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INTRODUCCION

Desde la aparicién del COVID-19, los Estados han venido adoptando diversas medidas orientadas a la
contencion de la propagacién del virus, entre ellas, la priorizacion de mecanismos para la atencién no
presencial en la prestacién de servicios publicos.

Al respecto, en el Peru se emitieron diversas disposiciones tales como la Resolucién de Consejo
Directivo N° 012-2020-SUNASS-CD del 27.05.2020, en la que se establecieron medidas especiales
vinculadas a la facturacidn de los servicios de saneamiento y la atencion de reclamos de los usuarios.

La referida resolucidn sefiald que los medios previstos para la presentacidn de reclamos comerciales y
operacionales, asi como para las solicitudes de atencién de problemas operacionales y comerciales no
relativos a la facturacion son: (i) por teléfono o (ii) por plataforma virtual (pagina web), los mismos que
a su vez fueron previstos para la presentacidén de quejas. Ademas, la norma establecié que los recursos
administrativos de reconsideracion y apelacién deben interponerse a través de la plataforma virtual
de la empresa o mediante un correo electrénico habilitado por ésta.

Es asi que, en el mes de julio de 2020, la Defensoria del Pueblo desarrollé una supervisiéon remota a los
medios de atencidon no presencial implementados por las 50 empresas de saneamiento a nivel
nacional, para verificar la disponibilidad y funcionalidad de las paginas web y lineas telefdnicas, a fin
de garantizar la prestacién de los servicios publicos en el contexto de pandemia. Los resultados de esta
supervision fueron plasmados en el Informe Especial N° 032-2020-DP: “Implementacion de
mecanismos de atencion de reclamos via remota en empresas de saneamiento para reducir la
propagacion del COVID-19".

A mas de un ano de iniciada la pandemia, y como parte del seguimiento al cumplimiento de las
recomendaciones del Informe Especial N° 032-2020-DP, el presente informe tiene por finalidad
exponer los avances en la implementacién de los mecanismos de atencién no presencial de las
empresas de saneamiento y la operatividad de los mismos. Asimismo, se busca impulsar la mejora de
la atencidn telefdnica y virtual por parte de dichas empresas, de manera que los derechos de peticidn
y contradiccién de los usuarios se encuentren debidamente protegidos, asi como promover la
reduccion de aglomeraciones para salvaguardar la salud de los trabajadores de las empresas y usuarios
del servicio, y modernizar la prestacion de los mismos.

Este informe recoge la sistematizacion de los datos de la supervisién remota realizada por la Defensoria
del Pueblo, basada en la revisidon de la informacidn publicada en los portales web de las empresas
prestadoras de servicios de saneamiento a nivel nacional y complementada con constataciones
telefdnicas y, se encuentra dividido en tres secciones. En la primera parte, se hace referencia a los
hallazgos y recomendaciones del Informe Especial N° 032-2020-DP; en la segunda, se reportan los
resultados de la supervision realizada en el 2021 y se contrasta la situacion de la primera supervisién
con la encontrada en esta ultima y, finalmente, se detallan las conclusiones y recomendaciones, para
continuar generando un impacto positivo en la difusion y operatividad de los mecanismos virtuales y
medios atencidn telefdnica para la atencién de los usuarios.
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1. Alcances del Informe Especial N° 032-2020-DP

En el marco de las disposiciones de la Resolucidn de Consejo Directivo N° 012-2020-SUNASS-CD, la cual
aprueba disposiciones extraordinarias relacionadas con los servicios de saneamiento y el servicio de
monitoreo y gestién de uso de aguas subterraneas en el marco del Estado de Emergencia Nacional?, la
Defensoria del Pueblo realizé una supervision remota a los medios de atencién no presencial de las 50
empresas prestadoras de servicios saneamiento (EPS) a nivel nacional.

Dicha supervision estuvo basada en la revisidn de la informacidn publicada en los portales web de
todas las EPS, y fue realizada los dias del 14 al 16 de julio del 2020. Esta actividad fue complementada
con constataciones telefdnicas para verificar la operatividad de los nimeros de atencién de reclamos,
realizadas durante el periodo comprendido entre el 22 y el 29 de julio del mismo afio.

Los resultados de dicha supervision fueron plasmados en el Informe Especial N° 032-2020-DP
“Implementacion de mecanismos de atencion de reclamos via remota en empresas de saneamiento
para reducir la propagacion del COVID-19”. Estos resultados, de forma sucinta, se presentan a
continuacioén:

a. Mecanismos de presentacion de reclamos via telefénica.

e 18 EPS habian habilitado nimeros de teléfono fijos y/o mdviles destinados expresamente para la
recepcién de los reclamos de los usuarios; incluso, algunas empresas reportaron en sus portales
web lineas diferenciadas para la atencidon de reclamos por facturacion excesiva y reclamos
operacionales. Sin embargo, algunas de ellas no cumplian con atender los nimeros telefénicos
consignados.

e 26 EPS no habian habilitado dicho medio para la atencidn especifica de reclamos.

e En las 06 EPS restantes, no fue posible identificar si existia un nimero telefénico asignado para
esta finalidad, por cuanto sus portales web no se encontraban habilitados o se registraban dafios.

b. Mecanismos de presentacidn de reclamos via portales web.
e 06 EPS carecian de portales web institucionales habilitados.

e 44 EPS contaban con portales web habilitados, pero no todas cumplian con brindar a los usuarios
acceso a informacion relevante que les permitiera ejercer su derecho de contradiccién o de
reclamacion. Asimismo:

®

¢ Encuanto a la disponibilidad de recibos digitales: Sélo 06 EPS ofrecian esta posibilidad.

< En cuanto a la habilitacién de mesas de partes virtuales: 12 EPS contaban con una mesa de
partes y 14 con correos asignados para recibir documentos de manera remota.

< En cuanto a enlaces para la presentacion remota de reclamos: 28 EPS no tenian habilitados
dichos enlaces. Las 16 EPS que si tenian enlace, solicitaban informacién diversa al usuario.

1 Norma publicada el 27.05.2020 en el diario oficial “El Peruano”.



»Z;>.\_ \
. .} Defensoria p - .
{i:;#8 del Pueblo Area de Servicios Publicos
anos

En occin por bars derechos Adjuntia del Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Indigenas

En cuanto a la disponibilidad de los formatos de reclamo: estaban disponibles en sélo 06 EPS.

En cuanto a la disponibilidad de lineamientos de orientacidn para la presentacion de
reclamos: 16 EPS ofrecian dichos lineamientos, indistintamente si aceptaban o no reclamos
por la via virtual. Sin embargo, algunos de estos enlaces se limitaban a indicar el
procedimiento para presentar los reclamos de modo presencial.

