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Chachapoyas, 24 de octubre del afo 2025

ISTO:

EL MEMORANDO N° 00183-2025-EMUSAP S.A.-GG-Am3, el INFORME N°273-2025-EMUSAP
S.A./GG/GC, sobre delegacidn de facultades al Gerente Comercial, y;

CONSIDERANDO:

Que, la EPS EMUSAP S.A. es una empresa prestadora de servicios de saneamiento de
accionariado municipal, constituida como empresa publica de derecho privado, bajo la forma
societaria de sociedad andnima, cuyo accionariado estd suscrito y pagado en su totalidad por la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas, posee patrimonio propio y goza de autonomia
administrativa, econdmicay de gestién. Suambito de competencia es la localidad de Chachapoyas,
incorporado al Régimen de Apoyo Transitorio (RAT) por el Consejo Directivo del OTASS a través de
su Sesion N° 013-2018 de fecha 19 de setiembre de 2018, acuerdo que fue ratificado por el
Ministerio de Vivienda Construccidony Saneamiento - MVCS mediante Resolucidn Ministerial N° 375-
2018-VIVIENDA de fecha 06 de noviembre de 2018;

Que, los numerales 78.1y 78.2 del articulo del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley
del Procedimiento Administrativo General, establece que procede la delegacidn de competenciade
un organo a otro al interior de una misma entidad; asimismo dispone que son indelegables las
atribuciones esenciales del 6rgano que justifican su existencia, las atribuciones para emitir normas
legales, para resolver recursos administrativos en los érganos que hayan dictado los actos objeto
de recurso, y las atribuciones a su vez recibidas en delegacion;

Que, en el mismo sentido, el numeral 85.1 del articulo 85, del referido cuerpo normativo
establece que la titularidad y el ejercicio de competencia asignada a los 6rganos administrativos se
desconcentran en otros organos de la entidad, siguiendo los criterios establecidos en la Ley,
asimismo, el numeral 85.2 del articulo 85 de dicha norma, sefiala que los érganos de direccion de
las entidades se encuentran liberados de cualquier rutina de ejecucidn, de emitir comunicaciones
ordinarias y de las tareas de formalizacidn de actos administrativos, con el objeto de que puedan
concentrarse en actividades de planeamiento, supervision, coordinacion, controlinterno de su nivel
y en la evaluacion de resultados;

Que, de acuerdo al Articulo 13 en el Texto Unico Ordenado del Reglamento General de

UNASS-CD) se menciona “la competencia para resolver los reclamos se encuentra a cargo (i) en
imera instanci [ 6rgan signado por la Empresa Prestadora para tal fin, y (i) en segunda

instancia, del TRASS (Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de los Usuarios de los
Servicios de Saneamiento)”. Si bien es cierto el reglamento no especifica literalmente que la
“Gerencia Comercial” de la empresa prestadora sea la unidad encargada de resolver los reclamos,
se indica que debe haber “6rgano designado por la Empresa Prestadora para tal fin”.

Que, mediante INFORME N°273-2025-EMUSAP S.A./G.G./GC, de fecha 15 de octubre del
2025, el Gerente Comercial, solicita autorizar a la Gerencia Comercial por temas funcionales,
suscribir los documentos que deben ser remitidos a los usuarios de la EPS, que correspondan a los
procesos comerciales, con la finalidad de lograr el flujo de trabajo y la eficiencia orientado a los
resultados de Gerencia Comercial y simplificar el procedimiento respecto a las firmas de
documentos necesarios para remitir a los usuarios;

Que, mediante MEMORANDO N°0183-EMUSAP S.A.-GG-Ama3, de fecha 16 de octubre del
2025, el Gerente General, solicita proyectar resolucién de delegacion de facultades a la Gerencia
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Comercial como el 6rgano competente para resolver los reclamos que se presenten ante la entidad
de acuerdo al articulo 13 del TUO del Reglamento General de Reclamos de Usuarios de
Saneamiento;

En aplicacién de las facultades conferidas a esta Gerencia General en el articulo 40°, numerales 1
y 3 del estatuto de la Empresa, y deméas normas concordantes, con los vistos del Gerente de
Administracion y Finanzas, Gerente de Asesoria Juridica.

Estando a lo expuesto, y en el uso de las atribuciones conferidas:
SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. - DELEGACION DE FACULTADES

Delegar en el Gerente Comercial de la Empresa Prestadora Municipal de Servicio de Agua Potable
y Alcantarillado de Amazonas Sociedad Anénima - EPS EMUSAP S.A,, |a siguiente facultad:

En materia de accién administrativa.

