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Introduccion

Tras la aparicion y extension de la pandemia del Coronavirus que causa el COVID-19, se han producido
serios impactos en la salud de la poblacion mundial y la economia de los paises, obligando a los
gobiernos a implementar una serie de medidas para contener la propagacidon del virus. Estas
disposiciones han supuesto cambios que inciden directamente en el modo de relacionarnos y, para el
Estado, la necesidad de mirar y abordar de manera distinta la prestacion de los servicios publicos.

En el Perd, mediante el Decreto Supremo N° 094-2020-PCM, se han establecido medidas que debe
observar la ciudadania y las entidades publicas y privadas hacia una nueva convivencia social por las
graves circunstancias que afectan la vida de la naciéon a consecuencia del COVID-19. Una de ellas
dispone que las entidades del sector publico de cualquier nivel de gobierno adoptaran las medidas
pertinentes para el desarrollo de sus actividades y la atencién de la ciudadania, salvaguardando las
restricciones sanitarias y el distanciamiento social, priorizando en todo lo que sea posible el trabajo
remoto, implementando o habilitando la virtualizacidn de tramites, servicios u otros.

En este escenario, las empresas a cargo de la prestacién de servicios publicos -que incluye a las
empresas de servicios de saneamiento- estan en la obligacion de implementar cambios en su
organizacién para garantizar la atencién remota de los usuarios, tanto para solicitudes, reclamos y
pagos. No obstante, las disposiciones para interponer reclamos de manera telefénica o a través de los
portales web no son recientes.

Desde el afio 2007 -hace 13 afios- la Sunass establecié en la Resolucion N° 066-2006-SUNASS-CD, que
aprueba el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento, que los
reclamos podran ser presentados por escrito, por teléfono o por web; sin embargo, para el caso de
este Ultimo medio, preciso que su implementacion quedaba a facultad de la empresa prestadora.

Hoy la pandemia nos interpela y conduce a un proceso de concientizacidon sobre la necesidad de
fortalecer y modernizar los sistemas de informacién y comunicacion, lo cual redundara en beneficios
para las empresas y los usuarios, en tanto permitirdn un intercambio inmediato y coordinado para
atender los reclamos originados en la prestacién del servicio. Pero para lograr ello o mejorar la
atencién por estos medios se requiere implementar una serie de procesos.

Asi, las empresas deben contar con infraestructura tecnolégica, procedimientos acordes con la
normatividad que resguarda los derechos de peticién y de contradiccidn de los usuarios; una
estructura organizacional que permita procesar y mantener las bases de datos y desarrollar
aplicaciones; asi como programas de capacitacién y formacién profesional para la alfabetizacién digital
de trabajadores y terceros a cargo de la atencidn a los usuarios.

En la Defensoria del Pueblo somos conscientes que la tarea para las empresas es ardua y que iniciada
esta etapa ya no hay punto de retorno. Por ello, el presente documento ofrece los resultados de la
supervisiéon remota realizada a los medios de atencién no presencial implementados por las 50
empresas de saneamiento a nivel nacional, con la finalidad de advertir la necesidad de implementar
y/o mejorar estos mecanismos para ofrecer en la medida de lo posible condiciones que reduzcan los
desplazamientos y aglomeraciones para salvaguardar la salud de los trabajadores de las empresas y
usuarios del servicio, asi como modernizar la prestacion de los servicios publicos.
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Serie Informes Especiales N° 032-2020-DP

IMPLEMENTACION DE MECANISMOS DE ATENCION DE RECLAMOS VIiA REMOTA
EN EMPRESAS DE SANEAMIENTO
PARA REDUCIR LA PROPAGACION DEL COVID-19

1. Alcances de la Resoluciéon N° 012-2020-SUNASS-CD: Presentacion de reclamos comerciales
y operacionales en el marco del estado de emergencia nacional.

Mediante la Resolucién de Consejo Directivo N° 012-2020-SUNASS-CD, publicada en el diario oficial El
Peruano el 27 de mayo del 2020, la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass)
aprobd las disposiciones relacionadas con los servicios de saneamiento y el servicio de monitoreo y
gestidn de uso de aguas subterraneas en el marco del Estado de Emergencia Nacional, con la finalidad
de atender las consecuencias en la prestacidn de los servicios de saneamiento como consecuencia del
brote del COVID-19.

En la mencionada disposicion el organismo regulador establece medidas especiales vinculadas a la
facturacién de los servicios de saneamiento y la atencién de reclamos de los usuarios. Al respecto, el
articulo 3 de la norma sefiala que los medios previstos para la presentacion de reclamos comerciales y
operacionales, asi como para las solicitudes de atencién de problemas operacionales y problemas
comerciales no relativos a la facturacion, son: (i) por teléfono o (ii) por plataforma virtual (pagina
web). Estos medios también se prevén para la presentacidn de quejas.

Asimismo, el articulo 9 sefiala que los recursos administrativos de reconsideraciéon y apelaciéon
deberan interponerse a través de la plataforma virtual de la empresa o mediante un correo
electrénico habilitado por esta.

Conforme a dicha regulacion, que en el marco de la emergencia por el COVID-19, busca privilegiar el
uso de medios no presenciales (sistemas web y telefonia) para la atencién de los usuarios y evitar la
aglomeracién de personas en los centros de atencién de las 50 empresas a nivel nacional, es
obligatorio que las empresas de servicios de saneamiento cuenten con sus portales web operativos y
un directorio telefénico debidamente actualizado.

No obstante, se advierte que ciertas condiciones actuales de las empresas prestadoras de servicios de
saneamiento no permiten hacer efectivas dichas medidas, situacién que al mismo tiempo afecta el
ejercicio de los derechos de peticién y contradiccién por parte de los usuarios, especialmente de
aquellas personas en mayor condicién de vulnerabilidad ante posibles contagios producidos en la
aglomeracidn de personas que supone acudir a una atencion presencial.

En este contexto, cabe recordar que la actuacidon de la Administracién Publica se orienta a la
proteccion del interés general, para lo cual se deben habilitar los medios adecuados que garanticen
los derechos e intereses de los administrados, de conformidad con lo previsto en el Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto
Supremo N° 004-2019-JUS. Bajo esa linea, y atendiendo a la crisis sanitaria que atraviesa el pais, la
atencién de los procedimientos de reclamos y quejas a cargo de las empresas debe contar con
medios efectivos, que a su vez contribuyan a reducir los riesgos de contagio del COVID-19.
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A continuacidn, se presenta el resultado de la sistematizacién de los datos obtenidos en la
supervisién remota realizada por la Defensoria del Pueblo, basada en la revisién de la informacion
publicada en los portales web de las 50 empresas prestadoras de servicios de saneamiento a nivel
nacional, realizada los dias del 14 al 16 de julio. Esta actividad fue complementada con
constataciones telefénicas para verificar la operatividad de los numeros telefénicos habilitados para
la atencidn de reclamos, realizadas durante el periodo comprendido entre el 22 y el 29 de julio del
presente afo.

2. Mecanismos de presentacion de reclamos via telefénica.

Para identificar los nimeros telefdnicos asignados por las empresas de saneamiento para la atencién
de reclamos, se procedid a revisar los portales web de las referidas entidades.

Del total de las 50 empresas, se identificd que en 18 de ellas se habilitaron nimeros de teléfono fijos
y/o mdviles destinados expresamente para la recepcién de los reclamos de los usuarios; incluso
algunas empresas reportan en sus portales web lineas diferenciadas para la atencién de reclamos por
facturacién excesiva y reclamos operacionales.

Empresas de saneamiento que tienen lineas telefénicas habilitadas
para la presentacion de reclamos

Sin lineas
18; 36% telefénicas

habilitadas
32; 64%

® Con lineas
telefénicas
habilitadas

Nota: En el grupo de empresas sin lineas telefénicas habilitadas
se han incluido aquellas que carecen de portales web.
Elaboracién propia

Esto significa que en 26 empresas no habian habilitado al momento de la supervisién dicho medio
para la atencion especifica de reclamos. En algunos portales de estas empresas se encontré
informacion sélo de las centrales telefénicas, el teléfono institucional, las lineas telefénicas para
atencion de emergencias, asi como numeros correspondientes a las gerencias y telefax.

En las seis (06) empresas restantes no fue posible identificar si existia un nimero telefénico asignado
para esta finalidad, por cuanto sus portales web no se encuentran habilitado o se registran dafiados
conforme se detallara en el siguiente punto.
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Los horarios de atencién en horas y dias son disimiles, pues en tanto algunas empresas informan que
la atencidn por esta via es durante las 24 horas del dia, en otras no se precisa el horario, por lo que se
asume que las lineas telefdnicas atienden durante el horario de atencién presencial.

Empresas de saneamiento que no han consignado en sus portales web las lineas
telefdnicas habilitadas para recibir reclamos

* En Amazonas: EMUSAP S.R.LTDA.
y EMAPAB S.R.LTDA.
*  EnAncash: EPS CHAVIN S.A.
*  En Apurimac: EMUSAP ABANCAY S.A.
* En Arequipa: SEDAPAR S.A.

« En Cajamarca: EPS MARANON

S.R.LTDA.

* En Cusco: EPS EMSAPA CALCA
S.R.LTDA. y EMPSSAPAL S.A.

*  En Huancavelica: EMAPA
HUANCAVELICA S.A.C.

*  En Hudnuco: SEDA HUANUCO S.A.

* En Ica: EMAPAVIGS S.A.C. vy

EMAPISCO S.A.

