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“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

ORDENANZA MUNICIPAL N° 19-2017-MDP

Pacanga, 24 de Junio del 2017

EL CONCEJO MUNICIPAL DISTRITAL DE PACANGA.

VISTO:

En Sesién Ordinaria de Concejo de fecha 20 de Junio del 2017, el Informe N°. 0350-2017-
MDP-OAJ, Informe N°. 0264-2017-SGSPYMA/MDP ¢ Informe N°. 0149-2017-
ATM/MDP, sobre Reglamento de atencion de reclamos de los servicios de agua potable y
alcantarillado de la localidad de Pacanga y Centro Poblado San José de Moro.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el Art. 194° de la Constitucién Politica del Estado, reformada por
ley 27680 v modificada por la ley 28607, en armonia con la ley organica 27972, las
municipalidades son érganos de gobierno local, con autonomia politica, economica y
administrativa en los asuntos de su competencia, representan al vecindario, promueven la
adecuada prestacién de los servicios publicos locales y del desarrollo integral, sostenible y
armonico de su circunscripeion.

Que, la Ley de Bases de la Descentral izacién 27783 concede como competencia exclusiva
de las municipalidades, la de administrar y reglamentar los servicios publicos destinados a
satisfacer las necesidades colectivas de la poblacién, promoviendo la adecuada prestacion de
estos servicios, asi como el desarrollo arménico de su colectividad.

Que, es necesario contar con un reglamento que regule los reclamos comerciales y
operacionales, entre los usuarios de los servicios de agua potable y alcantarillado de la
localidad de Pacanga y el C.P. San Jos¢ de Moro, estableciendo los tiempos y reclamaciones
comerciales y operacionales.

Que, corresponde al Concejo Municipal, aprobar el reglamento de cuotas y precios en
cuestién, mediante ordenanza municipal, estableciendo el modo de pago y los montos que
deberén abonar los usuarios del servicio de agua potable y alcantarillado en la localidad de
Pacanga y el CP. San José de Moro.

De conformidad con lo dispuesto por el Art. 9, inc 8 y Art. 80 de la Ley Orgénica de
Municipalidades N°©.27972, con dispensa de tramite de aprobacion del acta, el Conccjo
Municipal en pleno, por unanimidad, ha dado la siguiente ordenanza denominada:

ORDENANZA QUE APRUEBA EL REGLAMENTO DE ATENCION DE
RECLAMOS DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE LA LOCALIDAD DE PACANGA Y EL CP. SAN
JOSE DE MORO.
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DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR el presente Reglamento, el cual consta de IX
Titulos, (68) articulos y 03 Disposiciones Complementarias, que como anexo forman parte
integrante de la presente Ordenanza Municipal.

ARTICULO SEGUNDO.- La presente Ordenanza Municipal entrard en vigencia al dia
siguiente de su publicacion, conforme la ley.

POR TANTO:

REGISTRESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

FoRG TEOMA URTE
ALCALDE

DISTRIBUCION:
Seeretarin General
oM

SGAF
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SGEPYMA

ATM

Unidades de Gestian
Archive
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REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS
GENERALIDADES

Articulo 1°.- Finalidad

El presente reglamento tiene como finalidad, establecer los tiempos y procedimientos de las
reclamaciones comerciales y operacionales; entre La Unidad de Gestion de Servicios de
Agua y Saneamiento — A y S, encargada de la prestacion y administracion de servicios de
agua potable y alcantarillado, de la localidad de Pacanga y el CP. San José de Moro; y, los
usuarios del servicio, quienes deben suscribir previamente el contrato de suministro
respectivo.

Articulo 2°.- Alcances

El presente reglamento regula los reclamos comerciales y operacionales, entre los usuarios
de los servicios de agua potable y alcantarillado de la localidad de Pacanga y el CP. San Jos¢
de Moro, denominados en adelante el usuario, y La Unidad de Gestidén de Servicios de A y
S; encargada de la prestacion y administracién de los servicios de agua potable y
alcantarillado de la localidad de Pacanga y el CP. San José de Moro.

Asetans
f‘\.lundic

La municipalidad distrital de Pacanga se denomina en adelante, como La Municipalidad.

El ambito de accion de la Unidad de Gestidn de Servicios de A y S, comprende
especificamente el casco urbano de la ciudad de Pacanga y CP. San José de Moro, sectores
de expansion urbana y sectores periféricos.

Articulo 3°.- Naturaleza de los reclamos
Los reclamos se clasifican en:

* Reclamos comerciales: son los vinculados al consumo, al catastro v la emision de
recibos.