» El 6rgano competente para resolver los reclamos que se presentan ante la entidad, de
acuerdo con el articulo 13 del TUO del Reglamento General de Reclamos de Usuario de
Saneamiento establece sobre el drgano competente para resolver reclamos, tanto en primera
instancia (entidad) como segunda instancia (SUNASS), sefalando: “La competencia para
resolver los reclamos se encuentra a cargo en primera instancia del érgano designado por la
Empresa Prestadora para tal fin”

» Asimismo, suscribir documentos para remitir a los usuarios, dando a conocer el tramite
realizado y/o procedimiento de reclamo.

ARTICULO SEGUNDO. - OBSERVANCIA DE LOS REQUISITOS LEGALES

La delegacion de facultades a gue se refiere la presente resolucion, comprende las atribuciones de
resolver los reclamos que se presentan ante la entidad, pero no exime de la obligacién de cumplir
con los requisitos legales establecidos para cada caso.

ARTICULO TERCERO. - OBLIGACION DE INFORMAR
| Gerente Comercial, debera informar a la Gerencia General sobre el ejercicio de las facultades
feridas mediante la presente resolucion.

/ARTiQULQ CUARTO. - NOTIFIQUESE, el contenido de la presente al Gerente Comercial, asi como
82 alas demads instancias competentes interesadas, para los fines pertinentes.

ARTICULO QUINTO. - DISPONER la publicacién de la presente resolucion y anexos en el portal
institucional www.emusap.com.pe y en el portal de transparencia de la Entidad.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE

C.c
Archivo.
Registro de Resolucion:

25348%, 003
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GERENCIA COMERCIAL - EMUSAP S.A. 253005.005

INFORME N° 273-2025-EMUSAP S.A./GG/GC.

PARA + ING. HAMILTON CHAVEZ CASIQUE
Gerente General RAT-OTASS

ASUNTO : REMITO RECLAMO FORMULADO EN LIBRO DE RECLAMACIONES

REF. : a). Hoja de reclamo N° 0000045-2025
b). Memorando N° 019-2025-EMUSAPS.A.-GG/C/AMA3
c). Informe N° 011-2025-EMUSAPS.A.-GC/EAC-AMA3
d). Informe N° 075-2025-EMUSAPS.A.DC/A.V.I.N.
e). Informe N° 015-2025-EMUSAPS.A.-GC/EAC-AMA3.

FECHA : Chachapoyas, 15 de Octubre de 2025.

Mediante el presente, me dirijo a Usted, en atencién a los documentos de la referencia, a fin de
informar lo siguiente:

ANTECEDENTE:

Mediante documento de referencia c), de fecha 29 de septiembre 2025, el Especialista de Atencion

 al Cliente, adjunta la hoja de reclamacion N° 0000045-2025-, de la misma fecha, e informa sobre el
" reclamo comercial registrado en el libro de reclamaciones por la sefiora Pinedo Portocarrero Maritza,
quien manifiesta que el 27 de setiembre 2025, aproximadamente a las 11 a.m. se presentaron tres
jévenes a su domicilio a cambiar el medidor, sin previo aviso y sin brindar ninguna explicacion.

PEDIDO:

En atencion a las coordinaciones realizadas con la Gerencia General, se dispuso elevar el presente
informe que contiene todo los actuados (10 folios), del reclamo registrado en el libro de
reclamaciones por la sefiora Pinedo Portocarrero Maritza, mediante el cual, se sustenta la
intervencion realizada en el domicilio ubicado en Santa Ana N° 220, que registra el suministro
1055245, para ser comunicado de manera clara via epistolar al usuario reclamante.

SITUACION ADVERTIDA:

De lo informado, se advierte, que los propietarios del inmueble, ubicado en Jr. Santa ANA N° 220,
con codigo de suministro 1055245 registrado a nombre de Pinedo Ruiz Emiliano, no se encontraban
al momento de la instalacién del medidor, sin embargo, las personas que estan en calidad de
arrendatarios y que de acuerdo con norma son los usuarios efectivos del servicio, estuvieron presente
y se negaron a recibir y/o firmar la documentacion correspondiente.

