I.

DIRECTIVA N° 009-2002-EPS ILO S.A.

INSTRUCCIONES PARA LA SOLUCION DE RECLAMOS
COMERCIALES PROCEDENTES
OBJETIVO

Establecer las normas, criterios y procedimientos para la solucién de los
reclamos comerciales que sean procedentes.

FINALIDAD:

Determinar los parametros de refacturacién que se deben tomar en
cuenta para dar solucién a los reclamos comerciales procedentes.

Dinamizar los procesos para disminuir el indice de reclamos no
atendidos.

Garantizar una armoniosa relacién entre la EPS ILO S.A y los usuarios,
orientada a la prestacién de un servicio de calidad.

IIl. ALCANCE:

El conocimiento y observancia de la presente directiva es de obligatorio
cumplimiento por los trabajadores de la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento llo Sociedad Anénima (EPS ILO S.A.)

Su desconocimiento nunca podra ser invocado como excusa para evitar
la sancién correspondiente.

BASE LEGAL Y NORMATIVA

Las normas y disposiciones legales que sustentan el presente Manual
son las siguientes:
a Ley N° 26338; Ley General de Servicios de Saneamlento y su
Reglamento.
Decreto Supremo N° 09-95-PRES, Reglamento de la Ley General de
Servicios de Saneamiento
La Ley N° 27332; Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversién Privada en los Servicios Pablicos.
Decreto Supremo N°017-2001-PCMaPRUEBA EL Reglamento General
de la SUNASS,
Resolucién de Consejo Directive N° 033-2001-SUNASS-CD, que
aprueba el Reglamento de Reclamos Comerciales de Usuarios de
Servicios de Saneamiento.
D.Leg. 716 Ley de Proteccién al Consumidor
Estatuto Social de la EPS ILO S.A
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V. TIPOLOGIA DE RECLAMOS
De conformidad a lo establecido en el Reglamento de Reclamos de los Usuarios
de Servicios de Saneamiento, los reclamos comerciales, para ser mejor
atendidos, se clasifican como se establece en el Cuadro N° 1, el cual considera,
ademas, el c6digo asignado por tipo de reclamo, el equipo al que se le deriva el
reclamo para su tramite respectivo y el tiempo maximo con el que cada equipo
cuenta para presentar el informe de campo y el anélisis respectivo.
Cuadro N°1: Tipologia de Reclamos
Reclamo Codigo ~ Equipo Tiempo(*)
Reclamo referidos al
Consumo
e Consumo Elevado 8001 {Equipo Atencién al 4 dias
Cliente _
» Consumo Promedio 8002 |Equipo de Procesos 7 dias
Comerciales
e Asignacién de Consumo o | 8003 |Equipo de Procesos 8 dias
Consumeo Minimo Comerciales
Reclamo referidos al
Catastro
¢ Namero de Unidades de 8101 |Equipo de Procesos 7 dias
Uso Comerciales
s Tipo de Unidades de Uso 8102 |Equipo de Procesos 8 dias
Equipo de Comerciales
e Confusion de Medidores: 8103 |Equipo de Procesos 8 dias
Comerciales
Reclamos referidos a la
Cebranza
e Cargos Emitidos 8201 |Equipo de Atencién al 4 dias
Cliente
Pagos no Procesados 8202 |Equipo de Cobranzas 4 dias
Recuperacién de 8203 |Equipo de Procesos 4 dias
Consumos Comerciales
* Servicio Cerrado con 8205 |Equipo de Cobranzas 7 dias
Emisién
e Servicio de Aguay 8206 |Equipo de Cobranzas 8 dias
Alcantarillado Inexistente !
con Emision

*El tiempo esta dado en dias habiles

CRITERIOS PARA LA SOLUCION DE LOS RECLAMOS
PROCEDENTE:

Para la solucién de los reclamos previamente se definiran las causales
de procedencia, las acciones inmediatas, complementarias y de campo
que se deben realizar de acuerdo a los cuadros niimeros 2, 3 y 4;
debiendo darse cumplimiento a los criterios en ellos establecidos:
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DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

Para los reclamos procedentes por consumo elevadoe y consumo
promedio el conciliador podri aplicar cualquiera de los siguientes
criterios complementarios.

a. En el Acuerdo de Partes el conmhador podra considerar el aplicar un
consumo distinto al promedm s1empre y cuando este sea mayor al
promedio.

b. El conciliador podra utilizar la evaluacién del consumo por 15 dias,
proyectandolo para 30 dias aplicando el resultado al mes reclamado.

c. En caso de zonas criticas por razones operativas; el conciliador
podra asignar un consumo fijo de acuerdo un informe técnico.

d. En el caso de no existir seis diferencias de lecturas validas
inmediatamente anteriores, se tomaran las que existan sin incluir el

SUPERVISION

La Gerencia Comercial deberd cumplir con la supervision del adecuado
y oportuno cumplimiento de esta directiva.

g #*
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SDORETART A

MEMORANDUM _CIRC. No.100-2002-GG-EPS ILO S.A 72 Comercial

A : B. ING. ALBERTO JUAREZ ALFARO
ING. ALEX AYON SARMIENTO
SR. MIGUEL A. NUNEZ DEL PRADO
'CPC. JOSE QUINONES A.

REFER. : RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° 074-
02-GG-EPS ILO S.A.

FECHA : ILO, 06 de Diciembre del 2,002

Adjunto al presente remito a Ud. original de la Resolucién que se
indica en la referencia, mediante la cual se aprueba la Directiva N°
009-2002-EPS ILO S.A. “Instrucciones para la solucion de reclamos
comerciales procedentes”, la misma que se adjunta al presente, para
su conocimiento y camplimiento.

. Atentamente,
€.PSA Lo S.A.
........................... TS R
~iNGE EOMER I Seneral
A
Cc. Arch.

ETM/sha.
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RESSLBCION BE GERENCIA GENERAL N® 075-02-66-EPS 118 SA

flo, 15 de Novicmbre del 2062

VISTO: Fl Memorandum N° 374-2002-GG-EPS ILO S.A., medumtz ¢l cual Gerencia General dispone

proyectar Resolucién aprobando la Directiva N® 007-2002-EPS ILO S.A. “lNSTRUCCION ESPARALA

SOLUCION DE RECLAMOS COMERCIALES PROCEDENTES” ; v,
CONSIDERANDO:

Que, mediante Informe N° 096-2002-GC-EPS ILO §:A., Gerencia Comercial remite el Proyecto de
Directiva “INSTRUCCIONES PARA LA SOLUCION DE RECLAMOS COMERCIALES
PROCEDENTES”, para su revision y apmbamon,

Que, el Qubcapumlo Tercero. del Reglamento de Reclamos Comerciales de Umanns de Servicios de
Sancamicnto; aprobado con Resolucismr do-Consgjo-Bircetive N> 033200 1:SUNASS-CD; 's¢ sstabliccs ol
procedimiento para resolver dichos reclamos mediante acuerdo entre Jas partes; a cuyo efecto es'necesario
wnificar criterios, normas y procedimientos administrativos mwnos, por 1o que la Gerencia Comercial ha
elevado Ia Directiva “INSTRUCCIONES PARA LA SOLUCION DE RECLAMOS
COMERCIALES PROCEDENTES”, la misma que al ser evaluada y re\nsada por las Areas
competentes, es procedente emitir Resolucion de aprobacion;

en el

PARA LA SOLUCION
VI items forma ‘parte ind

ARTICULO SEGUND
de la Directiva que se

‘Gerencia Comercial y l‘

agua. para siempre,
vida para siempre

miramar parte prima mz C s/n fonofax : 781661 / 782238 1 L O -
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