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Resolucion de Gerencia General

N° 046-2019-UESST/GG
Tumbes, 9 de agosto de 2019

VISTO; El Informe N° 148-2019-GC/UE 002-TUMBES, de la Gerencia
Comercial de la Unidad Ejecutora 002 Servicios de Saneamiento Tumbes;

CONSIDERANDO:

Que, el Organismo Técnico de la Administracién de los Servicios de
Saneamiento, como organismo publico técnico especializado adscrito al Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento, en marco de la Resolucion Ministerial N° 374-
2018-VIVIENDA, formaliza a través de la Resolucién Directoral N° 095-2018-OTASS-
DE, la creacion de la Unidad Ejecutora 002 Servicios de Saneamiento Tumbes en el
Pliego 207: Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento,
encargado a partir del 01 de diciembre de 2018, prestar los servicios de saneamiento
en el ambito de Tumbes, Zarumilla y Contralmirante villar;

Que, de acuerdo al Manual de Gestién Operativa de la Unidad Ejecutora
002 Servicio de Saneamiento Tumbes, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo
N°® 009-2018-OTASS/CD, el gerente general es el maximo organo de gestién
administrativa, de la referida unidad ejecutora, responsable de ejecutar las decisiones
acordadas por la Direccién Ejecutiva del OTASS:

Que, el articulo 31 de la Resolucion Directoral N° 009-2018-OTASS/CD,

“preceptla que la Gerencia Comercial es el 6rgano de linea responsable de planear,

administrar, organizar, dirigir y controlar la gestion y operacion a nivel institucional de
los procesos comercial, del catastro de clientes, medicién de consumos. facturacion y
cobranzas, atencién al cliente y promocion comercial, asi como desarrollar acciones
de investigacion, registro y normatividad orientados a su optimizacién: .

Que, a través del Informe N° 148-2019-GC/UE 002-TUMBES, la
Gerencia Comercial de la Unidad Ejecutora 002 Servicios de Saneamiento Tumbes,
considera que con la emisién de la directiva permitira establecer los mecanismos del
procedimiento a seguir para la atencién y solucion de reclamos en la etapa de
conciliacion;

Con el visado de la Gerencia de Comercial y de la Oficina de Asesoria
Juridica;

De conformidad con lo dispuesto en la Resolucion Ministerial N° 374-
2018-VIVIENDA, que declara la caducidad del contrato de concesidn, la Resolucidon
Directoral N° 095-2018-OTASS-DE, que crea la Unidad Ejecutora 002: denominada
Servicios de Saneamiento Tumbes y la Resolucion de Consejo Directivo N° 009-2018-

“Z\OTASS/CD;



Resolucién de Gerencia General

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la Directiva N° 007-2019-UESST/GG
procedimiento para la atencién de reclamos en la etapa de conciliacién de la Unidad
Ejecutora 002 Servicios de Saneamiento Tumbes, que en anexo adjunto forma parte
integrante de la presente resolucion. :

Articulo 2.- Comunicar la presente resolucién a las jefaturas de la
Gerencia Comercial y las jefaturas zonales Norte y Sur de la Unidad Ejecutora 002
Servicios de Saneamiento Tumbes, a fin de que apliquen el contenido de la presente
directiva bajo responsabilidad.

Articulo 3.- Disponer la publicacion de la presente resolucion y el anexo

en el Portal Institucional: www.aguatumbes.gob.pe.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL

Unica.- En todo lo no previsto en la presente directiva seran resueltos

~~"en armonia con las normas vigentes en la materia.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA

Unica.- La Unidad de Atencién al Cliente y la Unidad de Cobranza, a fin
de complementar las disposiciones aprobadas en el articulo 1 de la presente
resolucién, dentro del plazo de 15 dias habiles de emitida la presente resolucion,
deberan elaborar el Formato de Evaluacién de Directivas Internas y proponer a la
Gerencia Comercial para su consideracion y las acciones que estime conveniente.

Registrese y comuniquese.