En cuanto a la posibilidad de presentar reclamos on line: 06 EPS contaban con enlaces web y
formatos digitales disponibles para la presentacion de recursos administrativos de
reconsideracidn y apelacién, asi como con sus respectivos lineamientos de orientacion
dirigidos a los usuarios, y sélo 01 empresa tenia habilitado el formato de presentacién de la
gueja en linea.

En ese sentido, considerando la necesidad 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
atendiendo a los resultados de la supervision realizada, la Defensoria del Pueblo emitidé diversas
recomendaciones a las siguientes entidades.

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

1.

2.

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 atencién 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 presentacién de
reclamos, reconsideracion, apelacidn y queja.

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

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

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 Saneamiento:

3.

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

Elaborar y aprobar protocolos para la atencién via telefdnica, a efectos que los reclamos de
los usuarios sean recibidos por este medio.

Cumplir con mantener habilitados y operativos los portales web y formatos para la
presentacién de consultas, reclamos, recursos administrativos y quejas por parte de los
usuarios.
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6. Fortalecer e incentivar el uso de los mecanismos de atencion no presencial, a efectos de
modernizar la prestacion de los servicios de saneamiento y evitar la propagacion 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 Ia
prestacidon de los servicios de saneamiento, impulsando la implementacidon 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.

8. Coordinar con el Organismo Técnico de la Administracidn de los Servicios de Saneamiento
(OTASS) el desarrollo de acciones para el fortalecimiento de la gestién en las empresas de
saneamiento bajo su administracion, con especial incidencia en la calidad de la atencién a los
usuarios a través de medios virtuales o no presenciales.
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2. Situacidn actual de los mecanismos de atencion no presencial de las EPS

Como parte de las acciones de seguimiento a las recomendaciones del Informe Especial N° 032-2020-
DP, y en atencidn a las nuevas disposiciones normativas del Gobierno Digital?, que reconoce la
necesidad de adecuar la gobernanza y gestién del gobierno digital en el Estado Peruano, la Defensoria
del Pueblo llevd a cabo una segunda supervisién para verificar la informacion publicada en los portales
web de las 50 EPS a nivel nacional, realizada los dias 06 y 07 de mayo del 2021. Esta actividad fue
complementada con las constataciones telefénicas para verificar la operatividad de los nimeros
telefonicos de atencidn de reclamos, realizadas entre el 30 de mayo y 02 de junio del 2021.

2.1. Mecanismos de presentacion de reclamos via telefonica

Los numeros telefénicos asignados por las empresas de saneamiento para la atencién de reclamos
fueron extraidos de los portales web de las referidas entidades, asi como de sus redes sociales.

Del total de las 50 EPS, se identificd que en 43 de ellas se habilitaron nimeros de teléfono fijos y/o
moviles destinados a la recepcidn de los reclamos de los usuarios. Sin embargo, no todas las empresas
sefialan de forma expresa que el nimero consignado es para la atencién de reclamos?.

De otro lado, algunas empresas consignan en sus portales web lineas diferenciadas de acuerdo al tipo
de reclamo, como -por ejemplo- reclamos por facturacion excesiva (comerciales) y reclamos
operacionales.

Figura N° 01
Empresas de saneamiento que tienen lineas telefénicas habilitadas
para la presentacion de reclamos (a junio 2021)

M Sin lineas
telefonicas
habilitadas

7
14%

M Con lineas
telefonicas
habilitadas

43
86%
Fuente: Canales oficiales de las EPS
Elaboracion propia

2 Decreto Legislativo N° 1412, Ley de Gobierno Digital y Reglamento de la Ley de Gobierno Digital, Decreto Supremo N° 029-
2021-PCM.

3 En algunas empresas, los nimeros son registrados como lineas telefénicas para la atencién de emergencias y atencion al
cliente. Sin embargo, cuando se realiza la llamada, algunas de estas lineas si permiten presentar reclamos.
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De estas 43 empresas, 8 publicaron los nimeros para presentar reclamos en su pagina de facebook.
Entre estas empresas se encuentran la EPS Sierra Central, que no cuenta con pdagina institucional, sin
embargo, ha publicado en dicha red social los nimeros telefdnicos para presentar reclamos.

Por otro lado, 7 EPS no tenian habilitados numeros telefdnicos para la atencion de reclamos; en
algunos portales de estas empresas se encontrd informacién solo de sus centrales telefénicas, el
teléfono institucional, asi como nimeros correspondientes a las gerencias y telefax.

Otro aspecto que es importante resaltar, es que no todas las EPS que cuentan con niimeros
telefénicos para la atencion de reclamos precisan el horario de atencidn, lo cual afecta el derecho del
usuario a contar con dicha informacién*, cuya relevancia es fundamental para no incurrir en
extemporaneidad.

Cuadro N° 01
Empresas de saneamiento que no han consignado en sus portales web las lineas telefénicas
habilitadas para recibir reclamos

e En Amazonas: Emusap S.R.Ltda.

e En Cusco: EPS Emsapa Calca S.R.Ltda.

e En Cusco: Emaq S.R.L

e  En Huancavelica: Emapa Huancavelica S.A.C.

e  EnlJunin: EPS Municipal Mantaro S.A.
e En Puno: Emapa Y S.R.Ltda.

e En Puno: EPS Nor Puno S.A.

Complementariamente, se realizaron llamadas telefénicas entre las 9:00 a.m. y las 2:00 p.m. para
comprobar la atencién brindada por los operadores asignados. A partir de ello, fue posible constatar
gue en las siguientes 21 empresas se brinda informacién y orientacidn a los usuarios para la
presentacion de reclamos por dicha via:

Cuadro N° 02
Empresas de saneamiento que permiten presentar reclamos por la via telefénica

e En Amazonas: Emapab S.R.Ltda. e Enlima: Emapa Huaral S.A.
e En Amazonas: Epssmu S.R.Ltda. e Enlima: Emapa Cafete S.A.
e En Ancash: Sedachimbote S.A.° e Enlima: EPS Barranca S.A.

e En Apurimac: Emusap Abancay S.A. e En Loreto: EPS Sedaloreto S.A.
e En Arequipa: Sedapar S.A. e En Madre de Dios: Emapat S.R.Ltda.

e En Ayacucho: Seda Ayacucho S.A.° e En Moquegua: EPSllo S.A.

e En Cusco: Empssapal S.A. e En Puno: Sedajuliaca S.A.

e Enlca: Emapavigs S.A.C. e En San Martin: EPS Moyobamba S.R.Ltda.’
e EnJunin: EPS Sierra Central S.R.L e En San Martin: EPS Rioja S.A.

e EnJunin: Emsapa Yauli La Oroya S.R.L. e En Tacna: EPS Tacna S.A.

e EnlLima: Sedapal

4 Articulo 64 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo N° 004-2019-
JUS).

5 En la EPS se han consignado nuimeros para la presentacion de reclamos para las localidades de Chimbote, Nuevo Chimbote,
Casma y Huarmey. En las tres primeras localidades se atiende y se indica que los reclamos pueden ser presentados por el
mismo medio, sin embargo, en la localidad de Huarmey no brindan atencién al nimero consignado.

