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RESUMEN

El presente trabajo tiene el propdsito describir las acciones y funciones realizadas
en la Gerencia Comercial de la EPS Moquegua S.A. y en sus procesos comerciales
durante el periodo 2019 - 2020. Asimismo, de demostrar investigaciones realizadas
relacionadas al tema. En los ultimos dos anos, se evidencid un incremento de
reclamos comerciales por diferentes factores: pandemia mundial, incremento de
tarifa, cambio de climay otros. En tal sentido, existe una necesidad de implementar
estrategias, programas de capacitacion y sensibilizacion al equipo de la Gerencia
Comercial, acompafada de la tecnologia para intervenir este problema que afecta
negativamente a la gestién, indicadores, metas e imagen de la empresa. La
metodologia que se utilizé durante mi desempefio laboral fué la observacion directa,
indagacion y revisién de informacién, documentos de gestién, absolucién de
preguntas con mi jefe inmediato y compafieros, revisiéon del marco legal en la que
se rige la Gerencia Comercial, principalmente, el proceso comercial de Atencion al
Cliente y Reclamos. Por tanto, se concluye que la Gestion Comercial de EPS
Moquegua S.A. es un macro proceso muy importante junto a sus procesos de
atencion al cliente y reclamos, catastro, medicién, facturacion y cobranza ya que de
ellos depende la sostenibilidad econdémica y financiera, a la vez en mejorar la
calidad de servicio con enfoque de satisfaccién al usuario, implementando la gestién
de la calidad y sus indicadores de gestion, mejora continua de procesos

comerciales.

Palabras clave: Gestion comercial, procesos y gestion de calidad,

indicadores de gestion, calidad de servicio al usuario.



ABSTRACT

The present work has the purpose of describing the actions and functions carried out
in the Commercial Management of the EPS Moquegua S.A. and in its commercial
processes during the period 2019 - 2020. Likewise, to demonstrate research
carried out related to the subject. In the last two years, there has been an increase
in commercial claims due to different factors: global pandemic, rate increase, climate
change and others. In this sense, there is a need to implement strategies, training and
awareness programs for the Commercial Management team, accompanied by
technology to intervene in this problem that negatively affects the management,
indicators, goals and image of the company. The methodology that was used during
my work performance was direct observation, investigation and review of information,
management documents, answering questions with my immediate boss and
colleagues, review of the legal framework in which the Commercial Management is
governed, mainly, the commercial process of Customer Service and Claims.
Therefore, it is concluded that the Commercial Management of EPS Moquegua S.A.
It is a very important macro process together with its customer service and claims,
cadaster, measurement, billing and collection processes, since economic and
financial sustainability depends on them, while improving the quality of service with a
focus on user satisfaction. implementing quality management and its management

indicators, continuous improvement of business processes.

Keywords: Commercial management, processes and quality management,

management indicators, user service quality.
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INTRODUCCION

La Gerencia Comercial es el érgano de linea responsable de planear,
administrar, organizar, dirigir y controlar la gestién y operacion a nivel institucional de
los procesos comerciales como el catastro de clientes, medicibn de consumos,
facturacién y cobranza, atencién al cliente y promocion comercial, asi como desarrollar
acciones de investigacion, registro y normatividad orientados a su optimizacion”
(Resolucion de Gerencia General N°047-2020-GG/EPS MOQUQEGUA S.A., 2020, pag.

36).

Al desempefiarme en la Gerencia Comercial me interesé en el Sistema de
Gestion de Calidad en sus procesos de la empresa, por el cual; empecé a indagar acerca
de los procesos comerciales, indicadores de gestion, el sistema comercial SIINCO que
se utiliza, la normativa legal en el que se rige principalmente la Gestion Comercial en
calidad de Técnico en Atencién al Cliente y posteriormente como Especialista en
Comercializacion. Asimismo, investigar a través de consultas a mi jefe inmediato y
companieros de trabajo y observacion directa con la finalidad de desempefiarme eficaz
y eficientemente y aportar positivamente a la empresa y al usuario, puesto que, en estas

areas donde laboré tuve el contacto directo con los usuarios.

Por tanto, se concluye que la Gestion Comercial de EPS Moquegua S.A. es un
macro proceso muy relevante junto a sus procesos de atencion al cliente y reclamos,
catastro, medicion, facturacion y cobranza ya que de ellos depende la sostenibilidad
econdmica y financiera de la misma, a la vez en mejorar la calidad de servicio con
enfoque de satisfaccion al usuario, implementando la gestion de la calidad y sus

indicadores de gestion, mejora continua de procesos comerciales.

Finalmente, el presente informe se ha estructurado por capitulos que nos permite
conocer aspectos generales de la empresa prestadora de servicios, las acciones y

12



funciones realizadas durante la relacién laboral que tuve con la EPS Moquegua S.A.,
los estudios realizados relacionados a la materia y especialidad y finalmente los aportes,

conclusiones y recomendaciones.

13



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA /INSTITUCION.

1.1.1. Ubicacion.

“La Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A., es una Sociedad
Andnima prestadora de servicios de saneamiento, reconocida y supervisada por la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), organismo

supervisor de empresas de saneamiento” (EPS Moquegua S.A., 2021, pag. 15).

Actualmente, la EPS Moquegua S.A. se encuentra en un Régimen de Apoyo
Transitorio (RAT), que es una herramienta de gestion que implementa la Direccién de
Operaciones del Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de
Saneamiento (OTASS) y mediante el cual se establecen estrategias y metas de corto,
mediano y largo plazo que conllevan al re-estructuracion de la empresa, centrando las
inversiones en proyectos que benefician la éptima prestacion del servicio (EPS

Moquegua S.A., 2019, pag. 5).

Tiene como objetivo prestar servicios de saneamiento que comprende: servicios
de agua potable, alcantarillado sanitario y tratamiento de aguas residuales para
disposicion final o reuso y disposicion sanitaria de excretas en el ambito de La Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento Moquegua S.A.

14



Tabla 1.

Principales indicadores de EPS Moquegua S.A. - Afio 2019.

Poblacién 61 460 hab.
Cobertura de agua 94 %
Cobertura de alcantarillado 85%
Continuidad promedio 23.4 Hrs./dia
Presién minima 30.3 m.c.a.
Micromedicion 90%

Nota. Audiencia Publica del Proyecto de Estudio Tarifario, SUNASS en enero 2019.

1.1.2. Ubicacion.

Actualmente, la EPS Moquegua S.A. tiene como su jurisdiccion y area de
influencia a todo el Distrito de Moquegua, brindando el servicio de Agua Potable a una
poblacion de 62 mil habitantes en el centro histérico de la ciudad y los centros poblados

de San Antonio, Chen Chen, San Francisco, Los Angeles.

* Region:
Moquegua.

* Provincia:
Mariscal Nieto.

» Distrito:
Moquegua.

= Centros poblados:

San Antonio, Chen Chen, San Francisco, Los Angeles.

15



Vale precisar, los centros poblados dentro de la empresa son conocidos como
sectores, para un mejor control y gestién comercial y operativa, actualmente existen

11 sectores.

Figura 1.

Mapa de la region Moquegua, provincias y distritos.

4

N

=== | inea geografica distrital
=== | inea geografica provincial
——— Linea geografica regional

™,

1.1.3. Accesibilidad.

Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A., cuenta con ftres
infraestructuras administrativas, quedan ubicadas en centro poblado Cercado

Moquegua, Chen Chen, R1y R2.
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Tabla 2.

Oficinas administrativas EPS Moquegua S.A.

1 Oficinas Administrativas y de - - Und. 1
Atencion - Calle llo 653

2 Oficinas Administrativas - PTAP - - Und. 1
Chen Chen

3 Oficinas Administrativas y Almacén - - Und. 1
-R1yR12

La Gerencia Comercial y sus oficinas donde me desempefd queda ubicada en

la Oficinas Administrativas y de Atencion con direccién: Calle llo 653-Cercado.

Figura 2.

Ubicacién geografica de la empresa.
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Nota. Portal Oficial Web link: https://www.epsmoquegua.com.pe/
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1.1.4. Visién y mision de la empresa.

En el marco de la planificacién estratégica la empresa prestadora tiene definida
claramente definida su vision y mision, ya que es de mucha importancia para el logro
de sus objetivos y metas. Valda, (2013), sostiene que la mision y visién son elementos
esenciales para una exitosa planificacién estratégica. Entonces, autor citado indica que
la vision es el suefo de la empresa a largo plazo, una aspiracion y una imagen del
futuro deseado, en cambio la mision describe el rol que desempena actualmente la

organizacion para el logro de su vision, es la razén de ser de la empresa.

Por ello la EPS Moquegua S.A., tiene la siguiente mision y vision:

= Visién.’

Ser la empresa de saneamiento a nivel nacional, brindando servicios de calidad
a la poblacion de la regidon Moquegua, en el marco de modernizacion de los

servicios de saneamiento.

=  Misidn.?

Mejorar la calidad de vida de la poblacién moqueguana, brindando los servicios
de saneamiento en forma sostenible y preservando el medio ambiente.

1.1.5. Historia.®

A principios del afio 1990 se crearon progresivamente 15 filiales y 12 unidades

operativas se servicios de saneamiento, entre ellas la de Moquegua. En ese entonces

1 Extraida de la pagina oficial de EPS Moquegua S.A. en: https://fepsmoquegua.com.pe/vision-y-mision.
2 Informacién extraida de https://epsmoquegua.com.pe/vision-y-mision.
3 Informacién extraida Portal Web de EPS Moquegua S.A. en: https://fepsmoquegua.com.pe/historia

18



se transfiri6 a las municipalidades provinciales y distritales la titularidad de las

acciones, al igual que se hizo con la unidad operativa de Moquegua.

En este marco, el entonces alcalde de la Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto Ing. Antonio Cabello Oviedo; resolvié constituir la Empresa Municipal de
Saneamiento de Moquegua ESAMO, mediante Resolucion de Alcaldia N° 26-91-
A/MUNIMOQ del 16 de enero de 1991, creada con personeria juridica de derecho
publico, de duracion indefinida y con un capital social representado por 4,320 acciones,
segun consta en la Partida Registral N° 11000111 de la SUNARP Zona Registral XllI-
Sede Tacna el 25 de febrero del afio 1991, ese mismo afio fue reconocida por el

organismo supervisor SUNASS, en base a la Resolucion N° 046-94- PRES/VMI/SSS.

Segun Resolucién de Junta Empresarial N° 003-1997-JE- ESAMO del 17 de
marzo del ano 1997, la empresa se transformé en sociedad de responsabilidad limitada
y quedd denominada Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Moquegua -
EPS Moquegua S.R.L. Pasados los 9 afios después (2006), se acordé mediante acta
la transformacion de la EPS Moquegua S.R.Ltda. a EPS Moquegua S.A., una empresa

publica de derecho privado.

En el afio 2014 El alcalde de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto Mg.
Alberto Cuayla Vilca y presidente de la Junta General de Accionistas de la EPS
Moquegua S.A., mediante oficios: N° 512-2014- A/IMPMN y N° 774-2014-A/MPMN;
manifestaron que la empresa se encontraba en situacion de insolvencia financiera y
solicitaron la intervencion del OTASS vy la aplicacion del Régimen de Apoyo Transitorio

- RAT.

