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7. RECLAMO REFERIDO A LA FACTURACION

7.1 REQUISITOS Y PLAZOS

Requisitos:
Persona Natural:
1. Titular de la conexién + (DNI) 6 Usuario efec!vo +IJDN
2. Nro. de Conexién a reclamar
Personal Juridica:
1. Vigencia de Poder + DNI
2. Nro. de Conexién a reclamar
Costos de Contratacion de Medidor

Costos (Hacer click para accesar)

Plazos para presentar reclamos relalvos a la facturacion:
60 dias desde la fecha vencimiento
Formatos:

Formato 2- Presentacion del Reclgiidacer click para accesar)

Canal de Tramite virtual:
Call Center : 054-606262 Opcién 3
Olcina Virtual OVSEDAPAR

Plataforma TALKI-Asistente Virtual Celeste



7.2 PREGUNTAS FRECUENTES

1.¢Que debo hacer antes de formular un Reclamo por facturacién?

Descartar las fugas internas que incrementa los consumos facturados.

2. ¢,Como identifico que tengo una fuga interna?

Cerrando todos los cafios y observando si el medidor de agua sigue girando, de hacerlo revisar
bafios, llaves internas, duchas y paredes mojadas, a finde identificar la fuga y/o llamar a
gasfitero para los trabajos de reparacion.

3. (,Qwen puede realizar el reclamo?
El Propietario del predio afectado
El titular de la conexion, el usuario efectivo y/o el representante que figure en el
catastro de la empresa.
El usuario efectivo, acreditando tal condicion con copia de recibo objeto de reclamo.

4. ¢ Cuales son los requisitos para poder hacer un reclamo?
Persona Natural:
o Titular de la conexion + (DNI) 6 Usuario efectivo + ONI)
o Nro. de Conexion a reclamar
Personal Juridica:
o0 Vigencia de Poder + DNI
0 Nro. de Conexion a reclamar

5. ¢ Puedo hacer un reclamo sin pagar el recibo?
Si, en ninguin caso se puede condicionar el pago prevo para realizar un reclamo.

6. ¢ Es obligatorio la presencia del reclamante en la inspeccion?

No, el usuario puede verificar su lectura y el estadode la conexion y contrastar con el acta de
inspeccioén, ya que muchos reclamantes trabajan y piden permiso en su trabajo para la
inspeccion.

7. ¢ Se tiene que venir a la empresa para ser notificado?
No, la empresa notifica en el domicilio del reclamante o via correo electrénico.

8. ¢ En cuéanto tiempo se realiza la inspeccion?
La inspeccion, debera realizarse al tercer dia habilde presentado el reclamo.

9. ¢ En qué consiste la conciliacion?
La conciliacion, consiste en la oportunidad que tiene ambas partes de formular sus propuestas
con el proposito de poner fin al conflicto.

10. ¢ Cuél es el plazo para obtener respuesta del reclamo?
La resolucion en primera instancia debera expedirse dentro de los treinta (30) dias habiles
siguientes de presentado el reclamo.

11. ¢ Qué pasa si no estoy de acuerdo con la respuesta emitida por la empresa (EPS)?
Se puede impugnar la resolucion emitida, via reconsideacion y/o apelacion.

12.¢; Cuanto tiempo tengo para impugnar dicha respuesta?
La impugnacion se puede realizar dentro los 15 dias hahiles siguientes a la notificacion.



7.3 TUTORIALES OFICINA VIRTUAL OV-SEDAPAR

¢, Comaegistrar un reclamo por la o!cina Virtual?

h"ps://youtu.be/Qyn ArFKYAE

¢,Como darle seguimiento a tu reclamo?

h"ps:/lyoutu.be/TKFeQx8aUVk




12. OFICINA VIRTUAL SEDAPAR

12.1 ¢ SABIAS QUE?

#SEDAPARVIRTUAL

¢ SABIAS QUE...

sedaparcom.pe

@lslal §

Puedes registrarte en nuestra Oficina Virtual de forma rapida y sencilla



Ahora puedes
agregar una nueva conexion
en tu Oficina Virtual?
Solo ingresa a nuestra Oficina
Virtual y llena tus datos.
Para saber como hacerlo paso a paso

dirigete a nuestro canal de Youtub(Z)
“SEDAPAR SA"

B A - sedapar.com.pe
#Avanzamo ES U e
sJuntos 9= £ @lc]o] 4

Puedes Agregar una nueva conexiéon en nuestra Oficina \ittual



#SEDAPARVIRTUAL

¢SABIAS QUE...