6 La EPS consigna tres niumeros para la presentacion de reclamos. El primer nimero se encuentra apagado; el segundo timbra,
pero no brinda respuesta; y el tercero si brinda respuesta e indica que se puede presentar el reclamo por ese mismo medio.

7 La EPS consigna dos numeros para la presentacion de reclamos. El primero se encuentra apagado; en el segundo se brinda
atencién, pero se indica que el reclamo se tiene que hacer por el whatsapp, adjuntando los documentos correspondientes.

10
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Ademas, se constatd que si bien 5 EPS tienen nimeros habilitados y brindan atencidn, éstas informan
que la presentacion de reclamos debe ser de manera presencial: en Ancash: EPS Chavin S.A., en Junin:
Sedam Huancayo S.A., en Pasco: Emapa Pasco S.A., en Puno: EPS Emsapuno S.A., y en Moquegua: EPS
Moquegua S.A.

De otro lado, se verificd que 10 EPS no atienden los nimeros que consignan: en Apurimac: EPS Emsap
Chanka S.R.Ltda., en Cajamarca: EPS Marafién S.R. Ltda y Sedacaj S.A, en Ica: Emapisco S.A., en La
Libertad: Sedalib S.A., en Lambayeque: Epsel S.A., en Lima: Aguas de Lima Norte S.A., en Puno: EPS
Aguas del Altiplano S.R.L., en Tumbes: U.E. 002 SST - Servicios de Saneamiento Tumbes, y en Ucayali:
Emapacop S.A.

También se constatd 2 EPS que tienen diversas unidades operativas, para las cuales se consignan
diversos numeros telefénicos. Al verificar cada uno de éstos, se pudo recoger diferentes respuestas
durante la atencién: en Ica: EPS Semapach S.A.2 y en Junin: EPS Selva Central S.A.°.

Finalmente, se pudo constatar que 05 EPS cuyas lineas telefdnicas atienden, indican que el reclamo
debe ser presentado a través de la mesa de partes virtual de la empresa. Estas son: En Cusco: EPS
Sedacusco S.A., en Huanuco: Seda Huanuco S.A., en Ica: EPS Emapica S.A., en Piura: EPS Grau S.A. y en
San Martin: Emapa San Martin S.A.

Figura N° 02
Empresas de saneamiento con paginas web institucionales (a mayo 2021)

\ W Brindan atencion y orientacion para
‘ presentar reclamos por el mismo
medio

M Brindan atencion e indican que el
reclamo debe presentarse
presencialmente

m No brindan atencion a los niimeros
consignados

M Brindan diversas respuestas en cada

[ §
| una de sus unidades operativas

™ Brindan atencidn e indican que el
reclamo debe presentarse por la
mesa de partes virtual de la empresa

11% |

Fuente: Canales oficiales de las EPS
Elaboracion propia

8 La EPS consigna numeros telefdnicos para las localidades de Chincha Alta (indican que la presentacion de reclamos es
presencial), Pueblo Nuevo (indican que la presentacion de reclamos debe ser por el correo indicado en la web de la empresa),
Sunampe (brindan atencién solo a uno de los nimeros consignados e indican que se puede presentar el reclamo por el mismo
medio), Grocio Prado (indican que el reclamo se tiene que hacer por el whatsapp, adjuntando los documentos
correspondientes) y Chincha Baja, Tambo de Mora y Alto Larén (indican que la presentacion de reclamos debe ser por el correo
indicado en la web de la empresa).

9 La EPS consigna numeros telefdnicos para 7 unidades operativas: La Merced (el nimero celular consignado suena apagado),
San Ramén (atienden e indican que sélo los reclamos operacionales pueden ser presentados por este medio y que los reclamos
comerciales deben ser presentados presencialmente), Pichanaki (indican que todo tipo de reclamos debe ser presentado de
forma presencial), Satipo (no brindan atencidén a los nimeros consignados), Oxapampa, Villa Rica (en estos dos casos, si
responden a los nimeros consignados y brindan orientacién para presentar los reclamos por la misma via) y Sangani (no
atienden al nimero de celular consignado).

11
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2.2. Mecanismos de presentacidn de reclamos via portales web

Del total de las 50 EPS, unicamente la EPS Sierra Central S.R.L., de Junin, carece de portal web
institucional habilitado.

Figura N° 03
Empresas de saneamiento con paginas web institucionales (a mayo 2021)

| Empresas sin
paginas web

1

2%

B Empresascon
paginas web
49
98%

Fuente: Canales oficiales de las EPS
Elaboracion propia

Es importante indicar que, si bien casi la totalidad de las empresas prestadoras cuenta con portales
web habilitados, todavia existen deficiencias para brindar a los usuarios acceso a informacién relevante
que les permita ejercer su derecho de reclamacion o contradiccion, siendo ademas que muchos de los
portales no son amigables.

Por ello, resulta importante optimizar el uso de los medios remotos, y de esta forma incentivar su uso
y evitar que los usuarios tengan que acudir a realizar las gestiones de manera presencial.

2.3. Habilitacién de portales web para la presentacion de reclamos: accesos virtuales y correos
electrénicos.

Para verificar la atencion a través de los portales web se llevd a cabo la revision de las paginas
institucionales de las empresas prestadoras, y la verificacion de enlaces y/o correos para la
presentacion de reclamos. Como resultado se constatd que 33 EPS cuentan con enlaces habilitados
para la presentacién de reclamos, 7 EPS cuentan con correos habilitados para el mismo finy 10 EPS no
tienen habilitados dichos enlaces y/o correos.
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Figura N° 04
Empresas que tienen paginas web habilitadas para la atencién de reclamos

Con correos Sin pagina web
electronicos para 1
reclamos y recursos 2%
1Z% Sin enlaces para
reclamos y recursos
9
18%

Con enlaces para
reclamos y recursos
33
66%

Fuente: Canales oficiales de las EPS
Elaboracion propia

En las 33 empresas con enlaces habilitados para la recepcidn de reclamos, se observa que paraingresar
un reclamo se solicita al usuario identificarse consignando sus datos y nimero 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.