El Organismo Técnico de las Administracion de los Servicios de Saneamiento

— OTASS, en el marco de sus atribuciones del RAT, de fecha 25 de Julio 2017

19



comunica la designacién del Directorio y la designacion del Ing. Juan de Dios Manrique
Reyes como Gerente General de la EPS MOQUEGUA S.A., mediante los Oficios N°

519 y 520-2017-OTASS/DE, respectivamente.

Segun la SUNASS, la empresa esta clasificada como una EPS de tamano
mediano, dado que cuenta con 22,075 conexiones de agua y 20,804 conexiones de
alcantarillado. A inicios del afio 2017, EPS Moquegua S.A. atiende a una poblacién de
59,583 habitantes y cuenta con una cobertura de agua potable del 95% y una cobertura

de alcantarillado del 84%.

20



CAPITULO I

DESCRIPCION DE UNA ACTIVIDAD ESPECIFICA.

2.1. GERENCIA COMERCIAL - GC.

La Gerencia Comercial “es el 6rgano de linea responsable de planear,
administrar, organizar, dirigir y controlar la gestion y operacion a nivel institucional de
los procesos comerciales como el catastro de clientes, medicion de consumos,
facturacion y cobranza, atencion al cliente y promocidén comercial, asi como desarrollar
acciones de investigacion, registro y normatividad orientados a su optimizacién”
(Resolucion de Gerencia General N°047-2020-GG/EPS MOQUQEGUA S.A., 2020,

pag. 36).

Esta gerencia depende de la Gerencia General, segun la linea de
jerarquizacion. Coordina con la Gerencia de Administracion y Gerencia de
Operaciones. En el Grafico 3; podemos observar que esta a cargo de tres (3) oficinas:
Oficina de Cobranzas y Control Comercial, Oficina de Catastro Comercial, Medicién y

Facturacion y Oficina o Equipo de Atencion al Cliente.

Ademas, que la gestion es un area fundamental en una empresa prestadora de
servicios, puesto que depende de este la sostenibilidad econdmica y financiera para

que la empresa pueda mejorar la continuidad del servicio.

2.2. ORGANIGRAMA.

En el grafico siguiente, se muestra una parte de la organizacién estructural de
la empresa prestadora de servicios, para tener mayor claridad de la Gerencia

Comercial y sus respetivas areas (procesos comerciales).
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Figura 3.
Estructura orgéanica de EPS Moquegua S.A. ANO-2022.
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Nota. Memoria Anual 2021, Agua Moquegua, EPS Moquegua S.A.
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El organigrama de la empresa prestadora fue aprobado por la Resolucion de
Gerencia General N°047-2020-GG/EPS MOQUEGUA S.A. juntamente con el

Reglamento de Organizacién y Funciones en enero del afio 2020.

2.3. BASE LEGAL.

La normativa especifica para el adecuado cumplimiento de los procesos

comerciales de la gerencia, son las siguientes:

2.3.1. Reglamento de la calidad de la prestacion de servicios de saneamiento.

La normativa fue probada con Resolucién de Consejo Directivo RCD N°011-
2007-SUNASS-CD en febrero del 2007. Comprende la regulacion desde la solicitud de
acceso al servicio por parte de usuario hasta el levantamiento de conexiones por el no
uso del servicio, ademas; estan establecidas cada uno de los procesos comerciales y
operacionales donde detallan deberes y derechos de la empresa prestadora y el
usuario, procedimientos de cada actividad y/o accion desarrollada por la empresa vy el

usuario.

2.3.2. Metas de gestion, estructura tarifaria de los servicios de saneamiento a

cargo de EPS Moquegua S.A. para el periodo 2019-2022.

Aprobada con Resolucion de Consejo Directivo RCD N°011-2007-SUNASS-
CD de fecha 14 de marzo del 2019. Esta normativa basicamente las metas de gestion
que debe cumplir la empresa en el periodo mencionado, el estudio tarifario, la formula
tarifaria, estructura tarifaria, porcentajes que la empresa debe transferir al Fondo de

Inversiones.

De lo mencionado, lo que aplica diariamente para todos los procesos

comerciales, es la estructura tarifaria.
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Figura 4.

Estructura tarifaria en el periodo regulatorio 2019-2022.

Tarifa (S/./m3) Asignacion
Clase Categoria Rango Cargo Fijo | de Consumo
Agua Alcantar. (m3/mes)
Social 0 a mas 0.6075 0.2565 3.06 16
0a8 0.6075 0.2565
Doméstico 8a16 1.1040 0.4650 3.06 16
Residencial
16 a mas 1.6480 0.6950
0a8 04526  0.2565
Domeéstico
Subsidiado 8a16 1.1040 0.4650 3.06 16
16 a mas 1.6480 0.6950
0a20 1.1040 0.4650
Comercial | 20 a 50 1.7060 0.7180 3.06 30
50 a mas 2.1500 0.9080
0a50 1.7060 0.7180
No Residencial : Comercial |l 3.06 30
50 a mas 2.1500 0.9080
0a60 2.3290 0.9851
Industrial 3.06 60
60 a mas 3.3590 1.4160
Estatal 0 a mas 2.1500 0.9080 3.06 65

Nota. RCD N°011-2019-SUNASS-CD, publicada el 18.03.2019.

2.3.3. Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de

Saneamiento y Documento de Analisis de Impacto Regulatorio.

Fue aprobada con Resolucion de Consejo Directivo RCD N°066-2006-
SUNASS-CD de fecha 28 de diciembre del 2006, y sus modificatorias, regulan los
procesos de la atencion de las solicitudes del usuario, procedimientos, formatos vy
técnicas de atencion reclamos comerciales y operacionales, y servicios colaterales que

brinda las empresas prestadoras.

Esta normativa es de uso exclusivo de equipo de atencion al cliente y

coordinador de atencion al cliente., anteriormente Illamado como oficina de

comercializacion.
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2.3.4. Texto Unico Ordenado de la Ley N°27444, Ley de Procedimiento

Administrativo General.

Aprobada con Decreto Supremo N°004-2019-JUS, esta normativa regula todos
los actos administrativos de las entidades del Estado, sirve para la proteccion del
interés general, garantiza los derechos e intereses de los administrados a partir de la
solicitud del suministrado hasta la notificacion del acto administrativo. Cabe mencionar
que la EPS Moquegua S.A., aplica esta normativa ya que es una empresa privada de

derecho publico.
2.4. PROCESOS COMERCIALES.

Los procesos comerciales que estan a cargo de la Gerencia Comercial para
garantizar su cumplimiento de acuerdo a los lineamientos de la empresa, metas
aprobadas por el directorio, Gerencia General y el PMO que fue aprobado por la

SUNASS.
2.1.1. Catastro de clientes.

Este proceso consiste en llevar a cabo las actividades de empadronamiento,
actualizacién dinamica catastral, ubicacion de clientes factibles, potenciales y

clandestinos, re-categorizaciones vy rutas.

Permite, ademas; identificar de manera precisa, localizar a los clientes y
mantener los datos suficientes y necesarios para atender los requerimientos de la
Gerencia Comercial y demas gerencias, a la vez; promueve la expansion y
mantenimiento del mercado de clientes buscando mejorar los servicios y la prestacion

de los mismos para el mayor numero de usuarios (clientes factibles y potenciales).
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2.1.2. Medicion de consumos.

El proceso involucra el desarrollo de actividades de instalacion y registro de
medidores, registro de lecturas, analisis de consumo, mantenimiento preventivo,
correctivo, renovacion y contrastacion de medidores con el apoyo del equipo operativo

de la gerencia.

Lo que se busca es controlar los medidores de forma que garanticen precision
y funcionamiento permanente, asi como tener un banco de medidores certificado por
INACAL (Instituto Nacional de Calidad), que respalde los resultados de las
contrastaciones y los mantenimientos de medidores, llevando un control del parque de

medidores a través del Sistema Integrado de Gestién de Operativa (SIGO).

2.1.3. Facturacion.

El proceso de facturaciéon comprende desde la elaboracion de un cronograma,
para luego actualizar la data comercial del Sistema Integrado Comercial (SIINCO),
efectuar un control de calidad del proceso con la finalidad de verificar la consistencia

y veracidad de la informacién, hasta la emisién y reparto de recibos.

Asimismo, supervisa las alteraciones detectadas disponiendo las inspecciones

de campo que sean necesarias.

2.1.4. Cobranzas.

Este proceso consiste en programar, ejecutar y controlar la cobranza de los
servicios facturados estableciendo politicas, estrategias y métodos de cobranza, asi
como tomar accion sobre la cobranza morosa, judicial y de convenios o

fraccionamientos.
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Los pagos o cobranza de los usuarios se controlan por cada cliente y se
generan luego los cortes y rehabilitaciones de aquellos usuarios faltos de pago.
Adicionalmente se realiza las acciones de cobranza a los grandes usuarios (principales

clientes) y otros de caracter especial.

La cobranza no solo se realiza en la oficina de caja de la empresa, sino también
en los Centros Autorizados de Recaudacién (CAR), los mismos que efectua esta
acciéon (cobrar) por encargo de la empresa. El dinero recaudado se deposita
diariamente en las cuentas de la empresa, elaborandose los reportes diarios y

mensuales respectivos.

2.1.5. Atencion al cliente.

Este proceso permite optimizar la atencion al cliente, buscando siempre
mejorar la imagen institucional, manteniendo canales permanentes de comunicacion
con la poblacion con la finalidad de mejorar los servicios prestados, proyectando una

imagen positiva de la empresa y de sus actividades al servicio de la comunidad.

Se encargan de atender las ventas de servicios colaterales, la emision de
duplicado de recibos, efectuar las facturaciones adicionales y los fraccionamientos y

refinanciamientos a los usuarios con deuda.

2.1.6. Reclamos.

Este proceso consiste en recepcionar, registrar y tramitar las solicitudes de
reclamos (comerciales y operacionales), elaborando expedientes por cada caso,
previamente se informa y orienta a los clientes en lo referente a las normas y

disposiciones de la prestacion del servicio.
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Adicionalmente se efectia el seguimiento a las solicitudes de reclamos
presentadas para el cumplimiento de los plazos establecidos, coordinando con las
aéreas involucradas para resolver los reclamos dentro del marco legal vigente, via la

conciliacion o la emision de la resolucion debidamente motivada.

Los reclamos podran ser sujetos de recursos de reconsideracion (primera

instancia) o recurso de apelacién (segunda instancia) resuelta por SUNASS.

2.5. ACCIONES Y ACTIVIDADES REALIZADAS EN LA GERENCIA COMERCIAL.

2.5.1. Proceso comercial: Atencién al cliente y reclamos.

Hoy en dia, denominado equipo de Atencidn al Cliente, es el area que tiene
contacto directo con los usuarios. Por tanto, considero que esta area es el mas sensible
y delicada, puesto que se trata de atender al usuario de la forma mas personalizada y

adecuada posible.

