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RESOLUCION DE DIRECTORIO N° 008-2022-
SEDA AYACUCHO/D.

Ayacucho, 21 de marzo de 2022

VISTO:

El Informe N° 020-2022-SEDA AYACUCHO/GG, el Informe N° 001-2022-SEDA
AYACUCHO/CBGC, sobre remision de propuesta de Politicas enmarcadas en el Codigo de
Buen Gobierno Corporativo - CBGC del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho
S.A. - SEDA AYACUCHO, y el Acuerdo de Sesion Ordinaria de Directorio de fecha 18 de
marzo de 2022, y;

CONSIDERANDO:

I3 Que, la Empresa del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A. — SEDA

o S AYACUCHO, es una Empresa Prestadora Municipal Plblica, de derecho privado; que se rige
por el Decreto Legislativo N° 1280, Ley Marco de la Gestion y Prestacion de los Servicios de
Saneamiento y su Reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 019-2017-VIVIENDA,
concordantes con las atribuciones que confiere el Estatuto Social de la Empresa y sus normas
internas;

Es politica institucional de la Empresa, brindar un servicio de calidad a los usuarios;
por lo que el Directorio tiene la potestad de dirigir la gestibn administrativa del SEDA
AYACUCHO, velando el cumplimiento de las normas, formulacion de Planes Maestros y
Programas de Operacion, concordante con la Vision — Mision y objetivos de la Empresa;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 431-2017-VIVIENDA, de fecha 08 de
noviembre de 2017, se aprueba el Modelo de Cédigo de Buen Gobiemo Corporativo para las
Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento Publicas de Accionariado Municipal, para
su implementacion del Codigo de Buen Gobierno Corporativo, asi como de los instrumentos
de Gobierno Corporativo que apruebe el Ente Rector, el mismo que es publicado en el Diario
Oficial El Peruano de fecha 10-11-2017; y asimismo se aprueba la Metologia de Evaluacion y
Monitoreo del Nivel de Cumplimiento de los Estandares del Codigo de Buen Gobierno
Corprativo de las Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento Plblicas de
Accionariado Municipal, mediante Resolucién Ministerial N° 081-2019-VIVIENDA, de fecha 07
de marzo de 2019;

Que, mediante Informe N° 001-2022-SEDA AYACUCHO/CBGC, de fecha 17 de marzo
de 2022, el Equipo del Codigo de Buen Gobierno Corporativo, remite la propuesta de Politicas
enmarcadas en el Cddigo de Buen Gobiemno Corporativo de las Empresas Prestadoras de
Servicios de Saneamiento Pablicas de Accionariado Municipal, las mismas que tienen como
objetivo de alinear a las Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento a los estandares
y pilares establecidos, en base a las normas vigentes de la Resolucion Ministerial N° 431-2017-
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VIVIENDA y Resolucién Ministerial N° 081-2019-VIVIENDA, a fin de dar cumplimiento con la
implementacién de los estandares del CBGC, en tal sentido se indica la propuesta de politicas
enmarcadas en el Codigo de Buen Gobiemo Corporativo, para el cumplimiento de los mismos
en los plazos establecidos: 1) Politica parala clasificacion, manejo y difusion de la informacion,
2) Politica de delegacion de facultades y 3) Politica de trato al usuario, los mismos de ser
aprobados permitira el cumplimiento a los siguientes estandares: Estandar 28, 23., 24, 46, 47
y 48, para el cual se requiere la aprobacion por el Directorio;

Que, mediante Informe N°® 020-2022-SEDA AYACUCHO/GG, de fecha 17 de marzo de
"2\ 2022, el Gerente General remite ia propuesta de Politicas enmarcadas en el Cédigo de Buen

J° ‘» Gobiemno Corporativo de la EPS SEDA AYACUCHO S.A., cuyo objetivo es implementar y
alinear a la EPS a los estandares y pilares que, estan establecidos mediante Resolucion
Ministerial N° 431-2017-VIVIENDA y Resolucién Ministerial N° 081-2019-VIVIENDA,; por lo que,
se solicita su tratamiento y aprobacién por el Directorio;

Que, mediante Acuerdo de Sesion Ordinaria de Directorio, de fecha 18 de marzo de
2022, se ha visto los documentos del considerando, respecto a la propuesta presentada por
el equipo del Codigo de Buen Gobierno Corporativo sobre las Politicas enmarcadas en el
Cdbdigo de Buen Gobiemo Corporativo para la implementacién y cumplimiento de cada uno de
los estandares y pilares, conforme lo que establece la Resolucion Ministerial N° 431-2017-
VIVIENDA y Resolucion Ministerial N°® 081-2019-VIVIENDA y demas normas conexas, previa
evaluacion y debate por unanimidad se aprueba la propuesta de Politicas enmarcadas en el
Cadigo de Buen Gobiemo Corporativo — CBGC de la EPS SEDA AYACUCHO S.A., los mismos
que deben dar cumplimiento de acuerdo al cronograma establecido en la Ley Marco. Vencido
los plazos de implementacion, el incumlimiento de los estandares del Cédigo de Buen
Gobierno Corporativo genera responsabilidad; y asimismo recomedar a la Gerencia General
que a través del Equipo del Codigo de Buen Gobiemo Corporativo cumplan con las actividades
programadas en coordinacion con los demas Organos Estructurados y el Directorio; por lo que
es necesario refrendar dicha disposicion mediante acto resolutivo:

Estando a las consideraciones expuestas en uso de las atribuciones y facultades
conferidas en el Estatuto Social del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho S.A. -
SEDA AYACUCHO, y demés normas conexas;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- APROBAR la propuesta de Politicas enmarcadas en el Codigo de
Buen Gobierno Corporativo — CBGC del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado Ayacucho
S.A. — SEDA AYACUCHO, para el cumplimiendo de los Estandares y Pilares establecidos, en
el Codigo de Buen Gobiemo Corporativo de las Empresas Prestadoras de Servicios de
Saneamiento Publicas de Accionariado Municipal, que se detallan a continuacion:

1. POLITICA PARA LA CLASIFICACION, MANEJO Y DIFUSION DE LA INFORMACION
2. POLITICA DE DELEGACION DE FACULTADES.
3. POLITICA DE TRATO AL USUARIO
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Articulo Segundo.- RECOMENDAR al Gerente General que a través del Equipo del
Codigo de Buen Gobierno Corporativo implementar las actividades coordinadamente y de
acuerdo al cronograma establecido, para el cumplimiento del presente acto administrativo a la
vez publicar en el portal institucional del SEDA AYACUCHO.

Articulo Tercero.- DEJESE SIN EFECTO cualquier otra disposicion que se oponga
al presente acto administrativo.

Articulo Cuarto.- NOTIFICAR la presente Resolucion al Equipo del Cédigo de Buen
Gobierno Corporativo a los Organos Estructurados de la Empresa y a las instancias
pertinentes, para conocimiento y cumplimiento de acuerdo a Ley.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE.

| SERVICIO DE AGUAPOTAPLE ¥
SALCANTARIL! A CSA.
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?’,‘;;‘,‘:;75,_\ Articulo 1. Objetivo
\ \ sLa Politica de Trato Responsable y Buenas Practicas para la Atencion a los Usuarios forma parte del

Goblerno Corporativo de la empresa prestadora de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Ayacucho
;, ,{S A., en adelante empresa, y tiene por objetivo establecer los fineamientos para el trato justo erigido sobre

- una comunicacion explicita al usuario sobre sus derechos.

Bajo la presente politica la empresa se compromete a actuar de forma transparente en los temas de
desempefio de la empresa y sobre la toma de decisiones relevantes, asi como en los mecanismos de
solucion de reclamos, a fin de generar confianza en los usuarios.

Articulo 2. Base Legal
Resolucion Ministerial N° 081-2019-VIVIENDA, aprueba la Metodologia de Evaluacion y Monitoreo del
Nivel de Cumplimiento de los Estandares del Codigo de Buen Gobiemo Corporativo de las Empresas
-\l Prestadoras de Servicios de Saneamiento Pblicas de Accionariado Municipal.

+ Resolucion N° 011-2007-SUNASS-CD, aprueba el Reglamento de Calidad de la Prestacién de los
Servicios de Saneamiento y modificatorias.
Resolucion N° 066-2006-SUNASS-CD, aprueba el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de
los Servicios de Saneamiento y modificatorias.

- Resolucién N° 001-2020-SUNASS-TRASS/LINEAMIENTOS, aprueba el Reglamento del Tribunal
sy Administrativo de Solucidn de Reclamos de Usuarios de los Servicios de Saneamiento de SUNASS
2020.

J- Articulo 3. Compromisos de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Ayacucho S.A.
' .La empresa en el marco y aplicacion de las buenas practicas de Gobierno Corporativo se compromete con
it | los usuarios a;

e 1. Explicar de manera presencial o virtual a los usuarios sobre las condiciones contractuales del servicio

/ que brinda la empresa.

’ 2. No establecer en los contratos de suministros clausulas y condiciones carentes de equidad o que
impliquen cobros aleatorios y/o faculten decisiones e interpretaciones unilaterales por parte de la
empresa.

Mantener informados a los usuarios y a la poblacién en general sobre la calidad de servicio y los

’—71 aspectos significativos propios del servicio brindado como: cortes de suministros, obras de

\ infraestructura, entre otro de relevancia, con la finalidad de que la poblacion tome sus precauciones.

gl. Instaurar procedimientos claros de atencion al usuario, que garanticen el flujo de informacion

\ ARBA . transparente, equitativa, eficiente y predictible.

f ™= 5\ Establecer canales de comunicacion efectivos, incluyendo la comunicacion explicita que permita
mocer a los usuarios sus derechos y obligaciones.