Asimismo, algunas plataformas habilitadas para la presentacién de reclamos no cuentan con las
caracteristicas necesarias para que el usuario pueda realizar una adecuada sustentacion de su pedido,
ya que el espacio destinado para la descripcién del motivo y fundamentacién del reclamo es reducido,
el tamafio maximo permitido de los archivos que puede adjuntar el usuario es limitado, entre otros.

Otro aspecto que se ha podido advertir es que diversas empresas prestadoras vienen incumpliendo el
procedimiento de atencion de reclamos, al omitir lo siguiente:

e solicitar que el usuario consigne el correo electrénico del reclamante;

e solicitar que se consigne la autorizacidn expresa del reclamante para cursar comunicaciones via
correo electronico;

e consignar el nombre de la persona que recibié el reclamo,

e remitir al correo electrénico del reclamante el formato respectivo'’;

e informar al reclamante por correo electronico que puede solicitar la verificacidn posterior; e,

e informar al reclamante por correo electrénico o via telefdonica el cargo respectivo de ingreso del
reclamo, lo cual le permita computar los plazos respectivos.

Cabe resaltar que 4 empresas han optado por habilitar enlaces y correos electrénicos para la
presentacion de reclamos (EPS Emsap Chanka S.R.Ltda., Seda Ayacucho S.A., EPS Marafién S.R.Ltda, y
EPS Moyobamba S.R.Ltda.)

10 Estos formatos deben ser adjuntados conforme lo sefiala la Resolucién N° 012-2020-SUNASS.CD y corresponden a los
previstos en el Reglamento General de Reclamos de los Usuarios de los Servicios de Saneamiento, aprobado por Resolucién de
Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD.
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Cuadro N° 03
Estado de los portales web de las empresas de saneamiento
(habilitacién para recibir reclamos)

Recepcion de reclamos de manera remota

Empresas prestadoras de = =
P P . Mediante enlaces | Mediante correos .
saneamiento . . No tiene
web electronicos

Epssmu S.R.LTDA.

Sedachimbote S.A.

Eps Chavin S.A.

Eps Emsap Chanka S.R.LTDA.

Seda Ayacucho S.A.

Eps Maraindn S.R. LTDA

X | X | X[ X

Eps Moyobamba S.R.LTDA.

Emusap Abancay S.A.

Sedapar S.A.

Empssapal S.A.

Seda Huanuco S.A.

Emapavigs S.A.C.

Eps Emapica S.A.

Eps Municipal Mantaro S.A.

Sedalib S.A.

Sedapal

Emapa Huaral S.A.

Emapa Cafiete S.A.

Eps Barranca S.A.

Epsel S.A.

Eps Aguas de Lima Norte S.A.

Eps Sedaloreto S.A.

Eps Moquegua S.A

Eps Grau S.A.

Eps Emsapuno S.A.

Eps Aguas del Altiplano S.R.L.

Emapat S.R.LTDA.

Eps llo S.A.

Eps Rioja S.A

Emapa San Martin S.A.

Eps Tacna S.A.

U.E 002 SST - Servicios de
Saneamiento Tumbes

XX XXX XXX XX XXX XXX X[X[ X[ X[ X|X|X

Emapacop S.A.

Sedacaj S.A.

Emapa Pasco S.A.

Sedam Huancayo S.A.

Emsapa Yauli La Oroya S.R.L.

Emapisco S.A.

Eps Semapach S.A.

XX | X[ X|[X|X]|X

Sedacusco S.A.

Emapab S.R.LTDA.

x

Eps Emsapa Calca S.R.LTDA.

x

Emaq S.R.L X
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Recepcion de reclamos de manera remota
Empresas prestadoras de - :
. Mediante enlaces | Mediante correos .

saneamiento . . No tiene
web electrénicos
Emapa Huancavelica S.A.C. X
Eps Selva Central S.A.
Emapa Y S.R.LTDA.
Eps Nor Puno S.A.
Sedajuliaca S.A.
Emusap S.R.LTDA.
Eps Sierra Central S.R.L
*No tiene activa la pdgina
institucional

X | X[ X |[X|X

x

2.4. Facilidades para la presentacion de recursos administrativos de reconsideracion, apelacion
y de quejas

El articulo 9 de la Resolucidn N° 012-2020-SUNASS.CD establece que los recursos administrativos se
interponen a través de la plataforma virtual (web) o mediante correo electrénico de la empresa
prestadora, adjuntando 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 segln corresponda.

Sobre este punto, son 14 EPS cuyas pdginas web cuentan con enlaces web y formatos digitales
disponibles para la presentacion de recursos administrativos de reconsideracidn y apelacion. De estas
empresas, solo 3 cuentan ademas con enlaces para la presentacion del recurso de queja. Ademas, 1
empresa tiene habilitada Unicamente el correo para la presentacién de quejas.

Figura N° 05
' Estado de los portales web de las empresas de saneamiento
(habilitacién para recibir recursos de reconsideracion, apelacion y de quejas)

Con enlaces para Sin pagina web
reclamosy 1
recursos 2%
14
28%

Sin enlaces para
reclamosy
recursos
35
70%

Fuente: Canales oficiales de las EPS
Elaboracion propia

2.5. Acceso a recibos digitales y mesa de partes virtual

Para el caso del acceso virtual a los recibos de agua y saneamiento, se aprecia que 39 empresas (78%)
han habilitado un enlace que cumple con dicha finalidad.
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Sin embargo, las exigencias solicitadas a los usuarios para el acceso a los recibos son diversas: entre
ellas, se exige registrar el nombre del titular y/o suministro; en otros casos, se requiere crear un cédigo
de inscripcion.

Cuadro N° 04
Empresas de saneamiento que tienen pendiente implementar una plataforma virtual para el
acceso a recibos de consumo

o Emusap Abancay S.A. o Sedam Huancayo S.A.
o EPS Emsapa Calca S.R.Ltda. o EPS Municipal Mantaro S.A.
. EPS Selva Central S.A. . Emapa Pasco S.A.1!
o EPS Sierra Central S.R.L. o Emapa Y S.R.Ltda.
o Emsapa Yauli La Oroya S.R.L. o EPS Nor Puno S.A.
o EPS Aguas del Altiplano S.R.L

Respecto a la plataforma de mesa de partes virtual, se identificé que 39 EPS han implementado este
sistema para la recepcidn de documentacion a través de enlace o correo electrénico. En tanto 11 EPS
no cuentan con este sistema, lo cual significa que los usuarios deben presentar la documentacién de
manera presencial.