-----------
---------

'UEL CORREA QUIROZ

‘ Gerente General

Unidad Ejecutera Servicios de
Saneamiento Tumbes
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DIRECTIVA N° 007-2019-UESST-GG

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS EN ETAPA DE
CONCILIACION

OBJETO

Establecer el procedimiento para dar celeridad a la atencion de reclamos al
momento de la presentacion de los mismos y/o en la etapa de conciliacion, dando
agilidad, evitando incremento de costos administrativos y reduciendo
inconvenientes para lograr una normal continuidad de la relacién entidad-
cliente/usuario, sin afectar el proceso de facturacién normal de los servicios.

FINALIDAD

La presente directiva tiene por finalidad normar el procedimiento a seguir al
momento de la presentacion de los reclamos y/o en la etapa de conciliacién de
los mismos, asi como proporcionar al personal que atiende a nuestros usuarios,
los mecanismos y propuestas que le permitan solucionar los conflictos con los
usuarios.

BASE LEGAL

3.1 Decreto Legislativo N° 1280 que prueba la Ley Marco de la Gestién y
Prestacion de los Servicios de Saneamiento.

3.2 Decreto Supremo N° 019-2017-VIVIENDA, que aprueba el Reglamento del
Decreto Legislativo N° 1280, Decreto Legislativo que aprueba la Ley Marco
de la Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento.

3.3 Resolucion de Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD, que aprueba el
Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de
Saneamiento y Documento de Analisis de Impacto Regulatorio.

3.4 Resolucion de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD que aprueba el
Reglamento de Calidad de la Prestacion de Servicios de Saneamiento.

ALACANCE

La presente directiva se aplica en todo el ambito de prestacion de los servicios
de saneamiento de la Unidad Ejecutora 002 Servicios de Saneamiento Tumbes.

DISPOSICIONES GENERALES

En la etapa de conciliacién

a) La conciliacién es la reunion en la cual se ofrecen alternativas de solucion al
usuario con la finalidad de dar solucién total o parcial al problema que origino
el reclamo.

La conciliacion solo es obligatoria entre reclamos comerciales relativos a la
facturacion, siendo facultativa para reclamos operacionales y comerciales
no relativos a la facturacion.

b) El procedimiento conciliatorio debera tratarse por los principios vy
lineamientos establecidos de transparencia, celeridad, simplicidad
administrativa, buena fe, economia procesal y reconciliacién de tal forma
que se eviten gastos financieros que ocasiona la formalizacién de un
reclamo y el desarrollo del procedimiento de su atencién.



d)

e)

f)

a)

)

La conciliacién en el proceso de atencion de los reclamos, gue comprende
desde la reunion de las partes hasta el levantamiento del acta de
conciliacién, y lo que debe realizar el responsable, contando con el
expediente completo del requerimiento del usuario, cumpliendo con las
directivas y el procedimiento de reclamo, asi como de las cartillas
informativas de reclamo.
La reunién de conciliacion se realizara dentro del décimo dia habil posterior
a la presentacion del reclamo.
De considerarlo conveniente, se programard una segunda reunion de
conciliacién para los casos de reclamos por consumo medido derivado de
fugas no visibles o en los casos que por la tipologia del reclamo lo amerite
o la prognosis de la decision sea favorable del usuario.
Para toda conciliacion se debe analizar el tipo de reclamo presentado por el
usuario, para lo cual se contara con la informacion pertinente y completa
proporcionada por los procesos comerciales involucrados en la tipologia del
reclamo, con la finalidad de identificar las causales que generd su
presentacion, y sobre esa base proponer la formula conciliatoria que el caso
amerite.

En el desarrollo de la etapa de conciliacién se debe verificar lo siguiente:

o Si es el titular o la persona que presente el reclamo, se realiza la
reunion.

e Si no es la persona que reclama, la persona que interviene en
representacion debera de estar autorizada por el titular del suministro,
con carta poder especial legalizada o autenticada por el funcionario
competente de la Entidad.

« De no acreditarse ninguna de las opciones anteriores, se levanta el acta
como inasistencia y se contintia con el procedimiento.

Se entregara al usuario una cartilla informativa cuyo contenido sera el

establecido por SUNASS; asi mismo se informara los alcances de los

dispositivos legales que amparan el acto administrativo de la conciliacion e

informara la conveniencia de concluir la reclamacion en esta etapa del

procedimiento; este material sera proporcionado por la Oficina de

Comunicaciones e Imagen Institucional de la Unidad Ejecutora 002 Servicios

de Saneamiento Tumbes, bajo responsabilidad del funcionario encargado,

ante su incumplimiento de entrega.