En Junin: EMSAPA YAULI LA OROYAS.R.L,,
SEDAM HUANCAYO S.A. y EPS MUNICIPAL
MANTARO S.A.

En Lambayeque: EPSEL S.A.

En Lima: EPS BARRANCA S.A.

En Loreto: SEDALORETO S.A.

En Madre de Dios: EMAPAT S.R.LTDA.

En Moquegua: EPS MOQUEGUA S.A.

En Piura: EPS GRAU S.A.

En Puno: EMAPA Y S.R.LTDA. y
SEDAJULIACA S.A.

En San Martin: EMAPA SAN MARTIN S.A.
En Tumbes: U.E 002 SST - Servicios de
Saneamiento Tumbes

* En Ucayali: EMAPACOP S.A.

Elaboracién propia

Complementariamente, se realizaron llamadas teleféonicas entre las 9:00 y las 12.00 horas para
comprobar la atencion brindada por los operadores asignados. A partir de ello fue posible constatar
que en las siguientes ocho (08) empresas se brinda informacién y orientacion a los usuarios sobre la
forma de hacer efectiva la presentacidn de un reclamo por dicho medio:

e En Amazonas: EPSSMU S.R.LTDA.

e En Apurimac: EPS EMSAP CHANKA S.R.LTDA.

e En Cajamarca: SEDACAJ S.A.

e EnJunin: EPS SELVA CENTRAL S.A. (localidades de San Ramdn y Oxapampa)?

e En Lima: SEDAPAL S.A., EMAPA CANETE S.A y EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A.(Lima)
e En San Martin: EPS RIOJA S.A

En seis (06) empresas no pudo constatarse que se haya estado brindando la atencion de reclamos via
telefonica. En las entidades que se nombran a continuacién, se verificd que los teléfonos se
encontraban en algunos casos apagados, mientras en otras empresas no habia atencion de operador
alguno. Las llamadas se realizaron hasta en dos oportunidades y en dias diferentes.

1 Sobre la atencidn en esta empresa es preciso indicar que en la Unidad Operativa de Villa Rica, el personal a cargo de la
atencidn indica que la presentacion de reclamos debe ser presencial; y en las localidades de La Merced, Pichanaki, Sangani,
Satipo y Villa Rica, no fue posible obtener atencidn telefénica (teléfonos y/o celulares apagados).
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e  Cusco: EPS SEDACUSCO S.A. e  Moquegua: EPS ILO S.A. (Moquegua)
° Ica: EPS EMAPICA S.A. ° San Martin: EPS MOYOBAMBA S.R.LTDA
e LaLibertad: SEDALIB S.A. e Tacna: EPSTACNAS.A.

De otra parte, en otras dos (02) empresas indicaron que los reclamos no son atendidos via telefénica
y que para formularlos deben hacerlo de manera presencial; esta informacién se obtuvo en
Ayacucho, en la empresa SEDA AYACUCHO S.A. (Ayacucho)? y en Puno EPS EMSAPUNO S.A. En tanto
en SEDACHIMBOTE S.A (Ancash) y la EPS SEMAPACH S.A. (Ica), las personas a cargo de la atencidn
telefénica sefialaron que los reclamos deben ser presentados a través de la mesa de partes virtual de
la empresa.

3. Mecanismos de presentacion de reclamos via portales web.

Es preciso resaltar que del total de las 50 empresas de saneamiento, seis (06) carecen de portales
web institucionales habilitados. Estas se ubican en Cusco: EMAQ S.R.L.3; en Junin: EPS SIERRA
CENTRAL S.R.L; en la provincia de Huaral en Lima: EMAPA HUARAL S.A.% en Pasco: EMAPA PASCO
S.A.; y dos en Puno: EPS NOR PUNO S.A y EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L.

Empresas de saneamiento con paginas web institucionales

= Empresas con paginas
web institucionales
Empresas sin paginas

44;88% web institucionales

Elaboracién propia.

De las 44 empresas que cuentan con portales web habilitados, no todas cumplen con brindar a los
usuarios acceso a informacion relevante que les permita ejercer su derecho de contradiccion o de
reclamacion. Esta situacién en las circunstancias actuales coloca a los usuarios en una particular

2 La EPS SEDA AYACUCHO S.A. ha habilitado niumeros de teléfono y celular para la atencion de reclamos en la ciudad de
Ayacucho y Huanta. Se obtiene respuesta Unicamente en los nUmeros de celular consignados para la ciudad de Huanta, e
indican que debido a las fallas en la mesa de partes virtual, para el reclamo por exceso de consumo se debe dejar en
vigilancia el recibo (indicando nombre y nimero de contacto), para la presentacion de otro tipo de reclamos, en tanto
continten problemas en la mesa de partes virtual, los reclamos deberan ser presenciales.

3 La direccion web http://www.epsemag.com/ se encuentra inhabilitada.

4 La direccidon web http://www.emapahuaral.com/ se encuentra inhabilitada.
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situacién de indefensidn y vulnerabilidad, por cuanto lejos de optimizar el uso de los medios remotos
para evitar el mayor nimero de personas en la calle y aglomeraciones, dicha condicidn exige a los
usuarios a acudir a los centros de atencidn para la presentacién en forma presencial de reclamos
vinculados a la prestacién de los servicios de saneamiento.

3.1 Habilitacion de portales web para la presentacion de reclamos: accesos virtuales y correos
electronicos.

Para caracterizar la atencidn a través de la pagina web, se verificd en cada una de ellas la habilitacién
de enlaces web especificos para ingresar los reclamos. Asi, se encontré que de las 44 empresas con
portales web, 28 de ellas no tenian habilitados estos enlaces.

Empresas que tienen paginas web habilitadas
para la atencién de reclamos

28; 56% u Sin pagina web

¥ Sin enlaces web
16; 32% habilitados

Con enlaces web
habilitados

Elaboracion propia.

En las 16 empresas con enlaces habilitados para la recepcion de reclamos, se observé que para
ingresar un reclamo se solicita al usuario identificarse consignando sus datos y numero de
suministro. En otros casos el procedimiento es mas complejo, por cuanto se solicita a los usuarios la
creacién de una cuenta virtual para acceder al sistema.

Respecto a la disponibilidad de los formatos de reclamo, se advirtié que estaban disponibles en sélo
cuatro (04) de las empresas® con enlaces web para presentar reclamos. Mientras en el grupo de
aquellas empresas que carecen de este mecanismo, sélo dos (02)° tienen disponibles en sus portales
estos medios de reclamacién.

5 SEDACHIMBOTE S.A. (Ancash), SEDAPAR S.A. (Arequipa), SEDA AYACUCHO S.A. y EPS SEDACUSCO S.A. (Cusco).
6 EMAPAB S.R.LTDA. (Amazonas) y SEDACAJ S.A. (Cajamarca).

-9-
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Estado de los portales web de las empresas de saneamiento
(habilitacion para recibir reclamos)

Empresas con enlaces web habilitados Empresas sin enlaces web habilitados

para recibir reclamos para recibir reclamos

* EnAmazonas: EPSSMU S.R.LTDA. * En Amazonas: EMUSAP S.R.LTDA. y

*  EnAncash: SEDACHIMBOTE S.A. EMAPAB S.R.LTDA.

* En Apurimac: EMUSAP ABANCAY S.A. *  EnAncash: EPS CHAVIN S.A.

* En Arequipa: SEDAPAR S.A. * En Apurimac. EPS EMSAP CHANKA

* En Ayacucho: SEDA AYACUCHO S.A. S.R.LTDA.

* En Cusco: EPS SEDACUSCO SA. y e En Cajamarca: EPS MARANON
EMPSSAPAL S.A. S.R.LTDA. y SEDACAJ S.A.

* Enlca: EMAPISCO S.A. *  En Cusco: EPS EMSAPA CALCA

e EnJunin: SEDAM HUANCAYO S.A. S.R.LTDA.

* Enlalibertad: SEDALIB S.A. *  En Hudnuco: SEDA HUANUCO S.A.

* EnLima: SEDAPALS.A. y EMAPA *  En Huancavelica: EMAPA
CANETE S.A. HUANCAVELICA S.A.C.

* En San Martin: EMAPA SAN MARTIN * Enlca: EMAPAVIGS S.A.C., EPS EMAPICA
S.A. S.A.y EPS SEMAPACH S.A.

* En Tacna: EPS TACNA S.A. *  EnJunin: EPS SELVA CENTRAL S.A,,

* En Tumbes: U.E 002 SST - Servicios de EMSAPA YAULI LA OROYAS.R.L. y
Saneamiento Tumbes EPS MUNICIPAL MANTARO S.A.

* En Ucayali: EMAPACOP S.A. * En Lambayeque: EPSEL S.A.

* EnLima: EPS BARRANCA S.A. y EPS AGUAS
DE LIMA NORTE S.A.

e En Loreto: SEDALORETO S.A.

* En Madre de Dios: EMAPAT S.R.LTDA.

*  En Moquegua: EPS ILO S.A. y EPS
MOQUEGUA S.A.

*  En Piura: EPS GRAU S.A.

*  En Puno: EMAPAY S.R.LTDA., EPS
EMSAPUNO S.A. y SEDAJULIACA S.A.

*  En San Martin: EPS MOYOBAMBA
S.R.LTDA.y EPS RIOJA S.A.

Elaboracién propia.

De otra parte, los usuarios requieren acceder a orientacion sobre el modo de presentacidon vy
tramitacién de los reclamos, a fin de garantizar su derecho a reclamar en base al conocimiento del
procedimiento, instancias y plazos establecidos.