Cuadro N° 05
Empresas de saneamiento que no han implementado mesas de partes virtuales

e  Emusap S.R.Ltda. e Emapa Huancavelica S.A.C.
e Emapab S.R.Ltda. e EPSSierra Central S.R.L

e SedacajS.A. e EmapaYS.R.Ltda.

e EPS Emsapa Calca S.R.Ltda. e EPSNor Puno S.A.

e  Empssapal S.A. e EPSRiojaS.A

e EmaqS.R.L

11 En esta empresa aun cuando no se ha implementado el acceso para los recibos virtuales, se permite que el pago se realice a
través de transferencia electrdnica.
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3. Avance en laimplementacion de mecanismos de atencidn no presencial en las EPS

De acuerdo con los resultados de la supervisidn, se observa la implementacidn de canales de atencion
remotos por parte de las empresas de saneamiento a nivel regional.

Cuadro N° 06
Mecanismos de atencion no presencial de las EPS por region (mayo-junio 2021)

Enlaces web / correos para la .
Reclamos | _, . / .. P Recibos | Mesa de
Pagina presentacion de

EPS por region via digitales artes
P g web Recursos 8 P

telefdnica Reclamos . . . Queja | viaweb | virtual
administrativos

1

N
w

Amazonas
Ancash
Apurimac
Arequipa
Ayacucho
Cajamarca
Cusco
Huancavelica
Huanuco

Ica

Junin

La Libertad
Lambayeque
Lima

Loreto
Madre de Dios
Moquegua
Pasco

Piura

Puno

San Martin
Tacna
Tumbes
Ucayali

RiR(RPIWUOR[R|IN|R[RP|V[R[RPR|IOD[R|IRP|BDINR|R|ININ|W
RIR[RPIWWR[RIN|R[RPRU[R[R|D[D[R|IOIN[INR|RL|NN
RIRRPRWUR[R|INR[RPRIU[R|R|ID(D|R|IRP[IDIN|RP|RLR[NIN|W
RIRIFRPRWINIRP[IRINR|[RPUR|IRPIW[IRR[OININ|IR[R[N|N]|F
O|RIO|IRIO(R|IO|IO|ICO(O|IN(RIR|IOIN|IO(IO|R|O|O|R[O|N
RIR[RPRIWINIRI[O|IN|R([RP|UV[R|[R|O[DIRPR|IPIWINR|R|RN
RIRP[RPINWIR[RPIN|IRP[P|UV[R|[R|DDRP|IO|IR[FR|IRP|IRP|ININ|F

43 49 40
86% 98% 80% 2

[y
H
w
(=}

39

Total 28%

(%
o

§®OOOOOE—‘OOOONOOOb—‘OOOOOOOOO

0
X

7

00
X

Al respecto, la EPS Sierra Central S.R.L. (Junin) no tiene pagina web, lo cual imposibilita la habilitacién
de la mayoria de canales remotos de atencion, salvo el telefénico, con el que si cuenta. Asimismo, la
EPS de Huancavelica (Emapa Huancavelica S.A.C.) carece de cualquier medio de atencidn no presencial
para la recepcion de reclamos, quejas y recursos administrativos (sélo cuenta con una paginaweby la
opcién de recibos digitales).

Por otro lado, en 13 regiones, ninguna EPS tiene canales remotos para la presentacién de recursos
administrativos y en 21 regiones, ninguna de las empresas cuenta con medios a distancia para formular
quejas.

A continuacion, se presentan los cambios por implementaciéon y/o retiro de los diversos mecanismos

de atencién no presencial de las empresas prestadoras y el detalle del estado de dichos canales por
cada EPS, segun la region a la que pertenecen.
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Cuadro N° 07
Mecanismos de atencion no presencial en las empresas de saneamiento (mayo-junio 2021)

) Enlaces web / correos para la presentacion de . Mesa de
Region/EPS Reclamos via Pagina web dmini i Acceso a recibos artes virtual
& telefdnica J Reclamos Recursos a mlnjstratlvos digitales via web P -
y/o queja habilitada
AMAZONAS
Emusap S.R.Ltda. NO_' SO_IO n.umero http://www.emusap.com.pe/ No No S.I No
institucional (Gotitas)
Si
E .R.Ltda. i http: . . , . i
mapab S.R.Ltda Si ttp://www.emapab.com/ No (s6lo recursos, no queja) Si No
Si
E .R.Ltda. i h : . . i i
pssmu S.R.Ltda Si ttps://www.epssmu.com/ (Enlace web) No Si Si
ANCASH
Sedachimbote S.A. Si http://www.sedachimbote.com.pe/ 3l 3 S . Si Si
(Enlace web) (sélo recursos, no queja)
Si Si
EPS Chavin S.A. Si https: . havin. , . Si Si
avin ! ot B ST T (Enlace web) (sélo recursos, no queja) I !
APURIMAC
, ) Si , ,
EPS Emsap Chanka S.R.Ltda. Si https://www.epsemsapchanka.com/ (Correo y enlace web) No Si Si
i No
Emusap Abancay S.A. Si http://emusapabancay.com.pe/ No (opcion Si
(Enlace web) . -
inhabilitada)
AREQUIPA
Sedapar S.A. Si https://www.sedapar.com.pe/ o B St . Si Si
(Enlace web) (sélo recursos, no queja)
AYACUCHO
, ) Si , ,
Seda Ayacucho S.A. Si https://www.sedaayacucho.pe/ (Enlace web y correo) No Si Si
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) Enlaces web / correos para la presentacion de . Mesa de
Region/EPS Reclamos via Pagina web R dministrati Acceso a recibos artes virtual
& telefénica J Reclamos ecursos a mln‘|s rativos digitales via web P e
y/o queja habilitada
CAJAMARCA
10| EPS Maraiion S.R.Ltda. Si http://epsmaranon.com.pe/ = No Si Si
(Enlace web y correo)
11 | Sedacaj S.A. Si https://www.sedacaj.com.pe/ S No?2 Si No
(Correo)
CUSsCO
; Si Si , ,
12 | EPS Sedacusco S.A. Si https://www.sedacusco.com/ ! , ! . Si Si
(Correo) (sélo recursos, no queja)
13 | EPS Emsapa Calca S.R.Ltda. No https://emsapacalca.com/ No No No No
Si
14 |E A i h ://EPS- I i
4 | Empssapal S.A Si ttps://EPS-empssapal.com/ (Enlace web) No Si No
15 |Emagq S.R.L No e o comie v, No No si No
(Habilito su pagina institucional)
HUANCAVELICA
16 | Emapa Huancavelica S.A.C. No ‘ http://www.emapahvca.com/ | No ‘ No Si No
HUANUCO
. , ] Si , ,
17 | Seda Huanuco S.A. Si https://www.sedahuanuco.com/ il el No Si Si
ICA
18 | Emapavigs S.A.C Si http://emapavigssa.com/ o = Si Si
pavigs .A.L. B Bavigsed. (Enlace web) (sélo recursos, no queja)
19 | EPS Emapica S.A. Si https://www.emapica.com.pe/ Si ’ o . Si Si
(sélo recursos, no queja)
20| EPS Semapach S.A. Si http://www.epssemapach.com.pe/ o No Si Si
(Correo)