En ese entendido, se advierte que, los procedimientos para la instalacion de medidores se cumplieron
de acuerdo con lo establecido en la normativa vigente, loque evidencia que la Empresa no estaria
vulnerando los derechos de los usuarios, ni inobservando los procedimientos establecidos en la
normativa vigente, todo lo contrario, de los actuados se evidencia que los usuarios presuntamente
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por desconocimiento de los procedimientos normativos se negaron a recibir la documentacion
correspondiente, por lo que se recomendd mediante documento de referencia b), de fecha 10 de
octubre 2025, elevado al ejecutivo de Atencidn al Cliente, recomendando que se informe y sensibilice
al usuario sobre las obligaciones y derechos de los mismos, asi como sus prohibiciones ante la EPS.

CONCLUSION:

La Gestion Comercial, a través del ejecutivo de atencion al cliente, viene cumpliendo con los
procedimientos regulados en la normativa vigente que ampara los procesos de reclamos y demas;
en el presente caso, esta Gerencia luego de analizar en detalle los procesos operativos ha revelado
la existencia de procedimientos burocraticos, lentitud y friccion innecesaria en la operacion diaria,
que estan impactando negativamente en la eficiencia del personal, ya que se dilata los tiempos de
respuesta al cliente, este (ltimo que genera malestar al usuario.

En ese entendido, esta Gerencia concluye que se debe simplificar el procedimiento respecto a
las firmas de documentos necesarios para remitir a nuestros usuarios para recuperar la
agilidad operativa administrativa, por lo que se recomienda por temas funcional autorizar a esta
Gerencia, suscribir los documentos que deben ser remitidos a los usuarios de la EPS, que corresponda
a los procesos comerciales, con la finalidad de lograr mejorar el flujo de trabajo y la eficiencia
orientado a los resultados de la Gerencia Comercial.

Es todo lo que informo a Usted, para los fines respectivos.

Atentamente,

PR OVEIIO Gerencia ¢ T-eﬁ;eraf. -

Fecha: 1 7.)2. 20 25
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INFORME N° 015 - 2025-EMUSAP_S. A-GC/EAC-Ama3

A 1 ABOG. JULITA PATRICIA FLORES PERDOMO LY
GERENTE COMERCIAL

ASUNTO : RECLAMO REGISTRADO EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES

REFERENCIA : a).IMEMORANDO N°025-2025-EMUSAP S.A. .- G.G./G.C.

b). INFORME N°075-2025-EMUSAP S.A. .- D.C./AV.LN.
c).INFORME N°011-2025-EMUSAP S.A. .- G.C./EAC-Ama3.

FECHA :  CHACHAPOYAS 15 DE OCTUBRE DEL 2025

por medio de la presente me dirijo a usted para saludarle cordialmente, y en atencion a la
referencia a). se informa, lo siguiente:

De acuerdo a lo coordinado con la Gerencia General, se deriva el informe de la referencia c). para
atencion al reclamo registrado en el libro de reclamaciones, para seguir con la proyeccion de la carta
de respuesta al usuario.

Es todo cuanto informo para los fines correspondientes.

Atentamente,

EMUSAP S.A.

...............

EEn P e
CLAD N* 140§IOCARRERO
EJECUTIVO DE ATENCION AL CLIENTE

Expediente:253005.004
c.c Arch.
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“Afio de la Recuperacion y Consolidacion de la Economia Peruana”
GERENCIA COMERCIAL - EMUSAP S.A. 253005.003

MEMORANDO N° 019-2025-EMUSAP S.A./GG/GC.

PARA : YESENIA COLLAZOS PORTOCARRERO
Ejecutivo de Atencién al Cliente.

ASUNTO : RECLAMO REGISTRADO EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES.

REF. : a). HOJA DE RECLAMACION N° 0000045
b). MEMORANDO N° 026-2025-EMUSAP S.A.-GG/C/AMAZ3.
c). INFORME N° 011-2025-EMUSAPS.A.-G.C./EAC-AMA3.
d). Informe N° 075-2025-EMUSAP S.A. DC/A.V.I.N.

FECHA :Chachapoyas, 10 de octubre de 2025.

Por el presente, me dirijo a Usted, en atencion a los documentos de la referencia, a fin de comunicar
lo siguiente:

ANTECEDENTE:

Mediante documento de referencia c¢), de fecha 29 de septiembre 2025, el Especialista de Atencidn
al Cliente, adjunta la hoja de reclamacién N° 0000045-2025-, de la misma fecha, e informa sobre el
reclamo comercial registrado en el libro de reclamaciones por la sefiora Pinedo Portocarrero Maritza,
quien manifiesta que el 27 de setiembre 2025, aproximadamente a las 11 a.m. se presentaron tres
jovenes a su domicilio a cambiar el medidor, sin previo aviso y sin brindar ninguna explicacion.

