EMAPA HUANCRVELICA SA
Aoua ¢ Salud o wicitsnd boganes

PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS
RELATIVOS A LA FACTURACION

Estimado usuario(a) tienes problemas con tu facturacion, a continuacién, te
presentamos el procedimiento para la presentacion de reclamos:

NOTA:
¢ Tienes proble_mas o El recurso de
con tu facturacion ? reconsideracion, se

J . sustenta en nueva
Tienes el plazo de 2 meses desde la fecha de o
vencimiento del recibo para presentar tu reclamo. prueba (formato N°8).

Y El recurso de

Puedes presentar tu apelacion, se sustenta

reclamo con el en una diferente
Formato 2. apreciacion de las

‘ En un plazo de 30 dias habiles la EPS emite la pruebas seiredhs o @n

resolucion de primera instancia y la notifica en 5 )
dias habiles cuestiones de puro

derecho (formato N°9).

El reclamo se considera
aceptado en aplicacion
del Silencio - ;

. a _— I la respuesta es
Administrativo Positivo  / destavorablertena 15

l EMAPA HVCA S.A. dias habiles para

ESi no hay respuesta

El usuario presenta su En un plazo de 15 dias

responde con la econsiderar : - ;

R P licion d Recurso de Reconsideracion || habiles la EPS resuelve el

. Esulueion e_ con el Formato 8. Recurso de Reconsideracion
Primera Instancia y la notifica en 5 dias habiles

J
Si la respuesta es
desfavorable tiene 15 dias

abiles para apelar \ ]

Si la respuesta —
es desfavorable Si la EPS no responde
De no estar de acuerdo con la tiene 15 dias dentro de los plazos.

Resolucién de Primera Instancia, el|| habiles para _ e
usuario presenta su Recurso de | [L2P®®" [ EMAPAHVCA Aplica Silencio
Apelacién con el Formato 9y | S.A. responde Administrativo
3 lazo de 30 dias habi EMAPA HVCA S.A. la eleva al y notifica la Positivo y se
n un plazo de 30 dias habiles . e Resolucién i
el TRASS resuelve el Recurso TRASS en 5 dias h_a’b"es Patasstl COHSIder{;\ resuelto a
de Apelacion y la notifica en 5 Resolucioén. su favor.
dias habiles l

v L

Si no se pronuncia
dentro del plazo aplica El TRASS respond‘ei y
notifica la Resolucién

Silencio Administrativo pge s it
Negativo. e Segunda Instancia.

Amigo usuario(a) antes de realizar un reclamo procura revisar
las instalaciones sanitarias de tu predio, recuerda que las fugas
y averias pueden ser la razén de una facturacién elevada.

RECUERDA para presentar el Reclamo no es requisito realizar
el pago del recibo.
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e .
—\f FORMATOS PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS
EMAPA HURNGAVELICA SR RELATIVOS A LA FACTURACION Y PRESENTACION DE LOS
RECURSOS ADMINISTRATIVOS

FORMATO 2
Presentacion del Reclamorima del reclamante
coiGoDERECLAMON [ ]
Noesummstro [ ]
NOMBRE DEL SOLICITANTE O REPRESENTANTE Teléfono [ ]

| ApelidoPaterno |  Apelidomateno | 0 Nombres |

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, CI) 1]

UBICACION DEL PREDIO

Cale, Jiron, Avenida [ v [ me [ e
(Urbanizacion, barrio) [ Povnda [ Dt ]

[ A R
- (caleJienAvenda N [ Mz [ tote |
- ]
| (Utbanizacionbamio) |  Provinda |  pistio |
- ]
Correo electronico (obligatorio para reclamos via web

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

po de reclamo (ver |

BREVE DESCRIPCION DEL RECLAMO (meses reclamados, montos, etc. en lo aplicable)

SUCURSAL / ZONAL

ATENDIDO POR [ 77 S

FUNDAMENTO DEL RECLAMO (En caso de ser necesario, se podran adjuntar paginas adicionales)

RELACION DE PRUEBAS QUE SE PRESENTAN ADJUNTAS

LA EPS ENTREGA CARTILLA INFORMATIVA

DECLARACION DEL RECLAMANTE (aplicable a reclamos por consumo medido):
Solicito la realizacion de prueba de contrastacion y acepto asumir su costo, si el
resultado de la prueba indica que el medidor no sobreregistra.

