EMAPA HUANEAVELICA SA

PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE SOLICITUDES DE

ATENCION DE PROBLEMAS OPERACIONALES Y PROBLEMAS

COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION

Estimado usuario(a) tienes problemas operacionales! o problemas comerciales no
relativos a la facturacion?, de alcance particular, a continuacion, te presentamos el
procedimiento para la presentacion de tu Solicitud de atencion de problemas
operacionales y problemas comerciales no relativos a la facturacion:

rz,Tienes problemalsw

operacionales o
problemas no
relativos a la
facturacion ?

i

plazo

MAPA HVCA S.A. atiende la solicitud en el
plazo establecido en el Anexo 2.

[Respuesta dentro del Puedes presentar tu

[ Solucion del problema.

|

I
y

p—
Plazos para la
presentacion del
Reclamo:

a. Reclamos operacionales:
Diez (10) dias 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.
-

MAPA HVCA S.A. puede presentar la

solictud con el E
Formato 1 justificacion de la falta de atencién de la
; ) Solicitud, explicando los motivos.

No solucién del problema,
dentro del plazo sefialado
en el Anexo 2.

Puedes

presentar tu

reclamo con el
el Formato 2.

/ IMPORTANTE

\

>

IMPORTANTE

N

ESTIMADO USUARIO(A) RECUERDA
PUEDES DESCARGAR EL FORMATO 1,
EN EL SIGUIENTE ENLACE.

https://www.sunass.gob.pe/wp-
content/uploads/2020/09/formatol.pdf

\

ESTIMADO USUARIO(A) RECUERDA QUE TU
SOLICITUD DEBE SER ENVIADO EN ARCHIVO
PDF A TRAVES DE NUESTRA OFICINA VIRTUAL.

atencionalcliente@emapahvca.com

% _/

1 Reclamo operacional. - Es aquél originado por los problemas operacionales, es decir, aquellos
referidos a aspectos de ingenieria e infraestructura de los servicios de saneamiento prestados por la

EPS.

2 Reclamo comercial no relativo a la facturacion. - Es aquél originado por la falta de solucion de
los problemas que afectan indirectamente a la facturacién o limitan el acceso individual a los

servicios.
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ANEXOS Y FORMATOS PARA LA PRESENTACION DE LA SOLICITUD DE

EMAPA MUANCAVELGA S

ATENCION DE PROBLEMAS OPERACIONALES Y PROBLEMAS

COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION

ANEXO 1 PROBLEMAS DE ALCANCE PARTICULAR

ANEXO 1

PROBLEMAS DE ALCANCE PARTICULAR ¥ PROBLEMAS DE ALCANCE GEMERAL

Problemas de Alcance Particular ante los cuales corresponde interponer un reclamo (%) (**)

(*) Modificado por el articulo 1 de la Resolucidn N* 088-2007-5UNASS-CD, publicada el 31 diciembre de

2007.

(**) Articulo modificado por la Resolucidén de Consejo Directive N® 061-2018-SUMNASS-CD, publicada el

4 de enero del 2019.

Comerciales

Relativos a la Facturacidn

No Relativos a la Facturacidn

Operativos

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

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

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

3. Asignacion de Consumo: el
usuario considera que (i) el
réegimen de facturacién no es
aplicable, (ii} el volumen facturado
esta por encima del wvalor gue
corresponde segln las normas vy la
estructura tarifaria vigente, o (iii) el
volumen facturado es mayor por
considerarse un ndmero mayor de

unidades de uso al que
corresponde.

4. Consumo na facturado
oportunamente: el usuario

considera que no corresponde el
cobro de consumos que la EPS no
facturd en su oportunidad.

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

6. Consumo atribuible a wsuario
anterior del suministro: el usuario
considera que no le corresponde

A. Problemas relativos al acoeso al
servicio

1. La instalacién de la conexidn
domiciliaria no se ha realizado en
el plazo establecido.

2. Desacuerdo con los
condicionamientos técnicos y/fo
administrativos establecidos en el
Informe de Factibilidad.

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 prestacién 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.

