquisiciones,
por tal motivo, en todos los casos en los cuales la EPS
se encuentra obligada a retirar un medidor® se establece
un plazo de reposicién de un afo, el cual se considera
suficiente.

El Reglamento establece que transcurrido el plazo
de reposicién aplicable a cada caso, sin que se haya
colocado un medidor, se facturara el menor valor que
resulte de comparar el promedio histérico de consumos
y la asignacion de consumos aplicable. Esta disposicion
se establece como incentivo para que la EPS cumpla
con reponerlo dentro del plazo.

SUTESAL sefala que se debe “establecer un plazo para
la reposicion o cambio de medidores, mas acorde con la
realidad”, refiriéndose al plazo de reposicién de 5 dias
establecido para los casos que la EPS tiene la facultad
de retirar o no el medidor (inoperativo por subregistro).
SUTESAL explicé que los tramites necesarios para
efectuar la reposicion exceden los 5 dias.

Por otro lado, SEDAPAL S.A. propone que se incorpore
el caso de retiro del medidor por mantenimiento al ser
un caso adicional que también se presenta. Siendo
ello asi, se ha visto necesario establecer los plazos de
reposicion en estos casos y la facturacion en supuestos
de incumplimiento.

Finalmente, se debe considerar que la normativa del
menor valor fue modificada en el articulo 89° con la
presente propuesta; aspecto por el cual a efectos de
guardar una armonia en ésta, se plantea una revision
de los conceptos de refacturaciéon en los diferentes
supuesto por retiro de medidor. La propuesta busca
clasificar las diferentes formas de retiro del medidor y
determinar si éstas son atribuibles a las EPS o no. Es
por ello, que en el caso que el medidor fuera retirado
por razones técnicas como el sobre registro, sub
registro o simplemente por reemplazo del medidor, al
ser una facultad de la empresa y siendo la conexion
domiciliaria responsabilidad de la EPS, mientras el
medidor no sea reinstalado se facturara por el 50%
del valor del promedio de consumo, esto con el fin de
incentivar a la EPS a que reemplace los medidores
de acuerdo a lo establecido por la normativa, toda

vez que las EPS tienen un plazo muy corto para el
reemplazo.

La presente modalidad de facturacion hace posible que
la asignaciéon de consumo resultante de la aplicacion de
la norma de menor valor, sea desterrada de la facturacion
para predios que cuentan o contaron con micromedicion,
logrando asi que la facturacién se acerque al habitual
consumo del usuario.

Por el contrario, en los supuestos en que la ausencia
o el retiro de medidor se deba a razones no atribuibles
a la EPS, como la sustraccion del medidor por
terceros, dafos externos del medidor o manipulacion
de mecanismos internos no atribuibles al usuario,
la propuesta normativa dispone que la facturacion
se ejecutara por promedio, dando un plazo para su
reposicion y una vez vencido el plazo se facturara por el
50% del valor del promedio. Con esta propuesta lo que
se busca es guardar coherencia con la regla general
prevista en el articulo 89° y crear incentivos para que la
empresa, antes de transcurrido el plazo de 12 meses,
reinstale el medidor de consumo.

Por tanto, evaluados los argumentos de SUTESAL y
SEDAPAL S.A. se ha considerado recoger en parte la
propuesta, en el sentido de ampliar dicho plazo para la
reposicién de un medidor por subregistro, e incorporando
el retiro del medidor por causas de mantenimiento,
modificandose el articulo 102°.

4.9. Sobre la reposicion del medidor en caso de
robo:

Articulo del Reglamento sujeto a comentario u observacion
de SUTESAL:

“Articulo 104°.- Reposicion de medidor en caso
de robo, hurto o mal funcionamiento por dafos de
terceros

104.1. Enlos casos de robo, hurto o mal funcionamiento
por dafos de terceros del medidor de consumo o de
alteracién de sus mecanismos de registro, la EPS
debera reemplazar el medidor en un plazo maximo de
doce (12) meses, contado a partir de la constatacion
del hecho.