* Reclamos operacionales o no comerciales: son los vinculados con las roturas y
atoros que puedan presentarse en las redes de agua potable y alcantarillado. Estos
deberdn ser atendidos dentro de las 24 horas de producido e informado el hecho.

TITULO1
DE LA METODOLOGIA Y PROCEDIMIENTO DE RECLAMACION

Articulo 4°.- Del sujeto del reclamo

Podran presentarse ante La Unidad de Gestion de Servicios de A y S, las personas que
acrediten ser titulares del servicio y/o quienes se encuentren en condiciones de posesionarios
del bien, acreditando su condicién de usuario efectivo del servicio, presentando el contrato
de alquiler, o constancia constatacion policial de residencia.
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Articulo 5°.- De la reclamacién en representacion de terceras personas

Se podrd presentar reclamacién en representacion del titular del servicio, cualquier otra
persona, para lo cual bastara con presentar una carta simple de poder especial al momento de
presentar el reclamo.

Articulo 6°.- De las formas de presentacion del reclamo

Los reclamos que se presenten ante La Unidad de Gestion de Servicios de A y S podran ser
por escrito, de manera verbal o telefonica; debiéndose formalizar estos dltimos por escrito
dentro de los tres dias siguientes a la presentacion del mismo.

Articula 7°.- Requisitos de admisibilidad para la presentacion de un reclamo escrito.
Los reclamos que se presenten por escrita deben consignar la siguiente informacion:
» Dirigido a la Unidad de Gestion de Servicios de A yS.
»  Nombre, nimero de documento de identidad y domicilio habitual.
»  Numero de suministro materia del reclamo.
= Explicacién clara y precisa del reclamo.

»  Firma.
Cuando se actia por poder:
= Nombre.

»  Documento Nacional de Identidad (DNI) del apoderado.
= Domicilio habitual.

= Carta poder, adjunta.

» Firma del apoderado.

En el caso que La Unidad de Gestion de Servicios de A y S advierta que el reclamo adolece
de alguno de los requisitos formales, deberd informar de ello al reclamante en el momento
de su presentacion, a fin de hacer posible que estos sean incluidos de inmediato; de no ser
asi, debera hacerlo por escrito dentro de los tres dias siguicntes de presentado el reclamo.

Articulo 8°.- Constancia de la presentacion del reclamo escrifo

Es obligacion de la Unidad de Gestion de Servicios de A y S, entregar al reclamante, copia
debidamente scllada o constancia generada por algin medio sistemdtico, como prueba de
presentacion de reclamo.

Articulo 9°.- Obligacién de proporcionar informacion del procedimiento acerca del
procedimiento del reclamo

Es obligacién de la Unidad de Gestion de Servicios de A y S, al momento de admitir un
reclamo. informar claramente acerca del area quc se encargara de su tramitacion, el plazo
maximo y las consecuencias de la no remision oportuna de la respuesta al reclamo
presentado.

Articulo 10°.- Tramitacion de reclamos verbales.
Tn los casos de reclamos verbales se deberd informar al reclamante, ¢l numero con ¢l que se
ingresa y registra el reclamo: debiéndole ademas, brindar la informacion necesaria




(1&; bl {,@?ii ” (6{6@

Provincia de Chepén - Ley 9222 FECHA 05/12/1940
Calle 28 de Julio N2 525 - Telf. 044 - 572156 - Pacanga

*Afio del Buen Servicio al Ciudadano™

Articulo 11°.- Obligaciones derivadas de la inspeccién

Concluida la inspeccion, La Unidad de Gestién de Servicios de A v S se encuentra obligada
bajo responsabilidad, entregar copia del acta levantada, haciéndole saber al reclamante que
su firma representa la tinica constancia de la celebracion de la inspeccién; no implicando
ello, la aceptacion de los resultados de esta.

Articulo 12°.- Negativa de recibir o firmar el acta de inspeccion
De negarse el reclamante o quicn lo represente a recibir o suscribir el acta de inspeccion, La
Unidad de Gestion de Servicios de A y S deberd dejar expresa constancia de ello.

Articulo 13°.- Reglas a seguir en materia de contrastacion

En caso se practique una prucba de contratacion, esta se llevara a cabo de conformidad con
las disposiciones que sobre el particular haya establecido la municipalidad.

Constituye obligaciones de La Unidad de Gestion de Servicios de A y S, informar al
reclamante su derecho de solicitar la contrastacion de su medidor.

Articulo 14°.- Contrastacion de los medidores

La contrastacion de un medidor se llevard a cabo a solicitud del reclamante. Ll reclamo sera
declarado fundado cuando el resultado de la prueba determine que el medidor sobre-registra
consumos en al menos uno de los flujos o caudales de prueba. En caso contrario, el reclamo
serd declarado infundado.