Ahora

puedes conocer tus
consumos mensuales
desde nuesta Oficina Virtual?

Para saber como hacerlo paso a paso
dirigete a nuestro canal de Youtube ()
“SEDAPAR SA"

¥Avanzamosjuntos 6‘ Seusparcom.pe
" dflLd pr =il
L= eron

Puedes conocer tus consumos mensuales



#SEDAPARVIRTUAL

: SABIAS QUE...

Ahora puedes
descargar tu ultimo recibo
en nuestra Oficina Virtual?

Solo ingresa a nuestra Oficina
Virtual e ingresa a la opcion
recibo virtual.

Para saber como hacerlo paso a paso
dirigete a nuestro canal de Youtub(Z)
“SEDAPAR SA"

sedapar.com.pe

#Avanzamosuntos ( | ? SEEEEET @[o]o] {

Puedes descargar tu ultimo recibo



Ahora puedes realizar
todos tus tramites y pagos
desde nuestra Oficina Virtual.

Para saber como hacerlo paso a paso
dirigete a nuestro canal de Youtube (D
' “SEDAPAR SA"

#SEDAPARVIRTUAL

¢ SABIAS QUE...

B & . sedapar.com.pe
#Avanzamo N SRR N
AvanzamosJuntos /i SEERIPEN eson

Puedes realizar tramites y pagos en la Oficina Virtual



#SEDAPARVIRTUAL

. SABIAS QUE...

\

sedapar.com.pe

#Avanzamosjuntos | @io[o] §

Puedes conocer los cortes programados de tu conexién



#SEDAPARVIRTUAL

. SABIAS QUE...

E Paga tu recibo en linea

I ! ¥ reccunmmmerd de socton percherien 1

FORTLBONn S0 weiewn
T | A

U e
U Sl e i e b
m Scmctal So cante Sv Lotegoru
U e ]

D Cornnn o wsiaks 30 & bari

‘recibos de hasta por 3 meses
sin salirde tu hogar? Solo debes
ingresar a nuestra Oficina Virtual
y realiza tu pago.

n Formen § LOes W pagD

Para saber como hacerlo paso a paso
dirigete a nuestro canal de Youtube &
“SEDAPAR SA”

sedaparcom.pe

#Avanzamosiuntos [@[s]al f

Puedes pagar tu recibo de hasta por 3 meses



PAGO HASTA
CINCO MESES

WEB

Sedapar 2 s i BN

5

@

ja >BCP>

i

O Interbank

®

§ scotiabank

BonBif

APLICATIVO

®

&

AGENTES

&

BILLETERA
ELECTRONICA

BanBif
8
8
?

P

DEBITO
AUTOMATICO

6
5
6

&
b
3
8

o Pe oo

PAGO MAYOR
A CINCO MESES

&

&

‘ |

&

“‘ sedapaf *Pagos en BESEEAM mayores a tres meses, aplicable solo en sede central de SEDAPAR

Centros de Pago



#SEDAPARVIRTUAL

: SABIAS QUE...

Puedes Eliminar una de
tus conexiones en consulta
desde nuestra Oficina Virtual.

Para saber como hacerlo paso a paso
dirigete a nuestro canal de Youtube
“SEDAPAR SA”

Puedes eliminar una conexién en la Oficina Virtual



#SEDAPARVIRTUAL

¢ SABIAS QUE...

Ahora puedes realizar
tu tramite documentario
de forma virtual?

Para saber como hacerlo paso a paso

dirigete a nuestro canal de Youtube ()
“SEDAPAR SA"

sedapar.com.pe

#Avanzamosjuntos : @[o]o] {]

Puedes realizar tu trdmite documentario de forma Virtual



Ingresa a nuestro nuevo
Sistema de Gestion Documental

Ddénde podras realizar: 13 Sedapar

SISTEMA DE
GESTION
DOCUMENTAL

Registro de Seguimiento
Documentos de Expedientes

O Ampliacion de Factibilidad
O Certificado de Factibilidad
O Piletas Publicas

O Proyectos Sanitarios

© @ Sedapar

Puedes realizar tu tramite documentario de forma virtu al



Solicitud de Atencién de Problemas Particulares y
Alcance General

Formato de Solicitud de Atencién de Problemas Particulares C
no relativos a la facturacion y Problemas Operacionales

Formato 1

Solicitud de Atencion de Problemas de Alcance General

Anexo 6

Canal de Tramite:

Canal Telefénico 054-606262 Opcién 7

omerciales



RECLAMOS COMERCIALES Y OPERACIONALES

PROCEDIMIENTO PRESENTACION DE RECLAMOS COMERCIALES Y
OPERACIONALES, ASI COMO LAS SOLICITUDES PARA LA
ATENCION DE PROBLEMAS OPERACIONALES Y DE PROBLEMAS
COMERCIALES NO REALTIVOS A LA FACTURACION

PRESENTACION DE SOLICITUDES DE ATENCION DE PROBLEMAS

DE ALCANCE GENERAL
(Art. 8 , RCD 018-2020-SUNASS -CD)

La presentacion de solicitudes de atencion de problemas de alcance general al que se refiere el
anexo 1 “Problemas de alcance particular y problemas de alcance general” del Reglamento
General de Reclamos de Usuarios de los Servicios de Sanamiento se realizara a través de los
siguientes medios: (i) por teléfono o (ii) por plata forma virtual (web).

Para tal efecto, la empresa prestadora requiere al sdicitante lo siguiente, segun corresponda:
i. NUmero de teléfono a efectos de mantener una comunicacion fluida durante el procedimiento.
ii. Direccion de su correo electronico, a efectos de cursar las comunicaciones respectivas.

La empresa prestadora llena el formato respectivo, en el cual debe constar el nombre de la
persona que recibio la solicitud y lo remite a la direccion de correo electronico del solicitante
para su conformidad.

MEDIOS PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS COMERCIALES Y
OPERACIONALES, ASI COMO LAS SOLICITUDES PARA LA
ATENCION DE PROBLEMAS OPERACIONALES Y DE PROBLEMAS
COMERCIALES NO REALTIVOS A LA FACTURACION

(Art. 3, RCD 012-2020-SUNASS -CD)

La presentacion de reclamos y las solicitudes de atencion de problemas operacionales y de
problemas comerciales no relativos a la facturacion se realiza conforme a las siguientes
disposiciones:

a) Los reclamos a que se refiere el art 2 del Reglanento General de Reclamos de los Usuarios
de Servicios de Saneamiento, aprobado por Resolucionde Consejo Directivo N° 066-2006—
SUNASS-CD(en adelante Reglamento de Reclamos) y las dicitudes para la atencion de

problemas operacionales y de problemas comerciales no relativos a la facturacién son

presentados a través de los formatos 1 y 2 del Reglamento de Reclamos, segln corresponda, a
través de los siguientes medios previstos en los articulos 5 y 11 del citado reglamento: (i) por
teléfono; o por (ii) por plataforma virtual (web).

b) La empresa prestadora requiere al solicitante o reclamante: (i) el numero de teléfono a efectos
de mantener una comunicacion fluida durante el procedimie nto; (ii) la direccién de su correo
electrénico y su autorizacion expresa, a efectos de cursar las comunicaciones o notificaciones
respectivas.

c) La empresa prestadora llena el formato respectivo, en el cual debe de contar el nombre de la
persona que recibié el reclamo o solicitud, y lo remite al correo electrénico del reclamante para
su conformidad.



ANEXO N° 01




9. RECONSIDERACION

9.1 REQUISITOS Y PLAZOS

Requisitos:
Titular de la conexion + (DNI)

Usuario efectivo + (DNI)
Representante + (DNI y Representatividad)

Plazos:

Resuelve EPS

Plazo para presentacion: 15 dias de plazo de notificacion
Fecha resolucion: Fecha maxima de emisién de resolucién 15 dias.
Plazo Notificacion: 05 dias de la emision de resolucion

Formatos:

Formato 8 — Recurso de Reconsideracion (Hacer click para accesa)

Canal de Tramite:

Oficina Virtual OVSEDAPAR



9.2 PREGUNTAS FRECUENTES

1. ¢ En qué consiste la reconsideracion?
Es un medio impugnatorio, el cual es resuelto por laempresa, debiendo contener nuevo(s)
medio(s) probatorio(s) (segunda inspeccion, revision medidor, fotos u otros)

2. ¢ Cuales son los requisitos para hacer una reconsideracion?
Llenar formato 8- Reconsideracion.

3. ¢ En cuanto tiempo obtengo respuesta de este nuevo proceso?
La resolucion del recurso de reconsideracion debera expedirse dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes de presentada la impugnacion.

4. ¢ Se puede impugnar esta nueva respuesta en caso de no estar de acuerdo?
Si, mediante una apelacion.

5. ¢ Cudl es el plazo para impugnar la respuesta de reconsideracién?
La impugnacion se puede realizar dentro de los 15 dias habiles siguientes a la notificacion.



