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PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACIÓN DE QUEJAS 

Estimado usuario(a) has presentado un reclamo y no has recibo una 

respuesta de la EPS, te informamos que puedes presentar una QUEJA 
por escrito ante la EPS o ante el TRASS (SUNASS), a continuación, 
detallamos el procedimiento de presentación de quejas: 

PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACIÓN DE QUEJAS 

 
1. Causales para la 

presentación de la 
queja. 

 

• El solicitante o reclamante podrá presentar 
una Queja ante el TRASS por defectos en la 
tramitación de su solicitud o del expediente 
de reclamo1.  

2. Plazo para presentar 
la queja. 

 

• La Queja podrá ser interpuesta en 
cualquier estado del procedimiento 
administrativo, el cual finaliza con la 

Resolución de segunda instancia.  

• La interposición de Queja no suspende el 
procedimiento de reclamo, la EPS remitirá 
al TRASS copias o informes según se 
requiera.  

3. Informacion que debe 
contener el escrito. 

 

• La Queja deberá presentarse en forma 
escrita y deberá contener como mínimo la 

siguiente información: 
  

a) Nombre del titular del servicio, usuario 
acreditado o tercero con legítimo 
interés. En caso de ser interpuesto por 

un representante, deberá consignarse 
sus datos y adjuntarse el documento 

que acredite tal condición.  
b) Número de documento nacional de 

identidad.  

c) Domicilio procesal donde deben 
enviarse las notificaciones o dirección 
de correo electrónico, en caso el usuario 

haya autorizado la notificación 
electrónica  

 
1 Texto Único Ordenado de la Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo General 
 “Artículo 169.- Queja por defectos de tramitación  
169.1 En cualquier momento, los administrados pueden formular queja contra los defectos de 
tramitación y, en especial, los que supongan paralización, infracción de los plazos establecidos 
legalmente, incumplimiento de los deberes funcionales u omisión de trámites que deben ser subsanados 
antes de la resolución definitiva del asunto en la instancia respectiva. 
(…)”. 
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d) Código de la solicitud de atención de 

problema o el código del reclamo.  
e) Copia del cargo del Formato Nº1 o 2 

según el caso, y otra documentación 

que acredite el hecho en caso 
corresponda.  

f) Explicación del defecto de tramitación. 
 

4. Lugar de 

presentación 
 

• La Queja podrá ser interpuesta ante el 
TRASS o ante la EPS.  

• En caso se presente ante la EPS EMAPA 
HVCA S.A. toda la información 

concerniente a la Queja deberá ser enviada 
en Formato PDF a nuestra Oficina Virtual 
de Atención al Cliente 

(atencionalcliente@emapahvca.com) 

5. Plazos de resolución 

 
• El plazo de la Resolución de la Queja por el 

TRASS, son 15 días hábiles. 

 

 

 

 

 

 

 

 

“EPS EMAPA HVCA S.A.” 

“AGUA Y SALUD EN NUESTROS 
HOGARES” 

 

ESTIMADO USUARIO(A) RECUERDA 

QUE LA INFORMACIÓN DE LA QUEJA 

DEBE SER ENVIADO EN ARCHIVO PDF 

A TRAVÉS DE NUESTRA OFICINA 

VIRTUAL. 

atencionalcliente@emapahvca.com 
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