El costo de la afericidn serd asumido por La Unidad de Gestion de Servicios de A y S; en
caso que el reclamo sea declarado fundado, y por ¢l reclamante en caso contrario.

Articulo 15°.- Documentos
Podra presentarse como medio de prueba, cualquier documento que coadvuve a determinar
fehacientemente lo fundado o infundado del reclamo

Articulo 16°.- Pericia
En atencidn a la naturaleza del reclamo, La Unidad de Gestion de Servicios de A y S deberd
incluir en el expediente los informes técnicos que respalden el fallo que emita

Articulo 17°.- Actuacién de medios de prueba ha pedido del reclamante

El reclamante podra solicitar a la Unidad de Gestion de Servicios de A y S, que se efectien
determinadas pruebas no sefialadas anteriormente; y, que a su criterio clarifiquen con mayor
precision el contenido del reclamo. La actuacion de dichas pruebas estara supeditada a su
factibilidad técnica vy a su pertinencia en atencién a la pretensién recurrida, asumiendo la
parte reclamante el costo de llevar a cabo dicha prueba.

Articulo 18°.- Acuerdo entre las partes.

Previa a la emision de la resolucién de primera instancia, La Unidad de Gestion de
Servicios de A y S, citara al reclamante a una audiencia con la finalidad de llegar a un
acuerdo que ponga fin al procedimiento. Dicha citacién podrad ejecutarse al momento de
imponerse el reclamo, pudiéndese inclusive llegar a un acuerdo en diche momento.
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Articulo 19°.- Plazos del tramite
Los reclamos podran ser presentados hasta 15 dias tiles después de la fecha de vencimiento
del recibo materia de reclamo; o hasta 15 dias utiles después de producido el hecho que lo
motiva.

Articulo 20°.- Medios de prueba

Una vez presentado el reclamo, La Unidad de Gestion de Servicios de A y S en primera
instancia, iniciard la investigacion a través de las 4reas correspondientes. disponiendo la
actuacién de los medios de prueha pertinentes, que evidencien sin lugar a dudas, lo fundado
o infundado del reclamo.

Articulo 21°.- Medios de prueba
Son medios de prueba tipicos en un procedimiento de reclamo los siguicntes:
= Inspeccion, la cual podra ser de las instalaciones interiores y/o exteriores
» (Contrastacién o afericion de medidores
=  Documentos
= Pericia

Articulo 22°.- Inspeccion exterior

Cuando La Unidad de Gestién de Servicios de A y S, disponga la realizacion de una
inspeccién en las instalaciones exteriores de agua potable y/o alcantarillado, esta
comprendera la conexion domiciliaria externa de agua potable y/o de alcantarillado, hasta la
caja del medidor, en caso de agua potable; y hasta la caja de registro, en ¢l caso de
alcantarillado. En ambos casos, La Unidad de Gestién de Servicios de A y S informara al
reclamante de su realizacién con la debida anticipacién, a fin de que participc en dicha
diligencia, debiendo incluir en dicho expediente copia de la notificacién respectiva.

Articulo 23°.- Inspecciones de las instalaciones interiores

La realizacion de inspecciones al interior del predio del reclamante, se realizara a solicitud
de este, o por iniciativa de la Unidad de Gestién de Scrvicios de A y S, cuando corresponda
a la naturaleza del reclamo. En caso se realice dicha inspeccion, la presencia del reclamante
o de su representante ¢s obligatoria bajo pena de sancion de nulidad.

Articulo 24°.- Acta de inspeccion
En caso se disponga la realizacion de una diligencia de inspeccién, La Unidad de Gestion de
Servicios de A y S, deberd obligatoriamente bajo sancién de nulidad, levantar un acta en la
que se indicara con claridad lo siguiente:
» El nombre y namero del suministro del declarante.
= Fecha y hora en que se llevo a cabo la inspeccion.
* Nombre y codigo de la persona que realizé la inspeccion
» Resultado de la inspeccién, incluyendo el resultado de la prueba hidrdulica, de ser el
caso.
* Nombre, firma y datos de identidad del recurrente o de la persona que sc encuentra
presente al momento de realizarse la inspeccion.
= Observaciones varias.
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» La existencia de inspecciones previas a la presentacion del reclamo, no eximen a la
Unidad de Gestion de Servicios de A y S, de su realizacion.

Articulo 25°.- Tramite del recurso de reconsideracion

La resolucion que resuelve al recurso de reconsideracion, deberd ser fundamentada y
suscrita por el funcionario responsable, refiriéndose necesariamente a los nuevos medios de
prueba actuados; asi mismo, en la parte resolutiva, deberd indicarse cual es el plazo que le
asiste al reclamante para interponer un recurso de apelacion.