9.3 TUTORIALES OFICINA VIRTUAL OVSEDAPAR

https://youtu.be/w9ZCZChMkdk
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8. APELACION

8.1 REQUISITOS Y PLAZOS

Requisitos:
Titular de la conexion + (DNI)

Usuario efectivo + (DNI)
Representante + (DNI y Representatividad)

Plazos:

Resuelve SUNASS

Plazo para presentacion: 15 dias de plazo de notificacion

Plazo elevar expediente: 05 dias de la emision de la reepcion.
Fecha resolucién: Fecha maxima de emision de resolucion 30 dias.
Plazo Notificacion: 05 dias de la emision de resolucion

Formatos:

Formato 9 — Recurso de Apelacion (Hacer click para accesar)

Canal de Tramite:

Oficina Virtual OVSEDAPAR



8.2 PREGUNTAS FRECUENTES

1. ¢ Quién resuelve esta apelacion?

La apelacion es resuelta por el TRASS-SUNASS

2. ¢, Cudles son los requisitos para hacer una apelacion?
Llenar formato 9- Apelacion.

3. ¢ En cuéanto tiempo obtengo respuesta?
A los 30 dias habiles, pudiendo prorrogarse el plazo 2 dias habiles adicionales.

4. ¢ Existe alguna otra via administrativa después de la apelacion?
No, mediante resoluciéon emitida por el TRASS-SUNASS, & resuelve en Ultima instancia
administrativa.

8.3 TUTORIALES OFICINA VIRTUAL OVSEDAPAR-COMO
APELAR UN RECLAMO.



heps://youtu.be/UlviKaLtzgA
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Presentacion de Quejas

PRESENTACION DE QUEJAS
(RCD 015-2023-SUNASS-CD/TUO-RGRUSS-QUEJAS)
1. Las quejas pueden ser presentadas por los siguientes medios:

a) Por plataforma virtual (web), la Atencion se realizard a través del Sistema de Gstion
Documental (SGD) seleccionando el Tipo de Tramite “Otres Tramites”

Canal de Tramite: Sistema de Gestion Documental (SGD) <- Click para Acceder
b) Por Mesa de Partes de Sedapar SA,de 07:15 hrs a 15:15 hrs, de Lunes a Viernes.

2. Forma de Presentacion:

La queja debera presentarse de forma escrita y debera mntener como minimo la siguiente
informacion:

Nombre del titular del servicio, usuario acreditado o tercero con legitimo interés. En caso
de ser interpuesto por un representante, debera consignarse datos y adjuntar documento
gue acredite tal condicion.

Numero de documento nacional de identidad.

Domicilio procesal donde deben enviarse las notificaciones o direccién de correo
electrénico, en caso el usuario haya autorizado la notificacién electrénica.

Cadigo de la solicitud de atencién del problema o el cédigo de reclamo.

Copia del cargo del formato 1 o 2, segun el caso y otra documentacion que acredite el
hecho en caso corresponda.

Explicacion del defecto de tramitacion

(Texto modificado por el Articulo 10 de la Resolucion de Consejo Directivo 004-2017-SUNASS-
CD)



ANEXO N° 03




d FORMATO 1
Q‘ Formato de Solicitud de Atencién de Problemas Particulares

Comerciales no relativos a la facturacion y Problemas Operacionales
Sedapar

[cobigo DE soLicTub e ]

N° DE SUMINISTRO | |

MODALIDAD DE ATENCION DE LA SOLICITUD (ESCRITO / TELEFONICO/WEB) [

MOMENTO DE REGISTRO DE SOLICITUD FECHA HORA

NOMBRE DEL SOLICITANTE O REPRESENTANTE

Apellido Paterno Apellido Materno Nombres
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (D.N.I,, LE. , C.L.) | 1
RAZON SOGIAL | |
DATOS DEL SOLICITANTE
(Calle, Jiron, Avenida) N® Mz. Lote
(Urbanizacién, Barrio) Distrito Provincia
5 Correo Electrénico
Teléfono {obligatorio para solicitud via weh)