B. Problemaz relativoz a |la
Micromedicidn

1. El reclamante adgquiere un
medidor de acuerdo con lo
dispuesto en el Reglamento de
Calidad de los Servicios de
Saneamiento, solicita a la EPS su
instalacién en la conexién

domiciliaria, hablendo realizado el
pago del servicio colateral
correspondiente a la instalacion de
la conexidn, y la EPS no realiza la
Instalacion en el plazo establecido.

2. La reinstalacién del medidor no
s¢ ha realizado en el plazo
establecido.

A. Filtraclones

Filtracién de agua externas hacia
el predio.

B. Problemas en el servicio de
agua potable:

1. Fugas en conexidn domiciliaria
[definicidn en el Reglamento de
Calidad de la Prestacidon de los
Servicios de Saneamiento)

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

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

4. Negativa de la EPS a realizar
ampliacidn de diametro gque
cuenta con estudio de factibilidad
positivo.

C. Problemas en el servicio de
alcantarillado
1. Atoro en conexidn de
alcantarillado

2. Megativa de la EPS a realizar
mantenimiento por deterioro o
dafio de caja de registro o de
conexidn domiciliaria

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

4. Megativa de la EPS a realizar la
reubicacidn de la conexidn
domiciliaria que cuenta con
estudio de factibilidad favorable
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asumir el pago de determinados
meses de facturacidn.

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

&. Pago no procesado: el usuario ha
efectuado el pago del serviclo, sin
embarge 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. Problemas en otros conceptos
facturadaz al uzusrla

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

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

3. El medidor ha sido retirado sin
previa comunicacidn al usuaria.

4. El medidor ha sido retirado paor
razones  distintas a  su
mantenimienta, contrastacion o
reposicién.

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

C. Problemas relativos a cortes
indebidos

1. El corte o la suspensidn del
serviclo han sido realizados sin

causa justificada.

2. La rehabilitacién 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
informacién

No entregar al usuario la
informacién que de manera
obligatoria establece la SUNASS.




ANEXO 2 PLAZOS PARA LA ATENCION DE LA SOLICITUD

ENAPMUMCAELCASH

ANEXO N= 2

Plazos para la solicitud de atencién de problemas operacionales y comerciales no relativos a la
facturacion

Plazo Maximo
para solucionar
el problema
|dias hdbiles}*

PROBLEMAS COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION
A. Problemas relativos al acceso al servicio:

1. La instalacidn de conexidn domiciliaria no se ha realizado en el plazo establecido.
2. Desacuerdo con informe negativo de factibllidad del servicio.

3. No se admite a tramite la solicitwd.

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

6. Otros prablemas relativos al contrato.

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

B. Micromedicidn:

2 dias

1. El reclamante adquiere un medidor de acuerdo con lo dispuesto en el
Reglamento de Calidad de la Prestacidon de los Servicios de Saneamiento, solicita a 10 dias
la EPS su instalacién en su conexidn domiciliaria, habiendo realizado el pago del
servicio colateral correspondiente a la instalacidn de la conexidn, y la EFS no realiza
la instalacién en el plazo establecido.

2. La reinstalacién del medidor no se ha realizado en el plazo establecido. 2 dias
3. El medidor ha sido retirado sin previa comunicacion al usuario. 24 horas
4. El medidor ha sido retirado por razones distintas a su mantenimiento, .
contrastacidn o reposicidn. 1 dia
5. EPS instala medidor sin afericidn inicial o sin entregar al usuario el resultado de .

la prueba de afericidn inicial. 3 dlas
C. Problemas relativos a cortes indebidos:

1. El corte o la suspensién del servicio han sido realizadas sin causa justificada. 1 dia

2. La rehabilitacién 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. Inmediato
E. Informacidn:

Mo entregar al usuario la informacidn gque de manera abligatoria establece la Inmediato
SUNASS.
PROBLEMAS OPERACIOMNALES
A. Filtraciones: 5 dias

) . ) calendario
Filtraciones de aguas externas hacia el predio.
B. Problemas en el servicio de agua potable:

. L : . 24 horas

1. Fugas en conexidn domiciliaria (definicidn en Reglamento de la Calidad de la
Prestacidn de los Servicios de Saneamiento).
2. Negativa de la EPS a realizar mantenimiento por deterioro o dafio de la caja del .
medidor o de la conexidn domiciliaria. 2 dias
3. Megativa de la EPS a realizar la reublcacién de la conexién domicillaria que 2 dias

cuenta con estudio de factibilidad favorable.
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4. Negativa de la EF'Sa realizar ampliacion de didmetro que cuenta con estudio
de factibilidad pe

C. Problemas en el saniclu de alcantarillado:

1. Atoro en conexidn de alcantarillado.

2. Negativa de la EPS a realizar mantenimienta por deterioro o dafio de la caja de
registro o de la conexidn domiciliaria.

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

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

* Plazo contado a partir dela presentacidn de la solicitud.




ERS ¢

EMAPA HUANGAVELICA SR

Py

FORMATO 1 SOLICITUD DE ATENCION DE PROBLEMAS PARTICULARES

COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION Y PROBLEMAS

OPERACIONALES

FORMATO 1
Formato de Solicitud de Atencion de Problemas Particulares
Comerciales no relativos a la facturacion y Problemas Operacionales

CODIGO DE SOLICITUD N°

N® DE SUMINISTRO [ ]

MODALIDAD DE ATENCION DEL SOLICITUD (ESCRITO/TELEFONICO/WEB) I

NOMBRE DEL SOLICITANTE O REPRESENTANTE

MOMENTO DE REGISTRO DE SOLICITUD FECHA HORA, :

Apellido Paterno | Apellido materno | Mombres

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

RAZON SOCIAL [

DATOS DEL SOLICITANTE

( Calle, Jiron, Avenida) N* |3 |Lote

(Urbanizacion, barrio) Distrito Provincia

Teléfono Correo electrénice (obligatorio para solicitud via web)

|INFORMACION DE LA SOLICITUD
Tipo de problema | |

BREVE DESCRIPCION DEL PROBLEMA PRESENTADO

PROBLEMAS COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION

A Problemas relativos al acceso al servicio

1 La instalacion de conexion domiciliaria no se ha realizado en el plazo establecdo

2 Desacuerdo con informe negativo de factibilidad del servidio.

3 No se admite a tramite la solicitud

4 [ET servicio prestado no responde a las condiciones contenidas en el estudio de factibilidad, el cual forma parte integrante
del contrato de prestacion de servidios

5 No se suscribe contrato de prestacion de servicios

6 Otros problemas relativos al contrato

7 IFS no emite informe de factibilidad dentro del plazo

B Problemas relativos a la micromedicion

1 El redamante adquiere un medidor de acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento de Calidad de los Servicios de Saneamiento
solicita a la EPS su instalacion en su conexion domiciliaria, habiendo realizado el pago del servicio colateral correspondiente a
la instalacion de la conexion, y la EPS no realiza |a instalacion en el plazo establecido.

2 La reinstalacién 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 U Mantenimienta, CoNrastacion o reposicion

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

C Problemas relativos a cortes indebidos

1 El corte o la suspension del servicio han sido realizados sin 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 de recibo

E Problemas relativos a la informacidn:
No entregar al usuario la informacion que de manera obligatoria establece la SUNASS.

PROBLEMAS OPERACIONALES

A Filtraciones
Filtracion de agua externas hada el predio

B Problemas en el servicio de agua potable

1 'Fugas en conexian domiciliaria

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

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

4 Negativa de la FPS a realizar ampliacian de didmeten que cuenta con eshudin de fackibilidad positive I

C Problemas en el servicio de alcantarillado

1 Atoro en conexion de alcantarillado

2 Negativa de la EPS a realizar mantenimiento por deterioro o dafio de caja de registro o de conexion domiciliaria I

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

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

NOTA: Lista de problemas es referencial

CONFORMIDAD DEL SOLIGITANTE
Mediante el presente, yo
estar conforme con la solucion de la EPS ...

identificado con DNIN™ ... declaro
.... al problema presentado, descrito en la presente solicitud.
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