La organizacion interna de este proceso de da de la siguiente manera:
Figura 5.

Organizacién interna del Equipo de Atencion al Cliente.

COORDINADOR DE ATENCION AL CLIENTE

v,
AT

VENTANILLA 1

(Atencién preferencial) VENTANILLA 2 VENTANILLA 3 VENTANILLA 4

Nota. Elaboracién propia.
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a. Atencion de reclamos comerciales relativos a la facturacion.

En los reclamos comerciales estan comprendidos aquellos relativos a la

facturacion, como son los relacionados a consumo facturado, al consumo estando el

servicio cortado, a la tarifa o algun otro concepto facturado con el cual el usuario no

esta de acuerdo. En la tabla siguiente se muestra todos los formatos que exige la

SUNASS para el expediente de reclamos.

Tabla 3.

Formatos de expediente de reclamos comerciales relativos a la facturacion.

Formato 1

Formato 2

Formato 3

Formato 4

Formato 5

Formato 6

Formato 7

Formato de solicitud de atencion de
problemas particulares comerciales no
relativos a la facturacion y problemas

operacionales

Presentaciéon del Reclamo

Resumen Histoérico de la Facturacion

del Reclamante

Acta de Reunién de Conciliacion

Resumen del Acta de Inspeccion
Interna
Resumen del Acta de Inspeccion

Externa

Solicitud de contrastacion de medidor

de agua potable

Oficina de

cliente”

Oficina de
cliente”

Oficina de

cliente”

Oficina de

cliente”

Oficina de

cliente”

Oficina de

cliente”

Oficina de
cliente”

“Atencion al

“Atencion al

“Atencion al

“Atencion al

“Atencion al

“Atencion al

“Atencion al
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Formato 8 Recurso de reconsideracion. Oficina de “Atencion al

cliente”

Formato 9 Recurso de apelacion Oficina de “Atencion al

cliente”

Formato 10 Resolucion de 1ra Instancia Oficina de “Atencion al

cliente”

Formato 11 Cédula de naotificacion Oficina de “Atencion al

cliente”

Nota. www.sunass.gob.pe, procedimiento de reclamos, revisado en julio 2022.

Los reclamos son derivados al area competente segun el tipo de reclamo para
realizar la inspeccion de los servicios en campo o recopilar medios de prueba. El
informe de campo es entregado a la Oficina de Atencion al Cliente para informar al

Cliente y proceder a la Conciliacion y su procedimiento respectivo.

El reclamo inicia cuando el usuario se acerca a las ventanillas de atencién al
cliente para formular su reclamo comercial, es decir aquellos relativos a la facturacion,
como por ejemplo por consumo medido, consumo promedio, tipo de tarifa, etc. Los
reclamos comerciales relativos a la facturacion deberan ser presentados como maximo

hasta (02) dos meses siguientes a la fecha de vencimiento de la facturacion.

Por su parte, en el articulo 21 de la normativa, la EPS tendra como plazo
maximo de 30 dias habiles para resolver el reclamo y emitir resolucion en caso de no
llegar a una conciliacion (Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios

de Saneamiento y Documentos de Analisis de Impacto Regulatorio, 2006).

El Area de Atencion al Cliente deriva el expediente de reclamos a la Oficina

involucrada, quien realiza la inspeccidén, y medios de prueba. Luego, retorna el
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expediente para la audiencia de conciliacion con el usuario en base a los medios

probatorios que adjunta el area involucrada.

De no llegar a un acuerdo con el usuario en la etapa de conciliacion, se emite
una resolucion de primera instancia en respuesta al reclamo en el plazo maximo de 30

dias habiles computados a partir de la fecha de presentacion del reclamo.

Segun el reglamento, dispone en su articulo 21 inciso 21.2 que, dentro de la
Resolucion debe indicarse el plazo para ser impugnada el acto administrativo.
Asimismo, la notificacion se realizara dentro de los cinco (5) dias habiles posteriores
de expedida la resolucion (Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios

de Saneamiento y Documentos de Analisis de Impacto Regulatorio, 2006).

En caso que el usuario presente un recurso de reconsideracion o de apelacioén,
lo atiende el coordinador de Atencion al Cliente, que mas adelante se detalla el

procedimiento.
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Figura 6.

Flujograma de Reclamos Comerciales Relativos a la Facturacion.

USUARIO ATENCION AL CLIENTE PROCESOS COMERCIALES

INICIO
FORMULA
RECLAMO

v

REGISTRA RECLAMO EN EL
SICI. LLENA FORMATO N°2

ENTREGA COPIA DE
FORMATO N° 2 AL USUARIO

v

EXP. RECLAMO

ADJUNTA FORMATO N°3
AL EXP. Y DERIVA

EXP. RECLAMO » EXP.RECLAMO

ADJUNTA MEDIOS
PROBATORIOS AL EXP.
(Informe Técnico, etc.)

v

EXP. RECLAMO

.

EXP. RECLAMO

EXPEDIENTE
COMPLETO

CONCILIA

v

LLENA FORMATO N°4. Y
EMITE RESOLUCION

LLENA EL FORMATO N° 4.
REFACTURA Y EMITE NOTA
DE CREDITO A

RESOLUCION
NOTA DE
CREDITO

A

NOTA DE CREDITO 6
RESOLUCION

Nota. Triptico de procedimiento de reclamo operacional — SUNASS.
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b. Atencion de reclamos comerciales no relativos a la facturacion y

operacionales.

Reclamo comercial no relativo a la facturacion es el reclamo originado por la
falta de solucion de los problemas que afectan indirectamente a la facturacién o limitan
el acceso individual a los servicios (Reglamento General de Reclamos de Usuarios de

Servicios de Saneamiento y Documentos de Analisis de Impacto Regulatorio, 2006,
pag.3)

Este consiste en atender el reclamo presencial o via telefénica que el usuario
reporta, consiste en formalizar reclamo en el SIINCO y luego reportar al area
competente en resolver reclamo. Por ejemplo; un usuario puede formalizar su reclamo

por falta de entrega de recibos.

La presentacion de estos reclamos no relativos a la facturacion es de dos

meses después de incumplido el plazo para la solucién del reclamo.

Reclamo operacional es el reclamo originado por problemas operacionales
referidos a aspectos de ingenieria e infraestructura de los servicios de saneamiento
prestados por la EPS (Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de

Saneamiento y Documentos de Andlisis de Impacto Regulatorio, 2006, pag.3)

Uno de los reclamos operacionales es cuando un usuario reporta sobre una
emergencia, como; rotura de tuberia, filtraciones de aguas externas hacia el predio,
fugas en conexién domiciliaria, atoro en conexion de alcantarillado, entre otros, de las
que establece el Resolucion de Consejo Directivo N° 064-2009-SUNASS-CD
(Modificatoria Articulos 4,9,11,21,22,38) de la R.C.D. N° 066-2006-SUNASS-CD. El
maximo para la presentacién de estos reclamos es (10) dias después de incumplido el

plazo para la solucion del problema.
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Por su parte, la EPS tendra como plazo maximo de 10 dias habiles para
resolver el reclamo y emitir resolucion de primera instancia. Con respecto a los

reclamos operacionales se estan atendiendo en 1 dia en promedio.

Para que se acepte la recepcion del reclamo, el usuario tiene que adjuntar copia
de su DNI en caso de ser el titular, caso contrario una carta poder simple otorgada por
el titular de la conexién, copia del recibo objeto del reclamo. Cabe mencionar que los
reclamos presentados fuera del plazo estipulado seran declarados improcedentes sin

mayor tramite.
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Figura 7.

Flujograma de atencion de reclamos operacionales.
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Nota. Triptico de procedimiento de reclamo operacional — SUNASS.
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c. Duplicado de recibos.

Es cuando el usuario se apersona a las ventanillas y solicita verbalmente un
duplicado de su recibo por pensiones. Para el efecto comunica sus datos: nombre y
apellidos del usuario, la direccién de la conexién, o entrega un recibo anterior. Se
ingresa en el modulo “Consultas” “Consultas Generales” opcion “Datos Generales” del
SIINCO, cualquiera de los datos mencionados anteriormente, ubicandose al cliente y

verificandose la cantidad adeudada.

Verificada la deuda, se presiona la opcién “duplicado” en la parte inferior de la
pantalla y aparece el recibo digital; se carga con formatos de recibos la impresora y
con la opcién “imprimir” ubicada en la parte superior de la pantalla se procede arealizar

la impresion del recibo y se entrega al usuario.
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Figura 8.

Flujograma de duplicado de recibos.
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Otras actividades servicios colaterales que se ha realizado, en el Area de

Atencion al Cliente, son:

d. Venta de colaterales.

La solicitud de venta del colateral, sucede cuando el usuario se acerca a

ventanilla y se acerca de solicitar servicios como:

= Ventas de conexiones de agua y alcantarillado.

= Cortes de servicio.

= Reapertura de servicios.

= Reubicacién de caja de agua y/o desague.

= Tancadas de agua.

= Factibilidad de servicios (para sub divisiones de lotes, quintas y predios).
= Factibilidades de servicio para nuevas habilitaciones urbanas.

= Revisidén y aprobacion de proyectos de nuevas habilitaciones urbanas.
= Recupero por servicios.

= Venta de materiales para conexiones domiciliarias.

= Solicitud de contrataciones de medidor.

» Solicitud de inspecciones internas y externas.

= Solicitud por cambio de nombre y direccion.

Todos los mencionados servicios estan registrados en una tabla de servicios
en el SIINCO con sus respectivos precios sin incluir IGV. Y que también no tienen
costo. La venta de colaterales se realiza en el SIINCO, a través de una Nota de Crédito

y en algunos casos se pide algunos requisitos que tiene que cumplir el usuario.
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e. Amortizaciones.

También conocido como fraccionamientos o refinanciamiento. Es cuando es
usuario solicita fraccionar su deuda facturada de tres (03) meses a mas, es factible
siempre en cuando el usuario haya abonado el 50% como minimo de su deuda total y
el restante puede ser abonado en dos (02) partes en el mismo mes juntamente con su

recibo del mes siguiente.

Una vez aceptada la amortizacion se procede a elaborar en SIINCO la solicitud
generando de prepago para amortizacion. Finalmente, una vez generada la solicitud y
cancelado el recibo prepago por ambas partes, se procede a firmar y entregar el

convenio de amortizacion.

En caso de incumplimiento de pago se procede a cortar el servicio de manera

inmediata con previa notificacion.

f. Facturacion adicional.

Esta solicitud es cuando las conexiones que han sido cortadas por dos (02)
meses de deuda o0 mas, se emite una siguiente facturacién en la que se incluye el
cargo por corte/reapertura, es en caso este ultimo recibo no es cancelado, entonces el
area de facturacién procede a cargar en la siguiente facturacion y esta deuda

empezara a genera intereses a partir de la fecha de vencimiento del ultimo recibo.

2.5.2. Area comercializacion.

Es el responsable del control, y cumplimientos de cada procedimiento de
servicios, solicitudes, reclamos y atenciones del equipo de Atencién al Cliente.
Asimismo, este se encarga de verificar y mejorar los indicadores de gestion que

permiten medir los resultados de la gestion de atencion al cliente y reclamos.
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a. Control y supervision de reclamos relativos a la facturacion a SUNASS

y emisioén de resolucién de primera instancia.