INFORMACION DE LA SOLICITUD

Tipo de Problema J I

BREVE DESCRIPCION DEL PROBLEMA PRESENTADO

PROBLEMAS COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION

A Problemas relativos al acceso al servicio
1 La instalacion de conexion domiciliaria no se ha realizado en el plazo establacido.
2 Desacuerdo con informe negativo de factibilidad del servicio.
3 Mo se admite tramite de solicitud.
4 El servicio prestado no responde a las condiciones contenidas en el estudio de factibilidad,
el cual forma parte integrante del contrato de prestacion de servicios.
5 No se suscribe contrato de prestacion de servicios.
[ Otros problemas relativos al servicia.
7 EPS no emite informe de factibilidad dentro del plazo.
B Problemas relativos a la micromedicion.
El reclamante adquiere un medidor de acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento de Calidad en los Servicios de Saneamiento solicita a la
1 EPS su instalacion en su conexion domiciliaria, habiendo realizado el pago de servicio colateral correspondiente a la instalacion de la
conexion, y la EPS no realiza la instalacion en el plazo establecido.
2 La reinstalacién del medidor no se ha realizado en el plazo establecido.
e El medidor ha sido retirado sin previa cormunicacian al usuario.
4 El medidor ha sido retirado por razones distintas a su mantenimiento, contrastacion o reposicion,
5 EPS instala medidor sin afericion inicial o sin entregar al usuario el resultado de la afericion inicial.
C Problemas relativos a cortes indebidos
1 El corte o la suspension del servicio han sido realizados sin causa justificada.
2 La rehabilitacion de un servicio cerrado no se ha realizado en el plazo establecido, a pesar de cesar la causa del cierre.
D Falta de entrega de recibo
£ Problemas relativos a la informacién
No entregar al usuario la informacion gue de manera obligatoria establece la SUNASS.
F Otros
PROBLEMAS OPERACIONALES
A Filtraciones
Filtracidn de agua externas hacia el predio.
B Problemas en el servicio de agua potable
1 Fugas en conexion domiciliaria.
2 Negativa de la EPS a realizar mantenimiento por deterioro o daio de caja de medidor o de conexién domiciliaria.
3 Negativa de la EPS a realizar la reubicacion de la conexion domiciliaria que cuenta con estudio de factibilidad favorable.
4 Negaliva de la EPS a realizar ampliacién de diametro que cuenta con estudio de factibilidad positivo.
c Problemas en el servicio de alcantarillado
1 Aloro en conexion de alcantarillado
2 Negativa de la EPS a realizar mantenimiento por deterioro o dafo de caja de medidor o de conexion domiciliaria.
3 Negativa de la EPS a realizar ampliacion de diametro que cuenta con estudio de factibilidad positiva.
4 Negativa de la EPS a realizar |a reubicacion de la conexion domiciliaria que cuenta con estudio de factibilidad favorable.
D Otros

NOTA: Lista de problemas es referencial.

CONFORMIDAD DEL SOLICITANTE

Mediante el presente, yo identificado con DNI N°,

declaro estar conforme con la solucidn de la EPS Al problema presentado, descrito en la presente solicitud




Comerciales
Relativos a la Facturacion

Comerciales
No Relativos a la Facturacion

Operacionales

A. Problemas en el régimen de
facturaciény el nivel de consumo

1. Consumo medido: el usuario considera
que (i) el régimen de facturacion nos es
aplicable, o (i) ha efectuado un consumo
menor al volumen registrado por el
medidor,

2. Consumo Promedio: el usuario
considera que (i) el régimen de facturacion
no es aplicable o (ii) el monto facturado
esta mal calculado.

3. Asignacion de Consumo: el usuario
considera que (i) el régimen de facturacién
no es aplicable, (ii) el volumen facturado
esta por encima del valor que corresponde
segUn las normas y la estructura tarifaria
vigente, o (iii) el volumen facturado es
mayor por considerarse un numero mayor
de unidades de uso al que corresponde.

4. Consumo no facturado oportunamente:
el usuario considera que no corresponde
el cobro de consumos que la EPS no
facturo en su oportunidad.

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

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

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

8. Refacturacion: el usuario ha efectuado
el pago del servicio, sin embargo, la EPS
selocobranuevamente.

B. Problemas en la tarifa aplicada al
usuario.

Tipo de Tarifa: el usuario considera que la
categoria tarifaria en la cual se le ha
incluido no le corresponde.

C. Problemas en otros conceptos
facturados al usuario

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

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

A. Problemas relativos al acceso al

servicio.

1. La instalacion de conexion domiciliaria
no se harealizado en el plazo establecido.

2. Desacuerdo con informe negativo de
factibilidad del servicio.

3. No se admite a tramite |a solicitud.

4. El servicio prestado no responde a las
condiciones contenidas en el estudio de
factibilidad, el cual forma parte integrante
del conlrato de prestacion de servicios.

