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l. Antecedentes

1.1 Mediante Decreto Legislativo N.°1280! se aprob6 la Ley Marco de la Gestion vy
Prestacion de los Servicios de Saneamiento?, la cual introdujo un nuevo marco
normativo que regula la prestacion de dichos servicios. El articulo 7 de la citada ley
establece que corresponde a la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento (Sunass), en su condicion de organismo regulador, garantizar a los
usuarios la prestacion de los servicios de saneamiento en el &mbito urbano y rural, en
condiciones de calidad, contribuyendo a la salud de la poblacién y a la preservacién del
ambiente, para lo cual ejerce las funciones establecidas en la Ley N.° 27332, Ley Marco
de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Puablicos.

1.2 Asimismo, a través del Decreto Supremo N.° 019-2017-VIVIENDA se aprobé el
Reglamento del Decreto Legislativo N.° 1280, Decreto que aprueba la Ley Marco de la
Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento®. El primer parrafo de la séptima
disposicién complementaria transitoria del mencionado reglamento sefiala que ‘“Las
disposiciones referidas al desempefio de competencias y funciones en materia de
saneamiento en pequefias ciudades y ambito rural encargadas a la Sunass se
implementan de forma progresiva a partir de la publicacion del Decreto Supremo que
aprueba el cronograma sefialado por la Quinta Disposicién Complementaria Transitoria
de la Ley Marco”.

1 Publicado el 29 de diciembre de 2016.
2 A través del Decreto Supremo N.° 005-2020-VIVIENDA se aprobo el Texto Unico Ordenado del citado decreto legislativo.
3 El Texto Unico Ordenado del citado reglamento fue aprobado por Decreto Supremo N.° 016-2021-VIVIENDA.
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Posteriormente, a través de la Resolucion de Consejo Directivo N.° 029-2020- SUNASS-
CD se aprobd el Reglamento de Calidad de la prestacion de los servicios de
saneamiento en Pequefas Ciudades, que regula las condiciones de calidad que debe
tener la prestacion de los servicios de saneamiento en pequefas ciudades.

Mediante Resolucion de Consejo Directivo N.° 074-2021-SUNASS-CD, publicada el 25
de diciembre de 2021 se dispuso la difusion del proyecto de resolucion de Consejo
Directivo mediante el cual se aprobaria el “Reglamento de Reclamos de los Prestadores
de Servicios en Pequefas Ciudades”, otorgandose un plazo de quince dias calendario,
contados a partir del dia siguiente de la fecha de publicacién de la referida resolucion
en el diario oficial “El Peruano”, con la finalidad de que los interesados presenten sus
comentarios al proyecto normativo.

Asimismo, mediante Resolucion de Consejo Directivo N.° 004-2022-SUNASS-CD,
publicada el 16 de enero de 2022, se dispuso otorgar un plazo adicional a fin de que los
interesados presenten sus comentarios al proyecto de resolucion de Consejo Directivo
que aprobaria el “Reglamento de Reclamos de los Prestadores de Servicios en
Pequenas Ciudades”

Dentro del referido plazo, se recibieron comentarios por parte de la Municipalidad
Distrital de Kimbiri y de la Direccién General de Politicas y Regulacion en Construccién
y Saneamiento del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento; los cuales, se
han consolidado y respondido en la “Matriz de Evaluacion de Comentarios”, que se
adjunta al presente informe.

Cabe sefialar que los dias 14 y 21 de enero se realizaron reuniones de difusion del
proyecto normativo a determinadas municipalidades responsables de la prestaciéon de
los servicios de saneamiento en pequefas ciudades, asi como al Organismo Técnico
de la Administracion de los Servicios de Saneamiento - OTASS y al Programa Nacional
de Saneamiento Urbano - PNSU del Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento.

Mediante Informe N.° 024-2022-SUNASS-0AJ, la Oficina de Asesoria Juridica remite la
evaluacion de los procedimientos contemplados en el proyecto normativo en el marco
del analisis de calidad regulatoria (ACR). Dicho informe concluye que este proyecto
normativo requiere pasar por el ACR en tanto crea un nuevo procedimiento
administrativo que se inicia a instancia de parte y no encaja en los supuestos de
excepcion previstos en el articulo 18 del Decreto Supremo N.° 061-2019-PCM, Decreto
Supremo que aprueba el Reglamento para la aplicacion del Andlisis de Calidad
Regulatoria de procedimientos administrativos establecido en el articulo 2 del Decreto
Legislativo N.° 1310.

El 19 de mayo de 2022, la Sunass registro informacion sobre el ACR del " Procedimiento
de atencién en segunda instancia de los reclamos de los usuarios de los servicios de
saneamiento presentados ante los prestadores de servicios en pequefias ciudades” (en
adelante, el Procedimiento) contenido en el proyecto normativo, en la plataforma virtual
de la Presidencia de Consejo de Ministros - PCM para la evaluacién de la Comision
Multisectorial de Calidad Regulatoria (CMCR).

El 25 de julio de 2022 la Secretaria Técnica de la CMCR comunic6 a la Sunass que el
Procedimiento habia sido validado por la CMCR.

Objetivo

El presente informe tiene por objeto exponer el sustento técnico y legal del proyecto del
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Reglamento de Reclamos de los Usuarios de los Prestadores de Servicios en Pequefias
Ciudades para su aprobacion.

4.1

Base Legal

Ley N.° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los
Servicios Publicos (en adelante, LMOR).

Decreto Supremo N.° 005-2020-VIVIENDA, Texto Unico Ordenado del Decreto
Legislativo N.°© 1280, Decreto Legislativo que aprueba la Ley Marco de la Gestion y
Prestacion de los Servicios de Saneamiento (en adelante, TUO de la Ley Marco).

Decreto Supremo N.° 016-2021-VIVIENDA, Texto Unico Ordenado del Reglamento de la
Ley Marco de la Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento (enadelante, TUO
del Reglamento de la Ley Marco).

Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General (en adelante, TUO de la LPAG).

Decreto Supremo N.° 017-2001-PCM, Reglamento General de la Sunass.

Decreto Supremo N.° 145-2019-PCM vy la Resoluciéon de Presidencia N.°© 040-2019-
SUNASS-PCD, Reglamento de Organizaciéon y Funciones de la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento.

Resolucion de Consejo Directivo N.° 011-2007-SUNASS-CD, Reglamento de Calidad de
la Prestacion de los Servicios de Saneamiento.

Resolucion de Consejo Directivo N.° 029-2020-SUNASS-CD, Reglamento de Calidad de
la Prestacion de los Servicios de Saneamiento en Pequefias Ciudades (en adelante,
Reglamento de Calidad PC).

Resolucién Ministerial N.° 269-2009-VIVIENDA? Resolucion que aprueba los
Lineamientos para la regulacién de los servicios de saneamiento en los centros poblados
de pequefias ciudades (en adelante, Lineamientos para pequefias ciudades).

Marco conceptual sobre el contexto de la atencidon de reclamos en pequefias
ciudades

Caracterizaciéon de centros poblados

4.1.1 El parrafo 32.3 del articulo 32 del TUO del Reglamento de la Ley Marco sefiala que la

responsabilidad de la prestacion de los servicios de saneamiento en centros poblados
en los que habitan entre 2,001 y 15,000 habitantes, denominados “pequenas ciudades”
gue se encuentran fuera del ambito de responsabilidad de una empresa prestadora
recae en la municipalidad provincial, directamente a través de una Unidad de Gestion
Municipal (UGM) o de un operador especializado (OE):

“Articulo 32.- Responsabilidad de la prestacion de los servicios de
saneamiento en el &mbito urbano y rural

(--)

4 Norma vigente de acuerdo con el segundo parrafo de la Quinta Disposicion Complementaria Transitoria del TUO de la Ley
Marco.
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32.3. La prestacion de los servicios en zonas urbanas con poblacion entre dos
mil_uno (2,001) y quince mil (15,000) habitantes, denominadas ‘pequernas
ciudades”, que se encuentren fuera del ambito de responsabilidad de una
empresa prestadora, es realizada por la municipalidad provincial o,
excepcionalmente, por delegacion de esta a la municipalidad distrital, a través
de la constituciéon de la Unidad de Gestién Municipal o la contratacién de un
Operador Especializado.

(---)” (subrayado agregado).

