RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° 161 -2025-GG-EPS EMAPAT S.A.
Puerto Maldonado, 09 de octubre de 2025.

VISTO:

Memorando N° 088-2025-Presidencia del Directorio EPS EMAPAT S.A., de fecha 06 de octubre de
2025, y la hoja de proveido N°® 4321-2025, emitido por el Gerente General de la EPS EMAPAT S.A., por el cual
dispone al Departamento de Asesoria y Defensa Legal de la EPS EMAPAT S.A., emita acto resolutivo de
aprobacion de la Politica de Informacién y Transparencia de la EPS EMAPAT S.A.

CONSIDERANDO:

Que, la EPS EMAPAT S.A., tiene por objeto realizar todas las actividades vinculadas a la prestacion
de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado en el ambito de su administracion y responsabilidad, aplicando
politicas de desarrollo, control, operacion mantenimiento, planificacién, normativa, preparacion de proyectos,
ejecucion de obras, supervision asesoria y asistencia técnica, de conformidad con la Politica Nacional de
Saneamiento', el Texto Unico Ordenado? del Decreto Legislativo N° 1280, Decreto Legislativo que aprueba la
Ley Marco de la Gestion y Prestacion de Servicio de Saneamiento y su Reglamento®.

Que, mediante Decreto Legislativo N°1280, modificada por Decreto Legislativo N° 1620, en su Articulo
3°, declara de necesidad publica y de preferente interés nacional la gestion y la prestacion de los de agua
potable y saneamiento, que comprende, entre otros, los predios, infraestructuras y/u otros activos, que integran
los mencionados servicios, ejecutados o que vayan a ejecutarse; con el proposito de promover el servicio
universal de los servicios de agua potable y saneamiento; asi como, proteger la salud de la poblacion y del
medio ambiente (...).

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 081-2019- VIVIENDA, se aprueba la "Metodologia de
Evaluacién y Monitoreo del Nivel de Cumplimiento de los Estandares del Cadigo de Buen Gobierno Corporativo
de las Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento Publicas de Accionariado Municipal”; en cuyo Eje
de Politica I. Fortalecimiento de los prestadores de la politica nacional de saneamiento, se establece como
lineamiento de politica, implementar modelos de gestion que involucren principios basicos del Buen Gobierno
Corporativo, asi como mecanismos de transparencia en los prestadores; y en el Estandar 13 de la Metodologia
de Evaluacion y Monitoreo del Nivel de Cumplimiento de los Estandares del Cédigo del Buen Gobierno
Corporativo de las Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento Plblicas de Accionariado Municipal,
establece medidas de Mecanismo de solucion de Controversias.

Que, mediante Sesién Ordinaria de Directorio N° 018-2025 de fecha 16 de setiembre de 2025, el
. Directorio acorddé mediante acuerdo N° 106-2025-DIRECTORIO, aprobar por unanimidad la Politica de
Informacion y Transparencia de la EPS EMAPAT S.A.., segun el Informe presentado por el equipo de Buen
Gobiermno Corporativo de la EPS EMAPAT S.A.

Que, mediante hoja de proveido N° 4321-2025-GG-EPS EMAPAT S.A., el Gerente General, dispone
al Departamento de Asesoria y Defensa legal de la EPS EMAPAT S.A., emitir acto resolutivo de aprobacion de

! Aprobado por Decreto Supremo N° 007-2017-VIVIENDA.
2 pprobado por Decreto Supremo N° 005-2020-VIVIENDA.
3 Aprobado por Decreto Supremo N° 016-2021-VIVIENDA, Decreto Supremo que aprueba
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la Politica de Informacion y Transparencia de la EPS EMAPAT S.A.., conforme al Memorando N° 088-2025-
PRESIDENCIA-DIRECTORIO EPS EMAPAT S.A., de fecha 18 de setiembre de 2025.

Que, con las facultades especiales debidamente inscritas en el Asiento N° C00101 de la Partida N°
05009516, del Registro de Personas Juridicas de la Oficina Registral de Madre de Dios, Zona Registral N° X,
correspondiente a la “EPS EMAPAT S.A.", estando a las facultades conferidas al Gerente General de dictar y
emitir Resoluciones, de acuerdo a los Estatutos de la Empresa Prestadora de Servicios, y contando con el Visto
Bueno de la Gerencia de Administracion y Finanzas, la Gerencia de Planificacion y Presupuesto y la Oficina de
Asesoria Legal.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERQ: APROBAR, la POLITICA DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS de la EPS
EMAPAT S.A., a fin de implementar el Pilar |; Derecho de Propiedad, estandar 13: Mecanismo de Solucién de
Controversias del Codigo de Buen Gobierno Corporativo; conforme al ejemplar debidamente visado forma parte
de la presente resolucién y que consta del siguiente contenido;

1) Objetivo.