6. Absbiver los reclamos, requerimientos y solicitudes, en forma oportuna dentro de los plazos
establecidos en los procedimientos internos y normativas vigentes aplicables del ente regulador.

7. Procyrar que la comunicacion, incluida la publicidad y promocion sean veraces, teniendo en cuenta
las pautas culturales y morales de la comunidad y de la empresa, respetando siempre la dignidad de
las'personas.

8. ~Asumir el compromiso de mejora continua en los mecanismos de atencion a los usuarios,
considerando evaluar la calidad y oportunidad de estos.
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9. Identificar y eliminar practicas que afectan a los usuarios, con especial énfasis en aquellos usuarios
con condiciones especiales, o cual, supone un esfuerzo y ejercicio adicional para cumplir con los
objetivos de la presente politica.

Realizar una rendicion de cuentas de la gestion de la empresa, transparentando el desemperio de Ia
empresa y la informacidn sobre la toma de decisiones relevantes para los usuarios.

11. Resguardar y proteger la informacion confidencial de nuestros clientes.

12. Desarrollar medios de consulta o encuestas de manera permanente que permitan recoger las
opiniones y sugerencias de los usuarios sobre la satisfaccion de los servicios prestados, la adecuacion
de los servicios ofrecidos y las estrategias para la prestacion de los mismo, lo cual sera considerado
en el proceso de toma de decisiones de la empresa.

. Evitar que los encargados de resolver los reclamos, requerimientos y solicitudes, tengan conflictos de
intereses que afecten a sus usuarios.

4.1. Buzén de quejas y sugerencias
La empresa captara la opinién de los usuarios insatisfechos, a fin de establecer mecanismos en
mejora de calidad de servicio y eficacia de los procesos.
4.2. Comunicacion
La comunicacion estara enmarcada en informar sobre los servicios que brinda la empresa, puesto que
i consideramos que la comunicacién, ofrece no solo informacion, sino también que, mediante la
) interaccion con los usuarios, obtenemos respuesta a través de palabras, gestos, pensamientos y
“4 sentimientos. En base a la informacién obtenida producto del proceso de comunicacion la empresa
/’}/ adopta decisiones para mejorar el trato al usuario.
' 4.3. Conocer al usuario
/ Se entiende por usuario a cualquier persona que cuenta y que tiene la necesidad de contar con los
servicios de saneamiento. En esa linea, para poder determinar las caracteristicas de los usuarios, se
realizara una investigacion o estudio de mercado, para lo cual se tendra en cuenta los recursos
. econdmicos, personal y tiempo.
4)4. Encuesta
Vg " Las encuestas son procedimientos formales y estructurados de recoleccion de informacion, a través
k,. o / de preguntas concretas, que sirven para diversos objetivos:
274 \ i) Conocer quiénes son nuestros clientes y sus caracteristicas demograficas.
/' i) Determinar sus niveles de satisfaccion en cuanto a los servicios.
. Las principales consideraciones que debe tener una encuesta son:
N iii) A quién debe dirigirse la encuesta (puede ser al usuario, proveedor, empleados de la empresa,
. directivos, dependiendo de lo que se quiera averiguar).
iv) Quién debe realizarla (la propia empresa o terceros).
4.5, Seleccion y capacitacion de personal para atencién al usuario
La empresa se compromete en formar y evaluar al personal que desempeiia contacto directo con
nuéstros usurarios, por ello consideramos la inclusién de temas en capacitaciones, tales como
servicios de calidad, orientacion al cliente, comunicacion efectiva, relaciones interpersonales, trabajo
en equipo, orientacion a resultados, la mejora de procesos, la eficiencia en uso de recursos, etc.
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Los trabajadores de fa empresa deben ser amables, empaticos, honestos, justos y respetuosos con
FA7 los usuarios. Esta proscrita la discriminacién de toda indole a los usuarios, al fratar con los mismos,
no debe hacerse ninguna distincion por sus caracteristicas o filiaciones personales. E! trato no
discriminatorio es importante para brindar un servicio de atencion al usuario adecuado y de esa
manera fomentar las interrelaciones con dicho grupo.

\\ 4.6. Trato responsable a los clientes

!

|

J Articulo 5. Responsabilidades y monitoreo

El Directorio es responsable de la aprobacion de la presente politica.

El Gerente General es el responsable de velar el cumplimiento de la politica mencionada.

El Departamento de Imagen y Educacion Sanitaria, la Gerencia Comercial y la Gerencia Operacional
a través de sus departamentos, son los responsables de implementar la presente politica al interior
de la empresa, asi como proponer las alternativas de mejora que estime.

Articulo 6. Disposicién Final
Los lineamientos para el trato justo y transparencia contenidos en Ia presente Politica son evaluadas
y actualizadas sobre la retroalimentacion provista por los usuarios.
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