Sobre el particular, entre las 44 empresas con portales web, apenas 16 ofrecen en ellas lineamientos
de orientacion para la presentacion de reclamos, indistintamente si aceptan o no reclamos por la via
virtual. Sin embargo, cabe precisar que algunos de estos enlaces se limitan a indicar el procedimiento
para presentar los reclamos de modo presencial.

-10-
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Empresas que publican en sus portales web lineamientos de orientacion
para la presentacion de reclamos

*  En Amazonas: EMUSAP S.R.LTDA. y * En Cusco: EPS SEDACUSCO S.A.

EMAPAB S.R.LTDA. * En Hudnuco: SEDA HUANUCO S.A.
*  EnAncash: SEDACHIMBOTE S.A. y EPS * Enlca: EMAPISCO S.A. (Ica)

CHAVIN S.A. * En Lambayeque: EPSEL S.A.
*  En Apurimac: EMUSAP ABANCAY S.A.  EnLima: SEDAPAL S.A. y EMAPA CANETE S.A.
3 En Arequipa: SEDAPAR S.A. * En Moquegua: EPS ILO S.A.
*  En Ayacucho: SEDA AYACUCHO S.A. * En San Martin: EPS MOYOBAMBA S.R.LTDA.
*  En Cajamarca: SEDACAJ S.A.

Elaboracién propia.

Cabe resaltar que algunas empresas han optado por habilitar correos electrénicos a través de los
cuales los usuarios pueden presentar reclamos. Estas empresas se encuentran en Apurimac: EPS
EMSAP CHANKA S.R.LTDA. y EMUSAP ABANCAY S.A.7, en Ayacucho: SEDA AYACUCHO S.A%; en
Cajamarca: SEDACAJ S.A.; en Lima: EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. y en San Martin: EPS
MOYOBAMBA S.R.LTDA. y EPS RIOJA S.A

3.2 Facilidades para la presentacidn de recursos administrativos de reconsideracién y apelacién y
quejas.

Sobre el particular, el articulo 9 de la Resoluciéon N° 012-2020-SUNASS.CD establece que los recursos
administrativos se interponen a través de la plataforma virtual (web) de la empresa prestadora o
mediante correo electrdnico a la direccidon electrénica sefialada por esta, adjuntando a dicho correo
el Formato N° 8 del Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento, la
nueva prueba o el Formato N° 9 del referido reglamento, ambos en formato digital y seguln
corresponda.

Con relacién a este punto, se identificaron apenas seis (06) empresas cuyas paginas web cuentan con
enlaces web y formatos digitales disponibles para la presentacion de recursos administrativos de
reconsideracién y apelacién, asi como sus respectivos lineamientos de orientacién dirigidos a los
usuarios. Las empresas EPS Chavin S.A. y Emapa San Martin S.A. cuentan con los lineamientos
respectivos, pero sin acceso a presentar los recursos en linea.

7 Esta empresa ademas cuenta con enlace web habilitado para la recepcion de reclamos.
8 Esta empresa ademas cuenta con enlace web habilitado para la recepcién de reclamos.
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Estado de los portales web de las empresas de saneamiento
(habilitacion para recibir reclamos)

38; 86%

Empresas con enlaces web M Empresas sin enlaces web

Nota: Las empresas con enlaces web son EMAPAB S.R.LTDA. (Amazonas), SEDACHIMBOTE S.A.
(Ancash), SEDAPAR S.A. (Arequipa), SEDACAJ S.A. (Cajamarca), EPS SEDACUSCO S.A. (Cusco) y
SEDAPAL S.A. (Lima).
Elaboracion propia.

Y en cuanto a la posibilidad de presentar el recurso de queja, pese a que en el articulo 11 de la norma
antes mencionada se establece que éstas son presentadas por plataforma virtual (web) o por
teléfono, en cuyo caso la persona que recibe la queja la transcribe y la remite al TRASS, a través de la
mesa de partes virtual de la SUNASS, uUnicamente la empresa SEDAPAL S.A. tiene habilitado el
formato para su presentacion en linea.

3.3 Acceso a recibos digitales y Mesas de Partes Virtual.

Para el acceso virtual a los recibos de agua y saneamiento, se aprecia que la mayoria de las empresas
con pagina web han habilitado un enlace que cumple con dicha finalidad. Para acceder a ellos, en
algunas paginas se exige a los usuarios registrar el nombre del titular y/o suministro; y en otros se
requiere crear un cédigo de inscripcion, lo cual puede constituir una barrera en el acceso. Al momento
de la supervisidn, se constatd que seis (06) empresas de Cusco, Junin, Lima y Puno tenian pendiente
implementar el acceso virtual a los recibos de consumo.

Empresas de saneamiento que tienen pendiente implementar
una plataforma virtual para el acceso a recibos consumo

0 En Cusco: EPS EMSAPA CALCA * EnLima: EPS BARRANCA S.A.
S.R.LTDA. * EnPuno: EMAPAY S.R.LTDA.

0 En Junin: EPS SELVA CENTRALS.A.y
EPS MUNICIPAL MANTARO S.A.

Elaboracion propia.

-12-



/)

/7

.j 5 h Defensoria
1ii; del Pueblo

Area de Servicios Publicos
Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

Respecto a la habilitacién de la plataforma de mesas de partes virtual, se identificé que 26 empresas
han asimilado este sistema para la recepcidon de documentacién, 12 con enlaces habilitados y 14 con
correos asignados para esta finalidad. No se constatd si se cumple con la entrega de los cddigos de
ingreso de documentacion

En tanto 16 empresas no aplican este sistema, lo cual significaria que usuarios y otras entidades
estdn en la necesidad de presentar la documentacidn de manera presencial en cada una de sus
sedes.

Empresas de saneamiento que no han implementado
Mesas de Parte Virtual

* En Amazonas: EMUSAP * Enlca: EMAPISCO S.A.
S.R.LTDA. y EMAPAB S.R.LTDA. *  EnJunin: EPS SELVA CENTRAL S.A.
* En Apurimac: EPS EMSAP * EnLima: EPS BARRANCA S.A.
CHANKA S.R.LTDA. * En Puno: EMAPAY S.R.LTDA., EPS
* En Cajamarca: SEDACAJ S.A. EMSAPUNO S.A.
*  En Cusco: EPS EMSAPA CALCA * En San Martin: EPS MOYOBAMBA
S.R.LTDA. y EMPSSAPAL S.A. S.R.LTDA.y EPS RIOJAS.A.
*  En Hudnuco: SEDA HUANUCO e En Tumbes: U.E 002 SST - Servicios de
S.A. Saneamiento Tumbes
*  En Huancavelica: EMAPA
HUANCAVELICA S.A.C.

Elaboracién propia.

4. Conclusiones

* Existe la necesidad de garantizar la atencién de reclamos via telefdnica, estableciendo pautas
claras para la orientacién a los usuarios y la recepcion de reclamos. Al momento de la
supervisién 26 empresas no habian habilitado dicho medio para la atencidn especifica de
reclamos.

* Todas las empresas de saneamiento deben contar con portales web habilitados. A la fecha
seis (06) empresas carecen de esta via para la atencién a los usuarios.

* Las empresas de saneamiento deben adecuar sus paginas institucionales segun las
disposiciones de la normatividad vigente que exige su habilitacién para la atencion virtual de
reclamos en el contexto de la pandemia del COVID-19. Los portales web de 28 empresas de
saneamiento carecen de enlaces para la presentacion de reclamos.

* La implementacion de mecanismos para que los usuarios puedan interponer de manera
virtual los recursos administrativos de reconsideracién y apelacion, asi como para la
presentacién de quejas, es un aspecto que debe supervisarse y fiscalizarse. Sélo seis (06)
empresas cuentan con enlaces web y formatos digitales disponibles para la presentacidn de
estos recursos administrativos; y sélo una empresa ha habilitado el medio para la
presentacién de quejas de manera virtual.
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* La mayoria de las empresas de saneamiento han habilitado el acceso a los recibos de
consumo en formato digital. Unicamente seis (06) empresas tienen pendiente acondicionar
sus portales web para que los usuarios puedan acceder a esta informacidn en linea.

* En el contexto actual, se requiere la intervencién del Ministerio de Vivienda, Construccién y
Saneamiento por ser el Ente rector en materia de saneamiento, asi como de su organismo
publico adscrito el Organismo Técnico de la Administracién de los Servicios de Saneamiento
(OTASS), a efectos de promover la sostenibilidad en la gestion de las empresas de
saneamiento y especialmente mejorar la calidad de la prestacion impulsando la
implementaciéon de mecanismos eficaces para la atencidn no presencial de reclamos, en
favor de los usuarios.

5. Recomendaciones

Conforme a lo expuesto, considerando la obligacién de implementar acciones desde todos los niveles
del Estado en el contexto del Estado de Emergencia Nacional para contrarrestar la propagacién del
COVID-19, y en atencion a la atribucién de la Defensoria del Pueblo de supervisar el cumplimiento de
los deberes de la administracién estatal y la prestacion de los servicios publicos, conforme a lo
establecido en el articulo 161° de la Constitucidn Politica del Peru y el articulo 26° de la Ley N° 26520,
Ley Organica de la Defensoria del Pueblo, se emiten las siguientes recomendaciones:

A la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS):

1. Supervisar que las empresas prestadoras de servicios de saneamiento cumplan con lo
siguiente:

* Habilitar y mantener operativos los portales web, garantizando su facil accesibilidad a los
usuarios.