Se instruira al reclamante sobre el resultado de las pruebas realizadas, asi

como informara las causas que han generado la mayor facturacion, de ser

el caso.

Para cada tipo de reclamo se propondra la formula conciliatoria, para lo cual,

el responsable de atender el reclamo, debera solicitar previamente los

informes emitidos por las areas correspondientes, los cuales se adjuntaran
en el expediente administrativo y sera de sustento de la decisién que se
adopte en el acta de conciliacion.

Las areas encargadas de remitir la informacion deberén efectuarlo en el

plazo indicado en la solicitud de la informacion.

Asi Tenemos:

= Informe de control operacional
Documento que refleja las incidencias ocurridas en el periodo materia
de reclamo. Es emitido por la Gerencia de Operaciones Yy



k)

Mantenimiento, segun corresponda, esté debe ser remitido al area de
Solucion de Reclamos, dentro del plazo de 9 dias previos a la citacién
a reunion, Bajo responsabilidad del funcionario encargado.

Informe técnico comercial

Documento que sustenta las actividades realizadas segun el proceso,
el cual debe tener adjunto los documentos que acrediten dichas
actividades. Es emitido por el area responsable del proceso comercial,
materia de reclamacion, esté debe ser remitido al area de Solucion de
Reclamos, dentro del plazo de 9 dias previos a la citacién a reunién,
bajo responsabilidad del funcionario encargado.

Informe de deteccion y solicitud de rectificacion por
inconsistencias del proceso

Documento que es emitido por el personal de Atencion al Cliente, altos
consumos y/o solucion de reclamos, que sustenta el motivo por el cual
el reclamo es declarado Fundado o Fundado en parte, producto de las
inconsistencias y errores detectados e identificados en los procesos
internos, o de las empresas incorporadas ya sea comerciales u
operacionales.

El proceso responsable de |a deficiencia encontrada subsanara, bajo
responsabilidad, la observacion reportada para no incurrir en la misma
causal del reclamo, en la facturacion del mes siguiente.

Los informes antes indicados se efectuaran de manera manual a traveés
de formatos o via sistema informatico.

En esta etapa, la Entidad, ofrece al menos una alternativa de solucion al
reclamo; asi tenemos:

Si la formula fuese aceptada, se levanta el acta total finalizando el
reclamo presentado en la que se debera registrar:

* Acuerdo adoptado

* Forma de su cumplimiento

*  Derechos y obligaciones de ambas partes

Si la formula no fuese aceptada se levanta el acta sin acuerdo, dejando
constancia de lo sucedido y el reclamo contina con el tramite
correspondiente.

En el supuesto que se produzca un acuerdo parcial, se registrara en el
acta |os puntos acordados la forma de cumplimiento dejando constancia
de la continuacién del reclamo sobre los asuntos en los cuales subsiste
la controversia.

En el supuesto de que no asista el reclamante a la audiencia, se
levantara el acta de inasistencia dejando constancia de Io sucedido y el
procedimiento de reclamo continuara su tramite normal.

De corresponder se procede a realizar la rectificacién. anulacién y/o
modificacién de los recibos reclamados, a través de Ia refacturacion,

5.2 En la etapa de casos conciliatorios

5.2.1. Al encontrarse el usuario ante una situacion en la que supone una falta

de concordancia entre la facturacién (recibo mensual) y su consumo,
puede solicitar una explicacion técnica, la misma que la Entidad esta en
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obligacion de atender y explicar las razones de dicha facturacion,
teniendo en cuenta la normatividad vigente.

Los casos probables que podrian afectar mensualmente la facturacion del
usuario, son los siguientes:

a)

b)

Error de lectura. Esta referido a los casos en donde la lectura
reportada por el lector, defiere con la lectura registrada realmente por
el medidor. Todos estos casos son atribuibles a la Entidad, lo cual
sera materia de correccién inmediata.

Solucion:

Se corregira el volumen facturado teniendo en cuenta el promedio
consumo diario proveniente de la diferencia de la lectura tomada en
la inspeccion y la Ultima lectura valida.