Articulo 26°.- Plazo para resolver y notificar la resolucion que atiende el Recurso de
Reconsideracion.
[l plazo para resolver el Recurso de Reconsideracion es de 15 dias atiles, computados desde
la fecha de su interposicién. La Unidad de Gestion de Servicios de A y S, dispone de 10 dias
Pty ;,j\.\ Gtiles para notificar la Resolucion que resuelve el Recurso de Reconsideracion.

J\f\
’L’U _J,Artlculu 27°.- Silencio administrativo positivo.

/Transcurridos los plazos sefialados para resolver tanto el reclamo, como el recurso de
recons1deram6n sin que se haya emitido la resolucién correspondiente, o vencido el plazo
que la Unidad de Gestion de Servicios de A y S. de Servicios tiene para notificar las
resoluciones; el reclamante podra considerar fundado su reclamo o recurso de
reconsideracion.

En el caso en el que, en el procedimiento se haya interpuesto un recurso de apelacion, y la
municipalidad advierta que, La Unidad de Gestion de Servicios de A y S. no aplico el
silencio administrativo de conformidad con lo sefialado en el parrafo precedente, aquella lo
aplicard de oficio.

Articulo 28°.- Prorroga de los plazos que le asisten a la Unidad de Gestién de Servicios
deAyS.

Por excepcién, previa notificacion al reclamante y siempre que no se perjudique el derecho
de terceros, La Unidad de Gestién de Servicios de A y S, podré considerar una prérroga de
hasta 10 dias utiles para la emisién de la resolucion correspondiente.

Dicha prérroga sélo podra ejercerse, si existiesen hechos controvertidos que ameriten un
lapso mayor para la actuacion de pruebas, cuando lo solicite el propio reclamante. o cuando
se necesite la evaluacién de informes técnicos los cuales deberan incluirse en el expediente.

TITULOIT
DE 1.LOS RECLAMOS MASIVOS

Articulo 29°.- Tratamiento de reclamos masivos

Se considera reclamo masivo, aquel que comprende mas de diez suministros diferentes, atn
cuando estos sean interpuestos por un unico representante. No se considera reclamo masivo,
aquel que, no obstante de comprender mas de diez suministros, estos se originan en una
individualizacion de recibos o corresponde a un contrato matriz comun.
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Articulo 30°.- Plazo para resolver los casos masivos
El plazo para resolver un reclamo masivo ¢s de 50 dias Otiles computados desde la fecha de
su interposicion; pudiendo ser ampliado cuando la naturaleza y complejidad del mismo lo
justifique, en diez dias uatiles adicionales.

La citacién por parte de La Unidad de Gestion de Servicios de A y S, no obliga al
reclamante a asistir a la audiencia ni a llegar a un acuerdo.

Articulo 31°.- Realizacién de la audiencia

En la audiencia, las partes deberan proponer la o las formulas para resolver el conflicto.

Si la férmula fuese aceptada, se levantara ¢l acta respectiva, en la cual constard el acuerdo y
la forma de su cumplimiento, precisandose los derechos y obligaciones que surjan del
acuerdo para ambas partes, con lo cual se pondra fin a la via administrativa.

-1 La realizacion de la audiencia no suspendera el plazo para emitir la resolucion de primera
© [ instancia.

Articulo 32°.- Falta de acuerdo o acuerdo parcial.

Aun cuando no se llegase a algin acuerdo que ponga fin al procedimiento, ya sea por la
instancia del reclamante o por la falta de consenso; La Unidad de Gestién de Servicios de A
y S. deberd levantar un acta en donde se deje constancia de ello. Lo indicado serd de
aplicacién igualmente en los casos en que sélo se llegue a acuerdos parciales.

En el supuesto que se produzca un acuerdo parcial, el procedimiento de reclamo continuarg
respecto de los asuntos sobre los cuales subsista controversia.

TITULO 111
DE LA PRIMERA INSTANCIA

Articulo 33°.- Plazo para resolver y notificar el reclamo en primera instancia

El plazo para resolver el reclamo, es de 30 dias utiles computados desde la fecha de
presentacion del reclamo. La Unidad de Gestion de Servicios de A y S dispone de 10 dias
atiles para notificar la resolucidon en primera instancia.

En el caso de subsanaciones o deficiencias, el plazo se computa desde que se formaliza el
reclamo por escrito, segin sea el caso.

Articulo 34°.- Formalidad en la emision de las respuestas a los reclamos

La respuesta en primera instancia se formalizard mediante carta, la cual dard atencion a
todos los puntos controvertidos y necesariamente serd fundamentada.