* Garantizar la operatividad de los medios de atencidn no presencial, via telefénica y a
través de sus paginas web, para la presentacién de consultas, reclamos, recursos
administrativos y quejas.

* Mantener en los portales web la disponibilidad de los formatos para la presentacion de
reclamos, reconsideracidn, apelacién y queja.

¢ Mantener el funcionamiento de las Mesas de Parte Virtual, brindando a los usuarios
informacidn sobre el registro y/o atencién de las peticiones presentadas.

* Difundir los mecanismos habilitados para la atencidon de reclamos, a través de los
portales web, conforme a la normatividad vigente.

2. Verificar que las empresas prestadoras de servicios de saneamiento cumplan con
implementar el acceso virtual a los recibos de consumo a través de los portales web.

A las empresas prestadoras de servicios de saneamiento:

3. Difundir en sus portales web, de manera clara y sencilla, los mecanismos habilitados para la
atencion de los usuarios y los nimeros telefénicos habilitados para la atencién de reclamos.
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b

Elaborar y aprobar protocolos para la atencidn via telefénica, a efectos que los reclamos de
los usuarios sean recepcionados por este medio.

Cumplir con mantener habilitados y operativos los portales web y formatos para la
presentaciéon de consultas, reclamos, recursos administrativos y quejas por parte de los
usuarios.

Fortalecer e incentivar el uso de los mecanismos de atencidon no presencial, a efectos de
modernizar la prestacion de los servicios de saneamiento y evitar la propagacién del COVID-
19 en el contexto actual.

Al Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento:

7.

Desarrollar acciones destinadas a contribuir en el fortalecimiento de la calidad de la
prestacion de los servicios de saneamiento, impulsando la implementacién de mecanismos
eficaces para la atencidn virtual o no presencial de reclamos, peticiones, consultas y otros
requerimientos de los usuarios de los servicios de saneamiento.

Coordinar con el Organismo Técnico de la Administracidon de los Servicios de Saneamiento
(OTASS) el desarrollo de acciones para el fortalecimiento de la gestidon en las empresas de
saneamiento bajo su administracidn, con especial incidencia en la calidad de la atencién a los
usuarios a través de medios virtuales o no presenciales.

3k 3k 3k >k 3k 3k 3k 3k >k >k 3k 3k 3k 3k %k >k 3k 3k %k %k %k >k 3k %k %k k k ok k
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Anexo 1 - Registro de numeros telefénicos habilitados para la presentacion de reclamos y mesas de partes virtual
en las empresas de saneamiento

DEPARTAMENTO/ EMPRESA NUMERO TELEFONICO PARA OTROS NUMEROS HORARIO DE ATENCION Mesa de Partes Virtual
PRESTADORA DE SERVICIOS DE RECLAMOS TELEFONICOS REGISTRADOS
SANEAMIENTO EN EL PORTAL WEB
AMAZONAS
1 EMUSAP S.R.LTDA. No precisa Teléfono: 041-479067 De 08:00 a 13:00 y de 14:30 a 17:00 | No tiene habilitada la mesa
http://www.emusap.com.p Emergencias: 941-727306 horas (L-V) de partes virtual.
e/ WhatsApp: 941700545 *Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacién del
horario de atencién telefénica.
2 EMAPAB S.R.LTDA. No precisa Teléfono: 041-472143 De 08:00 a 13:00 y de 15:00 a 18:00 | No tiene habilitada la mesa
http://www.emapab.com/ horas (L-V) de partes virtual.
*Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacién del
horario de atencién telefénica.
3 EPSSMU S.R.LTDA. 936676722 Teléfono: 041-75004 08.00 a 16.00 (L-S) Tiene habilitada la mesa de

https://www.epssmu.com/

Celular: 936676682

*Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacion del
horario de atencidn telefénica.

partes virtual:
https://www.epssmu.com/
mesa-de-partes-virtual-
epssmu/

ANCASH

4 SEDACHIMBOTE S.A.
http://www.sedachimbote.

Numeros de consulta del
importe consumo y

Teléfono de emergencia:
043-325628

09:00- 16:30 horas (L-V)
*Corresponde al horario de atencion

Tiene habilitada el correo
de la mesa de partes
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DEPARTAMENTO/ EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO

NUMERO TELEFONICO PARA
RECLAMOS

OTROS NUMEROS
TELEFONICOS REGISTRADOS
EN EL PORTAL WEB

HORARIO DE ATENCION

Mesa de Partes Virtual

com.pe/ facturacién: presencial. No hay informacién del | virtual:
* 996603282 Celular de emergencia: | horario de atencién telefénica. mesadepartesvirtual@seda
* 989031139 94367248 chimbote.com.pe
* 924984836
* 943678106 *Ambos numeros son de
atencion las 24 horas.
5 EPS CHAVIN S.A. No precisa Teléfono: 427540 427540 (9:00 a 13.00 horas) Tiene habilitada el correo
https://www.epschavin.co de la mesa de partes
m/ Teléfono de emergencia: 421141 (atencion las 24 horas) virtual:
421141 mesadepartes@epschavin.
com.pe
APURIMAC
6 EPS EMSAP CHANKA Numeros de consulta de | Teléfono de emergencias: | 8.00-13:00 horas y 14:30-17:00 | No tiene habilitada la mesa
S.R.LTDA. facturaciones y forma de | 083-421468 (atencién las 24 | horas de partes virtual.
http://www.emsapchanka. | pago: horas). *Corresponde al horario de atencién
com e 961500605 telefénica
e 985995657
Numero de consulta
operativa: 983617579
7 EMUSAP ABANCAY S.A. No precisa Teléfonos: 8:00 -13.00 horas (L-S). Tiene habilitada el correo
https://emusapabancay.co e 083-321020 *Corresponde al horario de atencion | de la mesa de partes
m.pe/ e 083-321557 - Anexo 106 | telefénica virtual:
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DEPARTAMENTO/ EMPRESA NUMERO TELEFONICO PARA OTROS NUMEROS HORARIO DE ATENCION Mesa de Partes Virtual
PRESTADORA DE SERVICIOS DE RECLAMOS TELEFONICOS REGISTRADOS
SANEAMIENTO EN EL PORTAL WEB
mesadepartes@emusapan

Celular de emergencia: cay.com.pe
975760686 (24 horas).

AREQUIPA

8 SEDAPAR S.A. No precisa Call center: 0800 00 600 7:15-15:15 horas (L-V) Tiene habilitada el correo

https://www.sedapar.com. (24 horas) *Corresponde al horario de atencidon | de la mesa de partes
pe/ Call center comercial: 054- presencial. No hay informacién del | virtual:
606262 Opcién 7 horario de atencién telefénica. tramitedocumentario@sed
Teléfono: 054 606262 apar.com.pe
Whatssap: 999 197 755
AYACUCHO
9 SEDA AYACUCHO S.A. Para reclamos por exceso de | Sede central: 8:00-12:30, 15:00-17:30 (L-V) Tiene habilitada la mesa de
https://www.sedaayacuch | consumo Central Telefénica: *Corresponde al horario de atencion | partes virtual:
o.pe/ 066 316518 | Fax: 066 | presencial. No hay informacién del | https://www.sedaayacuch
En Ayacucho: 316518 horario de atencion telefdnica. o.pe/oficinavirtual/

e 913005780
e 944600223
e 956021020
e 944499807
e 944224462
En Huanta:
e 966036963
e 910176001

Huanta: Telefax: 066 322201
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DEPARTAMENTO/ EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO

NUMERO TELEFONICO PARA
RECLAMOS

OTROS NUMEROS
TELEFONICOS REGISTRADOS
EN EL PORTAL WEB

HORARIO DE ATENCION

Mesa de Partes Virtual

Para reclamos comerciales:
e 913005780
e 956021020
e 982937693
e 982940458

CAJAMARCA
10 EPS MARANON S.R.LTDA. No precisa Telefax: 8:00-13:00, 14:00-17:00 (L-V) Tiene habilitada la mesa de
http://epsmaranon.com.pe 076-431618 *Corresponde al horario de atencion | partes virtual:
/ presencial. No hay informacién del | https://intranet.emapac.co
Teléfonos: horario de atencién telefénica. m/etrami-externo/eps-
076-433502 maranon
076-431772

Gerencia General:
(076) 431618

Gerencia Comercial:
(076) 433502

Gerencia Administrativa:
(076) 431772
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DEPARTAMENTO/ EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO

NUMERO TELEFONICO PARA
RECLAMOS

OTROS NUMEROS
TELEFONICOS REGISTRADOS
EN EL PORTAL WEB

HORARIO DE ATENCION

Mesa de Partes Virtual

Gerencia Operacional:
(076) 431757
11 SEDACAJ S.A. e (076-367952 Teléfono de emergencia: 076 | Los teléfonos para las consultas y | No tiene habilitada la mesa
https://www.sedacaj.com. e 960281209 363660 (24 horas) reclamos tienen el horario de 8:00 a | de partes virtual.
pe/ e 981268555 14.00 horas (L-V)
CUSCO
12 EPS SEDACUSCO S.A. Numeros para consulta de | Teléfono: 224424, 08:00 a 14:00 horas (L-V) Tiene habilitada el correo
https://www.sedacusco.co | fraccionamiento, pago de | Anexos 107 y 108 de la mesa de partes
m/ recibos, facturacion, virtual:
consumo y otros: mesadepartes@sedacusco.
com
e 987792606
e 987792554
13 EPS EMSAPA CALCA No precisa Teléfono: +51 943 070 769 8:00-13:00, 14:00-16:30 (L-V) No tiene habilitada la mesa
S.R.LTDA. 8.00-13.00 (S) de partes virtual.
https://emsapacalca.com/ *Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacién del
horario de atencion telefdnica.
14 EMPSSAPAL S.A. No precisa Teléfonos: 8:30 am -15.00 horas (L-V) No tiene habilitada la mesa
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DEPARTAMENTO/ EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO

NUMERO TELEFONICO PARA
RECLAMOS

OTROS NUMEROS
TELEFONICOS REGISTRADOS
EN EL PORTAL WEB

HORARIO DE ATENCION

Mesa de Partes Virtual

https://eps- 084 351025 de partes virtual.
empssapal.com/ 084 352566
917356752
15 EMAQS.R.L Portal web inhabilitado Portal web inhabilitado Portal web inhabilitado Portal web inhabilitado
http://www.epsemag.com
[
HUANCAVELICA
16 EMAPA HUANCAVELICA No precisa Teléfono: (067) 451167 8:00 am a 13:00 pm - 14:30 pm a | No tiene habilitada la mesa
S.A.C. 17:30 pm (L-V) de partes virtual.
http://www.emapahvca.co *Corresponde al horario de atencion
m/ presencial. No hay informacién del
horario de atencién telefénica.
HUANUCO
17 SEDA HUANUCO S.A. No precisa 8:00 - 12:30 y de 15:00 pm a 17:30 | No tiene habilitada la mesa
https://www.sedahuanuco. Teléfono: (062) 513250 (L-V) de partes virtual.
com *Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacién del
horario de atencién telefénica.
ICA
18 EMAPAVIGS S.A.C. No precisa Teléfono: (056) 52 2220 8:00-13:00 y 14:00-16:00 (L-V) Tiene habilitado la mesa de

http://emapavigssa.com/

*Corresponde al horario de atencidn
presencial. No hay informacién del

partes virtual:
https://intranet.emapac.co
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DEPARTAMENTO/ EMPRESA NUMERO TELEFONICO PARA OTROS NUMEROS HORARIO DE ATENCION Mesa de Partes Virtual
PRESTADORA DE SERVICIOS DE RECLAMOS TELEFONICOS REGISTRADOS
SANEAMIENTO EN EL PORTAL WEB
horario de atencion telefdnica. m/etrami-
externo/emapavigssa

19 EPS EMAPICAS.A. Numero para consultas, | Teléfono: (056) 231322 08:00-17:00 (L-V) Tiene habilitada la mesa de
https://www.emapica.com. | reclamos, averias, *Corresponde al horario de atencion | partes virtual:
pe/ fraccionamiento, duplicado presencial. No hay informacion del | https://www.emapica.com.

de recibos y lugares de pago: horario de atencién telefénica. pe/mesapartes.php
*Existe una guia de mesa
e 0800-100-92 de partes virtual.

20 EPS SEMAPACH S.A. Numero de canales de Teléfono: (056) 26-1388 | 8:00am. a 13:00y 14:00pm. a 17:15 | Tiene habilitada el correo
http://www.epssemapach. | atencién: Fono de emergencias: 056 | *Corresponde al horario de atencion | de mesa de partes virtual:
com.pe/ e 955976811 263980/ 269491 presencial. No hay informacidon del | mesadepartes@epssemapa

e 956050203 horario de atencidn telefdnica. ch.com.pe
e 997090854
e 956637776
e 980912306
e 956637782
21 EMAPISCO S.A. No precisa Teléfono: 056-531403 , 056- | 8:00 - 13:00y 14:00 a 17:00 p.m. No tiene habilitada la mesa
http://emapisco.com/ 531404 (L-V) de partes virtual.
8:00 - 13:00 (S)
*Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacién del
horario de atencién telefdnica.

JUNIN

-22-



https://intranet.emapac.com/etrami-externo/emapavigssa
https://intranet.emapac.com/etrami-externo/emapavigssa
https://www.emapica.com.pe/
https://www.emapica.com.pe/
https://www.emapica.com.pe/mesapartes.php
https://www.emapica.com.pe/mesapartes.php
http://www.epssemapach.com.pe/
http://www.epssemapach.com.pe/
mailto:mesadepartes@epssemapach.com.pe
mailto:mesadepartes@epssemapach.com.pe
http://emapisco.com/

/7

-

i‘h Defensoria
i}l del Pueblo

",

Area de Servicios Publicos

Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

DEPARTAMENTO/ EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO

NUMERO TELEFONICO PARA
RECLAMOS

OTROS NUMEROS
TELEFONICOS REGISTRADOS
EN EL PORTAL WEB

HORARIO DE ATENCION

Mesa de Partes Virtual

22 EPS SELVA CENTRALS.A.
http://www.epsselvacentra

l.com.pe/portal/

Teléfonos para atencion al
cliente y/o reclamos

Unidad

Merced:
e 064-347315
e 954040494

Operativa La

Unidad
Ramadn:
e 064-318143
e 947178791

Operativa San

Unidad Operativa Pichanaki:
e 064-347315
e 947179937

Oficina Sangani:
e 947179237

Unidad Operativa Satipo:
e 064-407629
e 947177191

Unidad Operativa

Teléfono: 064-784666

8:30-17:30 (L-V)

*Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacién del

horario de atencion telefdénica.

No tiene habilitada la mesa
de partes virtual.
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e 063-462681
e 990805297

Unidad Operativa Villa Rica:
e 063-281838
e 947179098

DEPARTAMENTO/ EMPRESA NUMERO TELEFONICO PARA OTROS NUMEROS HORARIO DE ATENCION Mesa de Partes Virtual
PRESTADORA DE SERVICIOS DE RECLAMOS TELEFONICOS REGISTRADOS
SANEAMIENTO EN EL PORTAL WEB
Oxapampa:

23 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L No cuenta con portal web No cuenta con portal web No cuenta con portal web No cuenta con portal web

24 EMSAPA YAULI LA OROYA No precisa Teléfono: 391175 07:30-12.30y 14.00 -17.30 (L-V) Tiene habilitado el correo
S.R.L. 07:30-13.00 (S) de mesa de partes virtual:
http://www.emsapalaoroy *Corresponde al horario de atencién | emsapalaoroya@hotmail.c
a.com/ presencial. No hay informacién del | om

horario de atencién telefénica.

25 SEDAM HUANCAYO S.A. No precisa Teléfono: (064) 233631 08:00 -13:00 - 15:00 a 17:30 (L-V) Tiene habilitado el correo
http://www.sedamhuanca 08:00-13.00 (S) de mesa de partes virtual:
yo.com.pe/site/ *Corresponde al horario de atencidon | mesadepartes@sedamhua

presencial. No hay informaciéon del | ncayo.com.pe
horario de atencién telefénica.
26 EPS MUNICIPAL MANTARO No precisa Teléfonos: 08.00-17.00 (L-V) Tiene habilitada la mesa de

S.A.
http://epsmantaro.pe/

-Jauja: 064 361612
-Concepcion: 064 581515
-Chupaca: 064 367812
Teléfonos de emergencia:

*Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacion del
horario de atencidn telefdnica.

partes virtual:
http://epsmantaro.pe/mes
a-de-partes-gerencia-
general/
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Area de Servicios Publicos

Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

DEPARTAMENTO/ EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO

NUMERO TELEFONICO PARA
RECLAMOS

OTROS NUMEROS
TELEFONICOS REGISTRADOS
EN EL PORTAL WEB

HORARIO DE ATENCION

Mesa de Partes Virtual

064 362111, 968270807

LA LIBERTAD
27 SEDALIB S.A. Teléfonos de consultas, | Teléfono: 08.00-16.00 (L-V) Tiene habilitada la mesa de
http://www.sedalib.com.p | emergenciasy averias: (044) 480555 *Corresponde al horario de atencion | partes virtual:
e/ e 044-480555 presencial. No hay informacién del | http://www.sedalib.com.p
horario de atencion telefdnica. e/?f=PPRCONTA
Whatssap de emergencia:
e 9500022437
LAMBAYEQUE
28 EPSEL S.A. No precisa Teléfonos: 074 238363y 0- | 08.00-16-30(L-V) Tiene habilitada la mesa de
http://www.epsel.com.pe/ 800-27-09 *Corresponde al horario de atenciéon | partes virtual:
Portal presencial. No hay informacién del | https://www.epsel.com.pe
horario de atencién telefénica. /Portal/tramite-
documentario
LIMA
29 SEDAPAL Aguafono: 3178000 Aquafono 24 horas, los 7 dias de la semana. Tiene habilitado el correo
http://www.sedapal.com.p 3178000 de mesa de partes virtual:
e/ La linea de Aquofono mesadepartes@sedapal.co
permite: m.pe
e Reportar emergencias en
los servicios de agua y
desagiie.
e Consultar saldos, fecha de
vencimiento y oficinas de
pago.
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DEPARTAMENTO/ EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO

NUMERO TELEFONICO PARA
RECLAMOS

OTROS NUMEROS
TELEFONICOS REGISTRADOS
EN EL PORTAL WEB

HORARIO DE ATENCION

Mesa de Partes Virtual

e Solicitar servicio Gasfitero

en el Hogar.
e Informacidn sobre
requisitos y

requerimientos.
e Presentacion de reclamos

30 EMAPA HUARAL S.A. Portal web inhabilitado Portal web inhabilitado Portal web inhabilitado Portal web inhabilitado
http://www.emapahuaral.c
om/