Error de digitacién de la lectura. Cuando la lectura reportada por
el Lector es coherente y correcta en relacién con la lectura real del
medidor; sin embargo, al ingresarla al sistema o digitalizarla se
produce el error. Todos estos casos son atribuidos a la Entidad, lo
cual serd materia de correccion inmediata.

Solucion:
Se corregira el volumen facturado teniendo en cuenta la lectura real
o en su defecto el promedio consumo diario proveniente de la

diferencia de la lectura tomada en la inspeccion y la ultima lectura
valida.

Cambio de medidor no registrado en el sistema. Cuando se ha
producido un cambio fisico de medidor y el mismo no ha sido
reportado o actualizado en el sistema.

En estos casos, se produce una diferencia de lecturas entre dos
medidores distintos. Todos estos casos son atribuibles a la Entidad,
lo cual sera materia de correcciéon inmediata.

Solucion:

Se procedera a la sumatoria del volumen registrado en el medidor
retirado, mas el volumen registrado del medidor recientemente
instalado y el resultado sera de volumen a facturar.

Cuando no hay continuidad en la medicion, se procede a corregir el
volumen facturado, aplicando el promedio de las seis (06) ultimas
lecturas validas, tal como lo dispone el articulo 89 de la Resolucion
Consejo Directivo N° 064-2009-SUNASS-CD 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; o el asignado en caso de no contar con
el promedio.

d) Lectura acumulada

d.1. Con medidor nuevo o cambio de medidor. Se produce si se

reporta un periodo mayor de 32 dias entre la lectura anterior y la
lectura actual.

Cuando hay impedimentos u otras razones, no se reportd en su
oportunidad la lectura del medidor y luego se reporta la lectura
actual el sistema efectua diferencias entre ambas lecturas,

4



arrojando un resultado de consumo con mas de 32 dias o un
periodo mayor de facturacion. Todos estos casos son atribuibles
a la Entidad, lo cual sera materia de correccion inmediata.
Solucioén:

Se corregira el volumen facturado, teniendo en cuenta el promedio
consumo diario proveniente de la diferencia de la lectura tomada
en la inspeccién y la ultima lectura valida.

De ser el caso, corregir el volumen facturado aplicando el
promedio de las seis (06) Ultimas lecturas validas tal como lo
dispone el articulo 89 de la Resolucién de Consejo Directivo N°
064-2008-SUNASS-CD, 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.

d.2. Con medidor no leido. Se produce cuando se viene facturando

e)

f)

a)

consumo intermedio o asignado en una o mas facturaciones y
luego se facturan las lecturas acumuladas.

Solucién:
Se plantea como propuesta de solucién lo siguiente:

D2.1  El consumo total materia del reclamo se rebajara al costo
del segundo rango.

D2.2 El consumo total materia del reclamo se rebajara al costo
del primer rango.

Lectura de medicion adelantada. Se produce cuando el que toma
la lectura reporta una medicion diferente y en exceso a lo realmente
registrado por el medidor, que es igual o superior a la lectura gue se
registra en la inspeccién.

Solucién:

Se corregira el volumen facturado teniendo en cuenta el promedio
consumo diario proveniente de la diferencia de |a lectura tomada en
la inspeccién de la ultima lectura valida.

Por fugas en la rebaja después del medidor. Cuando se identifica
que en la caja domiciliaria se ha producido una fuga de agua,
posterior al medidor y que, por lo tanto, afecta el consumo efectuado’
por el usuario, evidenciandose que la fuga no ha sido provocada por
propios interesados o terceros. Todos estos casos son atribuibles a
la Entidad, lo cual seré materia de constatacién inmediata.

Solucién:

Se procedera a corregir el volumen facturado aplicando el promedio
de las seis (08) ultimas lecturas validas tal como lo dispone el articulo
89 de la Resolucién de Consejo Directivo N° 064-2009-SUNASS-CD,
gque modifica el Reglamento General de Usuarios de Servicios de
Saneamiento y el Reglamento de Calidad de la Prestacion de los
Servicios de Saneamiento; o el asignado, en caso de no contar con
el promedio.

Medidor no ubicado. Producido por la sustraccién del mismo (hurto)
debidamente acreditado con copia de denuncia policial o retiro del
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medidor por mantenimiento o porque existe impedimento de lectura,
lo que imposibilita determinar la lectura al momento de la inspeccion.