2) Base Legal.

3) Alcance.

4) Glosario de Terminos.

5) Principios.

6) Ventajas de la Politica de la solucidn de controversias
7) Declaracion de Compromisos de la alta Direccion.

8) Lineamientos Generales.

9) Responsabilidad.

ARTICULO SEGUNDO: DISPONER, a las Gerencias de linea, Gerencias de apoyo, Gerencias de
asesoria y los Departamentos de la EPS EMAPAT S.A., que bajo responsabilidad procedan a la implementacion
y cumplimiento de las practicas contenidas en la solucion de controversias, aprobada en el presente acto
resolutivo.

ARTICULO TERCERO: ENCARGAR, el cumplimiento de la presente Resolucion a la Gerencia de

7 Administracién y Finanzas y demas organos involucrados de la EPS EMAPAT S.A., bajo responsabilidad
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funcional; debiendo procederse a su inmediata socializacion y difusion a todo el personal mediante su inclusion
en la pagina web, correo institucional y/u otros medios publicitarios dentro de la EPS EMAPAT S.A.

ARTICULO CUARTO: DISPONER, al Departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion
de la EPS EMAPAT SA., proceda a publicar la presente resolucion en el Portal de la Institucion de la EPS
§ EMAPAT S.A., (www.emapat.com.pe)

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE.
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CODIGO DE BUEN GOBIERNO CORPORATIVO DE LA EPS EMAPAT S.A.
PILAR |: DERECHOS DE PROPIEDAD
ESTANDAR 13: MECANISMOS DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS

OBJETIVO

Establecer los lineamientos y mecanismos institucionales para la gestion, atencion y solucion oportuna de
controversias que se presenten entre |a empresa y sus diferentes partes interesadas, garantizando procesos
imparciales, transparentes y eficientes que contribuyan al fortalecimiento de la confianza publica y al
cumplimiento de los objetivos institucionales.

BASE LEGAL

Constitucion Palitica del Peru

Decreto Supremo N° 001-2025-VIVIENDA, que aprueba el Texto Unico Ordenado del Decreto Legislativo
N° 1280, Decreto Legislativo que aprueba la Ley del Servicio Universal de Agua Potable y Saneamiento.
Decreto Supremo N° 009-2024-VIVIENDA, que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1280,
Decreto Legislativo que aprueba la Ley del Servicio Universal de Agua Potable y Saneamiento.

Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N°27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

Resolucion de Consejo Directivo N° 058-2023-SUNASS-CD, que aprueba el Texto Unico Ordenado del
Reglamento de Calidad de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento

Resolucion Ministerial N° 081-2019-VIVIENDA, que aprueba la “Metodologia de Evaluacion y Monitoreo de
Nivel de Cumplimiento de los Estandares del Cddigo de Buen Gobierno Corporativo de las Empresas
Prestadoras de Servicios de Saneamiento Publicas de Accionariado Municipal” y modificatorias.

Codigo de Buen Gobierno Corporativo de EPS EMAPAT S.A.

Estatuto Social de EPS EMAPAT S.A.

ALCANCE

Esta politica aplica a las controversias surgidas entre la EPS y:

Usuarios del servicio de agua potable y saneamiento.

Proveedores y contratistas.

Instituciones plblicas y privadas.

Colaboradores o personal interno (en lo que corresponda a procedimientos administrativos internos).
Otras EPS u organismos del sector en contextos de operacién conjunta o conflictos de competencia.

GLOSARIO DE TERMINOS

Controversia: Desacuerdo, reclamo o conflicto entre Ia EPS y otra pare interesada que requiere un
tratamiento formal para su solucion.

Mecanismo de solucion de controversias: Conjunto de procedimientos, canales o instancias crientadas a
resolver un conflicto de forma extrajudicial o juridica.

Mediacion: Proceso voluntario mediante el cual un tercero neutral facilita el diélogo para alcanzar una solucion
consensuada.

Conciliacién: Mecanismo extrajudicial mediante el cual las partes intentan llegar a un acuerdo con
intervencion de un centro de conciliacién autorizado.

Arbitraje: Mecanismo juridico alternativo al Poder Judicial para resolver controversias contractuales mediante
un tribunal arbitral.
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- Instancia administrativa interna: Nivel dentro de la EPS (por ejemplo, Cficina de Asesoria Juridica o la que
haga a sus veces) que evalla y propone solucion a controversias.