La EPS estara obligada a reponer el medidor sustraido
por terceros una (1) sola vez cada cinco (5) afos. La
reposicion debera incluir un dispositivo de seguridad.
A partir del segundo robo o hurto del medidor en dicho
periodo, el usuario correra con el costo de dicha
reposicion. El Titular de la Conexion Domiciliaria podra
contratar una poliza de seguro que cubra el robo o
hurto del medidor.

La constatacion de la alteracion de los mecanismos de
medicion se hara de acuerdo con lo establecido en el
Anexo 4 en la seccion referida a la Contrastacién por
iniciativa de la EPS.

Mientras la conexion se encuentre sin medidor, la EPS
debera facturar bajo el régimen de Promedio Histérico
de Consumos.

104.2. Constituye una excepcion a lo establecido en
el inciso 104.1, el caso en el cual el medidor ha sido
alterado de tal manera que subregistre:

8 Articulo 102.1: retiro de medidor que sobreregistra, articulo 104.1: robo,
hurto o mal funcionamiento por dafios de terceros, entre otros.
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- La EPS asumira el costo de la reposicion soélo por
una vez en un periodo de cinco (5) afios. Si en
dicho periodo el medidor es alterado nuevamente
de tal forma que subregistre, el titular de la
conexién asumira el costo de la reparacion del
medidor.

- El medidor debera ser repuesto en el plazo de doce
(12) meses.

Mientras el medidor no sea reinstalado, la EPS
facturara por promedio histérico de consumos. En
estos casos no se aplicara el régimen de gradualidad
establecido en el articulo 87°.”

Comentario SUTESAL.:

SUTESAL sefala que las denuncias por el robo de
medidores que debe hacer la EPS les genera muchos
gastos, por lo que propuso que sea el usuario el que realice
dicha denuncia. Asimismo, propuso que se establezca los
mecanismos y procedimientos para el cobro efectivo de
los medidores.

Comentario SEDAPAL S.A.:

SEDAPAL S.A. sefiala que “el articulo 104° abarca los
medidores que reportan mal funcionamiento por dafios de
terceros del medidor de consumo o dafiado por terceros,
mientras que el articulo solo hace referencia a medidor
sustraido”.

Respuesta SUNASS:

El Reglamento de Calidad establece que la EPS esta
obligada a reponer el medidor sustraido por terceros una
sola vez cada cinco afos. A partir del segundo robo o hurto
del medidor de consumo, sera el usuario el que asuma el
costo de dicha reposicion. En estos casos, la EPS podra
acreditar la ocurrencia del hecho mediante inspecciones,
comunicaciones a los usuarios y/o evidencias graficas a
través de medios electrénicos, entre otros.

En cuanto al procedimiento a seguirse para la adquisicion
del medidor de consumo, se propone establecer que la
adquisicion del medidor podra realizarse a la propia EPS
(caso en el cual el costo sera cargado en el comprobante
de pago, siendo facultad de la empresa otorgar
facilidades de pago) o a terceros, siempre y cuando éste
sea nuevo y cuente con certificado de afericion inicial a
que hace referencia el numeral 6.5.11 del Anexo N° 4 del
Reglamento de Calidad.

Si transcurren nueve (9) meses sin que el medidor haya
sido adquirido por el usuario, la EPS podra instalar
un medidor nuevo en la conexién y cobrar el costo en
el comprobante de pago de la conexién domiciliaria.
De esa forma, se recoge en parte el comentario de
SUTESAL proponiéndose la modificacion del articulo
104°.

Por otro lado, respecto al comentario de SEDAPAL S.A.
realizado al articulo 104.2°, se ha considerado recoger la
sugerencia, incorporandose el supuesto de reposicion del
medidor de consumo en caso de dafos ocasionados por
terceros.