Solucion:

Se procedera a corregir el volumen facturado aplicando el promedio
de las seis (06) ultimas lecturas validas tal como lo dispone el articulo
89 de la Resolucién de Consejo Directivo N° 064-2009-SUNASS-CD,
que modifica el Reglamento General de Usuarios de Servicios de
Saneamiento y el Reglamento de Calidad de la Prestacion de los
Servicios de Saneamiento; o el asignado, en caso de no contar con
el promedio.

Facturacion medida (elevada no atipica). Esta referida a todos
aquellos casos en los gue el consumo a facturar, es mayor al
promedio facturado de los Ultimos seis meses de sus lecturas validas.

Se considerara “facturacion elevada cuando la facturacion del
usuario se incremente debido a la variacidon de sus habitos de
consumo y/o por fugas internas.

Cuando se determine que la facturacion elevada obedece a la
responsabilidad del usuario, se procedera a su atencion siempre y
cuando se demuestre lo siguiente:

a. Cuando se presentan fugas no visibles

Cuando se trate de fugas de agua potable no visibles, Unidad
Ejecutora 002 Servicios de Saneamiento Tumbes, requerira al
usuario, a través de la Oficina de Atencion al Cliente, que repare
las fugas encontradas en un plazo no mayor de cinco (05) dias
calendario, computadas desde el dia siguiente de la primera
citacion de negociacién, comunicandole que en dicho plazo
realizara la Entidad una nueva verificacion.

De persistir la existencia de fugas, la Unidad Ejecutora 002
Servicios de Saneamiento Tumbes, mantendra la facturacion
emitida.

De haberse reparado las fugas los consumos afectados por
dichas fugas deberan facturarse segun cuadro N° 1, sin tomar
en cuenta el limite de exceso.

Este tipo de conciliacion se realizara dos (02) veces en el lapso
de doce (12) meses y también es aplicable a la tarifa multiple y
multifamiliar.

b. Cuando no se presentan fugas internas

En caso que la inspeccidn no revele la existencia de fugas y se
sospecha que se trate de usos y habitos de consumo, se
exhortara al usuario a efectuar un uso racional del agua potable
de acuerdo a las recomendaciones publicadas en la radio,
television, diarios, paneles, encartes, etc.) y previa evaluacion de
sus antecedentes (historico de consumo, reclamos anteriores
entre otros) la Unidad Ejecutora 002 Servicios de Saneamiento
Tumbes, facturara segun el Cuadro N°1
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)

Este tipo de conciliacién se realizara dos (02) veces en el lapso
de doce (12) meses y también es aplicable a la tarifa multiple y
multifamiliar.

El procedimiento a seguir en caso de tarifa multiple o
multifamiliar es el siguiente:

El Consumo reclamado y el consumo promedio se deben
dividir entre las unidades de uso que existan, separandolas
por tipo de tarifa; acto seguido se aplica la formula indicada
en el Cuadro N° 01, y el resultado de los ms por cada tipo de
tarifa se sumara al final, siendo el resultado del nuevo
volumen a refacturar.
De no cumplir con lo establecido en el literal a) y b) continuara
el procedimiento de reclamo.

CUADRO N° 1

DIFERENCIA DE

CATEGORIA LECTURA ENTRE | ALTERNATIVAS DE SOLUCION
Crcl. y Cprom.
Domestica Hasta 35 M3 Cprom+40%(Crcl.-C.Prom)
Estatal Hasta 30 M2 Cprom+50%(Crcl.-C.Prom)
Comercial y otros | Hasta 30 M2 Cprom+50%(Crcl.-C.Prom)
Industrial Hasta 30 Ms Cprem+60%(Crel.-C.Prom)
Crcl. : Consumo en reclamo

Cprom.: Consumo promedio de las lecturas validas.

Incremento de facturaciéon desproporcionada. Consumo que
supera el 300% su promedio historico y es igual o mayor a dos
asignaciones de consumos aplicables a esa conexién y que haya
tenido el procedimiento de consumo atipico en los casos que
corresponda.

No es consumo desproporcionado cuando corresponde a un
incremento progresivo desde meses anteriores y se han efectuado
las acciones operativas y comerciales que evidencian un consumo

real.