31 EMAPA CANETE S.A. Numeros para consultas Teléfono: (01) 5813040 08:00-17:00 (L-V) Tiene habilitada la mesa de

http://www.emapac.com/

sobre la facturacién y otros
aspectos comerciales:

e 088617401
e 0988617402
e 960906861

*Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacién del
horario de atencidn telefdnica.

partes virtual:
mesadepartesvirtual.emap
ac.com

32 EPS BARRANCA S.A. No precisa Teléfono: (01) 2355123 08:00-17.15(L-V) No tiene habilitada la mesa
https://epsbarranca.com/ 08:00-12:00(S) de partes virtual.
*Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacion del
horario de atencién telefdnica.
33 EPS AGUAS DE LIMA Central de reclamos: | Central telefénica: 232 - | 08.30-17.45 (L-V) Tiene habilitado el correo
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Area de Servicios Publicos

Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

DEPARTAMENTO/ EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO

NUMERO TELEFONICO PARA
RECLAMOS

OTROS NUMEROS
TELEFONICOS REGISTRADOS
EN EL PORTAL WEB

HORARIO DE ATENCION

Mesa de Partes Virtual

NORTE S.A. 982566082-982566084 8873 08.30-13:00 (S) de mesa de partes virtual:
http://aguasdelimanorte.c Teléfono Huacho 2328873 | *Corresponde al horario de atencién | mesadepartes@aguasdeli
om/ Teléfono Sayan 2371015 - | presencial. No hay informacién del | manorte.com
Teléfono Végueta 2377028 horario de atencién telefénica.
Emergencias 982566069
LORETO
34 EPS SEDALORETO S.A. No precisa Teléfonos: 0800-181-10 07:30-18:00 horas (L-V) Tiene habilitada la mesa de
https://www.sedaloreto.co 065 264835 08:00-12:00 horas (S) partes virtual:
m.pe/ 065 266271 *Corresponde al horario de atencidon | mesadepartes@sedaloreto
Celular: 965612975 presencial. No hay informacién del | .com.pe
horario de atencion telefénica.
MADRE DE DIOS
35 EMAPAT S.R.LTDA. No precisa Teléfono: (082) - 571984 7:00-13:00, 14:00-16:00 (L-V) No tiene habilitada la mesa

http://emapat.com.pe/

08:00-12:00 (S)

*Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacién del
horario de atencién telefdnica.

de partes virtual.

MOQUEGUA
36 EPS ILO S.A. e +51(053) 481309 Teléfono: 053-481309 8:00-16:00 (L-V) Tiene habilitada la mesa de
https://www.epsilo.com.pe | ¢ 956326866 *Corresponde al horario de atencidn | partes virtual:
/ presencial. No hay informacién del | https://www.epsilo.com.pe
horario de atencion telefénica. /consultaweb/
37 EPS MOQUEGUA S.A. No precisa 053-463838 08:00 - 15:00 pm. (L-V) Tiene habilitada la mesa de
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DEPARTAMENTO/ EMPRESA NUMERO TELEFONICO PARA OTROS NUMEROS HORARIO DE ATENCION Mesa de Partes Virtual

PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO

RECLAMOS

TELEFONICOS REGISTRADOS
EN EL PORTAL WEB

https://epsmogquegua.com. *Corresponde al horario de atencidn | partes virtual:
pe/ presencial. No hay informacién del | https://mesadepartes.eps
horario de atencion telefdnica. moguegua.com.pe/mesaex
t
PASCO
38 ‘ EMAPA PASCO S.A. No cuenta con portal web ‘ No cuenta con portal web No cuenta con portal web No cuenta con portal web
PIURA
39 EPS GRAU S.A. No precisa Teléfono: 080026026 8:00 a 16:00 (L-V) Tiene habilitada la mesa de
https://epsgrau.pe/webpa 8:00 a.m. a 12:00 (S) partes virtual:
ge/desktop/views/ *Corresponde al horario de atencidon | https://epsgrau.pe/webpa
presencial. No hay informacion del | ge/mesavirtual/registrar-
horario de atencion telefdnica. documento.html
PUNO
40 EMAPAY S.R.LTDA. No precisa Teléfono: 051-556047 08:00 a 13:00y 14:00 a 16:00 (L-V)} No tiene habilitada la mesa
http://emapayunguyo.com *Corresponde al horario de atencién | de partes virtual.
/ presencial. No hay informacién del
horario de atencion telefénica.
41 EPS NOR PUNO S.A. Pagina web inhabilitada Pagina web inhabilitada Pagina web inhabilitada Pagina web inhabilitada
http://epsnorpuno.com/e
mpresa/
42 EPS EMSAPUNO S.A. Numeros de consulta sobre Teléfono: 364051 (L- 07:30-15:00 horas( L-V) Mesa de partes virtual
http://www.emsapuno.co | facturaciony formas de pago | V)Consultas *Corresponde al horario de atencion (En construccién)
m.pe/in/ de recibo 950312461- Teléfono de emergencia: presencial. No hay informacién del
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Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

DEPARTAMENTO/ EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO

NUMERO TELEFONICO PARA
RECLAMOS

OTROS NUMEROS
TELEFONICOS REGISTRADOS
EN EL PORTAL WEB

HORARIO DE ATENCION

Mesa de Partes Virtual

974208771, 974209622
015364051, 982064312-
974208889

365125 (L-D) Emergencias.

horario de atencion telefdénica.

43 EPS AGUAS DEL
ALTIPLANO S.R.L.
http://www.epsaguasdelalt

iplano.com/

Pagina web inhabilitada

Pagina web inhabilitada

Pagina web inhabilitada

Pagina web inhabilitada

44 SEDAJULIACA S.A.
https://sedajuliaca.com/

No precisa

Teléfonos: (51) 321933
(51) 327400

051-321448

Whatsapp: 952110023
(Numeros de emergencia)

No precisa

Tiene habilitado el correo
de mesa de partes virtual:
mesadepartes@sedajuliaca
.com

SAN MARTIN

45 EPS MOYOBAMBA Cel. 997 610 393 (24 horas, Teléfono: 042 562201 7.45-13.00 horasy 14.30- 17.15 (L- | No tiene habilitada la mesa
S.R.LTDA. incluye servicio de watssap), V) de partes virtual.
https://epsmoyobamba.co | Horario de atencion: 24 8.00a.m. a 12.00 (S)
m.pe/ horas del dia *Corresponde al horario de atencion

presencial.

46 EPS RIOJAS.A Numero para todos los | Teléfono: 042 558-443 07:15-12:30y de 14:15- 17:15 horas | No tiene habilitada la mesa

http://www.epsrioja.com/ | tramites, gestiones, (L-V) de partes virtual.
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Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

DEPARTAMENTO/ EMPRESA

NUMERO TELEFONICO PARA

OTROS NUMEROS

HORARIO DE ATENCION

Mesa de Partes Virtual

PRESTADORA DE SERVICIOS DE RECLAMOS TELEFONICOS REGISTRADOS
SANEAMIENTO EN EL PORTAL WEB
epsportal reclamos, denuncias, *Corresponde al horario de atencidn
fraccionamientos y/o presencial. No hay informacién del
consultas: horario de atencion telefénica.
e 45142558443
(Whatssap)
47 EMAPA SAN MARTIN S.A. No precisa Teléfono: 042 526666 07:30-18:00 (L-S) No tiene habilitada la mesa
https://www.emapasanma D: 07:30-12.30 de partes virtual.
rtin.com/ *Corresponde al horario de atencion
presencial. No hay informacion del
horario de atencion telefénica.
TACNA
48 EPS TACNA S.A. Numero para reclamos Celular: 934053840 08:00-13:00 (L-V) Tiene habilitado el correo
http://www.epstacna.com. | operacionales: de mesa de partes virtual:
pe/web/ e (052583431 mesadepartes@epstacna.c
om.pe
TUMBES
49 U.E 002 SST - Servicios de No precisa Teléfono  “Fono  Aguas”: | 8:30a17:00 (L-V) No tiene habilitada la mesa
Saneamiento Tumbes (072) 600427, 960807419 *Corresponde al horario de atencidn | de partes virtual.
https://www.aguatumbes. presencial. No hay informacién del
gob.pe/index.php horario de atencion telefénica.
UCAYALI
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Area de Servicios Publicos

Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

DEPARTAMENTO/ EMPRESA NUMERO TELEFONICO PARA OTROS NUMEROS HORARIO DE ATENCION Mesa de Partes Virtual
PRESTADORA DE SERVICIOS DE RECLAMOS TELEFONICOS REGISTRADOS
SANEAMIENTO EN EL PORTAL WEB
50 EMAPACOP S.A. No precisa Central Telefénica: 061- | 07:30-12: 30 y 13.30-16.30(L-V) Tiene habilitado el correo
https://www.emapacopsa. 575005 de la mesa de partes
com.pe/ Atencidon al Cliente: 061- virtual:
574768 mesadepartesvirtual@ema
Fact. Y Cobranza: 061- pacopsa.com.pe

506806.
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Anexo 2 - Reporte de la atencion en las empresas de saneamiento a través de las lineas telefénicas habilitadas
para la presentacion de reclamos

Sobre las llamadas realizadas a las 18 empresas prestadoras que han habilitado nimeros de teléfono y/o celular para realizar reclamos, es preciso indicar

que:

- Las llamadas fueron realizadas entre el 22 y 29 de julio del presente y en el horario de 09:00 a 12:00 horas, debido a que no todas las paginas
brindan informacion sobre el horario de atencion.
- Laconsignacidn de “no responde” se hizo después de dos intentos y la no obtencidn de respuesta.