4.1.2 Sobre el particular, de acuerdo con informacion del Censo Nacional 2017 se identifican

4.2

600 centros poblados urbanos con una poblacién entre 2,001 y 15,000 habitantes,
siendo 467 de estos, localidades en las que una EP no brinda el servicio de manera
exclusiva, que seria el total de pequenias ciudades identificadas. Estos centros poblados
caracterizados a nivel nacional estdn conformados por 633 953 viviendas, que a su vez
representan a 1 850 745 habitantes®. Sin perjuicio de ello, a la fecha, la Direccion de
Ambito de la Prestacion de la Sunass viene realizando un proceso de caracterizacion
del cual se espera obtener informacién con mayor detalle sobre la cantidad de pequefnas
ciudades y respecto a los prestadores y administradores de la prestacion.

Descripcidn de la situacion problematica

4.2.1 Como antecedente a la elaboracion del presente procedimiento, se identifica que las

disposiciones contenidas en el numeral 8.4 del articulo 8 del Anexo 1 de los
Lineamientos para pequefas ciudades, regulan el procedimiento de reclamos en estas.
En el documento se identifica a la UGM o al OE como primera instancia administrativa,
segun corresponda. Por otro lado, la segunda instancia se encuentra a cargo de la
Municipalidad; en especifico, la ATM en caso la primera instancia sea un OE vy el
Gerente Municipal en caso la primera instancia sea una UGM.

4.2.2 Del andlisis del disefio del procedimiento de reclamos previsto en los Lineamientos para

pequeiias ciudades y de los datos obtenidos en las fuentes de informacion del sector®
se ha podido identificar una falla regulatoria, toda vez que los Lineamientos para
pequefas ciudades no contiene reglas claras y suficientes, lo que conlleva a un
escenario de riesgo latente de vulneracion a la seguridad juridica, derecho de defensa
y debido procedimiento de los usuarios de los servicios de saneamiento en pequefas
ciudades.

4.2.3 Como principal causa general podemos mencionar que el actual disefio del

procedimiento de atencién de reclamos no cumpliria con establecer criterios minimos
sobre las instancias de resolucion, plazos de atencion y tipologias de reclamos.

4.2.4 Una causa importante de la problematica identificada esta vinculada a la primera y

segunda instancia. En particular, la primera instancia (OE o UGM) se encuentra muy
vinculada con la Municipalidad (ATM y Gerente Municipal), que actla como segunda
instancia; esto pues la UGM es un érgano municipal y el OE celebra un contrato con la
Municipalidad. Frente a esta situacion, podria existir el riesgo que los reclamos no sean

5 Cifras contrastadas con informacion reportada por el Censo Nacional elaborado el afio 2017 (Instituto Nacional de Estadistica
e Informética, 2017).

6 Para el presente desarrollo se consultaron las siguientes fuentes de informacion: Plan Nacional de Saneamiento 2022 — 2026,
Sistema de Registro de Informacion del Area Técnica Municipal — SUNASS, Diagnostico de Pequefias Ciudades (MVCS, 2018)
(remitido por la Direccion General de Politicas y Regulacién en Construccién y Saneamiento mediante oficio N.° 011-2022-
VIVIENDA/VMCS-DGPRCS).
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resueltos bajo criterios objetivos o imparciales, pues las instancias pueden adoptar un
comportamiento basado en incentivos perversos, para evitar la atencion de un extremo
del reclamo presentado por el usuario o declararlo improcedente; siendo importante
asignar adecuadamente este riesgo en instancias de naturaleza distinta.

4.2.5 Asi también, el desarrollo de los Lineamientos para pequefias ciudades no permite tener
plena certeza sobre la informacién necesaria en la atencion de reclamos por parte de
los usuarios, ademas no son definidos plazos de atencion ni tipologias de reclamos.

4.2.6 En este marco, el 21% de ATM identificadas cuenta con cuaderno de reclamos en torno
a la prestacién de los servicios de saneamiento (Sistema ATM - Sunass) y en las
pequefas ciudades, cuya prestacion es administrada por una Municipalidad o un OE,
se estima, del Diagndéstico de Pequefias Ciudades (MVCS, 2018)’, que el 35% cuenta
con un procedimiento de atencién de reclamos y que en el 28% se realizan asambleas
con la poblacion; siendo estos indicadores contribuyentes al escenario de asimetria
informativa respecto del procedimiento de reclamos de los usuarios.

4.2.7 Por otro lado, del analisis del Diagnostico de Pequefias Ciudades (MVCS, 2018),
alrededor del 9% de estas pequefias ciudades presentan problemas relacionados con
el cobro excesivo, atoros o aniegos, que si bien son problemas que generalmente
afectan a mas de una conexion, pueden tener su origen en problemas de alcance
particular; por otro lado, de esta misma fuente de informacion, se identifica la facturacion
por micromedicién en aproximadamente 9% de pequefias ciudades, por lo que es
necesario incluir una tipologia vinculada a micromedicion.

4.2.8 Adicionalmente, el Plan Nacional de Saneamiento 2022-2026 reporta que, a partir de
una encuesta de valoracion del servicio de agua potable en las pequefias ciudades, solo
el 28.7% de hogares encuestados reporta encontrarse satisfecho con el servicio.

4.2.9 En tal sentido, podemos concluir que el escenario generado a partir de los datos
presentados es susceptible a la existencia de problemas de alcance particular, por lo
que amerita establecer un procedimiento de reclamos con reglas claras sobre
instancias, plazos y tipologias dentro de una normativa de reclamos, tal como se
propone en el proyecto de reglamento.

4.2.10 Adicionalmente, en linea con la calidad de la atencién al usuario es importante
mencionar que del conjunto de personas denominadas como “jefe de hogar” por el INEI,
el 29%? tiene una lengua materna distinta al espafiol, siendo necesario que el prestador
de servicios incorpore el enfoque intercultural en sus procesos de atencion al usuario,
para mejorar la calidad de estos.

4.2.11 Asimismo, acudir a la municipalidad para un procedimiento que en toda su extension
es presencial, conlleva a costos que podrian reducirse mediante el uso de medios
remotos como el teléfono o internet, pues, respecto a estos servicios, la ERESTEL®
(2021) reporta que en promedio el 87% de hogares cuenta con acceso a internet y que

” Mediante Oficio N.° 011-2022-VIVIENDA/VMCS-DGPRCS, la Direccion General de Politicas y Regulacion en Construccion y
Saneamiento remite informacion a la Sunass, sobre la gestién y prestacion de los servicios de saneamiento en las pequefias
ciudades, con corte de informacién al mes de diciembre del afio 2021.

8 Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) — INEI 2019. Para centros poblados con poblacién entre 2,000 y 10,000 habitantes.
® Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (ERESTEL) — OSIPTEL 2021. Para centros poblados con poblacién
entre 2 000 y 10 000 habitantes. Asimismo, estos centros poblados concentran al 80% de la poblacién identificada en las
pequefas ciudades.
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el 98% cuenta con telefonia mévil. Sin embargo, la implementaciéon de medios de
comunicacion de atencién remota con los administrados debe ser facultativa.

4.2.12 Finalmente, de lo expuesto, el reglamento pretende ser una herramienta cuya

5.1

5.11

512

5.2

5.2.1

5.2.2

523

524

5.2.5

5.3
531

implementacién contribuya con mitigar la probleméatica identificada a través de la
reduccién de la asimetria de informacién al establecer reglas claras en la atencion de
reclamos, en cuanto a las etapas de la atencién de un reclamo, tipologias por las que el
usuario puede reclamar, plazos de atencion y, en general, la formalidad que requiere el
procedimiento. Considerando, ademas, la posibilidad de que algunas pequefias
ciudades se incorporen al @mbito de responsabilidad de una EP y, consecuentemente,
adopte su sistema de atencién de reclamos.

Propuesta Normativa
Objeto y ambito de aplicacién

La propuesta normativa establece las disposiciones que regulan la atencion de
solicitudes de atencion de problemas de alcance particular, de los reclamos presentados
por los usuarios a los prestadores de los servicios de saneamiento de las pequefas
ciudades y de quejas por defectos en la tramitacion del procedimiento administrativo o
ante la negativa de recibir un reclamo o recurso.

Estas disposiciones son aplicables a las UGM, OE, titulares de conexiones, usuarios y
solicitantes de acceso a los servicios de saneamiento; asi como al Tribunal de Solucién
de Reclamos de los Usuarios de los Servicios de Saneamiento-Trass.

Principios aplicables en la solucidén de reclamos

La propuesta normativa establece la aplicacion de los siguientes principios en el
procedimiento de atencion de reclamos en pequefias ciudades:

Principio de buenafe
En pequefias ciudades muchos de los reclamos son resueltos sobre la base de la
colaboracién mutua, buscando una soluciéon inmediata.

En este contexto, es importante generar un clima de confianza entre las partes, a través
del principio de la buena fe.