Solucién:
Se modifica el mes reclamado dos veces su promedio histérico.

Incremento de facturacion diminuta. Es el incremento mintsculo
de la facturacion respecto a su promedio y que es materia de reclamo
por parte del usuario y que su atencion y tramitacion resulta onerosa.

No es consumo diminuto cuando carresponde a un incremento
progresivo desde meses anteriores y se han efectuado las acciones
operativas y comerciales que evidencian un consumo real.

Solucién:

En virtud a los principios de celeridad, economia procesal vy
razonabilidad, se modifica el mes reclamado al promedio histérico,
hasta dos (02) veces en el lapso de doce (12) meses. Se debe
precisar que en este caso no se debe programar inspeccién en el
predio materia del reclamo.
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5.2.3 Casos particulares que se presenta en la etapa de conciliacién
Para los casos que no estén contemplados en los acapites precedentes,
se efectuara el andlisis correspondiente por cada caso; y teniendo en
cuenta los antecedentes e informes de los jefes de proceso competentes,
se procedera con criterio de equidad, celeridad y econdémica procesal
segun lo indicado en el Cuadro N° 2, que a continuacion se detalla:

CUADRO N° 2

TIPO DE RECLAMO ALTERNATIVAS DE SOLUCION 4
Para este tipo de reclamo, la contrastacion

de medidor se debe efectuar solo en la

CONSUMO MEDIDO (Atipico) | etapa de reconsideracion.

Modificar:

Teniendo en cuenta la normatividad vigente.

Para este tipo de reclamo, la contrastacion

de medidor se debe efectuar solo en la

CONSUMC PROMEDIO etapa de reconsideracion.

Modificar:

Teniendo en cuenta la normatividad vigente

Madificar:

Teniendo en cuenta la Estructura Tarifaria

vigente de la localidad del servicio.

- Se tendra que verificar el procedimiento
correcto de notificacion del usuario. De no
cumplirse éste, se retornara la asignacién
anterior en tanto se subsane la correcta
notificacién.

ASIGNACION DE CONSUMO

Modificar:

- Teniendo en cuenta la Estructura tarifaria
vigente y de acuerdo al uso del inmueble,
calificando de acuerdo a la Clasificacion
Internacional, Industrial Uniforme de
todas las Actividades Econdmicas (ClIU).

- Se tendra que verificar el procedimiento
correcto de notificacion del usuario. De no
cumplirse éste, se retornara la tarifa
anterior en tanto se subsane la correcta
aplicacion.

TIPO DE TARIFA

En este tipo de reclamo, en virtud al
principio de celeridad y economia procesal,
no deben estar sujetos a inspecciones
externas ni interna, solo se debe anexar y

mejorar los informes técnicos de las areas
\ correspondientes como  son:  Cortes

CONCEPTOS EMTITIDOS (acciones coercivas de  evidencias,
(Colaterales) fotograficas y de ser el caso inspeccion
A Gy interna) y facturacion (incidencias).
/& ‘%\ Para modificar los conceptos emitidos

f ua (colaterales), se aplicara previamente si

\ bes cumple con la normativa vigente. De lo
Vo go contrario:
Modificar:




: Mlmsterlo '
PERU de Vivienda, Constru_c_:caé_

ySaneam:ento

- Corrigiendo el cargo facturado, de acuerdo
a lo que le corresponde en concordancia
con la normatividad vigente.

CONSUMO ATRIBUIBLE A
USUARIO ANTERIOR DE
SUMINISTRO

- La obligacion de pago de los adeudos
pendientes por concepto de servicios de
saneamiento, generada antes del cambio
del titular de la conexion, no podra ser
imputado al nuevo titular de ésta.

- Se suscribe un contrato de Prestacion de
Servicios de Saneamiento con el nuevo
usuario, creando un nuevo cédigo y
atendiendo el cobro por la conexion
depreciada o por conexién nueva, segun
corresponda.

- La Unidad Ejecutora 002 Servicios de
Saneamiento Tumbes, podra iniciar las
acciones legales, para la recuperacion de
la deuda pendiente, solo contra el
responsable de la obligacién.