La carta de La Unidad de Gestion de Servicios de A y S, sindicara el plazo que le asiste al
reclamante para impugnarlo.

Articulo 35°.- Recurso de reconsideracion.

Contra la comunicacion de primera instancia, ¢l reclamante podra presentar recurso de
reconsideracion, el cual es opcional y debera ser interpuesto dentro de cinco dias atiles de
notificado.
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Articulo 36°.- Requisitos para la admision del recurso de reconsideracion

" El recurso de reconsideracién deberd sustentarse necesariamente en una prueba. Sila
prueba obra en poder de La Unidad de Gestion de Servicios de A y S se considerara
satisfecho ¢l requisito de admisibilidad.

* En caso la nueva prueba consistiese en una contratacion, esta debera ser de un tipo
distinto al solicitado anteriormente a la resolucién materia de la reconsideracidn.

* Cuando La Unidad de Gestion de Servicios de A y S, presentado el recurso de
apelacion por el reclamante, eleva el expediente fuera del plazo de 10 dias utiles.

®* (Cuando La Unidad de Gestion de Servicios de A v S, no cita a audiencia, con la
finalidad de promover ¢l acucrdo entre las partes.

* Cuando no se cumplan los requisitos formales para la actuacion de pruebas.

Articulo 37°.- Silencio administrativo.

Vencido el plazo al que se refiere el articulo 57, sin que haya llegado a las partes la
resolucidn que resuelva el recurso de apelacion, serd de aplicacion el silencio administrativo
negativo, salvo que medie pedido escrito de la parte accionante que requiera a la
municipalidad emitir pronunciamiento sobre su pretension. En tal supuesto, la municipalidad
emitird un pronunciamiento y con ¢l se agotara la via administrativa.

Articulo 38°.- Aclaracion o rectificacion

Contra lo resuelto por la municipalidad, sélo cabe la presentacidon de una solicitud de
aclaracion de algun punto sobre el cual pudiesen existir dudas en su interpretacion o
contenido; o de una solicitud de la rectificacion por errar material o aritmético.

La municipalidad podrd emitir la resolucién aclaratoria o rectificatoria que correspondiese.
El plazo para la presentacion de dichas solicitudes, es de cinco dias utiles computados desde
el dia siguiente da la notificacion de la resolucion emitida por la municipalidad. El plazo
para resolver es de diez dias qtiles computados desde su presentacion.

Articulo 39°.- Publicacion de las resoluciones

A criterio de la municipalidad, se dispondra la publicacion de las resoluciones que tengan cl
caracter de jurisprudencia vinculante o precedente de obligatoria observancia. La
municipalidad, dispondra la publicacion de las resoluciones mediante las cuales se impone
alguna sancion a la Unidad de Gestién de Servicios de A y S.

TITULO IV
DE LAS QUEJAS

Articulo 40°.- Queja

En cualquier estado del procedimiento, el interesado podrd recurrir en queja contra los
defectos de tramitacion y en especial los que supongan una paralizacion de las plazos
establecidos en el presente reglamento.




(!%; cibalids f@iﬁ y f@@-‘

Provincia de Chepén - Ley 9222 FECHA 05/12/1940
Calle 28 de Julio N2 525 - Telf. 044 - 572156 = Pacanga

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano™
Articulo 41°.- Atencion de la queja
La queja en primera instancia serd presentada ante el superior jerarquico del quejado, quien
la resolverd en un maximo de diez dias utiles, previo informe escrito del funcionario
quejado, que serd emitido dentro de los dos dias 1tiles de interpuesta, pero sin suspender la
tramitacidn del expediente principal. '

En caso de declararse fundada la queja. sin perjuicio de las acciones administrativas a que
hubiera lugar, el superior jerdrquico del quejado ordenara que otro funcionario de igual
jerarquia del quejado resuelva la causa

TITULO V
DE LA SEGUNDA Y ULTIMA INSTANCIA

Articulo 42°.- Recurso de apelacion

Contra lo resuelto en primera instancia, ¢l reclamante podra presentar por escrito recurso de
apelacion ante la municipalidad en un plazo que no deberd exceder a los 15 dias utiles
contados desde el dia siguiente que fuera notificada la resolucion de primera instancia.

Articulo 43°.- Requisito de admisibilidad
El recurso de apelacion debera sustentarse necesariamente en distinta interpretacion de las
pruebas actuadas o en cuestiones de puro derecho.

Articulo 44°.- Elevacion del expediente

Presentado el recurso de apelacién, La Unidad de Gestién de Servicios de A y S, bajo
responsabilidad en el plazo méaximo de diez dias utiles, elevara el expediente a la
municipalidad, la que resolverd en segunda y ultima instancia.