Principio de igualdad y no discriminacion

Mediante este principio se reconoce que esta prohibida toda forma de discriminacion,
entendiéndose por discriminacion, cualquier tipo de distincién, exclusién o restriccion
gue tenga por finalidad o por resultado menoscabar o anular el reconocimiento, goce o
ejercicio de los derechos de las personas.

Otros principios

Adicionalmente, son aplicables a la atencion de los reclamos en pequefias ciudades los
principios establecidos en el TUO de la LPAG, en el Cddigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor, sin perjuicio de otros principios que resulten aplicables.

Enfoque intercultural
El articulo 47 del TUO de la LPAG sefiala que “las autoridades administrativas deben
actuar aplicando un enfoque intercultural, coadyuvando a la generacién de un servicio
con pertinencia cultural, lo que implica la adaptacion de los procesos que sean
necesarios en funcién a las caracteristicas geograficas, ambientales, socioeconémicas,
linglisticas y culturales de los administrados a quienes se destina dicho servicio”.
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5.3.2 Al respecto, cabe sefalar que el Ministerio de Cultura, a través del Viceministerio de
Interculturalidad, tiene la funcion de “formular, dirigir, coordinar, implementar, supervisar
y evaluar laspoliticas nacionales y sectoriales sobre interculturalidad, pueblos indigenas
y poblacién afroperuana™?. Por ello, es dicho ministerio el que determina como se debe
concebir la interculturalidad dentro del Estado.

5.3.3 Conforme a la Politica Nacional para la Transversalizacion del Enfoque Intercultural,
aprobada por el Decreto Supremo N.° 003-2015-MC, “a interculturalidad desde un
paradigma ético-politico parte del reconocimiento de las diferencias culturales como uno
de los pilares de la construccion de una sociedad democrética, fundamentada en el
establecimiento de relaciones de equidad e igualdad de oportunidades y derechos”.En
ese sentido, supone en principio, dos momentos: 1) la deconstruccién de los prejuicios,
estereotipos y estigmas que estan en la base de la violencia y el menosprecio que
sustenta la discriminacion y racismo en la sociedad; con la finalidad de 2) generar
espacios de reconocimiento y aprendizaje mediante el dialogo intercultural, la
cooperacion y la interaccion entre las personas.

5.3.4 En ese sentido, de acuerdo con la mencionada politica, “el enfoque intercultural implica
que el Estado valorice e incorpore las diferentes visiones culturales, concepciones de
bienestar y desarrollo de los diversos grupos étnico-culturales para la generacion de
servicios con pertinencia cultural, la promocién de una ciudadania intercultural basada
en el didlogo y la atencion diferenciada a los pueblos indigenas y la poblacion
afroperuana”. Eso quiere decir que el Estado debera internalizar que el bienestar y el
desarrollo tiene multiples lecturas y que es necesario dialogar con la poblacién que
pretende servir, intercambiando intereses, perspectivas, conocimientos y practicas con la
finalidad de lograr atender de un modo efectivo sus demandas, intereses y necesidades.

5.3.5 Al respecto, cabe precisar que el Eje | de la Politica de Transversalizacion del Enfoque
Intercultural establece en su Lineamiento 2 que se deben garantizar estandares de
calidad en la prestacion de servicios publicos a la ciudadania que cumplan con criterios
pertinentes a las realidades socioculturales y linglisticas de los diversos grupos
culturales. Esto es, que en su gestion y en su prestacién “se tomen en cuenta las
caracteristicas culturales particulares de los grupos de poblacion de las localidades en
donde se interviene y se brinda atencion. Para ello, adaptan todos los procesos del
servicio a las caracteristicas geograficas, ambientales, socioeconémicas, linglisticas y
culturales (practicas, valores y creencias) de sus usuarios; e incorporan sus
cosmoviiiones y concepciones de desarrollo y bienestar, asi como sus expectativas de
servicio™*.

5.3.6 Dado el marco normativo sefialado, toda institucion publica debera adoptar las medidas
para poder aplicar el enfoque de interculturalidad de modo que sus servidores pen
desarrollar competencias interculturales!? que conlleven a una adecuada prestacién del

10 Art. 11 del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Cultura, aprobado Mediante Decreto Supremo N.° 005-
2013-MC.

1 Definicion de “servicios publicos con pertinencia cultural” del Glosario de la Politica Nacional para la Transversalizacion del
Enfoque Intercultural, aprobada por el Decreto Supremo N.° 003-2015-MC.

12 De acuerdo con Kupka (2008), la competencia intercultural es “la habilidad que permite a los miembros de un sistema diferente
culturalmente, ser conscientes de su identidad cultural y de las diferencias culturales de otros y, en este contexto, actuar
reciprocamente, de manera apropiada, intentando satisfacer mutuamente necesidades de reconocimiento, afecto y
participacion”.

Kupka, B. (2008). Creation of an Instrument to Assess Intercultural Communication Competence for Strategic International Human
Resource Management. (Unpublished doctoral dissertation). Otago, New Zealand: University of Otago. Citado por el Programa
Buen Gobierno y Reforma del Estado En: Guia Metodolégica de “Transversalizacién del enfoque de interculturalidad en
programas y proyectos del sector gobernabilidad”.2013. Pag.12.
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servicio.

5.3.7 Este proceso de alcanzar servicios publicos con pertinencia intercultural debe, ademas
de trabajar las competencias individuales, lograr lo siguiente:

1. En contextos de diversidad cultural, el trabajo de la entidad debe responder a las
demandas de las poblaciones culturalmente diferentes. Para ello, debe conocer la
realidad cultural a la que el servicio va dirigido y como ha sido la respuesta.

2. Evaluar de qué manera su trabajo ha respondido o responde al problema que
tienen las personas culturalmente diferentes y las formas cémo lo ha enfrentado.

3.  Alapar de la evaluacion de las competencias interculturales con que cuentan los
y las funcionarios de la entidad (aprendizaje, capacitacion), se debe adecuar la
arquitectura institucional, lo que implica el redisefio y revision de instrumentos de
gestion para garantizar que el servicio genere acciones efectivas a favor de estos
grupos, ademas garantizar el registro de datos que incorporen la variable étnica.

5.3.8 Sobre la base de lo anterior, un mecanismo de resolucién de reclamos se sostiene no
s6lo en un trabajo de prevencién del conflicto y una adecuada prestacién de los servicios
de saneamiento, sino también debe basarse en todo un trabajo de revision desde el
enfoque de interculturalidad (con el acompafiamiento del Ministerio de Cultura) de la
funcién publica que debe garantizar la adecuada atenciénde los y las usuarios en
pequefas ciudades.

5.3.9 Con relacion a la atencién de las caracteristicas linguisticas de la poblacion, de acuerdo
con los articulos 2 inciso 19 y 48 de la Constitucion Politica del Pert*3, el articulo 4 inciso
f) de la Ley N.° 29735 “Ley que regula el uso, preservacion, desarrollo, recuperacion

Asi, la definicion de esta competencia busca satisfacer los intereses de quienes componen la relacion. Al respecto, Gudykunst,
Ting-Toomey y Wiseman proponen cinco habilidades que conforman las capacidades interculturales que a nuestro criterio los
servidores publicos deberan desarrollar para complementar la labor de articulacion entre sistemas de administracion de justicia:

1.Estar atento: Ser consciente de la propia comunicacién y del proceso de interaccion con otros. En ese sentido, se debe tomar
conciencia que nuestra forma de comunicarnos acarrea conceptos construidos sobre la base de nuestras propias experiencias,
las cuales pueden diferenciarse de las de los demas.

2.Ser flexible: Ser consciente de que existe mas de una perspectiva valida. En ese sentido, debera procurar desarrollar habilidades
que faciliten la interpretacion de mensajes o de situaciones de manera diferente, asi como también ser creativo para pensar fuera
de los parametros tradicionales.

3.Desarrollar la tolerancia: Ser capaz de estar en una situacién que puede ser compleja y no ponerse demasiado ansioso, sino,
en su lugar, saber determinar pacientemente qué es apropiado para esa situacion y como mejorar las condiciones para lograr un
entendimiento.

4.Aceptabilidad conductual: Ser capaz de adaptarse y acomodarse al comportamiento de otros grupos.

5.Empatia: Ser capaz de participar en las experiencias de otras personas implicandose intelectual y emocionalmente. Es decir,
es la capacidad de ponerse en el lugar del otro, lo cual a su vez implica escuchar atentamente lo que los otros nos quieren decir.

Gudykunst, W. B., Ting-Toomey, S., y Wiseman, R. L. (1991). “Taming the beast: designing a course in intercultural
communication.” Communication Educatiocomple, 40, 272-285, citado por el Programa Buen Gobierno y Reforma del Estado En:
Guia Metodolégica de “Transversalizacion del enfoque de interculturalidad en programas y proyectos del sector
gobernabilidad”.2013. Pag.13.