Empresas que atienden a través de los nimeros telefénicos registrados, brindando informacion y orientacion para la presentacién de reclamos por

la misma via.

Empresas que atienden a través de los numeros telefénicos registrados, pero indicando que la presentacién de reclamos es presencial.

|:| Empresas que no atienden a través de los nimeros telefénicos registrados.

Empresas que atienden a través de los numeros telefénicos registrados, pero indicando que los reclamos deben ser presentados en la Mesa de

partes virtual de la empresa.

Regién/ Empresa Prestadora

Numero de teléfono y/o celular de reclamos

Reporte de la atencién recibida

AMAZONAS
EPSSMU S.R.LTDA.

https://www.epssmu.com/

936676722

Atienden de forma inmediata al nimero de celular consignado y
brindan orientacion para presentar los reclamos por la misma via.

ANCASH
SEDACHIMBOTE S.A.
http://www.sedachimbote.com.pe/

Numeros de consulta del importe consumo vy
facturacién:
996603282
989031139
924984836
943678106

Atienden de forma inmediata a los numeros de celulares. Sin
embargo, las personas a cargo de la atencidn indican que el
reclamo debe ser presentado por la mesa de partes virtual de la
empresa.
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Regién/ Empresa Prestadora

AYACUCHO

SEDA AYACUCHO S.A.
https://www.sedaayacucho.pe/

Numero de teléfono y/o celular de reclamos

Reporte de la atencion recibida

Numeros de consulta de facturaciones y su forma de
pago: 961500605,

985995657

Numero de consulta operativa: 983617579

Atienden de forma inmediata a los numeros de celulares. Sin
embargo, indican que los reclamos seran atendidos por el
teléfono de emergencia (083-421468). En este ultimo atienden
de forma inmediata y brindan orientacidon para presentar los
reclamos por la misma via.

Numeros de reclamos por exceso de consumo:
Ayacucho:

913005780 - Apagado

944600223 - Responden e indican que es un numero
equivocado.

956021020 - Apagado. 944499807- No responde
944224462 - No responde

Huanta:

966036963 — vigilancia en el recibo ( 8-1.00pm) ( 3-
5.30pm)

910176001

Numeros de reclamos comerciales:
913005780- Apagado

956021020- No responde
982937693- No responde
982940458- No responde

Nota: No hay atencién en ninguno de los nimeros consignados
para la ciudad de Ayacucho, Unicamente para la ciudad de
Huanta.

Brindan atencion a los numeros de celular de la oficina de Huanta
e indican que debido a las fallas en la mesa de partes virtual, para
el reclamo por exceso de consumo se debe dejar en vigilancia el
recibo de pago (indicando nombre y nimero de contacto).

Para la presentacién de otro tipo de reclamos, sefialan que en
tanto continden problemas en la mesa de partes virtual, los
reclamos deberdn ser presenciales.

076-367952- No responde
960 281209- Apagado
981268555- Si responde

Dan respuesta sélo a través de uno de los numeros de celular
registrados y brindan orientacidn para presentar los reclamos por
la misma via.
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Regién/ Empresa Prestadora Numero de teléfono y/o celular de reclamos Reporte de la atencion recibida

Numeros de consulta, fraccionamiento de recibo, pago | No brindan atencidn en ninguno de los nimeros consignados.
de recibos, facturacidén, consumo, otros.
987792606 - No contesta
987792554-Apagado

Numero de consultas, reclamos, averias, | La central tiene la linea ocupada.
fraccionamiento, duplicado de recibos y lugares de
pago: 0800 - 100 — 92- No contesta.

Numero de canales de atencidn: 955976811- Apagado Atienden sélo en uno de los nimeros de celular consignados. Los
956050203- Si responde, pero se indica que el nimero | representantes indican que el reclamo debe ser presentado por
estd habilitado Unicamente para pagos. la mesa de partes virtual de la empresa.

997090854-No responde.

956637776- Apagado.

980912306- Si responde.

956637782- Si responde, pero se indica que el numero
estd habilitado Unicamente para pagos.

Teléfono de la Unidad Operativa La Merced de atencidon | Nota: No responden a las unidades operativas de La Merced,
al Cliente y/o Reclamos: 064-347315 6 954040494 — El | Pichanaki, Sanganiy Satipo.

numero de teléfono no responde y el celular esta
apagado. Si hay atencién a través del numero de celular de la Unidad
Operativa de San Ramdn y brindan orientacién para presentar el
Teléfono de la Unidad Operativa San Ramén de atencién | reclamo por la misma via.

al Cliente y/o Reclamos: 064-318143 6 947178791. El
numero de teléfono no responde, el de celular, si. Si hay atencién a través del ndmero celular de la Unidad
Operativa de Oxapampa y brindan orientacidon para presentar el
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Regién/ Empresa Prestadora

Numero de teléfono y/o celular de reclamos

Reporte de la atencion recibida

Teléfono de la Unidad Operativa Pichanaki de atencion
al Cliente y/o Reclamos: 064-347315 6 947179937. No
responden al numero de teléfono ni celular.

Teléfono de la Oficina Sangani de atencidn al Cliente y/o
Reclamos: 947179237. El celular se encuentra apagado.

Teléfono de la Unidad Operativa Satipo de atencién al
Cliente y/o Reclamos: 064-407629 6 947177191. No
responden al numero de teléfono y el celular esta
apagado.

Teléfono de la Unidad Operativa Oxapampa de atencion
al Cliente y/o Reclamos: 063-462681 6 990805297
No responden al nimero de teléfono, si al de celular.

Teléfono de la Unidad Operativa Villa Rica de la atencidn
al Cliente y/o Reclamos: 063-281838 NO EXISTE 6
947179098.

El nimero de teléfono es inexistente y si responden al
ndmero de teléfono.

reclamo por la misma via.

Si hay atencién a través del ndmero celular de la Unidad
Operativa de Villa Rica. Sin embargo, indican que la presentacién
del reclamo debe ser presencial.

Teléfonos de consultas, emergencias y averias: 044-
480555 - No responde.

El nimero de teléfono timbra. No se obtiene respuesta.

Aquafono: 3178000

Atienden de forma inmediata al nimero de teléfono consignado
y brindan orientacidn para presentar el reclamo por la misma via.
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Area de Servicios Publicos
Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

Regién/ Empresa Prestadora Numero de teléfono y/o celular de reclamos

Reporte de la atencion recibida

988617401
988617402
960906861

Atienden de forma inmediata a los numeros de celulares vy
brindan orientacién para presentar el reclamo por la misma via.

982566082-No responde.
982566084-Si responde

Atienden de forma inmediata al segundo numero celular
consignado y brinda informacién y orientacién para presentar el
reclamo por la misma via.

+51 (053) 481309 — Linea ocupada.
956326866- No responde.

El nimero de celular timbra. No se obtiene respuesta.

PUNO 950312461- No responde.
974208771-974209622-015364051, 982064312-
974208889- Si contestan.

EPS EMSAPUNO S.A.

http://www.emsapuno.com.pe/in/

Atienden a través de los nimeros de teléfono, con excepcidn del
primero. sin embargo, indican que el reclamo es presencial.

997 610 393 —No responde

El nimero de teléfono timbra. No se obtiene respuesta.

042 558443(Whatssap)

Atienden de forma inmediata al nimero de teléfono y brinda
informacién y orientacidn para presentar el reclamo.

Numero para reclamos operacionales: 052 583431

El nimero de teléfono timbra. No se obtiene respuesta.
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Anexo 3 - Informacidn de enlaces web para facilitar la presentacion no presencial de reclamos en
empresas prestadoras de servicios de saneamiento

DEPARTAMENTO/ EMPRESA PRESTADORA NUMEROS ENLACES WEB PARA LA ENLACES WEB PARA ACCESO A MESA DE PARTES
DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO TELEFONICOS PARA LA PRESENTACION DE PRESENTACION DE RECIBOS VIRTUAL
ATENCION DE RECLAMOS ViA WEB RECONSIDERACION, DIGITALES HABILITADA
RECLAMOS (CORREO Y/O ENLACE) APELACION Y QUEJA

AMAZONAS

1 EMUSAP S.R.LTDA. NO NO NO Sl NO
http://www.emusap.com.pe/

2 EMAPAB S.R.LTDA. NO NO Sl Sl NO
http://www.emapab.com/

3 EPSSMU S.R.LTDA. Sl Si (Enlace web) NO Sl Sl
https://www.epssmu.com/

ANCASH

4 SEDACHIMBOTE S.A. Si Si (Enlace web) S| Sl S|
http://www.sedachimbote.com.p (pero indican que el
e/ reclamo es por la mesa

de partes virtual)

5 EPS CHAVIN S.A. NO NO NO Sl Sl
https://www.epschavin.com/

APURIMAC

6 EPS EMSAP CHANKA S.R.LTDA. SI Si (Correo) NO Sl NO
http://www.emsapchanka.com/

7 EMUSAP ABANCAY S.A. NO Si (Enlace web y correo) NO Sl S|

https://emusapabancay.com.pe/

-37-



http://www.emusap.com.pe/
http://www.emapab.com/
https://www.epssmu.com/
http://www.sedachimbote.com.pe/
http://www.sedachimbote.com.pe/
https://www.epschavin.com/
http://www.emsapchanka.com/
https://emusapabancay.com.pe/