CONSUMO NO REALIZADO
POR SERVICIO
CERRADOIBLE

Modificar:

- Anulando el volumen facturado por el
servicio de agua y/o desagle, segun sea
el caso, al no contar con el servicio.

- 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 Gltimo tomando
en cuenta el procedio de las seis (06)
ultima lecturas validas; o el asignado, en
caso de no contar con el promedio del
servicio de agua potable.

- Para el caso de los predios en los que solo
se use el servicio de alcantarillado
sanitario y se abastezca el usuario por
otros medios (camion cisterna, piletas,
fuente propia, etc.) el importe a facturar se
calculara teniendo en cuenta tres
aspectos:

a. De acuerdo al volumen de consumo

medido de agua potable.

b. De acuerdo al volumen contratado de
agua potable o determinandolo a traves
de un aforo.

c. De acuerdo al volumen asignado de agua
potable de la localidad.

CONSUMO ATRIBUIBLE A
OTRO SUMINISTRO {cruce
de suministros)

Al solicitar informacién las  areas
pertinentes y analizar el expediente, se
podra verificar si la facturacién que se
realizé al usuario es la correcta. caso
contrario, se determinara la modificacion o
anulacion de las facturaciones realizadas al
usuario, de acuerdo a la norma vigente,
haciendo el calculo del recupero para
facturarle al  suministro  beneficiado
indebidamente.
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VI.

 Ministerio

de Vivienda, Construccién
ySaneamiento .

GLOSARIO DE TERMINOS

Carta: Documento que da respuesta al requerimiento del usuario.

Centros de atencién: Oficinas comerciales (agencias) ubicadas en distintos
puntos del ambito jurisdiccional de la Institucién, en las que se atiende a los
usuarios en forma personalizada.

Contrastacion: Procedimiento técnico que determina el grado de precision
del medidor de agua potable, de acuerdo a las normas metrolégicas vigente
por comparacién con un patrén certificado por el Instituto Nacional de Calidad
— INACAL.

Conciliacién: Medio por el cual se ofrece una alternativa de solucion al
usuario a fin de poder concluir con el reclamo. Es facultativa para los reclamos
comerciales no relativos a la facturaciéon y operativos. El resultado de la
conciliacién puede ser total, parcial o falta de acuerdo.

Conexién multiple: Bien inmueble que cuenta con varias unidades de uso
con diferente tarifa.

Conexién multifamiliar: Bien inmueble que cuenta con varias unidades de
uso.

Desistimiento: Renuncia formal del reclamante de continuar con el
procedimiento de la accion y/o de la pretension del reclamo.

Documento de respuesta: Documento mediante el cual se da atencion al
pedido del usuario reclamante, puede ser a través de carta, resolucion u otros.

Denuncia: Accién que realiza el usuario ante la Entidad para cuestionar la
conducta o trato de un trabajador y se formaliza a través del libro de
observaciones.

Fundado en parte: Decision que ampara parcialmente la pretension
recurrida.

Fundado: Decisidén que ampara totalmente la pretension.

Incremento de facturacion desproporcionada: Consumo que supera el
300% su promedio historico y es igual o mayor a dos asignaciones de
consumos aplicados esa conexion.

No es consumo desproporcionado cuando corresponde a un incremento
progresivo desde meses anteriores y se han efectuado las acciones
operativas y comerciales que evidencian un consumo real.

Histéricos: Registros de lecturas, facturacion, pagos, reclamos, ordenes de
servicios de un periodo determinado que se obtiene del sistema de gestion
comercial.

Inspeccién: Puede ser interna cuando se realiza dentro del predio y externa
cuando se realiza fuera del predio.

Informe de control operacional: Documento que refleja las incidencias
ocurridas en el periodo observado; es emitido por Gerencia de Operaciones
de agua potable correspondiente.

Informe rectificacién por deficiencias en el fondo se cumple con un
requisito de formalidad para admitir el reclamo otorgandose proceso:
Documento que sustenta el motivo por el cual el reclamo es declarado
fundado, identificando las deficiencias encontradas en los procesos internos.
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Informe técnico-comercial: Documento que sustenta las actividades
realizadas segun el proceso en el que se ejecuta, el cual debe tener adjunto
los documentos que acrediten dichas actividades.

Infundado: Decision que desestima la pretensién recurrida.