13 Constitucion Politica del PerG
“Articulo 2.- Toda persona tiene derecho:

19. A su identidad étnica y cultural. El Estado reconoce y protege la pluralidad étnica y cultural de la Nacién. Todo
peruano tiene derecho a usar su propio idioma ante cualquier autoridad mediante un intérprete. Los extranjeros tienen este mismo
derecho cuando son citados por cualquier autoridad”.

“Articulo 48.- Son idiomas oficiales el castellano y, en las zonas donde predominen, también lo son el quechua, el aimara y las
demas lenguas aborigenes, segun la ley.
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fomento y difusién de las lenguas originarias del Per('4, el numeral 2 del articulo 6 y
el articulo 12 de su reglamento, se garantiza por parte del Estado, la provisién de
servicios publicos en lenguas indigenas u originarias®.

5.3.10 En este sentido el/la reclamante tiene el derecho de poder expresarse en su lengua
en cualquier etapa del procedimiento, de acuerdo con la normativa sobre lenguas
originarias.

5.4 Sujetos legitimados

Sujetos legitimados para presentar un reclamo
5.4.1 El proyecto normativo establece que pueden presentar un reclamo:

a. El titular del servicio, esto es, la persona que ha suscrito el contrato de suministro o
similar y, como tal, figura en los registros o, en su defecto, en el catastro comercial del
prestador de servicios.

b. El usuario de los servicios de saneamiento. Es decir, la persona que, sin ser titular de
los servicios hace uso de estos.

c. El solicitante de acceso a los servicios de saneamiento. La persona que haya
presentado una solicitud para acceder a los servicios de saneamiento, incluso si el
prestador de servicios se niega a recibirla.

14 Ley N.229735 “Ley que regula el uso, preservacion, desarrollo, recuperacion, fomento y difusion de las lenguas originarias del
2: i

“Art. 4-. Derechos de la persona

4.1 Son derechos de toda persona:

a) Ser atendida en su lengua materna en los organismos o instancias estatales

..y

15 Reglamento de la Ley N.°29735, aprobado por Decreto Supremo N.°004-2016-MC

“Articulo 6.- Alcance de los derechos lingtisticos

Los derechos linguisticos son de ejercicio individual y colectivo, y existe interdependencia entre estos. Los derechos linguisticos
se desarrollan de la siguiente manera:

6.2. Ser atendido/a y recibir informacién oral, escrita o audiovisual en su lengua indigena u originaria en las entidades publicas y
privadas que prestan servicios publicos, segun lo establecido en el articulo 4.1 de la Ley N.° 29735".

“Articulo 12.- Uso oficial de las lenguas indigenas u originarias
El uso oficial de las lenguas indigenas u originarias implica que las entidades publicas y privadas que brindan servicios publicos
en las zonas de predominio desarrollan las siguientes acciones de manera progresiva, conforme lo establezca la Politica Nacional
de Lenguas Originarias, Tradicion Oral e Interculturalidad y el Plan Multisectorial que la implementa:
Disponer de personal que pueda comunicarse de manera oral y escrita con suficiencia en la lengua indigena u originaria
para laprestacion de servicios publicos.

2. Brindar servicios de atencion al publico en las lenguas indigenas u originarias, ademas del castellano.

3. Contar con los servicios de intérpretes y/o traductores/as de lenguas indigenas u originarias predominantes cuando sean
requeridos.

4. Implementar politicas linguisticas para el uso, preservacion, desarrollo, recuperacion, fomento y difusion de lenguas
indigenas uoriginarias, de acuerdo a la Politica Nacional, planes y programas aprobados, en coordinacién con los pueblos
indigenas u originarios.

5. Transmitir en la lengua o lenguas indigenas u originarias de predominio de su ambito, las ceremonias oficiales y otros
actos publicos de las autoridades, los/las funcionarios/as y servidores/as publicos/as en los distritos, provincias y regiones
gue integran este ambito, tales como rendicién de cuentas, presupuesto participativo, presentacion de proyectos o
iniciativas de desarrollo local y regional, difusion de las entrevistas a las autoridades y aquellas actuaciones que por ser
acto publico involucren la participacion de la poblacién hablante de la lengua indigena u originaria.

6. Emitir ordenanzas regionales y municipales para el uso, preservacion, desarrollo, recuperacion, fomento y difusion de las
lenguas indigenas u originarias en el &ambito de su competencia, de acuerdo con la Ley y el Reglamento.

7. Publicar las normas, documentos y comunicados oficiales, asi como toda informacion vinculada con la poblacién indigena
u originaria, en la lengua indigena u originaria predominante del distrito, provincia, departamento o region utilizando los
alfabetos oficializados por el Ministerio de Educacion, ademas de asegurar su difusién por medios escritos y orales.

8. Promover el uso oficial de las lenguas indigenas u originarias a través de medios audiovisuales, digitales, radiales, spots
publicitarios, entre otros.

9. Realizar otras acciones relacionadas con los derechos previstos en el articulo 4 de la Ley, asi como el Convenio 169 de
la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y la Constitucion Politica del Perd, en lo que corresponda, y aquellas que
se fundamenten en la igualdad y dignidad de la persona humana”.
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d) El/la propietario/a del predio que considere que ha sido afectado como consecuencia
de la prestacion de los servicios de saneamiento.

Acreditacién de condicion de usuario y modificacion de criterios.

5.4.2 Con la finalidad de facilitar la presentacion de reclamos de aquellos usuarios efectivos
del servicio, se ha visto por conveniente incorporar disposiciones vinculadas a la
acreditacion de la condicion de usuarios.

5.4.3 En ese sentido, el proyecto sefiala que la condicién de usuario se acredita con la
indicacion del niamero del comprobante de pago materia de reclamo o con el nimero de
suministro o equivalente.

5.4.4 En el caso de que no cuente con esta informacién, el usuario brinda cualquiera de los
siguientes datos contenidos en la facturacion del mes anterior al del reclamado: i)
namero del comprobante de pago; ii) importe total facturado o iii) monto pagado el mes
anterior.

5.4.5 Para el caso de solicitudes de atencién y de reclamos por escrito y por web,
adicionalmente a la informacion antes sefalada, el usuario puede acreditar su condicion
mediante la presentacion de copia simple de cualquiera de los siguientes documentos:
comprobante de pago materia de reclamo, contrato suscrito con el titular o constancia
de posesion u otro documento que sirva para tal fin.

5.4.6 Asimismo, si fuera necesario, mediante resoluciéon de Gerencia General de la Sunass
se puede modificar los criterios para acreditar la condicion de usuario de los servicios
de saneamiento.

5.5 Representantes

Reglas sobre representacion

5.5.1 Como en todo procedimiento administrativo, durante la tramitacién del procedimiento
de reclamos, el reclamante (sea persona natural o juridica) puede otorgar poderes de
representacion a favor de cualquier persona natural.

5.5.2 Ademaéas de las reglas comunes establecidas en el TUO de la LPAG, el proyecto
normativo contiene reglas vinculadas a aquellos casos en los que el reclamo es
presentado por los propietarios de inmuebles con varias unidades de uso de
facturaciones no individualizadas (por ejemplo, departamentos). En dicho supuesto,
quien ejerce la representacion es la persona designada por la junta de propietarios o,
en su defecto, por la mayoria de los residentes.

5.5.3 Aunado a lo anterior, se indica que, para el caso de comunidades campesinas y
comunidades nativas, éstas pueden actuar a través de sus representantes, quienes
son acreditados conforme a la normativa de la materia. Al respecto, el articulo 221¢ del

16 Reglamento de la Ley de Comunidades Nativas y de Desarrollo Agrario de las Regiones de Selva y Ceja de Selva, aprobado
mediante Decreto Supremo N.° 003-79-AA

“Articulo 22.- La Junta Directiva es el 6rgano responsable del Gobierno y Administracién de la Comunidad y esta constituida por
el jefe, secretario y Tesorero. Aquellas Comunidades que se organicen empresarialmente designaran un secretario de secretario
de Produccién y Comercializacion. De preferencia los cargos directivos recibiran la denominacion en la lengua propia de la
Comunidad. Sus funciones seran las siguientes:

a) El jefe de la Comunidad es el representante legal de la Comunidad para todos los actos que la comprometan en lo econémico,
judicial y administrativo;

b) El secretario es el encargado de conducir y conservar los Libros de Actas, el Padron de Comuneros y otros documentos de
caracter administrativo de la Comunidad, suscribiendo conjuntamente con el jefe, los documentos de tramite administrativo;

c) El Tesorero es el responsable del manejo y conservacion de los fondos, bienes y libros contables de la Comunidad,
suscribiendo los documentos contables conjuntamente con el jefe;
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Reglamento de la Ley de Comunidades Nativas y de Desarrollo Agrario de las
Regiones de Selva y Ceja de Selva, aprobado mediante Decreto Supremo N.° 003-79-
AA, establece que el jefe de la Comunidad Nativa es su representante legal para todos
los actos que la comprometan en lo econémico, judicial y administrativo. Asimismo, el
articulo 62, concordado con el articulo 63’ del Reglamento de la Ley General de
Comunidades Campesinas, aprobado por Decreto Supremo N.° 008-91-TR sefalan
gue la Comunidad Campesina es representada por su presidente, quien esta facultado
para ejecutar todos los actos de caracter administrativo, econémico y judicial, que
comprometan a la comunidad.