Articulo 45°.- Plazo para resolver y notificar en segunda instancia

El plazo para resolver el recurso de apelacion es de 30 dias Gtiles computados desde que el
expediente es remitido. El plazo para notificar la resolucién que resuelve el recurso de
apelacién es de diez dias atiles.

Cuando la complejidad del caso lo amerite, el plazo podrd ampliarse hasta en 20 dias utiles
adicionales el plazo para resolver.

Sin perjuicio de lo expuesto en ¢l presente, antes de resolver, podré citar a las partes a una
audicneia de conciliacion.

Articulo 46°.- Informacién adicional

De manera excepcional y cuando la municipalidad lo considere necesario, requerira a las
partes la actuacién de determinadas pruebas o la remision de informacion adicional a la
contenida en el expediente.

También podra solicitar a otros 6rganos, publicos o privados, informes, dictamenes y
opiniones que considere pertinentes. En ambos supuestos, el plazo que le asiste para emitir
su fallo empezara a computarse desde el dia siguiente que la informacion solicitada o los
resultados de prueba le sean remitidos.
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Articulo 47°.- Consecuencias de incumplimiento de obligaciones de caracter formal por

parte de la Unidad de Gestion de Serviciosde Ay S.
La resolucion que emita la municipalidad, hard expresa referencia a los fundamentos de

hecho y derecho para declarar fundado el reclamo cuando se advirtiera la inobservancia, por
parte de La Unidad de Gestién de Servicios de A y S, de las disposiciones de caracter formal
contenidas en el presente reglamento especificamente en los siguientes casos:

= Cuando La Unidad de Gestién de Servicios de A y S eleva el expediente sin la
informacion necesaria para resolver.

» Cuando La Unidad de Gestion de Servicios de A y S emite resoluciones obscuras
0 ambiguas

» (Cuando La Unidad de Gestién de Servicios de A y S no actué las pruebas
pertinentes para determinar con seguridad lo fundado o infundado del reclamo,
salvo lo establecido en materia de contrataciones.

Articulo 48°.- Fin de la via administrativa
La resolucién que emita la municipalidad agota la via administrativa. Su fallo es inapelable.

TITULO V1
DE LAS GARANTIAS ESPECIALES PARA EL USUARIO

Articulo 49°.- Pagos efectuados en exceso

Si por causa atribuible a la Unidad de Gestién de Servicios de A y S, una persona elcctuara
pagos en exceso en la tarifa o en el volumen de consumo con recibos emitidos, estas seran
recuperables en su favor y devengarén hasta el dia de su devolucion, el mismo intercs que la
Unidad de Gestién de Servicios de A y S aplica a sus usuarios morosos.

El plazo para solicitar la devolucion de los pagos en exceso se regird por lo dispuesto por el
articulo 29 del decreto legislativo N° 716, ley de proteccion al consumidor, y sus
modificatorias, de ser el caso.

Articulo 50°.- Devolucion de los montos pagados en exceso

La devolucion a que se hace referencia en el articulo anterior, podra ejecutarse a eleccion del
reclamante, en efectivo o mediante notas de bonos las cuales se iran compensando cada mes
con los recibos que emita la Unidad de Gestién de Servicios de A y S por utilizacion de los
Servicios hasta extinguir el crédito. En este ultimo supuesto, cada nota de abono debera
comprender el interés mensual respectivo.

Tratandose de reclamos masivos, La Unidad de Gestion de Servicios de A y S dcbera
efectuar la devolucion mediante notas de abonos.

Articulo 51°.- Prohibicion de dispuner cl cierre del servicio de agua potable y
aleantarillado, en tanto a una causa no haya sido resuelta en instancia final

l.a Unidad de Gestion de Servicios de A y S no podré disponer del cierre del servicio, si este
se fundamenta en la falta de pago de los recibos de cobranza que son materia de un
procedimiento de reclamo pendiente de solucion final. Este beneficio a favor del reclamante
no comprende el mes o meses no reclamados.
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Articulo 52°.- Prohibicién de supeditar la atencion del reclamo a condiciéon alguna
Ademas de lo establecido en el Art. 21 segun el parrafo segundo; la Unidad de Gestion de
Servicios de A y S no podra condicionar la atencidon de un reclamo al pago previo de la
facturacion reclamada, ni podrd incluir en la facturacion mensual que emita con
posterioridad al inicio del procedimiento del reclamo, el monto correspondiente al periodo
reclamado cuando este aun no haya sido resuelto en instancia final o no aya recaido una
resolucidn contra la cual no se interponga recurso alguno.