12 En la primera supervision la empresa contaba con formatos digitales disponibles para la presentacién de recursos administrativos, sin embargo, en la segunda supervision, se pudo advertir que el enlace
habilitado para la presentacion de los recursos redirecciona a la pagina de la SUNASS.
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) Enlaces web / correos para la presentacion de . Mesa de
Region/EPS Reclarr’io‘s via Pagina web Recursos administrativos A.c t?eso a rfeabos partes virtual
telefdnica Reclamos . digitales via web -
y/o queja habilitada
si Si
21| Emapisco S.A. Si http://emapisco.com/ (Correo) (correo para queja, no Si Si
recursos)
JUNIN

22 | EPS Selva Central S.A. Si http://www.epsselvacentral.com.pe/portal/ No No No Si
23 | EPS Sierra Central S.R.L Si No tiene - - - -

si No
24 | Emsapa Yauli La Oroya S.R.L. Si http://www.emsapalaoroya.com/ (Correo) No (opcion de oficina Si

virtual inactiva)

si No

25| Sedam Huancayo S.A. Si https://web.sedamhuancayo.com.pe/ (Correo) No (opcion de oficina Si
virtual inactiva)
26 | EPS Municipal Mantaro S.A. No http://epsmantaro.pe/ (EnIacSeI web) No No Si
LA LIBERTAD
27 | Sedalib S.A. Si http://www.sedalib.com.pe/ (EnIacSeI web) (s6lo recursils, e Si Si
LAMBAYEQUE
28 | Epsel S.A. Si http://www.epsel.com.pe/Portal/ o ; =L . Si Si
(Enlace web) (sélo recursos, no queja)
LIMA
29| Sedapal Si http://www.sedapal.com.pe/ St St . Si Si
(Enlace web) (recursos y queja)

, https://emapahuaral.com.pe/# Si , ,
30| Emapa Huaral S.A. S (Hpab/iﬁté pa’pgina institucioFr)'na/I)/ (Enlace web) No 3 St
31| Emapa Caiiete S.A. Si http://www.emapac.com/ > No Si Si

(Enlace web)
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) Enlaces web / correos para la presentacion de . Mesa de
Region/EPS Reclamos via Pagina web R dministrati Acceso a recibos artes virtual
& telefénica J Reclamos ecursos a mln‘|s rativos digitales via web P e
y/o queja habilitada
32 | EPS Barranca S.A. Si https://epsbarranca.com/ s No Si Si
(Enlace web)
33 EPS Aguas de Lima Norte Si http://aguasdelimanorte.com/ > S . Si Si
S.A. (Enlace web) (recursos y queja)
LORETO
34 | EPS Sedaloreto S.A. Si https://www.sedaloreto.com.pe/ (Enlacsel o No Si Si
MADRE DE DIOS
Si
E .R.Ltda. i http: . . i i
35| Emapat S.R.Ltda Si ttp://emapat.com.pe/ (Enlace web) No Si Si
MOQUEGUA
36| EPS llo S.A. Si https://www.epsilo.com.pe/ St No Si Si
(Enlace web)
37| EPS Moquegua S.A. Si https://epsmoquegua.com.pe/ (EnIacSeI web) No Si Si
PASCO
No
; https://www.emapapasco.com.pe/ Si (pero si permite ;
38 | Emapa Pasco S.A. o (Habilito pagina institucional) (Correo) No transferencia St
electrdnica)
PIURA
39 | EPS Grau S.A. Si https://epsgrau.pe/webpage/desktop/views/ St o . Si Si
(Enlace web) (recursos y queja)
PUNO
40 |Emapa Y S.R.Ltda. No http://emapayunguyo.com/ No No No No
41| EPS Nor Puno S.A. No http://epsnorpuno.com/empresa/ No No No No

(Habilito pagina institucional)
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) Enlaces web / correos para la presentacion de . Mesa de
Region/EPS Reclamos via Pagina web R dministrati Acceso a recibos artes virtual
8 telefénica J Reclamos ecursos a mln‘|s ratvos | gigitales via web P -
y/o queja habilitada
42 | EPS Emsapuno S.A. Si http://www.emsapuno.com.pe/institucional/ s No Si Si
(Enlace web)
EPS Aguas del Altiplano , http://www.epsaguasdelaltiplano.com/ Si ,
43 Si e o No No Si
S.R.L. (Habilito pagina institucional) (Enlace web)
44 | Sedajuliaca S.A. Si https://sedajuliaca.com No No Si Si
SAN MARTIN
Si
E .R.Ltda. i h : . . i i
45| EPS Moyobamba S.R.Ltda Si ttps://epsmoyobamba.com.pe/ (Enlace web y correo) No Si Si
Si Si
E ioja S. i http: i ioja. | , . i
46 | EPS Rioja S.A Si ttp://www.epsrioja.com/epsporta (Enlace web) O e — Si No
47| Emapa San Martin S.A. Si https://www.emapasanmartin.com/ > No Si Si
(Enlace web)
TACNA
, ] Si , ,
48 | EPS Tacna S.A. Si http://www.epstacha.com.pe/web/ (Enlace web) No Si Si
TUMBES
U.E 002 SST - Servicios de . . . Si Si . .
49 Saneamiento Tumbes o https://www.aguatumbes.gob.pe/index.php (Enlace web) (sélo recursos, no queja) S St
UCAYALI
50 | Emapacop S.A. Si https://www.emapacopsa.com.pe/ S No Si Si

(Enlace web)

N
N
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Se ha producido la implementacion del mecanismo de atenciéon no presencial respectivo.

Anteriormente se encontraba habilitado u operativo el mecanismo de atencidn no presencial. Sin embargo, a la fecha de la segunda supervisidon fue inhabilitado.
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En este sentido, se observa un avance cuantitativo en la implementacién de los mecanismos de
atencién no presencial de las empresas prestadoras, que demuestra una notable mejora en la
habilitacién de los medios de atencion remota.