5. No se suscribe contrato de prestacion de
servicios.

6. Otros problemas relativos al contrato.

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

B. problemas relativos a la
micromedicion:

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

2. La reinstalacion del medidor no se ha
realizado en el plazo establecido.

3. El medidor ha sido retirado sin previa
comunicacion al usuario.

4. El medidor ha sido retirado por razones
distintas a su mantenimiento, contrastacion
o reposicion.

5. EPS instala medidor sin afericion inicial o
sin entregar al usuario el resultado de la
afericion inicial.
C. Problemas relativos a cortes
indebidos:

1. El corte o la suspension del servicio han
sido realizados sin causa justificada.

2. La rehabilitaciéon de un servicio cerrado
no se ha realizado en el plazo establecido,
a pesarde cesar la causa del cierre.

D. Faltade entregade recibo

E. Problemas relativos alainformacion:
No entregar al usuario la informacion que

de manera obligatoria establece la
SUNASS.

A.Filtraciones:
Filtracion de agua externas el predio.

B. Problemas en el servicio de agua
potable:

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

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

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

4. Negativa de EPS a realizar ampliacion
de diametro que cuenta con estudio de
factibilidad positivo.

C. Problemas en el servicio
alcantarillado

1.Atoro en conexion de alcantarillado

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

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

4. Negativa de EPS a realizar la
reubicacion de la conexion domiciliaria que
cuenta con estudio de factibilidad
favorable.
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ANEXO 6

Solicitud de Atencion de Problemas de Alcance General

CODIGO DE SOLICITUD| |

NRO DE CONEXION | |
MODALIDAD DE ATENCION DE SOLICITUD (ESCRITO/TELEFONICO/WEB)| |

MOMENTO DE REGISTRO DE SOLICITUD

= R - —

NOMBRE DEL SOLICITANTE O REPRESENTANTE

APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNO NOMBRES

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

RAZON SOCIAL | |

DATOS DEL SOLICITANTE

(Calle, Jiron, Avenida, etc) N° Mz. Lote

(urbanizacion, Barrio, etc) Distrito Provincia

Teléfono

INFORMACION DE LA SOLICITUD

Tipo de Problema |

BREVE DESCRIPCION DEL PROBLEMA PRESENTADO

PROBLEMAS OPERACIONALES

OP -1 Obras Inconclusas (vereda pendiente, calzada pendiente)

oP-2 Fugas en la red de agua potable e inundaciones (roturas de tuberias en redes matriz y secundaria, dugandecegple o
en calzada

OP -3 Desbordes en la red de Alcantarillado (roturas de tuberia)

OP-4 Atoro en la conexidn de Alcantarillado e inundaciones (taponamiento de conexiones en una zona, taponamiento con
desborde en la calle)

oP-5 .Cgrte.s. del servicio (ef.ectuar cortes del ser.vicio no programados, n.o cumplir con el horario de abastecimiento
injustificadamente no informar a los usuarios sobre los casos fortuitos o de fuerza mayor)
Falta de accesorios de seguridad (mantener por mas de 24 horas abierto el buzén del sisttraatdeliado, pozo abierto

OP-6 falta de tapa~dg bu;f’)n, fa!ta de tapa de ggua del registro, falta _de tapa.de m.e’didor, fa_lta} de conex_ién de ggua,@mse
vallas de sefializacion y cintas de seguridad donde sea neceario por ejecucion de actividades de reattel@ios
sistemas u obras relacionadas a la prestacion de los servicios.

OP -7 Seguridad: Emanaciones del sistema de alcantarillado

NOTA: La lista de problemas es referencial

CONFORMIDAD DEL SOLICITANTE
Mediante €l PreSNLE, YO ....iciiiiiiiiie e Identificado con DNI'N® .........cccceeeiiiiiinnnennn.
estar conforme con la solucion de la EPS SEDAPAR al problema presentado, descrito en la solicitud.

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE
DE LA SOLUCION DEL PROBLEMA DNI:

NOMBRE Y FIRMA DEL USUARIO

cia

Aro




Nro. Suministro / Conexion: .....................
NOMBRE DEL SOLICITANTE O RECLAMANTE

FORMATO NRO. 2
PRESENTACION DEL RECLAMO

Caodigo de Reclamo: 20, i,

TELEFONO

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI, LE, CL)

RAZON SOCIALl

UBICACION DEL PREDIO |

(Calle, Jiron, Avenida)

Nro. | Mz. | Lote.