Inadmisible: Documento que declara cuando no se cumple con un requisito

de formalidad para admitir el reclamo otorgandose al reclamante un plazo
determinado para la subsanacién.

Facturacion atipica: Consumo que refleja el exceso del promedio histérico
segun parametros establecidos.

Fugas no visibles: Pérdida de agua producida en las tuberias de las
conexiones internas y/o después del medidor que no son detectadas a simple
vista, debido a la dificultad en su ubicacién y percepcion.

Improcedente: Documento que rechaza una peticion o requerimiento porque
no se ajusta a derecho, se plantea de manera deficiente e inoportuna. Pueden
presentarse los siguientes casos:

¢ Cuando se exceden puntos establecido para reclamar o impugnar.

¢ Cuando fue materia de un pronunciamiento anterior.

¢ Cuando las partes arribaron a un acuerdo.

* Hubo desistimiento que puso fin el proceso administrativo.

Nota de crédito: Documento contable generado por la modificacién realizada
al recibo original.

Nulidad: Término utilizado para declarar sin efecto determinados actos
procesales o todo el proceso, ante la omision de algunos de los requisitos de
validez del actor administrativo que vulnera el debido proceso, debiendo
llevarse a cabo nuevamente.

Orden: Documento que sustenta y recoge las acciones realizadas en el
campo, puede ser: inspeccion, lectura, etc.

Poder especial: Autorizacion expresa del titular a una tercera persona para
la realizacién de tramites especificos ante Unidad Ejecutora 002 Servicios de
Saneamiento Tumbes, se requiere la legalizacion notarial con fedatario de la
Institucion.

Personal de atencion al cliente: Trabajador de la Entidad responsable de
atender y orientar al usuario. Se encuentra ubicado en las areas preparadas
para tal funcion.

Propietario: Persona natural o juridica propietaria del predio para el cual se
solicita los servicios de agua y alcantarillado. Puede ser usuario del servicio.

Queja: Escrito presentado en cualquier estado del tramite contra defectos de
tramitacion del reclamo y en especial los que supongan una paralizacion de
los plazos establecidos para el proceso de atencién de mismo.

Reclamo: Accién mediante el cual el usuario manifiesta su disconformidad
respecto al servicio prestado o facturacion emitida por la Institucién.

Requerimiento: Solicitud de atencion de problemas y de reclamos, a fin de
iniciar un tramite de atencion.

Representante: Persona autorizada para que en representacion del usuario
gestione una peticion.

Resolucién: Norma con la cual se resuclve el reslamo del usuario.

11



VIL.

Solicitud de atencién al problema: Escrito que se presenta ante la
ocurrencia de problemas operacionales o comerciales. no relativo a la
facturacion.

Usuario: Persona natural o juridica que mantiene relacion comercial con la
Entidad, es el que hace uso de los servicios de agua y alcantarillado. Puede
ser el propietario.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.1 Toda conciliacion que termine con acuerdo total o parcial y que genere una

7.2

i)

7.4

nota de crédito, deberd ser puesto de conocimiento por el ejecutivo de
atencion al Cliente o el Gestor Comercial o al Jefe de Oficina de Atencion al
Cliente o quien a su vez remitir el informe de rectificacion por deficiencias en
el proceso al Gerente Comercial, para disponer los correctivos y acciones
de mejora que correspondan.

Las oficinas responsables de la entrega de medios probatorios requeridos
para la solucion de reclamos, deberan efectuarlos de manera inmediata, a
fin de no incurrir en responsabilidad por falta de sustento de las resoluciones
o por caer en silencio administrativo positivo.

El jefe de la Zona Norte, el jefe de la Zona Sur y el jefe de la Oficina de
Atencién al Cliente, supervisaran las refacturaciones ejecutadas por el
personal a su cargo, con el objeto de proponer acciones de mejora
progresiva en el marco de las normas y directivas vigentes, en los procesos
de la gestion comercial.

Si el recibo ha sido cancelado y aun asi el usuario presento el reclamo y en
aplicacion a la presente directiva se declaré6 FUNDADA su pretension, el
exceso pagado se le compensarda con las facturaciones posteriores,
precisando que la compensacion solo podré solicitarse dentro de los doce
(12) meses de haberse efectuado el pago.
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