5.5.4 En tercer lugar, también se puede otorgar poder de representacion a las asociaciones
de consumidores inscritas en el Indecopi, aun cuando el reclamante no sea asociado
de estas.

5.6. Formas de presentacion (art. 12 al 14)
5.6.1 Las solicitudes de atencion de problemas de alcance particular, reclamos y recursos son
presentados a través de los siguientes medios:

e Por escrito: el reclamante o solicitante se dirige a la sede del prestador de servicios,
en donde este le debe entregar de manera gratuita los formatos correspondientes.
El Prestador de Servicios y la Sunass, segun corresponda, entregan al reclamante
o solicitante, como constancia de recepcion de cualquier documento, una copia
sellada y firmada del documento, la cual indica ademas el nimero de registro, fecha
y hora.

e Por teléfono: el reclamante o solicitante se comunica a la linea o las lineas
telefénicas habilitadas por el prestador de servicios para la presentacion de la
solicitud, reclamo, queja o recurso. En dicha llamada, el representante del prestador
de servicios requiere al solicitante o reclamante la informacién a consignar en el
formato correspondiente. El prestador de servicios esta obligado a leer al solicitante
o reclamante, durante el mismo acto de comunicacion, la transcripcién que ha hecho
de su solicitud o reclamo, y efectuar cualquier cambio que sea solicitado, antes de
registrarlo. Posteriormente, remite el formato respectivo debidamente completado al
solicitante o reclamante en el plazo de dos (2) dias habiles, no siendo necesario que
otorgue su conformidad.

e El proyecto dispone que el prestador de servicios puede implementar una
plataforma virtual (web) que permita la presentacion de solicitudes, reclamos,
recursos de reconsideracién y apelacién a través de un mecanismo en linea que
contenga los formatos respectivos.

5.6.2 En cualquiera de las modalidades de presentacion, el prestador de servicios debe
otorgar al Reclamante o Solicitante el codigo de la solicitud o reclamo, segun
corresponda, asi como la constancia de presentacion respectiva. En el caso de los
reclamos presentados a través de plataforma virtual (web), la constancia de
presentacion es automéatica e indica la fecha y hora, asi como el detalle de los

d) El secretario de Produccién y Comercializacion es el encargado de organizar, coordinar y ejecutar las acciones propias del
funcionamiento empresarial de la Comunidad Nativa.

17 Reglamento de la Ley General de Comunidades Campesinas, aprobado por Decreto Supremo N.° 008-91-TR
“Articulo 62.- El presidente de la Directiva Comunal es el representante legal de la Comunidad y como tal esta facultado para
ejecutar todos los actos de caracter administrativo, econémico y judicial, que comprometan a la Comunidad”.

“Articulo 63.- Son funciones del presidente de la Directiva Comunal:
a. Ejercer la representacion institucional de la Comunidad ...".
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documentos presentados. Dicha constancia es notificada al solicitante o reclamante al
correo electrénico o casilla electronica sefialado en el formato.

5.6.3 Cabe indicar que la asignacion de la casilla electronica se realizara de conformidad con

los términos, condiciones y disposiciones normativas que el prestador de servicios o la
Sunass hayan aprobado, conforme con lo establecido en el parrafo 20.4 del articulo 20
del TUO de la LPAG, la Ley N.° 31170 y la normativa sobre la materia.

5.7 Atencién de problemas de alcance particular (art. 15 al 17)

5.7.1

57.2

573

5.7.4

5.7.5

5.7.6

5.8

5.8.1

5.8.2

5.8.3

Finalidad de fase previa

La solicitud de atencién de problemas se presenta ante la ocurrencia de problemas
operacionales o problemas comerciales no relativos a la facturacién de alcance
particular, detallados en el anexo 1 del reglamento.

A través de estas solicitudes de atencién se otorga la posibilidad al prestador de
servicios de dar solucién oportuna a los problemas antes indicados y que no se
requiera la presentacion de un reclamo y el procedimiento que este implica.

Tramite de la solicitud de atencién.

Una vez presentada la solicitud de atencion de problema, el prestador de servicios
debe atender el problema de acuerdo con los plazos maximos previstos en el Anexo 2
del reglamento.

El solicitante deja constancia de la solucion del problema a través de un documento
de conformidad, o de los medios establecidos en los literales a y b del articulo 12 del
reglamento.

Si el prestador de servicios no soluciona el problema dentro del plazo maximo o el
solicitante no esta de acuerdo con la solucion planteada por este, puede presentar su
reclamo.

Cabe reiterar que esta forma de solucion es aplicable solo para los problemas
operacionales y para los problemas comerciales no relativos a la facturacién y no para
los problemas comerciales relativos a la facturacion.

Reglas generales del procedimiento (art. 18 al 25)

Instancias

De conformidad con el articulo 11 del TUO de la Ley Marco, “Las municipalidades
provinciales son responsables de la prestacién eficiente y sostenible de los servicios
de saneamiento a través de empresas prestadoras de los servicios de saneamiento.
Excepcionalmente, en aquellas pequefias ciudades que se encuentran fuera del
ambito de una empresa prestadora, dicha responsabilidad recae en la municipalidad
distrital que corresponda, siempre y cuando ésta se encuentre en capacidad de
asumirla, de conformidad con lo que establezca la presente Ley, su Reglamento y las
normas sectoriales”

Tal como se ha sefialado en acapites anteriores, dicha responsabilidad es ejercida de
manera directa a través de la constitucion de una UGM o indirecta, mediante la
contratacion de un OE. En ese sentido, corresponde a estos prestadores de servicios
resolver en primera instancia administrativa los reclamos que sus usuarios
interpongan.

Como se expondra mas adelante, en el caso de que el usuario no esté de acuerdo con
12
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la decision del prestador de servicios, podra interponer un recurso de reconsideracion
0 un recurso de apelacion.

En el caso de que se presente el recurso de apelacion, este sera conocido y resuelto
por el Trass, en concordancia con el marco normativo vigentes,

Plazos para presentar reclamos
Si bien, el reglamento reconoce el derecho que tienen los usuarios para presentar sus
reclamos y asi ejercer sus derechos, es necesario establecer plazos maximos para la
presentacion de reclamos, a fin de resguardar la seguridad juridica.

Estos plazos maximos han sido fijados tomando como referencia la clasificacion
utilizada para los problemas en la hormativa de reclamos de usuarios ante empresas
prestadoras emitida por la Sunass, esto es, en funcién a las materias que pueden ser
objeto de cuestionamiento. En ese sentido, los plazos son los siguientes:

a. Reclamos operacionales: hasta 10 habiles, en caso el prestador de servicios no
solucione el problema dentro del plazo maximo o el solicitante no esté de acuerdo
con la solucién planteada por este.

b. Reclamos comerciales no relativos a la facturacion: hasta 2 meses, en caso el
prestador de servicios no solucione el problema dentro del plazo maximo o el
Solicitante no esté de acuerdo con la solucién planteada por este.

c. Reclamos comerciales relativos a la facturacién: hasta 2 meses después de la
fecha de vencimiento del comprobante de pago en el que se incluyé el concepto
0 conceptos materia de reclamo.

Como se observa, para los tipos de reclamos vinculados a los literales a) y b), el hecho
gue determina el inicio del computo del plazo esta relacionado con la atencién del
problema de alcance particular (sea que exista una respuesta de parte del prestador
de servicios o habiendo vencido el plazo, no se ha emitido respuesta).

Claramente, en el caso de los reclamos relativos al literal ¢) no correspondera tomar
en cuenta la atencion de problemas de alcance particular; toda vez que para dichas
materias no es aplicable esta modalidad de solucion.