(Urbanizacion, Barrio) Provincia Distrito
DOMICILIO PROCESAL
(Calle, Jiron, Avenida) Nro. [ Mz. | Lote.
Distrito Provincia Departamento

Cadigo Postal

Teléfono / Celular

Correo Electrénico Reclamante

Correo Electrénico Procesal

DECLARACION DEL RECLAMANTE (Fijacion de correo electrénico como domicilio procesal)
Solicito que las notificaciones de los actos administrativos del presente procedimiento de reclamo se Sl |:| NO |:|
realicen en la direccién de correo electrénico consignado para lo cual brindo mi autorizacién expresa.

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

Modalidad:

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

PERI O DO (mes reclamado)

No.DOCUMENTO

TIPO RECLAMO

MONTO S/.

SUCURSAL / ZONAL SEDE CENTRAL

ATENDIDO POR:

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

LA EPS ENTREGA CARTILLA INFORMATIVA

six] nNo[]

DECLARACION DEL RECLAMANTE (Aplicable a reclamos por consu  mo medido):

Solicito la realizacion de prueba de verificacion posterior del medidor, (antes contrastacion) y acepto |:| E
asumir su costo, si el resultado de la prueba indica que el medidor no sobreregistra Sl N

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS

INSPECCION INTERNA O EXTERNA
AUDIENCIA TELEFONICA- CITACION A REUNION

(Si autoriza expresamente audiencia telefonica marque la opcion S1 (X) de lo contrario

FECHA

marque Ia 0pcién NO(X),por o que deberé asistr el i consinado en laconstarcia. G| NO

de reclamo)

FECHA

HORA

HORA (RANGO 2 Hi A

7:15am - 3:15 pm

FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION (DD/MM/AA) |

+ 5 dias habiles de notificacion

FIRMA DEL RECLAMANTE

Huella digital*

(indice derecho) Fecha

*En caso de no saber firmar o estar impedido bastara con la hue

la digital

- Solo inspeccién cuando reclamo es CONSUMO MEDIDO o TIPO UNI. USO.

- Lainspeccion es externa, en caso de medidor exterior.

- No se atenderan audiencias que no se ejecuten en el dia sefialado.

- Al registrar mi correo electrénico autorizo ser notificado por este medio.

- Laacreditacion del usuario y/o reclamante el dia de la audiencia sera previa presentacion del DNI.

- Alregistrar mi nimero telefénico autorizo la audiencia telefénica.




COMERCIALES
RELATIVOS A LA
FACTURACION

COMERCIALES
NO RELATIVOS A LA
FACTURACION

OPERACIONES

A. Problemas en el régimen d
facturacion y el nivel de consumo

1. Consumanmedido: elusuario considera
que (i) el régimen de facturacion no e
aplicable, ofii) ha efectuado un consum(
menor al volumen registrado por ¢
medidor.

2. Consumo promedio: el usuario
considera quéi)el régimen de facturacior
no esaplicable (ii) el monto facturadesta
mal calculado.

3. Asignaciénde consumo: el usuarig
considera que (i) el régimen de facturacif
no es aplicable,(ii) el volumen facturac
estapor encima del valor queprresponde
segunlas normas y la estructura tarifari
vigente, o (iii) el volumen facturado e|
mayor pa considerarse un niUmenmayor
de unidades de uso al que corresponde
4. Consumano facturado oportunamente
el cobro de consumo que la EPS no fact
en su oportunidad.

5. Consumono realizado por serviciog
cerrado: el usuario considera que se le |
facturado un servicio que la EPS no le |
brindado, ya sea por el que no tien
conexiéon o porque esta se encuentr
cerrada

6. Consumaatribuible a usuario anteriol
del suministro: el usuario considera qu
no le corresponde asumir el pago (
determinadosmeses de facturacion.

7. Consumaatribuible a otro suministro|
(confusion o cruce de suministro).

8. Re facturaciérel usuario ha efectuadq
el pago del servicio, sin embargo, la EP
lo cobra nuevamente.

B. Problemas en la tarifa aplicada i
usuario

Tipo de tarifa: el usuario considera que
categoria tarifaria se le ha incluido no
corresponde.

C. Problemas en otros concepto
facturados al usuarios

1. Conceptos emitidos: el usuar
considera la existencia de cargos
conceptos que no debian ser facturadd
tales como el servicio de alcantarillad
servicios colaterales, etc.

2. Numerosde unidades de uso mayor |
que corresponde.

A. PROBLEMAS RELATIVOS AL
ACCESO AL SERVICIO

1. Lainstalacion de conexion domiciliari
no se ha realizado en el plazo estableci
2. Desacuerdo con informe negativo
factibilidad de servicio.