PEDIDO:

Se solicita emitir un informe técnico comercial que sustente la intervencion realizada en el domicilio
ubicado en Santa Ana N° 220, que registra el suministro 1055245, a fin de comunicar de manera
clara y documentada la respuesta a la reclamante.

CONCLUSION Y RECOMENDACION:

De los documentos alcanzados por el asistente de venta de conexiones e instalaciones nuevas, se
advierte que, los procedimientos para la instalacion de medidores se cumplieron de acuerdo con lo
establecido en la normativa vigente, para lo cual adjunta las actas de retiro e instalacion del medidor.

Asimismo, de lo informado, se advierte, que los propietarios del inmueble, ubicado en Jr. Santa ANA
N° 220, con cédigo de suministro 1055245 registrado a nombre de Pinedo Ruiz Emiliano, no se
encontraban al momento de la instalacion del medidor, sin embargo, las personas que estan en
calidad de arrendatarios y que de acuerdo con norma son los usuarios efectivos del servicio,
estuvieron presente y se negaron a recibir y/o firmar la documentacion correspondiente.

Bajo ese contexto, la Empresa no estaria vulnerando los derechos de los usuarios, ni inobservando
los procedimientos establecidos en la normativa vigente, todo lo contrario, de los actuados se
evidencia que los usuarios presuntamente por desconocimiento de la normativa se negaron a recibir

la documentacion correspondiente.
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Estando a lo sefalado, esta Gerencia, recomienda a su persona como responsable de Atencion al
Cliente, reforzar la informacion a los usuarios sobre las obligaciones y derecho del usuario, asi como
las prohibiciones generales para los usuarios, establecidas en el Texto Unico Ordenado del
Reglamento de Calidad de la Prestacién de los Servicios de Saneamiento aprobado mediante
Resolucion de Consejo Directivo N° 058-2023-SUNASS-CD. Lo que debe tener en consideracion para
brindar respuesta al usuarios.

Afticulo: 40, Comunlccidn '3 usvsHes sobm Articuio 42.- Manipulacidn de los Sistemas

ligacio derechos
obighclonsé y El Tiuiar de la Conexidn o los usuanos, direcla o

Cuando se realicen cambios (normativos o de cualquier indicoctamente. no  deben inlerveny, modificar u
indole) y ellos no se encuentren en la infermacion al obstaculzar. en cualjuier forma, las  Conexiones
gorso dol comprobania de pago. la empresa prestadora Domiciliarias. las instalaciones o elemonlos de los
doverd informar a los usuanos medianio comumcacion

escrita, especialmente respecto de los  siguientes
lemas:

- Derechos y obligaciones generales de las empresas
prosladoras

- Derechos y obligaciones da los usuanos

- Cambios ocurridos en las lanfas o eslruciutas tarifanas

sistemas de los servicios de agua potable y alcantanllado
sanitario. Solamente la empresa prestadora a lravés do
las porsonas aulorizadas por efla operaran y modificaran
dichos sislemas.

{Tex1o segun ol articulo 41 de 13 Resciucion de Consep Directivo
N* 011.2007-SUNASS-CO. moafcaco por a Resolucon de

Consepo Directivo N * D6 1-2018-SUNASS-CD)
Dicha comurvcacon deberd ser reabzada con la primera
facturacion despuds del cambo

(Testd segun o artcula J9 o8 ta Resoluin de Cotse Deectvo
N* 011-2007-SUNASS-CD moaficage pw ia Resoluodon de
Conseps Directivo N * 06 1-2018-SUNASS.CD}

Articule 50.- Prohibiciones generales para los usuarios
Los usuanas se encuentran prohitndos de.

a  Vender agua potable

Articulo 83.- Informacién a usuarios
b Manpular las redes extenores de agua polable y
alcantandlado La empresa presladora debera mantener informado a los
usuarios sobre diversos aspectos de la prestackdn de los
servicios de agua polable y akcanlanilado sanitario, de

acuerdo a lo establecdo en ol presente Reglamento

¢ Manipular la caga de la conextn domiciliaria. el medidor
y la caja de regsiro ge la conexion de alcanlandado