Ampliacién de reclamo

El usuario tiene la facultad de ampliar la materia reclamada. Cabe precisar que esta
ampliacion no puede ser presentada en cualquier momento del procedimiento; para tal
efecto, se ha propuesto un plazo razonable. Dicho plazo debe considerar que la
relacién entre prestador de servicios y usuario tiene como caracteristica la asimetria
informativa; por la cual el usuario se encuentra en una situacion de desventaja frente
al prestador de servicios porque este tiene un mayor conocimiento sobre la materia de
la cual versa la controversia.

5.8.10 Dicha asimetria informativa puede presentarse, entre otras formas, debido a que el

usuario podria en un inicio no tener certeza de cuéles son los conceptos 0 montos que

18 ey Marco de los Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Publicos - Ley N.° 27332

“Articulo 3.- Funciones

3.1 Dentro de sus respectivos ambitos de competencia, los Organismos Reguladores ejercen las siguientes funciones: (...)
f) Funcion de solucion de los reclamos de los usuarios de los servicios que regulan.”

Texto Integrado del Reglamento de Organizacion y Funciones de la SUNASS

“Articulo 17.- Tribunal Administrativo de Soluciéon de Reclamos de los Usuarios de los Servicios de Saneamiento El Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de los Usuarios de los Servicios de Saneamiento— TRASS es el 6rgano auténomo y
técnico que ejerce, en segunda y Ultima instancia administrativa, la funcién resolutiva de la SUNASS respecto de los reclamos
de caracter comercial y operacional que surjan entre los prestadores de los servicios de saneamiento y los usuarios del servicio,
asi como otros reclamos que sean sometidos a su competencia en el marco de la normatividad vigente. (...)"
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no reconoce y por los que va a presentar su reclamo.

Pago en exceso

5.8.11 Conforme se advierte en el articulo 19 del proyecto normativo, el usuario tiene un plazo
maximo para presentar un reclamo (dependiendo de la materia). Transcurrido ese
plazo, ya no podra cuestionar, por ejemplo, la facturacion de un mes determinado.

Sin embargo, el articulo 21 del proyecto normativo constituye una excepcion a dicha
regla porgue permite que se cuestionen facturaciones que tienen mas de dos meses
de vencidas, siempre y cuando el usuario haya pagado previamente.

5.8.12 En ese sentido, el usuario tendréa un plazo dos afios, contados a partir del dia siguiente
de la fecha de vencimiento del recibo que contiene el monto materia de
cuestionamiento para solicitar la devolucion del monto pagado en exceso, a través de
la interposicién de un reclamo.

Informacion
5.8.13 Sobre este punto, es importante tener en cuenta que la relacion entre prestador de
servicios de servicios y usuario presenta un alto nivel de asimetria informativa, en la
gue el prestador de servicios de servicios se encuentra en una situacion de ventaja al
tener mayor conocimiento sobre el servicio que brinda.

5.8.14 Por dicho motivo resulta necesario que se establezcan disposiciones que obliguen al
prestador de servicios a reducir esa asimetria informativa, tales como la del presente
acapite.

5.8.15 Respecto a los reclamos comerciales relativos a la facturacién, el prestador de
servicios debe informar sobre las principales implicancias de la prueba de verificacion
posterior del medidor. Ademas, esta disposicion se da en la medida que muchos
usuarios desconocen la importancia y la finalidad de la prueba de verificacién posterior.

5.8.16 Finalmente, se precisa que el deber de informacion no solo es obligatorio a la
interposicién del reclamo, sino en cualquier momento del procedimiento, en tanto el
usuario lo solicite.

Acceso y organizacion del expediente
5.8.17 Tal como el TUO de la LPAG lo reconoce, el usuario tiene derecho a acceder al
expediente administrativo que se forme como consecuencia de la tramitaciéon del
reclamo.

5.8.18 Considerando lo anterior, es importante tener en cuenta que en pequefas ciudades es
obligacién del prestador de servicios organizar un solo expediente para la solucion de
un mismo caso para mantener reunidas todas las actuaciones y escritos para resolver.

5.9 Notificaciones (art. 26 al 33)

Reglas sobre notificacion
5.9.1 Todo acto administrativo emitido en el marco del procedimiento de reclamos debera
ser notificado de conformidad con las reglas, modalidades y plazos establecidos en el
TUO de la LPAG.

5.9.2 Como excepcion a la regla mencionada en el parrafo anterior, se encuentra la
posibilidad de que el usuario haya tomado conocimiento del acto administrativo a
través del acceso al expediente y que obre constancia de dicho acceso.
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Notificacion electrénica
5.9.3 Tal como sucede para la modalidad de presentacién via pagina web, el prestador de
servicios puede implementar la notificacién electrénica, la cual se regulara conforme
al TUO de la LPAG y la normativa especial sobre la materia.

5.10 Primera Instancia (art. 34 al 45)

Inspeccion

5.10.1 El proyecto normativo desarrolla con mayor detalle la inspeccion, toda vez que esta es
una de las pruebas mas importantes en un procedimiento de reclamos relacionado con
los servicios de saneamiento.

5.10.2 Esta prueba consiste en una visita que realiza el prestador de servicios al predio del
reclamante en la cual se revisa el estado de la conexién domiciliaria y los puntos de
agua del interior del predio materia de reclamo, con la finalidad de verificar si existe
alguna fuga de agua que pueda estar afectando el consumo registrado, asi como el uso
que se le da al servicio, a efectos de determinar la categoria aplicada.

5.10.3 La informacién y los resultados de la inspeccién son registrados en un formato (acta
de inspeccidn) que debe ser incorporado al expediente.

5.10.4 La presencia del reclamante durante la inspeccion es muy importante, a fin de
garantizar su derecho al debido procedimiento, por ello el proyecto sefiala que el
prestador de servicios y este acordaran previamente la fecha y el rango de horas en la
que se llevara a cabo. Excepcionalmente, esta diligencia puede ser reprogramada y se
dejara constancia de este hecho en el expediente.

5.10.5 Si la inspeccion se realiza en un horario distinto al acordado, con presencia del
reclamante o su representante acreditado, dicha inspeccion queda validada. En caso
contrario, es invalida.

5.10.6 En caso el reclamante o su representante no se encuentren presentes en el predio en
el horario acordado, la persona a cargo de la inspeccion puede realizarla validamente,
debiendo dejar constancia de este hecho en el acta de inspeccion y firmarla.

Verificaciéon posterior

5.10.7 Adicionalmente, para los casos de reclamos por consumo medido, se podra actuar
como medio probatorio la verificacion posterior del medidor. Dicho medio probatorio se
actuara luego de que la inspeccion haya demostrado que la conexién domiciliaria esta
en 6ptimas condiciones.

5.10.8 Si bien, la verificacion tendra un costo, este solo sera asumido por el administrado de
acuerdo con el resultado de la verificacion de conformidad con el numeral 2.1.4 del
Anexo 4 del Reglamento de Calidad.

5.10.9 Ademas de ello, debe tenerse en cuenta que si bien el Reglamento de Calidad en
Pequefias Ciudades no establece reglas especificas sobre la verificacion posterior; ello
no es Obice para que los Prestadores de Servicios apliquen la verificacion posterior en
el marco del procedimiento de reclamos.

15



Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
“Ario del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

5.10.10 Precisamente, la Cuarta Disposicion Complementaria Final del Reglamento de
Calidad en Pequefnas Ciudades dispone la aplicacion supletoria del Reglamento de
Calidad para todo aquello que no esté previsto en aquella norma.

5.10.11 Conforme con lo anterior, debe interpretarse que para todo lo no previsto en el
Reglamento de Calidad en Pequefias Ciudades, debe aplicarse el Reglamento de
Calidad, entre estas disposiciones, las referidas a las pruebas de verificacion posterior.

Otros medios

5.10.12 Adicionalmente a la inspeccién, el proyecto normativo establece que tanto el
prestador de servicios, como el reclamante pueden ofrecer la actuacion de medios
probatorios. Sin embargo, ello queda supeditado a su pertinencia y posibilidad técnica.
En caso la prueba sea ofrecida por el reclamante, el costo es asumido por este.

Plazos de resolucion

5.10.13 De conformidad con el articulo 153 del TUO de la LPAG, el plazo maximo para que
la administracion se pronuncie en un procedimiento administrativo es el de 30 dias
habiles. En ese sentido, el prestador de servicios debe resolver los reclamos en dicho
plazo.