Articulo 53°.- Derecho a la informacion

Previa identificacion, los interesados o sus representantes tendran derecho en cualquier etapa
del procedimiento a conocer el estado de su causa, pudiendo solicitar el expediente para su
revisidén cuantas veces consideren necesarias, no pudiendo para ello La Unidad de Gestion
de Servicios de A y S exigir el cumplimiento previo de algun requerimiento o formalidad.

Articulo 54°.- Difusion

La Unidad de Gestién de Servicios de A y S, debe informar y difundir las normas contenidas
en el presente reglamento, a través de los medios de comunicacién mas usuales en la
localidad; asi como, con la entrega de folletos de orientaciéon en todos los ambientes
destinados a la atencion de los usuarios y en especial donde sc presentan los reclamos.
Dicha folleteria, debera contener necesariamente informacion acerca del procedimiento que
debe seguirse para un reclamo y sus recursos; asi como los requisitos para la presentacion de
los mismos.

Articulo 55°.- Incorporacion de la queja al expediente principal.
Tanto la queja como el informe y la resolucion que la atienda, formaran un expediente que

se incorporara al principal.

TITULO vl
DE LAS NOTIFICACIONES

Articulo 56°.- Organo encargado de efectuar las notificaciones.

Las notificaciones las efectuara el 6rgano que edito la resolucion correspondiente, dentro de
los diez dias utiles siguientes a su fecha de emision, empleando para ello cualquier medio
que permita tener una constancia cierta de su notificacion.

Articulo 57°.- Cédulas de notificacion
La Unidad de Gestion de Servicios de A y S debera contar con cédulas de notificacion pre
impresas, en las cuales se advertird con claridad:

= Nombre del recurrente notificado.

* Fecha de notificacion.

= Numero de resolucién, oficio o carta a notilicar.

= Direccidn en la cual se notifica.

* Firmas y datos de identidad de la entidad, debiendo precisarse la relacion de esta con

el reclamante si la notificacidén no se lleva a cabo personalmente con el interesado
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En los casos en que la persona que recibe el documento se niegue a firmar el cargo
respectivo. 0 no se encontrase en el domicilio persona alguna capaz a quien pueda
notificarsele la resolucion, la Unidad de Gestién de Servicios de A y S, podré dejar la
notificacion bajo la puerta; procediendo antes a levantar un acta donde se consigne el hecho,
la fecha, la hora y las caracteristicas de la fachada del inmueble que razonablemente
permitan identificarlo. En estos casos, el notificado deberd indicar su nombre y el nimero de
su documento de identidad.

Articulo 58°.- Obligacién de incluir cn el expediente las cédulas de notificacion.
Es obligacion de la Unidad de Gestion de Servicios de A y S, incluir en el expediente todas
las cédulas de notificacion recaidas en el procedimicnto de reclamo.

TITULO VIII
DE LAS NORMAS APLICABLES A TODO PROCEDIMIENTO

Articulo 59°.-Abandono del procedimiento
Se declara en abandono un proceso, si el interesado no cumple con realizar algin tramite en
un plazo méaximo de 30 dias utiles. desde que fuera notificado para hacerlo.

Articulo 60°.- Nulidad de actos administrativos
La municipalidad declarara nulo de pleno derecho lo actos administrativos:
» Dictados por funcionarios incompetentes.
= Contrarios a la constitucién o las leyes; o, a los que contengan un imposible juridico.
» Dictados prescindiendo de las normas esenciales del procedimiento, de la forma
prescrita por la ley y el presente reglamento.

Articulo 61°.- Consecuencias de la declaratoria de nulidad

La nulidad podra declararse, cuando el proceso o parte de ¢l adolezca de vicio ain cuando la
resolucion haya quedado consentida: siempre que Iesione o vulnere el derecho de algin
usuario o cuando la Unidad de Gestion de Servicios de A y S agravie el interés publico.

La nulidad de un acto, implicara la nulidad de los sucesivos en el procedimiento, siempre
que estén vinculados a €l.

Articulo 62°.- Criterio de racionabilidad

Sin prejuicio de lo expuesto en el articulo precedente, la municipalidad, podrd imponer
multas por debajo de minimo fijado, si existiesen atenuantes que ameriten la aplicacion de
una sancion menor.

Articulo 63°.- Concurrencia de infracciones

En caso la municipalidad advierta que en la atencién de un reclamo, la Unidad de Gestion de
Servicios de A y S hubiese cometido acumulativamente mas de una infraccion, unicamente
sancionara en virtud a la infraccién que le corresponderfa una multa mayor.