Para explicar de manera clara esta actividad, se explica cada etapa del reclamo
comercial relativos a la facturacion iniciando de la formalizacion del reclamo hasta la
segunda y ultima instancia de resolucion de reclamos, con sus respectivos formatos

que exige la entidad supervisora SUNASS.

= Distribuido, (Formato N°02 presentacion de reclamo), cuando se ingresa el

reclamo al SIINCO y/o esta en programacioén para inspeccion.

= Atendido, cuando el reclamo ya esta respondido en el SIINCO, segun medios

probatorios, sea, inspecciones, fotografias y otros documentos pertinentes.

= Conreunidn de conciliacién, (Formato N°04 Reunién de conciliacién) cuando
lo tiene atencion al cliente, quien tiene programado en el sistema la reunion

para conciliar con el usuario reclamante.

= Con resolucion de 1ra instancia, (Formato N°7), cuando el reclamo ya tiene
emitida la resolucién como pronunciamiento de la EPS y/o esta para notificar o

ya esta con el Formato N°10 Cedula de Notificacion en el SIINCO vy en fisico.

= Reconsideraciéon, (Formato N°8 Reconsideracion), cuando el usuario no
estando de acuerdo con el resultado de la Resolucion de 1ra Instancia,

impugna el reclamo con alguna prueba diferente.

= Resolucion de reconsideracion, es la etapa o estado del reclamo que tiene
emitida la resolucion y notificada dentro del plazo determinado como lo regula

la normativa.
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= Apelacion, (Formato N°09 Apelacion), cuando el usuario reclamante impugna
la resolucidon de Reconsideracion o directamente La Resolucion de 1ra

Instancia después de ser notificada.

= Resolucion de apelacién, es la ultima etapa del reclamo quien lo resuelve es
la SUNAS/TRASS como ultima y segunda instancia de reclamos comerciales

relativos a la facturacion.

Como especialista de comercializacién, debe revisar que el expediente de
reclamo consignar todos los medios de prueba que la norma indica para la emision de
resolucion de primera instancia segun tipo de reclamo (consumo medido, asignacién
de consumo, tipo de tarifa, conceptos emitidos, entre otros), de no llegar de acuerdo

en la etapa de conciliacion.

El plazo maximo para resolver recamo es de 30 dias habiles computados de la
siguiente fecha de presentacion de reclamo. Dentro de la resolucién debe indicarse el
plazo maximo para presentar recursos impugnatorios. Asimismo, se notifica al usuario
la Resolucion emitida dentro de los 5 dias habiles después de la expedida resolucion
(Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento y

Documentos de Analisis de Impacto Regulatorio, 2006, pag.3).

b. Recurso de impugnacion de reclamos comerciales.

El usuario no estando conforme con el acto administrativo; resolucion de 1ra.
Instancia tiene el derecho de impugnar el resultado del reclamo. Una vez notificada la
Resolucion, el usuario tiene un plazo maximo de 15 dias habiles para presentar un

recurso de reconsideracién argumentando con una nueva prueba.

Por su parte, en el Articulo 22, estipula:
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Que, en el caso de un recurso de apelacion contra una resolucion de primera
instancia, en base a una diferente apreciacion de las pruebas actuadas o en cuestiones
de puro derecho, el encargado de atencion al cliente debe llenar el formato N° 9
establecido por SUNASS (Formato 9 “Recurso de Apelacion”) y entregar copia al
usuario. El plazo maximo para elevar el expediente de apelacion a SUNASS TRASS
es dentro de los 5 dias habiles. Posteriormente, la SUNASS emite Resolucion de
segunda instancia dentro de los 30 dias habiles siguientes de recibido el expediente,
asimismo la notificacion se realiza dentro de los 5 dias habiles posteriores de expedida

la resolucién a ambas partes, es decir; empresa y usuario (SUN ASS, 2009, Pag. 2).

Una vez, recibida el recurso de reconsideracion, se deriva el expediente de
reclamo al Area competente de acuerdo a la tipologia de reclamos para que puedan
adjuntar medios de prueba adicionales para emitir Resolucion de Reconsideracion

dentro del plazo establecido.

42



Figura 9.

Flujograma de Recurso de impugnacion de reclamos comerciales.
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C. Conciliaciones anticipadas.

La conciliacion es la reunion en la cual se ofrecen alternativas de solucion al
usuario con la finalidad de dar solucion total o parcial al problema que originé el

reclamo.

El objetivo de este procedimiento es para resolver reclamos formalizados

relativos a la facturacion, es decir; con tarifa aplicada u otros conceptos facturados.

El procedimiento conciliatorio debera regirse a los principios y lineamientos
establecidos de transparencia, celeridad, simplicidad administrativa, buena fe,
economia procesal y razonabilidad, de tal forma que se eviten gastos financieros, que
ocasiona la formalizacion de un reclamo y el desarrollo del procedimiento de su

atencion (SUNASS, 2006, Pag. 13)

Cabe mencionar que la conciliacion anticipada se puede aplicar a partir de la
etapa de investigacién (medios de prueba), hasta en la etapa de Apelacién y/o
reconsideracion del reclamo con la finalidad de resolver el reclamo antes de ser emitida

y enviada a la segunda instancia (SUNASS).

Se aplicara acta de conciliacion siempre en cuando ocurra los siguientes casos:
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Tabla 4.

Criterios para conciliacion anticipada de reclamos comerciales.*

Medidor “operativo” consumo efectivamente
realizado por el usuario.

Medidor inoperativo, “sobreregistra”
Medidor inoperativo, “subregistra”

Fuga visible (en servicios del domicilio:

inodoros, duchas, lavaderos, etc.)

Fuga no visible (a tierra) en la red interna del
domicilio.

Fuga en la caja del medidor
Medidor paralizado

Medidor robado o sustraido (con anotacion
de lectura).

Medidor robado o sustraido (sin anotacion
de lectura).

En caso que en la tarjeta de lecturas sea
correlativa y que por algun mes se eleve
extremadamente.

En casos excepcionales con la autorizacion
del jefe inmediato, gerencia comercial y/o
gerencia general.

(Infundado)

(Fundado)
(Fundado)
(Infundado
comerciales)
(Fundado
domésticos)

(Fundado)

(Fundado)
(Fundado)

(Infundado)

(Fundado)

(Fundado en

domestico)

(Fundado en
domeéstico y/

comercial)

No se refactura.

Se refactura.

Se refactura.

No se refactura.

Se refactura.

Se refactura.

Se refactura

Se refactura

No se refactura.

Se refactura.

Se refactura.

Se refactura.

4 Instructivo interno aprobado por la Gerencia Comercial, con la finalidad de reducir densidad se
reclamos.
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Estos criterios se aplican siempre y cuando el reclamo sea por un consumo
elevado, es decir; al doble del promedio de consumo. A la vez cuando el reclamo esta
dentro del plazo con el Visto Bueno de Especialista de Comercializacién, Jefa de la

Oficina de Comercializacion y Gerente Comercial.

El procedimiento del Acta de conciliacion se realiza de la siguiente forma:
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Figura 10.

Flujograma de Actas de Conciliaciéon Anticipada.
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d. Atencion de libro de observaciones.

= Sobre el trato al cliente:

La EPS deberd mediante el coordinador de comercializacion tiene la
obligacion de brindar al usuario y posibles clientes un trato razonable, educado y
satisfactorio. Asimismo, debera recibir y atender sus solicitudes de tramite o
informacion, no pudiendo negarse a la recepcién de éstas, sin perjuicio de efectuar
las observaciones por incumplimiento de requisitos y otorgar al usuario o posible
cliente un plazo de tres dias habiles para subsanarlas, salvo plazo distinto en la

normativa correspondiente (SUNASS, 2018, Pag. 7).

= Observaciones:

Es la disconformidad o insatisfaccion del usuario o posible cliente con el
trato brindado por la EPS, diferente al reclamo o queja contemplados en el
Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento

(SUNASS, 2006, pag. 69).

Inicia el procedimiento cuando el usuario no esta conforme con el tarto que
recibe por los médulos de atencidn al cliente, por tanto; solicita el usuario el Libro de

observaciones para anotar sus observaciones.

Luego de la anotacion de la observacion el Coordinador de

Comercializacion es el responsable de verificar diariamente al Libro de Observaciones,
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procediendo a dar tramite, derivacion al observado y seguimiento. Lo cual consiste en

dar respuesta dentro del plazo establecido al usuario mediante la Gerencia Comercial.

Figura 11.

Flujograma de Atencion de Libro de Observaciones.
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Otras actividades realizadas durante el periodo de mi contratacién como
Especialista en Comercializacién hoy en dia, llamado Coordinador de Atencion al

Cliente, son las siguientes

e. Reporte mensual de indicadores de gestién de la calidad y metas PMO.

Consiste en reportar mensualmente los indicadores de reclamos de atencion al
cliente y reclamos como: la densidad de reclamos por tipo de reclamo, reclamos
resueltos dentro de los plazos establecidos, fugas en conexiones domiciliarias, tiempo
de atencidén en ventanilla con el objetivo de cumplir la meta establecida en Plan

Operativo Institucional (EPS Moquegua S.A.,2021, pag. 10).

f. Gestion administrativa del equipo de atencion al cliente.

Asimismo, esta area se encarga de gestionar recursos materiales y humanos
para proveer al equipo de atencién al cliente con la finalidad de atender de manera

oportuna al usuario.
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CAPITULO Il

ANTECEDENTES

3.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES.

Como primer antecedente con respecto a la calidad de atencion al cliente en el
entorno comercial, (Tinitana, Gallardo, Mora, & Cueva, 2019) en su investigacion “La
gestion del entorno comercial y su relacion con la calidad del servicio al cliente en el
mercado farmaceéutico. Loja - Ecuador” de la Revista Cientifica Las Ciencias, en el cual
tuvo como propdsito de buscar y analizar la relacion entre la gestion comercial con la
calidad de servicios de atencion al cliente en la empresa farmacéutica de la ciudad de
Loja en Ecuador. Aplicandose los cuestionarios por variable se tuvo como resultados
relacionados a la calidad de servicio se tiene como promedios cercanos a los 3 puntos
dejan en evidencia generalmente que los clientes tienen una percepcion favorable de
los elementos tangibles de la fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia del servicio.
Y en cuanto a la gestion de las condiciones generales del entorno y la calidad del
servicio de atencion al cliente, los que califican como buena o muy buena a la calidad
del servicio, son también los que consideran que las condiciones del entorno son
buenas o muy buenas, de acuerdo a la opinion del 57.4% y 68.8%, respectivamente.
En consecuencia, a la conclusion que se llega es que la prueba indica que las
condiciones generales del entorno se relacionan de manera significativa (Sig.<0.05)
con la calidad del servicio que brinda el mercado farmacéutico de la ciudad de Loja,
La gestion de las condiciones generales del entorno se relaciona significativamente
con la calidad del servicio de atencién al cliente en el mercado farmacéutico de la
ciudad de Loja, desde la perspectiva de los trabajadores. Lo que deja en evidencia que

la gestion de las condiciones especificas del entorno se relaciona significativamente
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con la calidad del servicio de atencion al cliente en el mercado farmacéutico de la

ciudad de Loja — Ecuador, afio 2016, desde la perspectiva de los trabajadores.