/7

-

i‘h Defensoria
i}l del Pueblo

",

Area de Servicios Publicos
Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

DEPARTAMENTO/ EMPRESA PRESTADORA NUMEROS ENLACES WEB PARA LA ENLACES WEB PARA ACCESO A MESA DE PARTES
DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO TELEFONICOS PARA LA PRESENTACION DE PRESENTACION DE RECIBOS VIRTUAL
ATENCION DE RECLAMOS ViA WEB RECONSIDERACION, DIGITALES HABILITADA
RECLAMOS (CORREO Y/O ENLACE) APELACION Y QUEJA

AREQUIPA

8 SEDAPAR S.A. NO Si (Enlace web) S| S| S|
https://www.sedapar.com.pe/

AYACUCHO

9 SEDA AYACUCHO S.A. Si Sl (Enlace web y correo) NO S| S|
https://www.sedaayacucho.pe/ (pero indican que el

reclamo es presencial)

CAJAMARCA

10 EPS MARANON S.R.LTDA. NO NO SI S|
http://epsmaranon.com.pe/ NO

11 SEDACAIJ S.A. SI Sl (Correo) S| Sl NO
https://www.sedacaj.com.pe/

Cusco

12 EPS SEDACUSCO S.A. Si SI (Enlace web) S| Sl S|
https://www.sedacusco.com/ (No brindan respuesta)

13 EPS EMSAPA CALCA S.R.LTDA. NO NO NO NO NO
https://emsapacalca.com/

14 EMPSSAPAL S.A. NO SI (Enlace web) NO Sl NO

https://eps-empssapal.com/
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Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

DEPARTAMENTO/ EMPRESA PRESTADORA NUMEROS ENLACES WEB PARA LA ENLACES WEB PARA ACCESO A MESA DE PARTES
DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO TELEFONICOS PARA LA PRESENTACION DE PRESENTACION DE RECIBOS VIRTUAL
ATENCION DE RECLAMOS ViA WEB RECONSIDERACION, DIGITALES HABILITADA
RECLAMOS (CORREO Y/O ENLACE) APELACION Y QUEJA

15 EMAQS.R.L Pagina web Pagina web Pagina web deshabilitada Pagina web Pagina web
http://www.epsemaqg.com/ deshabilitada deshabilitada deshabilitada deshabilitada

HUANCAVELICA

16 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. NO NO NO Sl NO

http://www.emapahvca.com/

HUANUCO

17 SEDA HUANUCO S.A. NO NO NO Sl NO
https://www.sedahuanuco.com/

ICA

18 EMAPAVIGS S.A.C. NO NO NO Sl Sl
http://emapavigssa.com/

19 EPS EMAPICA S.A. Si NO NO Sl Sl
https://www.emapica.com.pe/ (No brindan respuesta)

20 EPS SEMAPACH S.A. Si NO NO Sl Sl
http://www.epssemapach.com.p (pero indican que el
e/ reclamo es por la mesa

de partes virtual)
21 EMAPISCO S.A. NO SI (Enlace web) NO Sl NO

http://emapisco.com/
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Area de Servicios Publicos
Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

DEPARTAMENTO/ EMPRESA PRESTADORA NUMEROS ENLACES WEB PARA LA ENLACES WEB PARA ACCESO A MESA DE PARTES
DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO TELEFONICOS PARA LA PRESENTACION DE PRESENTACION DE RECIBOS VIRTUAL
ATENCION DE RECLAMOS ViA WEB RECONSIDERACION, DIGITALES HABILITADA
RECLAMOS (CORREO Y/O ENLACE) APELACION Y QUEJA

JUNIN

22 EPS SELVA CENTRAL S.A. Sl NO NO. NO NO
http://www.epsselvacentral.com.
pe/portal/

23 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L No cuenta con portal No cuenta con portal No cuenta con portal web No cuenta con No cuenta con

web web portal web portal web

24 EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. NO NO NO NO Sl
http://www.emsapalaoroya.com/

25 SEDAM HUANCAYO S.A. NO SI NO Sl Sl
http://www.sedamhuancayo.com
.pe/site/

26 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. NO NO NO NO Sl
http://epsmantaro.pe/

LA LIBERTAD

27 SEDALIB S.A. Si SI (Enlace web) NO Sl S|
http://www.sedalib.com.pe/ (No brindan respuesta)

LAMBAYEQUE

28 EPSEL S.A. NO NO NO Sl Sl
http://www.epsel.com.pe/Portal/

LIMA

29 SEDAPAL S SI (Enlace web) S Sl S|
http://www.sedapal.com.pe/

30 EMAPA HUARAL S.A. Pagina web inhabilitada | Pagina web inhabilitada Pagina web inhabilitada Pagina web Pagina web
http://www.emapahuaral.com/ inhabilitada inhabilitada
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Area de Servicios Publicos
Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

DEPARTAMENTO/ EMPRESA PRESTADORA NUMEROS ENLACES WEB PARA LA ENLACES WEB PARA ACCESO A MESA DE PARTES
DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO TELEFONICOS PARA LA PRESENTACION DE PRESENTACION DE RECIBOS VIRTUAL
ATENCION DE RECLAMOS ViA WEB RECONSIDERACION, DIGITALES HABILITADA
RECLAMOS (CORREO Y/O ENLACE) APELACION Y QUEJA

31 EMAPA CANETE S.A. S| SI (Enlace web y correo) NO Sl S|
http://www.emapac.com/

32 EPS BARRANCA S.A. NO NO NO NO NO
https://epsbarranca.com/

33 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Sl Sl (Correo) NO Sl Sl
http://aguasdelimanorte.com/

LORETO

34 EPS SEDALORETO S.A. NO NO NO Sl Sl
https://www.sedaloreto.com.pe/

MADRE DE DIOS

35 EMAPAT S.R.LTDA. NO NO NO Sl NO
http://emapat.com.pe/

MOQUEGUA

36 EPS ILO S.A. Si NO NO Sl Sl
https://www.epsilo.com.pe/ (No brindan respuesta)

37 EPS MOQUEGUA S.A. NO NO NO Sl Sl
https://epsmogquegua.com.pe/

PASCO

38 EMAPA PASCO S.A. No cuenta con portal No cuenta con portal No cuenta con portal web No cuenta con No cuenta con

web

web

portal web

portal web
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DEPARTAMENTO/ EMPRESA PRESTADORA NUMEROS ENLACES WEB PARA LA ENLACES WEB PARA ACCESO A MESA DE PARTES
DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO TELEFONICOS PARA LA PRESENTACION DE PRESENTACION DE RECIBOS VIRTUAL
ATENCION DE RECLAMOS ViA WEB RECONSIDERACION, DIGITALES HABILITADA
RECLAMOS (CORREO Y/O ENLACE) APELACION Y QUEJA

PIURA

39 EPS GRAU S.A. NO NO NO Sl S|
https://epsgrau.pe/webpage/des
ktop/views/

PUNO

40 EMAPAY S.R.LTDA. NO NO NO NO NO
http://emapayunguyo.com/

41 EPS NOR PUNO S.A. Pagina web en Pagina web en Pagina web en Pagina web en Pagina web en
http://epsnorpuno.com/empresa mantenimiento mantenimiento mantenimiento mantenimiento mantenimiento
[

42 EPS EMSAPUNO S.A. Si NO NO Sl NO
http://www.emsapuno.com.pe/i (pero indican que el
n/ reclamo es presencial)

43 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO Pagina web inhabilitada | Pagina web inhabilitada | Pagina web inhabilitada Pagina web Pagina web
S.R.L. inhabilitada inhabilitada
http://www.epsaguasdelaltiplano
.com/

44 SEDAJULIACA S.A. NO NO NO Sl Sl
https://sedajuliaca.com/

SAN MARTIN

45 EPS MOYOBAMBA S.R.LTDA. Si S| (Enlace web) NO NO NO
https://epsmoyobamba.com.pe/ | (No brindan respuesta)
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Area de Servicios Publicos
Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

DEPARTAMENTO/ EMPRESA PRESTADORA NUMEROS ENLACES WEB PARA LA ENLACES WEB PARA ACCESO A MESA DE PARTES
DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO TELEFONICOS PARA LA PRESENTACION DE PRESENTACION DE RECIBOS VIRTUAL
ATENCION DE RECLAMOS ViA WEB RECONSIDERACION, DIGITALES HABILITADA
RECLAMOS (CORREO Y/O ENLACE) APELACION Y QUEJA

46 EPS RIOJAS.A Sl SI (Enlace web) NO Sl NO
http://www.epsrioja.com/epspor
tal

47 EMAPA SAN MARTIN S.A. NO Si (Enlace web) NO Sl NO
https://www.emapasanmartin.co
m/

TACNA

48 EPS TACNA S.A. Si SI (Enlace web) NO Sl Sl
http://www.epstacna.com.pe/we | (No brindan respuesta)
b/

TUMBES

49 U.E 002 SST - Servicios de NO SI (Enlace web) NO Sl NO
Saneamiento Tumbes
https://www.aguatumbes.gob.pe
/index.php

UCAYALI

50 EMAPACOP S.A. NO Sl (Enlace web) NO Sl Sl

https://www.emapacopsa.com.p

e/

-43-



http://www.epsrioja.com/epsportal
http://www.epsrioja.com/epsportal
https://www.emapasanmartin.com/
https://www.emapasanmartin.com/
http://www.epstacna.com.pe/web/
http://www.epstacna.com.pe/web/
https://www.aguatumbes.gob.pe/index.php
https://www.aguatumbes.gob.pe/index.php
https://www.emapacopsa.com.pe/
https://www.emapacopsa.com.pe/