Sanutano

d Impodr las INSPOCCIOneS Quo realicen las emprosas

(T sag 1 7 I
prostadoras sobre la mitaestructura do sancamenio (roxie n e saioulo 78 da la Resolution da Conteio Directive

N*® 011.2007-SUNASS-CU. madificado por la Resolucion de
e Conectarse clangestnamente a las fedes del servico Conseo Directve N ° 061-2018-SUNASS-CD)
0 a las tedes que no han sido previstas para distnbucion o

emplaat Cualquig! MECATKSMO que extfaga agua polable

direcltamento de las redes do distnbucion

{  Hacer dervaciones 0 comunicacones de las tuberias
de un nmueble a olro.

4 Rehatshlar el servicd suspendido poe la empresa
prestadora

h Aroar en las redes de alcanlanilado  sanitano
elementos que contravengan las normas de caldad do los
efluentas.

. Obstrur, nlorumpe o desbiuir tuboerias o inslalacones
comunes de agua y alcantaniiado al mtenon 0 extenor de la
conexion

;. Otras que establezca fa normatva sectonal

(Texto segun @l artcuio 40 oo la Resolucion oe Consejo Frectivo
N* 011.2007-SUNASS-CD, modificado por 'a Resoluain oo
Conseo Directvo N * 061.2018-SUNASS-CO)

Articulo 51.- Limitacion de uso

Es obhgacion de los usuarios uliizar el agua suminisirada
y el sarvicio de alcantarillaco para los fines contratados

{Texto segun o aticuio 50 de s Resolucwn s Conssjo Directive
N 011 2007-SUNASS-CD)

Atentamente,

A
7))
ABOG. JULITA PATRICIAFLORES PE

70 GERENTECOMERCIALRFOMO

&;‘Q}
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INFORME N° 011-2025-EMUSAP S.A.-G.C./EAC-Ama3.

A : Gerente Comercial

EMUSAP S.A.
ASUNTO : Atencion a reclamo formulado en el libro de reclamaciones.
REF : Hoja de reclamacion N° 0000045

Memorandum N° 026-2021-EMUSAP S.A.-GC/GC.
FECHA : Chachapoyas. 29 de setiembre de 2025

Por intermedio del presente, me dirijo a usted para informarle respecto al reclamo comercial
registrado en la Hoja de Reclamacion N° 0000045-2025, formulado el 29 de setiembre de 2025
en el Libro de Reclamaciones. por la Sra. Pinedo Portocarrero Maritza,
La reclamante manifiesta que el dia sibado 27 de setiembre de 2025. aproximadamente a las
[1:00 a.m., se presentaron tres jovenes a realizar el cambio de su medidor, sin previo aviso, de
manera rapida y sin brindar explicaciones. En tal sentido, solicita informacion detallada respecto
a la intervencion, indicando que lo correcto hubiese sido comunicarle anticipadamente para su
conocimiento y fines pertinentes.
En atencion a lo expuesto, corresponde dar tramite a la queja v disponer la atencion oportuna
de acuerdo con lo establecido en el marco normativo vigente:
¢ Ley N° 29571 — Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, que regula el
derecho de los usuarios a recibir informacion adecuada y oportuna.
e D.S. N° 011-2011-PCM - Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor. que en su articulo 6 establece que la atencion
a los reclamos debera efectuarse en un plazo maximo de quince (15) dias habiles.
contados desde el dia siguiente de su formulacion. pudiendo ser ampliado de manera
excepcional y debidamente sustentada.
¢ Resolucion de Consejo Directivo N° 015-2023-SUNASS-CD. que aprueba la
“Directiva de Calidad de la Atencion de Reclamos de Usuarios de los Servicios de
Saneamiento”, la cual refuerza el deber de la EPS de atender y comunicar la respuesta
en los plazos establecidos.
Por lo tanto, solicito se proceda con la atencion correspondiente, emitiendo el informe técnico-
comercial que sustente la intervencion realizada y permita comunicar de manera clara y

-

documentada la respuesta al reclamante, dentro del plazo normativo sefalado.

‘%r. SOJ\-'\ ",

Adjunto:
- Copia de hoja de reclamacion N° 0000045-2025

V'
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Es todo
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CC.
Archivo.
Tramite N°253005.001

cuanto cumplo con informar para su conocimiento y

Atentamente.

YESENIATODLLAZ!
CLAD N* 14054
EJECUTIVO DE ATENCION AL CLIENTE

fines
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