Cuadro N° 08
Avance cuantitativo en la implementacion de mecanismos de atencién no presencial en las EPS

Cantidad de EPS que cumplieron con su

N° Aspectos supervisados implementacion
‘ Primera supervision | Segunda supervision
" 01 | Portales web habilitados 44 49
02 Numeros telefénicos habilitados para la presentacion de 18 43
reclamos
Enlaces y/o correos habilitados para la presentacion de
03 v/ fitados p P ' 16 40
reclamos
04 Enlaces web y formatos digitales disponibles para la 6 14
presentacién de recursos administrativos
05 | Enlaces web y/ correos para la presentacion de la queja 1 4
06 | Acceso virtual a los recibos de consumo 38 39
07 Habilitacion de la mesa de partes virtual (enlaces y/o 2 39
correos)

Como puede apreciarse, actualmente el 98% de las empresas cuenta con portales web habilitados, el
86% tiene numeros telefdnicos disponibles para la presentacion de reclamos y el 78% ha habilitado
mesas de pases virtuales y acceso a recibos de consumo digitales. Asimismo, el 80% cuenta con enlaces
o correos electronicos para la presentacién de reclamos. Por otro lado, si bien solamente el 28% tiene
enlaces web y formatos digitales para la presentacién de recursos administrativos y 8% para la queja,
lo cierto es que en todos los casos, se ha producido un aumento de canales de atenciéon remotos en
las EPS, en beneficio de los usuarios.
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CONCLUSIONES

La pandemia originada por la COVID-19, viene causando serios impactos en la salud de la poblacién
mundial y la economia de los paises, por lo que fue necesario la implementacion de diversas medidas
qgue permitieran salvaguardar las restricciones sanitarias y el distanciamiento social, entre estas, la
adopcion y habilitacion de la virtualizacion de tramites, servicios u otros.

En esta linea, el 27 de mayo del 2020, la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(Sunass) aprobé la Resolucion de Consejo Directivo N° 012-2020-SUNASS-CD. Esta disposicion dispone
gue los medios previstos para la presentacién de reclamos comerciales y operacionales, asi como para
las solicitudes de atencidn 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 presentacion de quejas. Ademas, sefiala que, los recursos administrativos de
reconsideracién y apelacidn deberan interponerse a través de la plataforma virtual de la empresa o
mediante un correo electrénico habilitado por esta.

Sin embargo, pese a la situacién de pandemia en la que aun nos encontramos y a lo sefialado por la
disposicion normativa en referencia, la Defensoria del Pueblo ha advertido que auln persisten
deficiencias para la atencién de los usuarios a través de medios no presenciales. De esta forma, al
momento de la supervision, de las 50 empresas prestadoras de saneamiento existentes a nivel nacional
se observé que:

- 43 tenian habilitados nimeros de teléfono fijos y/o moviles destinados a la recepcion de los
reclamos de los usuarios; sin embargo, no todas cumplieron con brindar atencién y orientacién
para la presentacion de reclamos.

- 1 carecia de portal web institucional habilitado. De las 49 que contaban con portales de web,
09 no tenian habilitados enlaces o correos para la presentacion de reclamos.

- 14 contaban con enlaces web y formatos digitales disponibles para la presentacién de recursos
administrativos de reconsideracion y apelacion. De estas, sélo 3 contaban con enlaces para la
presentacién de la queja. Ademas, 1 empresa tenia habilitada Unicamente el correo para la
presentacién de quejas.

- 39 tenian implementadas mesas de partes virtual, lo cual incluye enlaces web y correos
electronicos y, 39 brindaban acceso a los recibos digitales.

De esta forma, si bien se ha registrado un avance en laimplementacidn de los mecanismos de atencion
no presencial, estos datos encontrados impiden que se garanticen plenamente los derechos de
peticién y contradiccidn de los usuarios.

Frente a este escenario, se requiere que las empresas prestadoras de saneamiento elaboren vy
aprueben protocolos para la atencidn via telefdnica, a efectos que se garantice que los reclamos sean
recibidos por este medio, ademds, que cumplan con habilitar y mantener operativos los portales web
y que brinden el acceso a los formatos para la presentacion de consultas, reclamos, recursos
administrativos y quejas. Asimismo, deberan incentivar el uso de los mecanismos de atencién no
presencial, con su difusidon en sus portales web y en sus redes sociales, de manera clara y sencilla a
efectos de modernizar la prestacion de los servicios de saneamiento y evitar la propagacion del COVID-
19 en la poblacién.
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De otro lado, la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) debe continuar con
supervisiéon a las empresas prestadoras de servicios de saneamiento para que cumplan con la
habilitacién, operatividad, mantenimiento de los mecanismos de atencién telefdnico y virtual de las
empresas prestadoras de saneamiento.

Finalmente, se requiere la participacidn activa del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento,
asi como del Organismo Técnico de la Administracién de los Servicios de Saneamiento (OTASS), a fin
de coadyuvar a que se mejore la calidad de la prestacién de estos servicios impulsando la
implementacion de mecanismos eficaces para la atencién no presencial.
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RECOMENDACIONES
A la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS):

1. Continuar con la supervisidon a las empresas prestadoras de servicios de saneamiento para que
cumplan con lo siguiente:

=  Mantener habilitados y operativos los portales web, garantizando su facil accesibilidad a los
usuarios.

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

=  Mantener en los portales web la disponibilidad de los formatos para la presentacién de
reclamos, reconsideracion, apelacién y queja.

=  Mantener el funcionamiento de las mesas de partes virtuales, brindando a los usuarios
informacién sobre el registro y/o atencion de las peticiones presentadas.

=  Verificar el ingreso de la documentacion presentada por los usuarios en las plataformas
virtuales habilitadas para la recepcién de archivos.

=  Difundir los mecanismos no presenciales existentes para la atencién de reclamos, conforme
a la normatividad vigente.

2. Continuar con la supervision a las empresas prestadoras de servicios de saneamiento a fin que
cumplan con implementar el acceso virtual a los recibos de consumo.

A las empresas prestadoras de servicios de saneamiento:

3. Difundir en sus portales web y en sus redes sociales, de manera clara y sencilla, los mecanismos
existentes para la atencién de los usuarios y los numeros telefénicos para la recepcién de
reclamos.

4. Elaborar y aprobar protocolos para la atencién via telefénica, a efectos que se garantice que los
reclamos de los usuarios sean recibidos por este medio.

5. Cumplir con mantener operativos los portales web y brindar acceso a los formatos para la
presentacién de consultas, reclamos, recursos administrativos y quejas.

6. Implementar sistemas virtuales para la atencidon de recursos administrativos, de quejas vy
problemas operacionales de alcance general, y ampliar estas atenciones via telefénica y correo
electrénico.

7. Incentivar el uso de los mecanismos de atencidn no presencial por parte de los usuarios, a efectos
de modernizar la prestacion de los servicios de saneamiento y evitar la propagacion del COVID-19
en la poblacion.