Asimismo, (Vargas & Sanchez, 2018) en su trabajo de investigacion
denominada: “Mejora de la gestion de clientes en Colinagro con respecto a la
estrategia CRM” de la Universidad de La Sabana de Colombia en el que tuvo como
objetivo de diagnosticar la situaciéon actual de Colinagro en relacién a la gestion de
clientes, para que luego pueda desarrollar una estructura de servicio enfocada a las
necesidades y naturaleza de sus clientes aplicando la metodologia CRM como
herramienta tecnolégica y como estrategia de negocio. Para ello, el autor redefinio el
mapa de procesos, integrando las areas de gestion comercial y logistica, esto, con el
fin de optimizar los procesos en los que se ve involucrado directamente el cliente,
adaptando los indicadores de gestion para controlar, evaluar y retroalimentar distintos
procesos comerciales de la empresa. Una vez diagnosticada la empresa y aplicada la
herramienta CRM s visualizar la gestién de servicio en Colinagro como un todo, que
involucra la mayoria de areas de la compafia. También observamos las diferentes
conexiones que se efectian entre los procesos de la organizacioén, para poder dar
generar resultados a los clientes. Y la metodologia CRM como una metodologia para
la gestion de clientes funciona como una herramienta de informacion, y como
estrategia para desarrollar y potencializar las relaciones entre la empresa y sus

clientes.

(Lecaros, 2014) en su tesis denominado: “Gestion comercial en la industria
quimica de derivados de yodo” de la Universidad de Chile tuvo como objetivo principal
de proponer un redisefio a la gestion comercial en una industria quimica, con un
enfoque de proyectar las ventas realizadas por el area comercial; para ello el autor

redisefia procesos de negocios relacionados a la gestidbn comercial, haciendo uso a la
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vez, la tecnologia de la informacién como apoyo estratégico. Luego de aplicar
diferentes estrategias como FODA, cinco fuerzas de Porter, retorno de inversion,
justificacion econdémica, entre otros. Llegan a la conclusion de que una buena gestion
comercial enfocada en procesos se hace cargo de las variables de ventas y entorno,
la que flexibiliza sus planificaciones, calidad de atencion al cliente y obijetivos
econdmicos de la compania. Posteriormente, estos procesos estratégicos se
incorporan en la empresa con soporte de la tecnologia. A través de una gestion del
cambio para que la organizacion no se estrese en el proceso de adopcion de las

nuevas metodologias de operacién y acepte positivamente el cambio.

De la misma forma, (Erraez & Villavicencio, 2016) en su trabajo de investigacion
“Modelo de estrategias de calidad de servicio al cliente y su influencia comercial en la
empresa Hightelecom Cia Ltda.” de la Universidad Técnica Particular Catélica de Loja,
a raiz de las necesidades que tiene la empresa realiza investigacién con la finalidad
de buscar alternativas de solucion a los problemas que presenta la empresa dedicada
a brindar servicios de telecomunicaciones. Esta investigacion tiene como objetivo de
optimizar la calidad de atencion al cliente diagnosticando es sistema de atencion,
evaluando las areas de servicio, analizando la satisfaccion del cliente. Después de
aplicar entrevista y cuestionarios, se llega a la conclusibn de mejorar la gestion
empresarial, proporcionando a los clientes servicios de calidad que satisfaga sus
necesidades para obtener mayor ventaja competitiva en el mercado. Las areas de
facturacion y cobranzas, servicio de soporte técnico y venta conlleva a identificar
necesidades de mejoramiento que se evidencia en la sobrecarga de funciones de

personal.

Finalmente, (Lopez & Oviedo, 2020) en su trabajo de investigacion titulado:

“Elaboracion de un conjunto de indicadores de gestion de servicio al cliente para los
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procesos en la comercializacion de servicios Filial Colombia de Fidelity Marketing” de
la Revista Proyecto Lider Javeriana, tuvo como propésito de determinar los indicadores
de gestion que se requieren para analizar los procesos actuales de atencién al cliente
y la manera de reflejar en la satisfaccion y percepcion de la calidad de servicio de la
empresa Fidelity Marketing. Aplicada la encuesta, los autores llegan a las siguientes
conclusiones existe una cantidad significativa de clientes insatisfechos por las
falencias en la parte final de los procesos de compra (logistica) en relacion con los
tiempos de entrega, existe deficiencia para la resolucion de inconformidades. Falta
nuevas canales de comunicacion con los usuarios obstaculiza y dificulta la satisfaccion

y el conocimiento de las necesidades del usuario.

Por lo que los autores recomiendan implementar indicadores de servicio al
cliente que generaria mejor medicidn y cuantificacion de los resultados en los procesos

internos. De medir y supervisar continuamente el control de la calidad del servicio.

3.2. ANTECEDENTES NACIONALES.

(Rivas, 2019) en su investigacion realizado denominado: “Estrategias de
administracion en la mejora de atencion de reclamos de usuarios del servicio de agua
potable, Moquegua, periodo 209” de la Universidad Nacional Agraria La Molina, en el
cual tuvo como objetivo determinar las estrategias de administracion en la mejora de
gestion de reclamos del usuario del servicio de agua potable de la ciudad de
Moquegua. Los resultados que obtuvo de la encuesta aplicada y fuente documental de
la EPS Moquegua S.A. donde indica que la estrategia para la mejora de gestion de
reclamos comerciales son el equipamiento e infraestructura, capacitacion e incentivos
y estudio de la percepcion de los usuarios sobre el servicio de saneamiento y reclamos.
Y se llega a la conclusion: estrategias de administracién inciden en la mejora de

atencién de reclamos en la EPS Moquegua S.A., 2019 y son: La estrategia de
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equipamiento e infraestructura, estrategia de capacitacion y estrategia del estudio de

percepcidn, ya que los resultados fueron significativos al nivel de 0.05 (p < 0.05).

De la misma forma, (Orellano, 2018) en su trabajo de investigacion: “Calidad
del servicio de agua potable y la resolucion de reclamos por facturacion en la empresa
prestadora de servicios SEDACUSCO S.A. en el periodo 2018” de la Universidad
César Vallejo, se plante6 como propésito determinar la relacion entre la calidad del
calidad del servicio de agua potable y la resolucion de reclamos por facturacion en la
empresa prestadora de servicios SEDACUSCO S.A. Cuyo resultado general que llega
es que si existe una relacién significativa del 0.05. en tal sentido, el autor llega a la
conclusion de que, si existe una relacion significativa entre la calidad del servicio de
agua potable y la resolucion de reclamos por facturacion, asi mismo; la relaciéon que
existe entre ambas variables es inversa con un nivel negativo medio, lo cual permite
determinar que, a mayores niveles de calidad del servicio de agua potable, se
muestran menores niveles de resolucién de reclamos por facturacién en la empresa
prestadora de servicios SEDACUSCO S.A. Cabe mencionar, que no existe una
relacion significativa entre la calidad del servicio de agua potable y los reclamos por
faltas de agua, que existe una relacioén significativa inversa entre la calidad del servicio
de agua potable y los reclamos por altos consumos, existe una relacion significativa
inversa entre la calidad del servicio de agua potable y los reclamos por facturaciéon
indebida, existe una relacion significativa inversa entre la calidad del servicio de agua
potable y los reclamos por cambios de tarifa y finalmente se confirma que existe una
relacion significativa inversa entre la calidad del servicio de agua potable y los recursos

impugnatorios.

Como tercer antecedente nacional de (Osorio & Osorio, 2021) cuyo trabajo de

investigacion es denominado: “Gestion de la informacién en el proceso comercial de
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una empresa vitivinicola” de la Universidad Autdbnoma de Ica, cuyo objetivo fué
explorar la buena administracion comercial para las organizaciones Vvitivinicolas,
empezando desde la descripcion de la compafia, exploracion del uso de la tecnologia
en los procesos comerciales, evaluacion de las necesidades en su funcionamiento de
informacién, reconociendo carencias. Finalmente, a partir del desarrollo del trabajo de
investigacion citado se llega a la conclusion el sistema informatico propuesto durante
el desarrollo del proyecto, el sistema LOGISFOT brind6 una serie de beneficios en los
diferentes ambitos del proceso de negocio los cuales la empresa necesitaba fortalecer
como medida de competitividad ante las demas empresas del mismo rubro, también
como brindar mejores servicios hacia el cliente, agilizar el proceso de negocio y brindar
informacion automatica a los usuarios para la toma de decisiones dentro de la
empresa. Por ende, podemos afirmar que el proyecto fue desarrollado de manera
adecuada y satisfactoria tanto por el equipo de trabajo como los interesados del

desarrollo del proyecto.

Con respecto al procesos comerciales de una empresa, (Figueroa, 2021) en su
investigacion denominada: “Implementacion del sistema SIGAT para la mejora de
gestién del proceso del Area Comercial en la empresa Grupo Alvicom Trading S.R.L.,
Cajamarca - 2021” de la Universidad Privada del Norte donde se plante6 como
propésito de qué manera se podia mejorar la gestién del proceso comercial en al area
comercial de la empresa en mencion implementando el sistema SIGAT. Como
resultado de la investigacion en funcién a los dos tipos de procesos llevados a cabo
por la empresa. En un primer momento en donde la organizacion utilizé un sistema
manual analégico denominado tradicional, en formato Excel, para llevar a cabo todos
sus procesos econdmicos financieros y luego un siguiente momento el uso del SIGAT,

automatizado que ha permitido optimizar las actividades empresariales. Lo que llega a
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la conclusion de que el SIGAT implementado ha logrado optimizar los procesos a
comparacion de Excel, lo que conlleva a que el uso de la tecnologia y sistemas brindan
beneficios, mejora de los tiempos de cada uno de los procesos de gestion comercial
de la empresa. Ademas; El informe permitié contrastar experiencia profesional con la
formacion profesional, y conllevé a una consolidacion de competencias duras y

blandas en la autora de la investigacion.

Finalmente, (Cueva & Bolafios, 2017) en su tesis denominado: “Modelo
estratégico y su influencia en la gestién comercial en la empresa Lauri S.A.C., ciudad
de Trujillo del afio 2017” de la Universidad Privada del Norte, es una investigacion
aplicada y experimental tuvo como objetivo determinar la influencia de un modelo
estratégico en la gestion comercial enfocada hacia los procesos trabajadores y
clientes. Esta investigacion, responde principalmente a las deficiencias encontradas
en el area comercial mediante un modelo estratégico que es como un plan de accion
lo cual ha permitido durante la implementacion al cumplimiento al 100% de sus
objetivos, la reduccion del tiempo de sus procesos en 14%. Después de la
implementaciéon de modelo, se obtuvo una reduccién de tiempo en proceso, logrando
resultados positivos, respecto al impacto econdmico. Finalmente, los resultados
demuestran que el valor actual de la inversién es de S/. 2717.98; un valor de ganancia

de S/. 0.62 por cada S/.1.00 invertido y un TIR de 25.05%.
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CAPITULO IV

DISCUSION Y APORTES

4.1. APORTES.

El aporte practico del presente trabajo tiene como fin dar mayor relevancia a la
Gestion Comercial de las empresas prestadoras de servicios de saneamiento, puesto
que; de ella depende la sostenibilidad econdmica financiera y la calidad de servicio al
usuario. Por lo tanto; los procesos comerciales, la gestién de la calidad de servicio,
indicadores de gestidon y la mejora continua aporta de manera positiva y significativa a

brindar un servicio de calidad.