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
Feca [ ] HomARancoDE? HORAS)%

CITACION A REUNION FECHA [ ]  HorA
FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION | (DD/MM/AA)

Huella digital*
(Indice derecho)
*En caso de no saber firmar o estar inpedido bastara con la huella digital

Av. Celestino Manchego Muiioz 329, Distrito, Provincia y Departamento de Huancavelica
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Comerciales
Relativos a la Facturacion

Comerciales
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 usuario
considera que (i) el régimen de
facturacion no es aplicable, (ii) el volumen
facturado esta por encima del valor que
corresponde segun las normas y la
estructura tarifaria vigente, o (iii) el
volumen facturado es mayor por
considerarse un nimero 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.

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
conexién o porque ésta se encuentra
cerrada.

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

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

8. Refacturacion: 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 le ha
incluido no le corresponde.

C. Probl en otros

facturados 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. Nimero de unidades de uso mayor al
que corresponde.

A. Probl ivos al

al servicio

1. Lainstalacion de 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 contrato de prestacion de
servicios

6. Otros problemas relativos al contrato

7. EPS no emite informe de factibilidad dentro
del plazo

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

2 Lareinstalacion 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 afericion
inicial

C. Problemas relativos a cortes indebidos:
1. El corte o la suspension del servicio 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 de recibo
E. Problemas relativos a la informacién:

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

A. Filtraciones:
Filtracion de agua externas hacia el predio

B. Problemas en el servicio de agua
potable:

1. Fugas en conexién domiciliaria (definicién en
Reglamento de la Calidad de la Prestacion de los
Servicios de Saneamiento)

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

3. Negativa de la EPS a realizar la reubicacio
de la conexién 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

C. Problemas en el servicio de
alcantarillado

1. Atoro en conexion de alcantarillado

2. Negativa de la EPS a realizar mantenimiento
por deterioro o dafo de caja de registro o de
conexiéon 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 conexién domiciliaria que cuenta con
estudio de factibilidad favorable

Recuerda que puedes descargar el Formato 2, en el siguiente enlace:

https://www.sunass.gob.pe/wp-content/uploads/2021/09/Formato-No-2-Inicio-de-Reclamo.pdf
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https://www.sunass.gob.pe/wp-content/uploads/2021/09/Formato-No-2-Inicio-de-Reclamo.pdf
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FORMATO 8
Recurso de Reconsideracion

CODIGO DE RECLAMO |

N° DE SUMINISTRO

N° DE RESOLUCION IMPUGNADA

FECHA DE NOTIFICACION

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

Apellido Paterno Apellido Materno

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

RAZONSOCIAL |

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

Tipo de reclamo (seginlista de Formato2) [ |

FUNDAMENTO DEL RECURSO DE RECONSIDERACION

NUEVA PRUEBA QUE SUSTENTA EL RECURSO

SOLICITUD DE CONTRASTACION DEL MEDIDOR

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

Acepto la realizacion de la prueba de contrastacion y asumir su costo, si el resultado

de la prueba indica que el medidor no sobreregistra

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
|FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION | (DDIMMIAA) [

Firma Huella Digital*
(Indice derecho)

*En caso de no saber firmar o estar inpedido

Recuerda que puedes descargar el Formato 8, en el siguiente enlace:

https://www.sunass.gob.pe/wp-content/uploads/2020/08/formato8.pdf
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https://www.sunass.gob.pe/wp-content/uploads/2021/09/Formato-No-2-Inicio-de-Reclamo.pdf
https://www.sunass.gob.pe/wp-content/uploads/2020/08/formato8.pdf
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FORMATO 9
Recurso de Apelacion

CODIGO DE RECLAMO |

N®DE SUMINISTRO

N° DE RESOLUCION IMPUGNADA

FECHA DE NOTIFICACION

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

Apellido Patero Apellido Materno

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

RAZON SOCIAL |

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

Tipo de reclamo (ver lista de Fomato 2) :]

FUNDAMENTO DEL RECURSO DE APELACION

PRUEBA QUE SE ADJUNTAN

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
|[FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION | (DD/MMIAA) |

Firma Huella Digital*
(Indice derecho)

*En caso de no saber firmar o estar inpedido

Recuerda que puedes descargar el Formato 9, en el siguiente enlace:

https://www.sunass.gob.pe/wp-content/uploads/2020/08/formato9.pdf
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https://www.sunass.gob.pe/wp-content/uploads/2021/09/Formato-No-2-Inicio-de-Reclamo.pdf
https://www.sunass.gob.pe/wp-content/uploads/2020/08/formato9.pdf
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IMPORTANTE

ESTIMADO USUARIO(A) RECUERDA QUE
PUEDES PRESENTAR TUS RECLAMOS DE
MANERA VIRTUAL DANDOLE CLICK EN EL
SIGUIENTE ENLACE

https://emapahvca.com/consultaweb/index.ph

“EPS EMAPA HVCA S.A.”
“AGUA Y SALUD EN NUESTROS HOGARES”
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