4.10. Sobre el Cierre de los servicios:

Articulo del Reglamento sujeto a comentario u observacion
de SUTESAL

“Articulo 113°.- Cierre de los servicios por iniciativa
de la EPS

La EPS podra cerrar el servicio de agua potable, sin
necesidad de previo aviso ni intervencion de autoridad
alguna, en caso de incumplimiento en el pago de la
tarifa de dos (02) meses, asi como cobrar el costo del
cierre y reposicion del servicio.

En caso la EPS no cierre el servicio, no podra cobrar
por el consumo que se realice en adelante.

Para el cierre del servicio de alcantarillado sanitario,
es de aplicacién el articulo 126° del presente
Reglamento.”

Comentario SUTESAL.:

“Esta norma establecera que en caso las EPS no cierren
un servicio, no podran cobrar por los consumos que se
realicen en adelante. El cierre es una facultad de las EPS
por lo que condicionarlo a una obligatoriedad de ejecucion
iria en contra de la naturaleza misma de lo que significa
las facultades dentro de los derechos contemplados en
la Ley marco. Por otro parte, limitaria las alternativas de
facilidades de pago que se brindan a nuestros clientes, en
donde se les da mayores plazos para el pago o formas de
pago parciales.”

Respuesta SUNASS:

El articulo 56° inciso c) del TUO del Reglamento de la
LGSS establece como derecho de la EPS el “suspender
el servicio al usuario, sin necesidad de previo aviso
ni intervencion de autoridad alguna, en caso de
incumplimiento en el pago de la tarifa de dos (02) meses,
asi como cobrar el costo de suspension y reposicion del
servicio”.

El Reglamento de Calidad considera que si la EPS ejerce
o no tal derecho, es bajo su responsabilidad, no es justo
que por decision unilateral de la empresa, el servicio
permanezca abierto generandose una deuda mayor para
el Titular de la Conexion Domiciliaria, la finalidad del
cierre del servicio es que no se produzca acumulaciéon de
deudas.

Sin embargo, se ha considerado que en tanto exista
un acuerdo expreso donde el Titular de la Conexion
Domiciliaria o el usuario que se haga responsable del
pago, sefale expresamente que ha llegado con la EPS
a un acuerdo de financiamiento de la deuda generada y
donde se haga responsable por el consumo que se realice
en adelante, la empresa podra mantener el servicio
abierto.

De manera complementaria, se ha considerado que
en caso la EPS acredite la existencia de impedimentos
que imposibiliten el cierre del servicio que no le son
imputables, podra facturar por un periodo adicional. Por
su parte, el TRASS sera quien evalle la pertinencia
técnica de los medios probatorios que la EPS presente en
el mencionado caso.

Por tanto, se propone la modificacion del articulo
113°.

4.11. Cierre drastico del servicio de agua potable:
Articulo sujeto a modificacién:

“Articulo 126°.- Sanciones

La EPS podra imponer las siguientes sanciones
por infracciones al presente  Reglamento,
independientemente del cobro por el agua sustraida
que se determine segun las disposiciones vigentes,
si fuera el caso, y de las acciones legales que
correspondan:

()

c) Cierre Drastico del Servicio de Agua Potable.-
Implica la interrupcion del servicio de agua potable
mediante el retiro de una porcion de la tuberia
que llega a la caja del medidor y el uso de algun
elemento de obturacién. Se aplica en los siguientes
casos:
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(i) Comision reiterada de infracciones que hayan
sido sancionados con el cierre simple del
servicio.

(i) Los descritos en los literales 7) y 8) del articulo
125° de la presente norma.”

Se propone modificar el literal ¢) sobre “Cierre drastico
del servicio de agua potable”, como resultado de la
recomendaciéon del TRASS en el informe sobre los
resultados del Piloto ejecutado con Sedapal S.A., a fin
de incorporar una causal adicional imponer la sancion
de cierre drastico del servicio de agua potable. Se
recoge la sugerencia precisando que para el cierre
drastico, sera necesario que el Titular de la Conexion
Domiciliaria o usuario impida el cierre simple dos
veces, es decir, si la EPS intenta cerrar una vez y se
lo impiden, debera realizar un segundo intento y de
ser obstaculizada nuevamente, podra aplica el cierre
drastico. Se propone modificar el articulo 126° literal
c) en ese sentido.