5.10.14 Ahora bien, es importante tener en cuenta que la fecha que debe considerarse para
el inicio del computo del plazo es el dia siguiente de presentado el reclamo o de
subsanado el mismo, segun corresponda, tal y como lo dispone el péarrafo 142.1 del
articulo 142 del TUO de la LPAG:

“Articulo 142.- Obligatoriedad de plazos y términos

142.1 Los plazos y términos son entendidos como maximos, se computan
independientemente de cualquier formalidad, y obligan por igual a la administraciéon y
a los administrados, sin necesidad de apremio, en aquello que respectivamente les
concierna. Los plazos para el pronunciamiento de las entidades, en los procedimientos
administrativos, se contabilizan a partir del dia siguiente de la fecha en la cual el
administrado present6 su solicitud, salvo que se haya requerido subsanacién en cuyo
caso se contabilizan una vez efectuada esta. (...)”

5.10.15 Es decir, cuando exista una subsanacion por parte del administrado, el plazo
debera contabilizarse a partir de la fecha de dicha subsanacion.

Silencio Administrativo Positivo

5.10.16 Al igual que lo regulado en la normativa del &mbito urbano y el rural, en la primera
instancia resulta aplicable el silencio administrativo positivo. Ahora bien, dicho silencio
aplicara en los siguientes casos:

a) Cuando transcurra el plazo para resolver el reclamo sin que se haya emitido la
resolucion.

b) Cuando transcurra el plazo para resolver el reclamo y la resolucion emitida haya
omitido pronunciarse sobre algun extremo reclamado (en este caso el silencio opera
respecto del extremo o extremos omitidos).

c) Cuando se hubiera emitido la resolucién y no se hubiera notificado.

Formas especiales de conclusién del procedimiento
5.10.17 El procedimiento concluye de manera anticipada en los siguientes casos:

16



Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
“Ario del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

a) Sireclamante y el prestador de servicios llegan a un acuerdo en cualquier estado
del procedimiento.
b) Si el reclamante se desiste en cualquier momento del procedimiento.

5.10.18 En ambos casos, el procedimiento concluye respecto del aspecto o aspectos materia

5.11.

5.11.1

511.2

5113

5114

5.115

5.11.6

5.11.7

5.11.8

de acuerdo o desistimiento, debiendo dejar constancia de ello en el expediente. El
reclamante no puede presentar otro reclamo por los mismos conceptos y montos que
fueron materia de desistimiento.

Segunda Instancia (art. 46 al 55)

Recursos administrativos

El reclamante puede impugnar lo resuelto por el prestador de servicios, presentando el
recurso de reconsideracion o apelacion, en ambos casos, el reclamante tendra un plazo
maximo de 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente a la fecha en que se
notificé la resolucion.

Ahora bien, el recurso de reconsideracion es opcional (es decir, no es requisito para la
presentacion de apelacion), se presenta ante el mismo prestador de servicios y es
resuelto por este.

Cabe precisar que, como requisito del mencionado recurso, el reclamante debe adjuntar
a su escrito una nueva prueba. En virtud del TUO de la LPAG, el prestador de servicios
resuelve dicho recurso en el plazo maximo de 30 dias habiles.

Por otro lado, el recurso de apelacion se presenta ante el prestador de servicios, pero
es resuelto por el Trass en el plazo maximo de 30 dias habiles.

Actos previos
Previamente a la emision de la resolucién, el Trass puede disponer lo siguiente:

e Realizacién de informes orales (presenciales o no presenciales), cuando sea
necesario para resolver el caso o alguna de las partes lo solicite en los cuales cada
una de estas exponga sus argumentos.

e Actuacién de medios probatorios.

¢ Requerimiento de informacién a las partes, entidades de la administracion publica
o terceros.

e Imposicion de medidas cautelares.

e Citacion a audiencia de conciliacion.

Las audiencias de conciliacién e informes orales pueden ser realizados a través de
tecnologias digitales tales como las videoconferencias, audioconferencias,
teleconferencias o similares, siempre que el reclamante cuente con las condiciones
necesarias.

Resolucion del TRASS

En concordancia con el TUO de la LPAG, el proyecto sefiala que la resolucion de
segunda instancia debe expedirse dentro de los 30 dias hébiles siguientes y que la
notificacion debe realizarse dentro de los cinco dias habiles posteriores de expedida.

La decisién que emita el Trass no podra ser recurrible en sede administrativa, con lo
cual, se habrd agotado la via administrativa. Sin perjuicio de ello, la parte interesada
podra presentar la demanda contencioso administrativa correspondiente.
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5.11.9 En segunda instancia corresponde la aplicacion del silencio administrativo negativo,
toda vez que:

» De conformidad con lo sefalado en el articulo 225 del TUO de LPAG el silencio
administrativo en materia de recursos se regira por lo dispuesto por el articulo
38y el numeral 2) del parrafo 35.1 del articulo 35 de la citada ley.

» Dado que en la primera instancia del procedimiento de reclamos es aplicable el
silencio administrativo positivo, no corresponde aplicar lo dispuesto en el
numeral 2 del parrafo 35.1 del articulo 35 del TUO de la LPAG.

» Teniendo en cuenta que el procedimiento de reclamos en segunda instancia es
trilateral, resulta de aplicacion lo dispuesto en el articulo 38 del TUO de la
LPAG?™.

Silencio Administrativo Negativo en segunda instancia

5.11.10Conforme a lo dispuesto en el articulo 38 del TUO de la LPAG, “La calificacién
excepcional del silencio negativo se produce en la norma de creacién o modificacion del
procedimiento administrativo, debiendo sustentar técnica y legalmente su calificacion en
la exposicion de motivos, en la que debe precisarse la afectacion en el interés publico y
la incidencia en alguno de los bienes juridicos previstos en el parrafo anterior.” Es decir,
para que se califique un procedimiento de evaluacion previa con silencio administrativo
negativo deben concurrir dos requisitos: (i) posible afectacion en el interés publico; e (ii)
incidencia en alguno de los bienes juridicos descritos en el articulo 38 del TUO de la
LPAG.

5.11.11En lo que respecto a la incidencia en alguno de los bienes juridicos descritos, se
puntualiza que el procedimiento de reclamos en segunda instancia es un procedimiento
de naturaleza trilateral; toda vez que el Trass actia como 6rgano de la Administracion
Publica colegiado que opera con independencia e imparcialidad para resolver un
conflicto de intereses contrapuestos entre un administrado (usuario del servicio) y el
prestador de servicios.

5.11.12Cabe precisar que el acto que da origen al procedimiento trilateral es la presentacién
del recurso de apelacién del administrado cuya pretension es que el Trass revise el
acto administrativo que el prestador del servicio emite como primera instancia,
desestimando la reclamacion del administrado.

5.11.13Sobre el particular, la doctrina administrativa sefiala que los procedimientos de
reclamos en segunda instancia que resuelven los tribunales administrativos de los

¥TUO de laLPAG

Articulo 38.- Procedimientos de evaluacion previa con silencio negativo.

38.1 Excepcionalmente, el silencio negativo es aplicable en aquellos casos en los que la peticion del administrado puede afectar
significativamente el interés publico e incida en los siguientes bienes juridicos: la salud, el medio ambiente, los recursos naturales,
la seguridad ciudadana, el sistema financiero y de seguros, el mercado de valores, la defensa comercial, la defensa nacional y
el patrimonio cultural de la nacion, asi como en aquellos procedimientos de promocién de inversién privada, procedimientos
trilaterales, procedimientos de inscripcion registral y en los que generen obligacion de dar o hacer del Estado y autorizaciones
para operar casinos de juego y maquinas tragamonedas.

La calificacién excepcional del silencio negativo se produce en la norma de creacion o modificacion del procedimiento
administrativo, debiendo sustentar técnica y legalmente su calificacion en la exposicion de motivos, en la que debe precisarse la
afectacion en el interés publico y la incidencia en alguno de los bienes juridicos previstos en el parrafo anterior.

Por Decreto Supremo, refrendado por el presidente del Consejo de Ministros, se puede ampliar las materias en las que, por
afectar significativamente el interés publico, corresponde la aplicacion de silencio administrativo negativo.
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servicios publicos regulados, como es el caso del Trass, califican como procedimientos
trilaterales?.

5.11.14Con relacién al segundo requisito referido a la incidencia en la afectacion del interés
publico, es importante tener en cuenta que uno de los principios que sustentan la gestion
y prestacion de los servicios de saneamiento es el principio “Equilibrio econémico
financiero” (articulo Ill del Titulo Preliminar del TUO de la Ley Marco), el cual indica
que para garantizar la prestacién eficiente de los servicios de saneamiento, los
prestadores deben contar con los ingresos necesarios que les permita cubrir los costos
de operacion, asi como el mantenimiento de los sistemas.

9. Equilibrio econdmico financiero: Para garantizar el acceso universal a los
servicios de saneamiento, los prestadores cuentan con los ingresos necesarios
que les permita cubrir los costos de la operacion eficiente, el mantenimiento de
los sistemas que comprenden los servicios y las amortizaciones de las
inversiones de ampliacion y reposicion de la infraestructura en saneamiento y
la remuneracion al capital.