PRINCIPIOS

a) Legalidad: Toda solucion debe sujetarse a la normativa vigente.

b) Buena fe: Las actuaciones deben ser con honestidad, lealtad y comportamiento correcto

c) Transparencia: Las actuaciones deben ser claras, trazables y documentadas.

d) Imparcialidad: Las controversias deben evaluarse sin sesgos ni conflictos de interes.

e) Celeridad: Las respuestas deben emitirse en plazos razonables y previamente establecidos.

f)  Proporcionalidad: La solucion debe ser adecuada a la naturaleza y complejidad del conflicto.

g) Economia: Lacontroversias deberan resolverse de manera eficiente, minimizando el coste de los recursos.
h) Accesibilidad: Deben existir canales de atencion claros, sencillos y al alcance de las partes interesadas.

VENTAJAS DE LA POLITICA DE LA SOLUCION DE CONTROVERSIAS

La Politica de Solucién de controversias ha sido adoptada para estableces los términos y condiciones en relacion
con una controversia entre la Empresa y sus diversos grupos de Interés.

La principal ventaja de solucion de controversias de forma extrajudicial es que permitira a las partes en conflicto
resolver su problema de forma rapida y economica. Teniendo como principales beneficios:

e  Seevita procesos judiciales largos.

e FElacuerdo final se establece mediante un acta que tiene el valor de una sentencia judicial, ya que puede
ser ejecutada por un juez en caso de incumplimiento

« Esconfidencial y reservada.

e  Actos de mala fe, pueden recurrir a la via legal.

Los funcionarios de la empresa deben de analizar bien la problematica de sus diversos grupos de interés antes
de tomar decisiones a fin de que no se generen consecuencias que perjudiquen a la Empresa {econémicas,
legales, entre otras).

DECLARACION DE COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

La Alta Direccion se compromete a velar y cautelar por la implementacion de la Politica de Solucion de
Controversias acorde a las disposiciones establecidas en la normativa legal vigente que para este efecto se
encuentre establecida.

LINEAMIENTOS GENERALES

7.1 Prevencion
- Fomentar una cultura de comunicacion abierta y gestion anticipada de riesgos
- Incluir clausulas de solucion de controversias en contrates y convenios.
- Capacitar al personal en gestion de reclamos y atencion al usuario.
7.2 Canales de Recepcion
- Plataforma de atencion al cliente (presencial, telefonica o virtual).
- Mesade partes institucional.
- Correo electronico institucional de reclamos y quejas.
- Canales de denuncias éticas 0 anénimas (cuando aplique).
7.3 Fases de Atencion
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- Recepcion y registro del caso.

- Evaluacién por area competente.

- Propuesta de solucion

- Respuesta farmal al solicitante.

- Remision a mecanismos externos en caso de desacuerdo (SUNASS, OSCE, Poder Judicial, etc.).
Mecanismos de Solucion

- Solucion directa mediante gestion interna.

- Conciliacion extrajudicial (cuando sea aplicable).

- Arbitraje contractual (para proveedores y contratistas)

- Procedimiento administrativo en SUNASS o entidad competente.

- Viajudicial, como uitimo recurso.
Supervision y Mejora Continua

El Departamento de Asesoria y Defensa Legal o la que haga a sus veces, sera responsable del monitoreo
de controversias. de connotacion juridica vistas por dicha dependencia.

- Se deben establecer indicadores de gestion como:

- Tiempo promedio de resolucion.

- Porcentaje de controversias resueltas en primera instancia.

- Casos derivados a instancias externas.

Se elaborara un informe semestral de gestion de controversias, con propuestas de mejora

RESPONSABILIDADES

Son responsables de la palitica:

El Directorio o el que haga sus veces de aprobar |a Politica de Solucion de Controversias.

La Gerencia General, de proponer al Directorio o quien haga sus veces la Politica de Solucion de
Controversias.

El Departamento de Asesoria y Defensa Legal, de implementar, supervisar su cumplimiento de la
implementacion de la Politica de Solucién de Controversias.

La Gerencia General debera informar anualmente al Directorio o al que haga sus veces, de las entrevistas
realizadas a las Gerencias de linea que evidencien el conocimiento de los mecanismos de solucion de
controversias; y si existen mecanismos de solucion de controversias suscritos con los distintos grupos de
interés o si estuvieran en curso: asimismo, informar si existen clausulas arbitrales en los contratos que
suscriben.

da con el marco de a Politica Nacional de Integridad y Lucha contra fa Corrupcion en el Peru.
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