3. Nose admite la solicitud.

4. Elservicio prestado no responde a |
condiciones contenidas en el estudio
factibilidad, el cual forma parte integrant
del contrato @ prestacion de servicios.
5. Noes suscribe contrato de prestaciq
de servicios.

6. Otrosproblemas relativos al contrato.
7. EPSho emite informe de factibilidag
dentro del plazo.
B. Problemas
Micromedicién
1. El reclamante adquiere un medidor ¢
acuerdo con lo dispuesto en el reglamen
de calidad de los servicios ¢
saneamiento, solicita a la EPS
instalacion en su conexion domiciliar|
habiendo realizado el pago del serviq
colateral correspondiente a la instalaciq
de la conexién, y la EPS no realiza
instalacién en el plazestablecido.
2. Lareinstalacion del medidor no se h
realizado en el plazo establecido.

3. ElI medidor ha sido sin prev
comunicacion al usuario.

4. Elmedidor ha sido retiradogr razones
distintas a su mantenimiento
contrastaciéon aeposicion.

5. EPSnstala medidor sin afericiinicial
0 sin entregar al usuario el resultado de
afericitn inicial.
C. Problemas
indebidos

1.El corte o la suspension del servicio h
sido realizados sin causa justificada
2. Larehabilitacion de un servicio cerrad
no se ha realizado en plazoestablecido,
a pesar de cesar la causa del cierre.

D. Falta de entrega de recibo

E. Problemas relativos a |
informacion:

No entregar al usuario la informacion qu
de manera obligatoria establece
SUNASS.

relativos a g

relativos a corte

A. Filtraciones:

Filtraciones de agua externas al predi
B. Problemas en el servicio de agy
potable

1.Fugas en conexion domiciliar
(definicion en reglamento de la calidg
de la prestacion de los servicios @
saneamiento)

2. Negativo de EPS a realiz
mantenimiento por deterioro o dafio d¢
caja de medidor o de conexig
domiciliaria.

3. Negativa de EPS a
reubicacion

De la conexion domiciliaria que cuen
con estudio de factibilidad favorable.

4. Negativade EPS a realizar ampliaci
de diametro que cuenta con estudio ©
factibilidad positivo.

c. Problemas en el
alcantarillada

1.Atoro en conexion de alcantarillado
2. Negativa de EPS a realiz
mantenimiento por deterioro o dafio
de caja de registro de conexid
domiciliaria.

3. Negativa de la EPS a reali
ampliacién de didmetro dé cuenta cg
estudio de factibilidad positiva.

4. Negativa de EPS a realizar

reubicacion de la conexion domiciliar
gue cuenta con estudio de factibilidad

realizar

servicio d
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ANEXO N° 04

COMO REGISTRARTE EN LA OFICINA VIRTbi#jts://youtu.be/76JUjeCg8mO0

€3>cC @

= EBYouube " ! Q

Busca la opcion
¢Aun no esta
registrado?

Como “registrarte” en la Oficina Virtual

https://www.youtube.com/channel/UC-{OwfixQluaQszzk1fZYMiweos
https://www.youtube.com/watch?v=0yn ArFKYAE

& C @ youtube.com/watch?v=Qyn_ArFKYAE

= DVoulube™ sedapar x Q

&

Da click en el
recuadro de

RECLAMOS.

Il » 0 o10/1s

#AvanzamosJuntos

https://www.youtube.com/watch?v=0yn ArEKYAE




https://www.youtube.com/watch?v=BoR7-A|lOR0O

€ C @& youtube.com/watch?v=UlviKaltzgA

= DVoulube™ sedapar X [NQ

Como hacer una

APELACION DE
RECLAMO.

#AvanzamosJuntos
Como apelar un reclamo por la Oficina Virtual

https://www.youtube.com/watch?v=w9ZCZChMkdk




https://www.youtube.com/watch?v=TKFeQx8aUVk




https://www.youtube.com/watch?v=-WPRbj6IhE4

https://www.youtube.com/watch?v=HmQ74CnFuZl

PORTAL WEB



https://www.sedapar.com.pe/

https://youtu.be/3hPMIVasAOk




https://www.sedapar.com.pe/6-reclamo-referido-a-la-factucawi

https://www.sedapar.com.pe/7-apelacion/




https://www.sedapar.com.pe/8-reconsideracion/

https://www.sedapar.com.pe/11-oficina-virtual-sedapar-2/

https://www.sedapar.com.pe/7930-2/




https://www.sedapar.com.pe/reclamos-comerciales-y-operadasi