5.11.15Asimismo, en el parrafo 71.2 del articulo 71 del TUO de la Ley Marco se establece que
las tarifas financian la provision de los servicios de saneamiento, las que determinan
los costos econdmicos y financiamiento de la prestacién de los servicios. Estas tarifas
se reflejan en los recibos que se emiten a los usuarios por la prestacion de los servicios
de saneamiento.

“Articulo 71.- Costos econdmicos y financiamiento de la prestacion de los
servicios

71.1. La Sunass determina los costos econdmicos de la prestacion de los
servicios a partir de la evaluacion que realice de los planes maestros
optimizados de los prestadores con el objetivo de la universalizacion, de
los planes para la prestacién del servicio de las unidades de gestién
municipal y de los operadores especializados y de lo establecido en los
contratos de asociacion publico privada.

71.2. El financiamiento para la provision de los servicios de saneamiento
son tarifas, y excepcionalmente las transferencias y donaciones, en el
marco de la normatividad vigente. Las transferencias y donaciones deben
estar consideradas en los planes a que se refiere el parrafo anterior.”

[El resaltado es agregado]
5.11.16 Ademas, en el articulo 45 de la Ley Marco se reconoce como derecho de los

prestadores el cobro por los servicios prestados para asegurar la operatividad de los
servicios.

“Articulo 45.- Derechos de los prestadores de los servicios de saneamiento

20 MORON URBINA, Juan Carlos, Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General. Tomo 1. Décimo segunda
edicion 2017, p.282:

“En cuanto al acto de reclamacién que da origen al procedimiento trilateral cabe diferenciar dos supuestos distintos: las
reclamaciones de primer grado, cuando la pretensién directamente se presenta ante la autoridad administrativa y se inicia un
procedimiento trilateral; y las pretensiones de sequndo grado, cuando lo gue se presenta es la revisién de un acto emitido por
una de las partes pretendiendo preliminarmente solucionar el diferendo. Por ejemplo, en materia de servicios publicos donde el
regulado ejerce la primera instancia y resuelve la controversia (...)".
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45.1. Son derechos de los prestadores de los servicios de saneamiento que
hayan sido previamente autorizados para operar en el territorio nacional,
los siguientes:

1. Cobrar por los servicios prestados, de acuerdo con el sistema tarifario o similar
de acuerdo al ambito de prestacién, establecido en la presente Ley, su
Reglamento y normas sectoriales.

(..)

5.11.17De lo expuesto precedentemente se aprecia que la sostenibilidad y continuidad de la
prestacion de los servicios de saneamiento depende de la recaudacion por el pago de
las facturaciones mensuales que se emiten a los usuarios por los servicios prestados.

5.11.18Ahora, es necesario resaltar que en un alto porcentaje de los recursos de apelacion
los usuarios cuestionan decisiones con efectos en la facturacion o recaudacién de los
prestadores de servicios.

5.11.19Entonces, en el supuesto que se establezca el silencio administrativo positivo a favor
de los administrados, existe un potencial riesgo de que se declaren fundados diversos
recursos de apelacion y que con ello se afecte la sostenibilidad del prestador del
servicio, al perjudicarse su capacidad de recaudacion, lo cual, al estar relacionado a la
prestacién de un servicio esencial, tendria una consecuencia negativa en el interés
publico.

5.11.20Por consiguiente, aplicar el silencio administrativo positivo a favor de los administrados
en este procedimiento trilateral impacta significativamente en el interés publico porque
pondria en riesgo la recaudacion de los prestadores y, por ende, la calidad de la
prestacion de los servicios que brindan a los usuarios que estan ubicados dentro de su
ambito de responsabilidad.

5.11.21Por lo expuesto, se concluye que se cumple los dos requisitos que exige el articulo 38
del TUO de la LPAG para aplicar el silencio administrativo negativo en el procedimiento
de reclamos en segunda instancia que resuelve el Trass.

5.12. Otras disposiciones (art. 56 al 62)

Queja
5.12.1 La queja propuesta es un remedio procedimental que tiene como finalidad que se
corrijan los defectos de tramitacién en los que se pueda incurrir durante el desarrollo del
procedimiento de reclamos. Asimismo, resulta aplicable también para aquellos casos en
los que el prestador de servicios rechaza la presentacion de un reclamo o recurso.

5.12.2 Este remedio es presentado por el reclamante ante el prestador de servicios o el
Trass?L. En cualquiera de los casos, quien resuelve es el Trass y para ello, contara con
un plazo de 15 dias habiles contados desde la recepcién del informe de descargos del
prestador de servicios.

Obligaciones adicionales

5.12.3 Como obligaciones adicionales, el proyecto normativo contempla que el prestador de
servicios debe difundir la cartilla informativa en sus sedes, mediante la colocacién de
afiches y/o carteles en lugares visibles sin que ello limite que pueda utilizar otros medios
de difusion complementarios.

5.12.4 Asimismo, lleva un registro de las solicitudes de atencion de problemas de alcance
particular y los reclamos recibidos, asi como las quejas presentadas, consignando en

21 La presentacion ante el Trass se puede realizar a través de la ODS mas cercana al usuario.
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éste, como minimo, la informacion sobre el respectivo codigo, la materia, el nombre del
Solicitante o Reclamante, su numero de suministro y el estado del tramite.

5.13 Disposiciones complementarias

Plazos adicionales segun el Cuadro de Términos de la Distancia

5.13.1 A los plazos sefalados en el proyecto de reglamento, se considera como plazo
adicional el fijado en el Cuadro General de Términos de la Distancia vigente, aprobado
por el Poder Judicial, que corresponda aplicar teniendo como referencia el lugar de
notificacion del reclamante, del prestador de servicios y de la Sunass.

Aprobacién de la Cartilla informativa

5.13.2 Para una mejor comprension del reglamento por parte de los sujetos involucrados en
el procedimiento de reclamos en las pequefas ciudades, se ha considerado necesario
la elaboracion de una cartilla informativa. Este documento contiene informacion relativa
al procedimiento de atencién de reclamos, tales como: plazos, instancias, recursos,
derechos y deberes, entre otros.

5.13.3 Asimismo, dentro de los 12 meses calendario, contados desde el dia siguiente a la
fecha de aprobacion de la cartilla informativa, la Gerencia General de la Sunass aprueba
la version de dicho documento en las lenguas originarias que corresponda, de manera
progresiva, segun lo dispuesto en la normativa de la materia. La Sunass y los
Prestadores de Servicios difunden la cartilla informativa en su respectivo portal
institucional y en sus sedes.

5.13.4 Cabe sefalar que la difusién de la cartilla informativa por la Sunass y los prestadores
de servicios es indispensable para la correcta aplicacion del reglamento.

6 Conclusiones

6.1. ElI TUO de la Ley Marco faculta a la Sunass para regular en las pequefias ciudades v;
en consecuencia, emitir disposiciones normativas aplicables a dicho ambito.

6.2. Lanormativa vigente sobre reclamos en pequefias ciudades no contiene reglas claras y
suficientes, lo que conlleva a un escenario de riesgo latente de vulneraciéon a la
seguridad juridica, derecho de defensa y debido procedimiento de los usuarios de los
servicios de saneamiento en pequefas ciudades; por ello, existe la necesidad de regular
el procedimiento administrativo de reclamos en pequefas ciudades.

6.3. El presente reglamento establece un procedimiento de reclamos para los usuarios de
los servicios de saneamiento en pequefias ciudades que garantice sus derechos y
brinde seguridad juridica para los operadores juridicos vinculados a este procedimiento.

6.4. El procedimiento de reclamos en pequefias ciudades contempla 2 etapas: (i) La primera
instancia, que es resuelta por el Prestador de Servicios y (ii) La segunda instancia que
es resuelta por el Trass.

6.5. La Sunass aprobara una cartilla informativa para mejor comprension del procedimiento

de reclamos. Dicho documento sera traducido a las lenguas originarias predominantes
en las pequenfias ciudades, conforme con la normativa de la materia.
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7 Recomendaciones

A la Gerencia General: Elevar al Consejo Directivo el presente informe, el proyecto del

7.1.
“Reglamento de Reclamos de los Usuarios de los Prestadores de Servicios en
Pequefias Ciudades” y su exposicion de motivos para su aprobacion.

7.2. Al Consejo Directivo: Aprobar el proyecto del “Reglamento de Reclamos de los Usuarios

de los Prestadores de Servicios en Pequefias Ciudades”.

Se adjunta al presente informe: (i) proyecto normativo y (ii) matriz de comentarios.
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