4.12. Disposiciones para EPS de menor tamaiio:

Texto sujeto a modificacion:

“Tercera.- Se suspende la aplicacién de lo establecido
en el articulo 101° del presente Reglamento, para
las EPS de menor tamafio, hasta que cuenten con
férmulas tarifarias aprobadas, de acuerdo al estudio
tarifario que las sustenta.”

Modificacién propuesta:

Se propone modificar la Tercera Disposicion Transitoria
y Final considerando los menores recursos econémicos y
técnicos de las EPS de menor tamafo, es conveniente
sujetar la obligatoriedad de las siguientes disposiciones
hasta que cuenten con férmulas tarifarias aprobadas por
la SUNASS:

a) Disposiciones sobre oficinas de atencién a
usuarios

b) Obligacion de linea de emergencia
c) Disposiciones sobre contratacion de seguros

4.13. Plazo para actualizacion de catastro:
Texto sujeto a modificacion:

“Sexta: Para el caso de las conexiones domiciliarias
que hubieran sido instaladas con anterioridad
a la entrada en vigencia de la presente norma,
sera reconocido como Titular de la Conexion
Domiciliaria quien figure como tal en el Catastro
de la respectiva EPS, con cargo a regularizar su
situacion mediante la celebracion del contrato de
prestacion de servicios de saneamiento, conforme
al modelo que se propone, en el Anexo 2 de la
presente norma.”

Modificacién propuesta:

Se propone modificar la Sexta Disposicion Transitoriay
Final, a fin de incorporar un plazo para la implementacion
de los contratos de prestacion de servicios y el registro
correspondiente. Dicho plazo se establece en relacién
al tamano de las EPS pues tratdndose de una EPS con
mayor numero de conexiones el tiempo requerido es
mayor.

V. RESULTADOS DE LA CONSULTA PUBLICA.-

Mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 078-
2007-SUNASS-CD, se aprobdé la publicacion del
proyecto del Reglamento de Calidad de la Prestacion
de los Servicios de Saneamiento, otorgando a los
interesados un plazo de quince (15) dias calendario
contados desde eldiasiguiente alafechade publicacion
del mencionado proyecto, para la presentacion de
comentarios. Este plazo vencié el 10 de diciembre del
presente afo.

La matriz de comentarios recibidos y la correspondiente
respuesta de la SUNASS se encuentra a disposicion
del publico en general en la pagina web institucional
(www.sunass.gob.pe)

Las entidades que remitieron sus comentarios dentro del
plazo fijado fueron las siguientes:

ENTIDAD FECHA DE ENTREGA
SR. SAMUEL URENA 3 DE DICIEMBRE
EPS CHAVIN S.A. 6 DE DICIEMBRE
RADIO STEREO VILLA 9 DE DICIEMBRE
SEDAPAL S. A. 10 DE DICIEMBRE
SEDAPAR S.A. 10 DE DICIEMBRE
SEDACUSCO S A. 10 DE DICIEMBRE
EPS GRAU S.A. 10 DE DICIEMBRE
SEDACHIMBOTE S.A. 10 DE DICIEMBRE

Las entidades que remitieron sus comentarios fuera del
plazo fijado fueron las siguientes:

FECHA DE ENTREGA
12 DE DICIEMBRE

ENTIDAD
EPS TACNAS. A.

Con respecto de las opiniones recibidas fuera del plazo
otorgado, si bien la SUNASS no esta obligada a tomarlas
en cuenta, se considera conveniente hacerlo pues el
objetivo de publicar el proyecto es que los interesados
contribuyan a mejorarlo con sus aportes.
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