Asimismo, la informacion producto de la experiencia laboral servira de insumo
para realizar nuevas propuestas relacionadas a los temas abordados,
consecuentemente la busqueda bibliografica de esta dentro del ambito local, nacional

e incluso internacional.

Como el aporte practico, “la gestion comercial es la que lleva a cabo la relacion
de intercambio de la empresa con el mercado. Si analizamos esto desde el punto de
vista del proceso productivo, la funcion o gestion comercial constituiria la ultima etapa
de dicho proceso, pues a través de la misma se suministran al mercado los productos

de la empresa y a cambio aporta recursos econémicos a la misma” (Salazar, 2020,
pag. 6).

“El sistema de gestion de la calidad de la EPS Moquegua S.A. abarca el servicio
de Atencion al Cliente y los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado que la empresa
presta a sus clientes, contempla requisitos legales que regulan su gestion,
interviniendo en todos sus procesos que se desarrollan en la empresa llevando un

marcado de control de los mismos. Cabe mencionar que la empresa desarrolla,
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implementa, mantiene y mejora en forma continua en Sienta de Gestiéon de Calidad

para aumentar la satisfaccion de sus clientes” (EPS Moquegua S.A., 2013).

En el marco de este sistema, tiene su propia politica de calidad con enfoque al
cliente, responsabilidades, planificacién, medicién, analisis y mejora de sus

indicadores, acciones correctivas y preventivas para la mejora continua.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES.

Primera: La gestién comercial de las empresas prestadoras es un macro proceso muy
relevante junto a sus procesos de atencién al cliente y reclamos, catastro, medicién,
facturacién y cobranza ya que de ellos depende la sostenibilidad econdmica vy
financiera de la misma, a la vez en mejorar la calidad de servicio con enfoque de
satisfaccion al usuario, implementando la gestién de la calidad y sus indicadores de

gestion, mejora continua de procesos comerciales.

Segunda: El proceso comercial de atencién al cliente y reclamos la Gerencia
Comercial de la EPS Moquegua S.A. en el marco de gestion de calidad tiene un avance
regular, este se sustenta con la satisfaccion de atencion al cliente calificado de manera
regular. Respecto a la atencion de reclamos comerciales, al afio 2021 hubo incremento
debido a la crisis econdmica mundial que el reajuste de tarifas por efectos de la

inflacién, la pandemia COVID —19 y en parte por el incremento de la tarifa del 3.39%.

Tercera: Se concluye que el Sistema de Gestién de la Calidad del servicio con enfoque
al cliente aporta de manera significativa a la Gestibn Comercial y sus procesos
comerciales para mejorar la calidad del servicio al cliente y lograr la satisfaccién
general del servicio y fortalecer una buena imagen empresarial frente a los usuarios,

posible usuarios y nuevos usuarios del ambito de su competencia de la empresa.

Cuarta: En los dos ultimos afios los indicadores de Gestién Comercial han mejorado
regularmente en lo que concierne al indicador de cobertura de agua potable y
alcantarillado, conexiones de agua potable, micro medicién, facturacién, recaudacion

y densidad de reclamos comerciales y gestion de valores maximos admisibles.
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5.2. RECOMENDACIONES.

Primera: A la Gerencia General y Gerencia Comercial; disefiar y desarrollar un
programa de capacitacién y/o sensibilizacion a todo su equipo comercial y operativo
sobre la importancia de los indicadores de los procesos de atencion al cliente y
reclamos que influyen en mejorar la calidad de servicio con enfoque de satisfaccion al

usuario.

Segunda: Para la mejora de los indicadores de atencion al cliente y reclamos del
proceso comercial de la Gerencia Comercial de la EPS Moquegua S.A. realizar
diagnosticos trimestrales del incremento de densidad de reclamos comerciales,
principalmente; por consumo medido, con la finalidad de implementar medidas

correctivas y medidas preventivas conforme a lo que indica el SGC.

Tercera: A la Gerencia General y Gerencia Comercial; disefar y desarrollar un
programa de capacitacién y/o sensibilizacion a todo su equipo comercial y operativo
sobre la importancia de los indicadores de los procesos de atencion al cliente y
reclamos para mejorar la calidad del servicio al cliente y lograr la satisfaccion general
del servicio y fortalecer una buena imagen empresarial frente a los usuarios, posible

usuarios y nuevos usuarios del ambito de su competencia de la empresa.

Cuarta: A la Gerencia General y Gerencia Comercial; implementar tecnologias y
herramientas digitales para mejorar los indicadores comerciales como: la cobertura de
agua potable y alcantarillado, conexiones de agua potable, micro medicion,
facturacién, recaudacion y densidad de reclamos comerciales y gestion de valores
maximos admisibles. Puesto que, durante la pandemia la empresa se vio afectada y
limitada para continuar con la atencién al cliente, comunicacion presencial y atencion

de reclamos.
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ANEXOS



Anexo 1.

Guia: Cartilla informativa sobre el procedimiento de atencion de reclamos.

PARA EL USUARIO
COMERCIAL RELATIVOS A LA FACTURACION

I. ETAPA DE RECEPCION:
1. Se presenta el reclamo ante la EPS por teléfono o por pagina web de la empresa.
2. El usuario debera presentar su reclamo dentro de los 2 meses siguientes de la
fecha de vencimiento de la facturacion.
3. Toda ampliacién de reclamo posterior a la presentacion inicial por cualquier
concepto o mes reclamado, se aceptara hasta los 5 dias habiles posteriores de la

presentacion de reclamo.

Il. ETAPA DE INVESTIGACION:
1. El EPS, responde el reclamo segun medios probatorios; inspecciéon interna y

externa y otros medios probatorios segun sea el caso.

lll. ETAPA DE CONCILIACION:
1. La EPS cita al reclamante a una audiencia con la finalidad de poner fin al problema
que origino el reclamo.
2. La reunién de conciliacion se realizara a mas tardar a los 15 dias habiles
posteriores de presentado el reclamo.

3. La audiencia se realizard mediante dialogos telefénicos y por correo electrénico.

IV. ETAPA DE DECISION:
1. Laempresa debe emitir la resolucién de 1ra Instancia dentro de los 30 dias habiles
de la presentacion de reclamo.
2. La notificacion se realizara dentro de los 5 dias habiles posteriores de la expedida
resolucion mediante correo electronico o bajo puerta del usuario reclamante.

3. Sila EPS no se pronuncia se opera el SAP y sera el fin del procedimiento.



V. RECURSOS DE IMPUGNACION:
1. Si el usuario no esta de acuerdo con la resolucion emitida por la EPS, dentro de los
15 dias habiles de la notificada resolucion, le asiste el derecho de interponer los

recursos impugnativos.

2. Recurso de reconsideracion y/o recurso de apelacion segun sea el caso, por mesa

de partes virtual de la EPS.

3. En caso de solicitar Recurso de reconsideracién, la EPS debera expedir la

resolucion dentro de los 15 dias habiles siguientes de presentado el recurso.

4. La notificacion de la Resolucion de Reconsideracion se realiza dentro de los 5 dias

habiles posteriores a su emision. Caso contrario operara el SAP y fin de reclamo.

5. En caso la EPS, se pronuncie respecto al recurso interpuesto dentro de lo
estipulado y el usuario no estd de acuerdo con la resolucion emitida, podra

interponer recurso de apelacion.
6. En caso de interponer Recurso de apelacion, la EPS debera elevar el expediente
de reclamo al TRASS/SUNASS, segunda y ultima instancia de resolucion de

reclamos.

7. La SUNASS/TRASS revuelve el reclamo dentro de los 30 dias habiles de recibida

el expediente, lo cual pone fin al procedimiento.

8. La notificacion de Resolucion de SUNASS/TRASS se realiza al usuario y a la

empresa en un plazo maximo de 15 dias habiles después de emitida resolucion.

9. En caso, el TRASS, no se pronuncie en dicho plazo, operara el SAN y sera el fin de

la via administrativa.



Anexo 2. Organigrama de EPS Moquegua S.A., afio 2021.
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Anexo 3.

Macro proceso de Gestién Comercial.

EPS MOQUEGUA S.A.

ENTRADAS GESTION COMERCIAL SALIDAS

Padron de medidores de nuevos

usuarios y existentes. iy DTN MICED
> ICION Y Mi
CATASTRO COMERCIAL MEDICION
USUSRIO CON SERVICIO 4 g g
g S 23 Z
) é S ‘g g §
523 ot g
5358 o5 B 3
A 328 BSE £
L 53§ 588 5
- Bo 3B E
5 0 S g
v =
o Formalizacion de reclgines F2, 1 y'o ) By g
L servicios colsfersles. e Recibos ver\cidqs = g =
= ATENCION AL CLIENTEY 'é e s 0 d€ creditos. 8
= RECLAMOS 2 E‘_:-: "§
CZ ‘_E S i&: "3
= 2o . :
5 Splicitud de acceso 8 Servicios de 2 é E Cancelacion de documentos, g B
7] 8gua y/o desagiie. 8= s CBIEOS, FECUPEros, Y resperturss. = 3
NUEVCS Y POSIBLES USUARIOS =9 E E E
o & l 5 5
w Sis 8 2=
o Recibos Pre-Psgo y/o venta de 8= 3
colatersles. ] = g =
(@] [—> COBRANZAY 82 b=
(] RECAUDACION o § =
5 o
= 89 59 E
[ 28 S
= Scs 58
Q09 2 5
SR g o
=
28 7 E-.Q
g =
s =
5=
USUARIO CON SERVICIC
Notificacion de Resolucion de Reclamos y de servicios colateriaes.

Notificacion de Factibilidades pars acceso & servicios de agua y dessgue.

70



Anexo 4.

Proceso de Atencién al Cliente y Reclamos.
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Anexo 5.

Procedimiento de formalizacion de Recursos de Reconsideracion y Apelacion de Reclamos.

EPS MOQUEGUA S.A.
5.8. FORMALIZACION DE RECURSO DE RECONSIDERACION Y/0 APELACION SALIDAS
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Anexo 6.

Procedimiento de Armado de Expedientes de Apelacion de Reclamos con medios probatorios.

EPS MOQUEGUA S.A.
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Anexo 7.

Resumen de Procedimiento de Armado de Expedientes de Apelacién de Reclamos con medios probatorios.