§ Municipalidad Ditrital do P seanga

Provincia de Chepén - Ley 9222 FECHA 05/12/1940
Calle 28 de Julio N2 525 - Telf. 044 - 572156 - Pacanga

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano®

Articulo 64°.- Oportunidad del pago de la multa

Las multas aplicadas en virtud de la aplicacién del presente reglamento, deberdn ser
depositadas, por La Unidad de Gestion de Servicios de A y S, en la cuenta que para ¢l efecto
dispondrd la municipalidad.

Dicho pago deberd verificarse, en el plazo méximo de 15 dias atiles de haber tomado
conocimiento de la imposicion de la sancién.

TITULO IX
DE LAS SANCIONES APLICABLES

Articulo 65°.- Infracciones

La municipalidad sancionard a la Unidad de Gestion de Servicios de A v S, cuando en la

»atencion en instancia final de un procedimiento de reclamo, advierte que la misma ha

~incurrido en alguno de los siguientes supuestos:

* Incumpla los procedimientos, plazos y en general; cualquier exigencia establecida en
el presente reglamento.

* Actué¢ con desconocimiento de las normas legales que protegen los derechos de los
usuarios.

* S¢ niegue injustificadamente a admitir a trdmite los reclamos o los recursos
presentados

* Incumpla en proporcionar a la municipalidad, la informacién que esta requiera,
dentro de los plazos que para tal efecto sefiale.

= Remitir informacién inconsistente o falsa ante un requerimiento formulado por la
municipalidad

* Incumplir los fallos la municipalidad

* No aplicar a los reclamo interpuestos por sus usuarios, los procedentes de obligatorio
cumpliendo o la jurisprudencia vinculante que la municipalidad oportunamente
establezca.

*  Adultere la informacion o documentacién existente en un expediente de reclamo.

*  Resuelva reiteradamente de manera distinta a lo resuelto por la municipalidad.

La imposicién de sanciones sélo podré ser efectuada, una vez que se haya dado oportunidad
a la Unidad de Gestién de Servicios de A y S. para efectuar los descargos correspondientes,
para lo cual la municipalidad notificard sobre la infraccion encontrada.

El plazo que tiene para efectuar los descargos sera de siete dias atiles desde la notificacién.
Se publicaran las resoluciones mediante las cuales se impone alguna sancién a la Unidad de
Gestion de Servicios de A y S, tal como lo dispone el articulo 63° del presente reglamento.

Articulo 66°.- Sanciones aplicables
Las sanciones que aplicara la municipalidad por la comision de las infracciones sefialadas en
el articulo anterior, seran:
* Amonestacion escrita por las infracciones previstas en el articulo 65°
* Multa por la comision de las infracciones previstas en ¢l articulo anterior, en caso de
reincidencia en la comisidon de alguna infraccidn sancionada previamente con
amonestacion escrila.
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Articulo 67°.- Reincidencia
Se entenderd que la Unidad de Gestion de Servicios de A y S es reincidente, si durante el
periodo comprendido entre la fecha en que es sancionada por una infraccion y los 12 meses
calendarios siguientes, comete la misma infraccion.

Articulo 68°.- Monto de las multas

Las multas que aplicara la municipalidad, se establecerdn en funcion de un porcentaje que se
aplicard al promedio mensual de la recaudacion de los 12 ultimos meses de la Unidad de
Gestion de Servicios de A y S, sancionada al momento de aplicarse,

Asi mismo, en los caso de suministro bajo reclamos y cuentas con micro medicion, esta
informacién es valiosa a efectos de determinar la posible incidencia de elementos exdgenos
en la micro medicion; asi como la asignacién de consumo por cobrar, en caso resulte in
operativo un medidor y no pueda disponer la rectificacién de los consumos reclamados
sobre la base de los promedios de consumo.

DISPOSICIONES COMPLEMETARIAS

Primera.- Cualquier diferencia de interpretacion sobre el cumplimiento de las disposiciones
de este reglamento, en caso de no poder ser resuelto directamente por La Unidad de Gestion
de Servicios de A y S, serd elevada para su pronunciamiento a la Municipalidad distrital de
Pacanga, quien resolvera en Gltima instancia administrativa.

Segunda.- El presente reglamento de atencidn de reclamos de servicios de agua potable y
alcantarillado, de la Unidad de Gestion de Servicios de A y S del distrito de Pacanga; entrard
en vigencia a partir de su aprobacioén y publicacién con forme a ley.

Tercera.- Son normas complementarias y/o supletorias al presente reglamento, el
Reglamento de Prestacion de Servicios, la Ley General de Servicios de Saneamiento y su
reglamento; la Ley del Procedimiento Administrativo General vigente, las directivas internas
de emision de recibos v quiebre de deudas aprobado anua‘fpente y de mas normas
sustantivas. |