Nombre del
Proceso o
Procedimiento
Objetivo

Responsable del

Proceso

Marco de Control

Alcance

Proveedores

ATENCION AL
CLIENTE

MEDICION Y
MICROMEDICION

FACTURACION Y
VMA

SUB PROCESO: ARMADO DE EXPEDIENTES DE APELACION DE RECLAMO A SUNASS-TRASS

Armar expedientes de apelacion de reclamos para elevacion a SUNASS TRASS- segunda y ultima instancia

Atencion Al Cliente Y Especialista De Comercializacion

REGLAMENTO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO APROBADO CON R.C.D N° 011-2007-SUNASS-CD, SUS
MODIFICATORIAS RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N° 066-2016-SUNASS-CD E INSTRUCTIVOS DEL SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD DE LA ENTIDAD

Reporte de reclamos comerciales con solicitud de apelacién

Proceso
SHELES - Salidas
(Actividades)
) ) Acta de conciliacién
Usuario subsiste con
o anticipada en caso el
el reclamo y solicita Armar

y : expediente carezca de
recurso de apelacion expedientes

algunos medios

Medios probatorios (inspecciones, reportes, ordenes, etc.)

Clientes

Especialista en
comercializacion

y/o atencion al

Controles

Reporte de
conciliaciones

mensuales segun

Recursos

sistema comercial
SIINCO instructivo

de sistema de

f9 de apelacion . cliente motivo gestion de calidad
probatorios
de reclamos
Resultados de . Reporte de reclamos
L para Evaluacion de . L .
verificacion de . L por consumo medido Técnico en medicion
) elevacion a consumos conforme al Medicion y . ) )
contrastacion de . _— segun motivo, y y sistema comercial
_ _ SUNASS record de lecturas y micro medicion T
medidor y informe de rectificacion de errores SIINCO
- TRASS- otros documentos o
medicion (en caso existiera)
segunda y
» Gltima . ) » Reporte de : :
Record de facturacion . . Re facturacion de recibo Facturacion y ) sistema comercial
instancia ] refacturaciones
y pagos con crédito fiscal VMA . SIINCO
facturaciones
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Prorrogas de corte de
servicios de

COBRANZA

facturaciones en

reclamo

Plano catastral de

CATASTRO
COMERCIAL

ubicacién de valvulas

de aire

Emisién de un nuevo
prepago para
cancelacion de recibo

refacturado

Cobranza

Evaluacién de tipo de
tarifa en caso sea
social, domestico,

industrial y/o comercial

Catastro

comercial

Inspeccidn con ficha
catastral para
verificacion de tipo de
tarifa (si corresponde)

Técnico de catastro

técnico

Informe sustentatorio
para elevar
expediente de

GESTION DE apelacion

Coordinacion
con los
proveedores

y clientes

Envio de expediente de

apelacion a lima

SUNASS

Reportes mensuales
de reclamos de

apelacion

sistema comercial
SIINCO e internet

ELEAVACION
DEL EXPEDIENTE

Entrega de formato 09
DE APELACION

de apelacion a
solicitud

Adjuntar al
expediente de

reclamo

Entrega de cargo del
formato 9, indicando se
plazo maximo de
resolucion de reclamos
y notificacién por la
SUNASS

Usuario

Cargo del formato 09

recurso de apelacion

Logistica de utiles y
materiales de
escritorio
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Anexo 8.

Procedimiento general de atencion de reclamos relativos a la facturacion, afio 2020.
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Anexo 9.
Formato 1: Formato de Solicitud de Atencion de Problemas Particulares Comerciales no
relativos a la facturacion y Problemas Operacionales.

[comeo pE soucTUD N- |

W OE SUBIMNISTRO [ |

MODAL IDAD DE ATERNCIOHN DEL SOLICITUD (ESCRITOTELEFOMICOAWWER) I

MOMBRE DEL SOLICITAMTE O REFRESENTANTE

MCIMENTO OE REGISTRO DE SOLICITU0 FECHA HCRA [ 5

I do P | Apolkda materno I Hombres

MUMERD DE GOCUREMTO DE IDEMTIDAD (D8I, LE, CI) I

AT SOCIAL |

DATOS DEL SOLICITANTE

{ Calle. Jiron, Avenida) N® M= [Lote

{Urbanizacian, barrio) Distrito Prowvincia

Teléfono Comen sfecindnico o para sobcitud via web)

INFORMACION DE LA SOLICITUD
Tipo de problema

BREVE DESCRIPCION DEL FROBLEMA PRESENTADD

PROBLEMAS COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION

Y Problemas relativos al acceso al servicio

1 La instalactn de coneddn domiciiana no 5= ha realizado en & plazo establecdo

3 De=sanerdo on informe negativo de fachbilidasd del s=nico.

a Bo == admite & trarebe s solidtud

4 El servicio prestado no responde a las condicionss contenidas &n = esbudio de fachislidad, & cual forma parts imtegranke
del confrato de prestacion de sermcios

-] Mo = suscribes ontrato de prestaddn de servicios

[ Otros problemas relativos &l contrato

T EPS no emite informe de factibilidsd dentro del plass

B Problemas relativos a la milcromedicion

1 El reclsmanb= adquiere un medidor de acuerdo con o dispusstc =n el Reglsmento de Cabdsd de ios Servicios de Sansamiento
=olcita & s EPL su instalacon &n su conedcn domscliana, habiendo realizado & pego del ssrvido colateral comespondiente a
fa instalacion de la conemaon, v fa BPS na nealiza la instal acion en el plaxo establecido.

2 La reinstalscion del medidor no s= ha o =n el plaro sxtablscida.

3 El medicdor ha sido resrado sin previa comunicacion al usuarnio

4 El medidor ha sido retirado por razones distindss & s mantenmmisnto, contrastacdon o reposicon

n EPE inxtala mesdidor sin afericcn imicial o @n entregar &l vsuano & resulado de la aferiodn rcial

C Problemas relativos a cortes indebid

1 El corte o la suspension ded serdion han sdo nealizados on cawss justificads.

F La rehalbilRacon de un s=ricio cerrado na == ha e jo en =l plamo establecda, a pesar de cesar la causa dedl clemre.

] Falta de entrega de reciba

E Problemas relativos a la informacién:

Mo enbreger all vsuario 1 informescidn gue de manera obligatoris estsblsce 18 SURNASS.

PROBLEMAS OPERACIONALES

i Filtraciones
Filtraoon de agus extemas hada el predio
B Pr as en el servicio de agua potable
1 Fugas &n coneoon domiclisria
2 Megativa de la FPS a realizar manfenimiento por detenono o dafio de caga de medidar o de conewidn domickaria
3 MNegativa de la EPS a realizar Ia rsubicacon de fa conexicn domiciiaria gue cuenta con estudio de factbibidad favorahle
4 Negativa de la EPS a realizar ampliacan de didmeto gue cuenta con estudio de factibilidad positivo I
[ Problemas en el servidio de alcantarillado
1 Aboro &n conexicn de slcantarifado
3 MNegativa de la EPS a realizar manienimients por detenoro o dafic de cajs de registno o de conexion domidlisria I
a

Megativa de la EPS a realizar ampliacon de didmeto que cuenta oon estudio de factibilidad postio

4 Negativa de la EPS a realizar la reubicsccn de la conexion domicliaria que cuenta oon estudio de factbibdad favorable

MOTA: Lista oo problemas es ederencial

COMFORMIDAD DEL SOLICITANTE
Mediante el presente, yo .
esiar confomme con la solucidn de la EPS ..

- ientificado con DM N® -.-dedaro
al probdema presentado, descrito an la presente solicitud.

78




Anexo 9.
Formato 2: Presentacion del Reclamo.

CODKS0 DE RECLAMO H*

H* DE SUMIMISTR

HOMEBRE DEL S0OLICITANTE O REPRESENTAMTE Tedéfanc |

Apellidy Falams Apellicky matams Moenbras

HUMERD DE DOWCUMENTD DE IDENTIDAD {DMI. LE, Cl)

RAZIIN BOCIAL [

UBICACION DEL PREDIO |
{ Calle. Jiran, Awanida) W Bz Late
[Urbarizacion, barmio] Provincia Diiriig
OOMICILID PROCESAL |
(Cafle, Jirdn, Avanida) N Bl Lk
| Urharézacitn, harmio) Provincia Distriio
Cadige Pastal Takdiora § Celular Careo alaclidnica (ablijaloria para meclamas via web)

TP DE RECLAMD Irdique [a bira del lipo de reclamo)

Tipo de reclama [we lisia en revanso) 1

BREVE DESCRIPCION DEL RECLAMD {masas redamatos. mores, sic. an o aplicanka)

SUCURSAL ! FOMAL [

ATENDIDO POR | FERAAY,

FUKDAMENTD DEL RECLAMO (En caso de 56 Nesasano. #a podran adumiar pégnas adicianales)

RELACICH DE PRUEBAS QUE 3E PRESENTAM ADMINTAS

LA EFS ENTREGAS CARTILLA INFORMATIWA, ]

Ny
DECLARACIOM DEL RECLAMAMTE [aplcabla a reclamds por conaurnd medido) Sl
Soliciin la nealzEcin de prusha o conirashaoitn ¥ acapho Asumer su costo, sial /[ n]

resuitade de la prueha indica que @ medidor na sobrerogisina.

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS

[NSFECCION INTERNA ¥ EXTERNA Fecea [ ] HORA RANGD DE 2 HoRAS]|

[ciTacion A rRELRICH FEcea [ ] HORA, [

[FECHa MAxmA DE MOTIFICACION DE LA RESOLUCION | (DMt [ |

Huglla digitsl” Facha
(Indins derecha)

B camaa e na b fierrosr & selar impeddo Esstard con b hosdis digisl
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Anexo 10.
Formato 3: Resumen Historico de la Facturacion del Reclamante.

CODIGO DE RECLAMO N=[

Categoria Tarifaria | |
Nimero de Unidades de Uso | |
TIPO DE PREDIO A. Unifamiliar |:| B. Multifamiliar I:l

DATOS DEL ABASTECIMIENTD

FRECUENCIA A. Diario CONTINUIDAD A, 24 horas
Cadigo del sector DEL SERVICIO B. Mo diario B.< 24 horas
DATOS DE LA FACTURACION
I
Mes Fatals] Fecha de Forma de facturacidn Importe Volumen Volumen leido Tarifa
raclamado vancimianio (AsigMediCM/Prom) facturado | facturado (de ser aplicable) aplicada
INFORMACION DE LOS ULTIMOS DOCE MESES
M Mes | Afio i Pagada? Fecha de Formna de tecturacin Importe Wolumen Volumen leido Fecha
(Tot'Farc/Mo} | WVencimiento ] (Assg/Mad'CM/From) | factwado fachurado |de ser aplicable) e DEg0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

[ | l ]

Mombre, Firrma y DNI del responsable de la EPS dia/mes/ano
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Anexo 10.
Formato 4: Acta de Conciliacion.

CODIGD DE RECLAMO |

HOMERE DEL RECLAMANTE O SU REPRESENTANTE

[ Agellide Palemno [ Apelbdo Maiemo [ Nombres

HUMERD DE DOCUMENTO DE IDEMNTIDGD (D], LE. CI) |

RAZON SDCIAL

HOMERE DEL REFRESENTANTE OE LA EFS

Aneallide Patemo [ Apellido Matema

[ Nosmibves |
NLMERD DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD [DNI, LE. CI) [ |
FACULTADC POR: (docaments, cargo, aic. segun o casso] [ |
Hora de bnicis | ] Hora de Ténmine | |
MATERIA DEL RECLAMO
[ Tipo de reclamao- Descripoitn 0 reclamo

DS reclamads, Monio., incumplimanio da la EPE, eic, segdn o caso)

* Posrden oolocene o nomersies Ndcesos oo 1 g e Pecher® e el Formesto BT

FROPUEETA DE LA EFPS

FROPUEETA DEL RECLAMAMTE

PUNTDE DE ACUERDO PLNTDE DE DEEACLIERTEN

LSUBSISTE EL RECLAMO? =1
Bi el Reclamante manca la casilta "NO™ implica &l desistimients del reclamo, bajo las condiciomnes
expresadas en & presente documeanio.

DEIERYVACIONES DEL RECLAMANTE O DE LA EFPE

MO

L1

Firma ded Feclamante 0 SU Mapresanianse Huela Digialr Fiema ded Faprassnianis da ks EFS
[irnion dasscha|
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Anexo 11.

Formato 5: Resumen de Acta de Inspeccion Interna.

K" DE SUBINISTRO

MOWMERE DEL RECLAMANTE O 5U REFRESENTANTE

COMGO DE RECLAMD

Apeldido Paterna Apellido Matemo Momibres
KUMERD DE DOCUMENTD DE IDENTIDAD (D4, LE, Gl |
RAZCIN SOCIAL | |
DATOE REGISTRADOE
UEICACION DEL FREDID
[ Calle, Jiron, Avenida) N* Mz. Lote
{ Urbanizaciin, bama) Provinca Distrito
| Madidor N* | Dadimetrn [ Letima bectura {fecha y registro) ]
TIPD DE UNIDADES DE USD [ Social | Domessco | Comarcial [ inousiar | Estatm |
N™ d oondones asociadas | |
[Crosguis a la espaids dol prosania Iomalo, on caso do ser apioablo)
ACTUALIZACICH DE LOS DATOS DEL PREDE0 (Benar Sido i hay vanacidny
UEICACION DEL FREDIO
{ Calle, Jiron, Avenida) | Mz. | Lote
{ Urbanizaciin, bamao) | Frovinca Desirito
TIPD DE UNIDADES DE USO Scc | Dom | Com | ind | Est Esutard o phal awcaluec remniar o vl s (g e
™ o conesiones ascciadas: Ooupadas Homal IS:-. i bantwcimmric |
Desooupadas
DETALLE DE LA MEFECCION DE LAS INSTALACIDNES SANITARIAS INTERIORES
Eslado drazedonc Lavado Ducha Liri ragiic Badiat (1)) CElorna Tangua Piscinag
Con faga
Roparads
Clarsurad
Tiolakes
Obgarvacones :
DATOE DE PERSONA FRESENTE EN LA BISFECCION
Feombno de la parsona presenis on ks inspacciin Reclamanbs =i Mo

Wrguiling

B 1

o —

Foges kol

HUMERO DE DOCURIENTO DE IDEMTIDAD DN, LE, O} I

Dbsarvackres:

Firma del reciamanie 0 persona Presante en la inspeccion”

Facha: ! ! HORA INICID:

Parscna aulorizada por & EPE para @ Mspaioetn

HORA FIMAL:
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Anexo 12.

Formato 6: Resumen de Acta de Inspeccion Externa.

Db oarvaC IonGEs:

RLIUERT Dk DOCUMENTD DE IDENT IDAD WL LE )

cODIG0 DE RECLAMO |
W DF LN ETRD
FFCHRLE SOERF Bl SULERIETRD
EB a0 DEL WED DoR
M adicar N Dismetm W° Lectum Funoiona N funmona
FLIGA EH TALR RN CASD [ biSHIEA PG B LS Chss CHERE A ACIOHES SOARE EL R DEnC
-]
Ko =l oo Do oo rad mioy
LTI DE LA CAuh DEL REDI00Rn
Il Ve rla Cimiile | s (=11 Tkl T
ESTANC Ll SLlARIRTRD TG [ ARASTECRERRTO
R Carmarn Topadn oz Fratiraics Bia uberact Wik i i SET e T T P
OBSEIGINES BOBRE EL BukhingTRO
CHCSHES ' FEAPLETURAS  IhSPLOCION DR SLACKLS CRRRALOS
| oans 82 Bt Fera Lecturs g rima CmerLane
Wzl viad
Cleme
Faapsrira
e
DTN DE PEicSonis MIESENTE B4 LA (St Ot
Rrrbre e i sorvona rmar i on e moeooEn Red s & o]
p— S s N s— Y w—

Facha

Frarm det reclamenin 0

i

LS, NI

CISERTEST 1 e o ITpE ACLeeae Son o onnlaned s oo a0

Frorore scdarzade mor i £FH para b eaoemnizn

FeThRA F IR




Anexo 12.
Formato 7: Solicitud de Contrastacion de Medidor de Agua Potable.

CODIGO DE RECLAMO |

N* DE SUMINISTRO | |
HOMERE DE LA EMPRESA PRESTADORA | |
LOCALIDAD O CENTRO DE SERVICID | ]

ROMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

Apaliida Palema Apelido Matema Nombras
NUMERD DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, CI) I ]
RAZON SOCIAL | |
UBICACION DEL FREDIO
{ Calle, Jiron, Avenida) N Mz. Lote
{ Urbanizacion, barrio) Provincia Distrito
Teléfona N* Medidor Diametro de la conexidn (mm)

DEFIMICIONES

1. Contrastacién Procedimienta técnico gue determina of grada de precisian del medidor de agua potable, de acuerdo a las normas metrolSgicas
vigenies y |as recomendacones de la SUNASS, por comparacidn con un patrdn cerificado por o INDECOF

2 Contrastacitn en campa Contrasiacidn realizada sin retirar ef medidor de agua potable de la conexidn domiciliaria, bajo las condiciones
hidraulicas corespondienies al servicio que recibe e usuan

1. Contrastacién en laboratorio Confrastacion realizada en un laberataria, bajo condiciones hidriulicas comtroladas que pueden diferr de las
condiciones del servicio que recibe o usuano, para ko cual se retirard & medidor de la conesatn domicikana. El laboraic
pueds ser una instalacion parmanente o mevil, gue cumpla con los reguisitos esiablecidas par el INDECOI

SELECCION

TIPD DE CONTRASTACION {marcar)

1. CONTRASTACION EN CAMPO 1 2 CONTRASTACIONENLABORATORI [ |

EMTIDAD CONTRASTADORA
Escribir &l nombre de la Enfidad Contrastadora selecricnada per e usuano ddistado proporcionado por la Empresa Prestadora

DIRECCION DE LA ENTIDRD CONTRASTADORA

{ Calle, Jiron, Avenida) N Mz. Lole

{ Urbanizacin, barrio) Provincia Dristrito

COSTO DE LA CONTRASTACION | Jruevos soles.

DECLARACION RESPECTO AL COSTO DE LA CONTRATACION

Me comprometo a asumir elcosio de ka contrastacin, si se comprobara que e medidor no sobrensgistra.

Firma Huella Digital® Fecha
{Indice derscha)

"En oasn o6 ro saber Imar o estar inpadids bastard con la huala digial
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Anexo 13.

Formato 8: Recurso de Reconsideracion.

cODIGO DE RECLAMO |

N° OE SUMINISTRO |
N° DE RESOLUCION IMPUGNADA I
FECHA DE NOTIFIGACION |

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

Apellido Paterno Apellido Matemo MNombres

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DMI, LE, CI) I I

RAZON SOCIAL |

TIPO DE RECLAMO ({Indique |a ketra del tipo de reclamao)

Tipo de reclamo (segln lista de Formaio 2) I I

FUNDAMENTO DEL RECURSO DE RECONSIDERACION

NUEWA PRUEBA QUE SUSTENTA EL RECURSO

SOLICITUD DE CONTRASTACION DEL MEDIDOR

DECLARACION DEL RECLAMANTE {aplicable a los medidores por consuma madida, y

solamenta para aquellos que no solicilaron contrastacion al inicio del reclame): Si
Acaplo la realizacidn de la prueba de contrastacion y asumir su coslo, s el resultado
de la prueba indica que al medidor no sobraragistra Mo

[

INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
|[FECHA MAxIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION [ iDDmanaa) | |

Firma Huella Digital* Fecha
{Indice derechao)

“En caso de no saber firmar o estar inpedido




Anexo 14.

Formato 9: Recurso de Apelacion.

N* DE SUMIMNISTRO
N* DE RESOLUCION IMPLIGMADA

FECHA DE NOTIFICACKIN

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REFRESENTANTE

CODIGO DE RECLAMG |

iindice derecho)

Apellido Paterno Apellido Matemo Mombres
NOMERD DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (OMI, LE, ¢} |
RAZOM SOCIAL |
TIPO DE RECLAMO (Indsyue la letra del tipa de reclama)
1I|.'ICI e reclama (wer lista de Formaho 2) I I
FUNDAMEMTO DEL RECURSO DE APELACION
PRUEBA OUE SE ADJUNTAN
INFORMACION A SER COMPLETADA POR LA EPS
[FECHA MAxIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION | [DBnamiaa) | |
Firrma Husalla Digital™ Fecha
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Anexo 15. Formato 10: Cédula de Notificacion.

CODIGO DE RECLAMO |

N* DE SUMINIETRO |

ROMBRE DEL RECLAMANTE O DE 5L REPRESENTANTE

Apelido Paterno Apallido Materno

Mombras

NUMERC DE DOCUMENTD DE IDENTIDAD (DNL, LE, CI) |

RAZON SOCLAL

USICACION DEL DOMICILID PROCESAL

[Si &l Reclamants no lo hubiere sefalada, == le noficard en &l domicilio donde se remilen los recibos por el servico gue reclamal.

{ Calla, Jiron, Avenida)

M!

Mz

Lole

{ Urbanizacion, barrio) Pravincia

Distrito

TIPO DE RECLAMOD {ver bsta de Formatao 2§ |

DOCUMENTO & NOTIFICAR |

Visila realizada Primera I:l

Fecha y hora

R —

Fecha y hora

RECEPCION DE LA ROTIFICACION

Reclamanie (Nombre) Documento de |dentidad

Firma

Persana Distinta {Nombra)® Dacumento da Identidad

* GRADD DE PARENTESCO O RELACION COM EL RECLAMANTE

OBSERVACIONES

PREDND DESOCUPADD
DOMICILID EQUNOCADD O INEXISTENTE

OTROE

DE WO SER POSIELE REALIFAR LA HNOTIFICACION:

Caracterisbcas de la fachada del inmuabila

Mimerno de suministro de anergia aléchrica

Motificador Codigo Do, identdad Fecha de Fecha de
{nombre compieto v firma) ermisiin entrega
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