8. Implementar en las paginas web un espacio especifico y diferenciado para la atencién de

solicitudes de atencién de problemas de alcance general, problemas de alcance particular,
atencién de recursos administrativos y atencion de quejas.
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9. Brindar las condiciones necesarias para la presentacién del reclamo de manera virtual: espacio
adecuado para la descripcién del motivo y la fundamentacién del reclamo, y la posibilidad de
adjuntar archivos como medios probatorios.

10. Remitir el cargo respectivo del ingreso virtual del reclamo al correo electrénico o al numero
telefénico consignado por el usuario, a efectos que este pueda computar los plazos respectivos
para la resolucién y las impugnaciones.

Al Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento:

11. Continuar impulsando la implementacidon de mecanismos eficaces para la atencién virtual o no
presencial de los usuarios por parte de las empresas prestadoras de los servicios de saneamiento.

12. Coordinar con el Organismo Técnico de la Administracién de los Servicios de Saneamiento (OTASS)
el desarrollo de acciones para fortalecer la gestion de las empresas de saneamiento bajo su
administracién, con especial incidencia en la atencidn de los usuarios a través de medios virtuales
0 no presenciales.
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ANEXO
Reporte de la atencion en las empresas de saneamiento a través de las lineas telefonicas habilitadas para la presentacién de reclamos

Sobre las Ilamadas realizadas a las 43 empresas prestadoras que han habilitado nimeros de teléfono y/o celular para realizar reclamos, es preciso indicar que:

e Las llamadas fueron realizadas entre el 31 de mayo al 02 de junio del 2021 y en el horario de 09:00 a 12:00 horas, debido a que no todas las paginas brindan
informacion sobre el horario de atencidn.
e Seindicé que “no atienden al nimero consignado” al haberse efectuado dos intentos sin respuesta alguna.

A partir de las llamadas realizadas se identificd lo siguiente:

e Empresas que atienden a través de los nimeros telefdnicos registrados, brindando informacion y orientacién para la presentacién de reclamos por el mismo
medio.

e Empresas que no atienden a los nimeros telefénicos consignados.

e Empresas que atienden a través de los nimeros telefénicos consignados, pero indican que la presentacién de reclamos es presencial.

e Empresas que atienden a través de los numeros telefénicos consignados, pero indican que los reclamos deben ser presentados a través de la pagina web o mesa
de partes virtual de la empresa.
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Cuadro resumen de la supervision al canal telefénico de atencion de las EPS (31.05.2021-02.06.2021)

No

Region/empresa prestadora

Teléfono (fijo/celular) de reclamos con la descripcidn registrada

Reporte de la atencion recibida

01

AMAZONAS
Emapab S.R.Ltda.
http://www.emapab.com/

Denuncias, consultas y/o reclamos: 9249766273

Atienden e indican que el nimero consignado es para la
presentacion de los reclamos operacionales. Brindan el
nimero del que recibe el reclamo comercial: 957606710.
Atienden a este numero y sefialan que se puede presentar el
reclamo por el mismo medio.

02

AMAZONAS
Epssmu S.R.Ltda.
https://www.epssmu.com/

Comuniquese con nosotros ante cualquier inconveniente: 936676722

Atienden de forma inmediata al nimero de celular consignado
y brindan orientacién para presentar los reclamos por el
mismo medio.

03

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

Para consultas y reclamos comerciales se pone a disposicion las lineas
telefdénicas de atencidn al cliente:

Chimbote: 970 816 992 / 977 635 442/ 977 653862

Nuevo Chimbote: 970710788/ 977 642 606

Casma: 943 678 247

Huarmey: 970 877 641

Horario de atencion: lunes a viernes de 7.00am a 2.00pm

Chimbote: Atienden a los numeros de celulares consignados y
brindan orientacidn para presentar los reclamos por el mismo
medio.

Nuevo Chimbote: Atienden a los numeros de celulares
consignadosy brindan orientacién para presentar los reclamos
por el mismo medio.

Casma: Atiende al nimero de celular consignado y brindan
orientacidn para presentar los reclamos por el mismo medio.
El celular de Huarmey timbra, pero no se obtiene respuesta.

EPS Emsap Chanka S.R.Ltda.
https://www.epsemsapchanka.com/

Consulta de area técnica: 983617579
Consulta de facturaciones: 9615006054

04 | ANCASH Recepciéon de reclamos operacionales Yaku fono operativo: 043 | Atienden al numero de celular consignado e indica que los
EPS Chavin S.A. 421141/ 986668980 reclamos operacionales pueden ser presentados por el mismo
https://www.epschavin.com/ Horario de atencion: 24 horas del dia medio, pero los reclamos comerciales deben ser presentados

Consultas comerciales Huaraz: 043-427540 de forma presencial.
Consultas comerciales Huaraz: 043- 421141 anexo 105
Consultas provincias: 043-391321
Horario de atencion: Lun-Vie de 8.00am -13.15pm
05 | APURIMAC Reclamos y atencidn al usuario: 083-421468 No atienden al numero consignado.

13 Numero extraido de la pagina de Facebook de la empresa.
14 Numeros extraidos de la pagina de Facebook de la empresa.
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Region/empresa prestadora

Teléfono (fijo/celular) de reclamos con la descripcidon registrada

Reporte de la atencion recibida

06

APURIMAC
Emusap Abancay S.A.
http://emusapabancay.com.pe/

Consulta en linea al “Call Center” 083-321080 / 083-321557 anexo
106
Horario de atencién: De lunes a sdbado de 08:00am a 1:00 pm

Atienden e indican que el nimero consignado es para la
presentacion de los reclamos operacionales. Brindan el
nuimero del que recibe el reclamo comercial: 983692317.
Atienden a este numero y sefialan que se puede presentar el
reclamo por el mismo medio o a través del Whatsaap.

07

AREQUIPA
Sedapar S.A.
https://www.sedapar.com.pe/

Para tramites: 054 606262
Para reportar incidentes: 0800 00 600

La operadora atiende al nimero de teléfono consignado para
tramites e indica que se tiene que ingresar el nimero de
suministro para continuar con el procedimiento de la
presentacion del reclamo.

Empssapal S.A.
https://EPS-empssapal.com/

Reclamos: 084-352566

De: 8:00am a 2.00pm de lunes a viernes.
Emergencias comerciales: 917356752
Emergencias operacionales: 917356753%°
Las 24 horas.

08 | AYACUCHO Reclamo comercial sobre un “exceso de consumo de facturacién”: | El primer numero asignado para reclamos se encuentra
Seda Ayacucho S.A. 982940458/ 913005780/ 989479837 apagado, el segundo, no brinda atencidn, y el tercero si brinda
https://www.sedaayacucho.pe/ Atencidn ante una ruptura de tuberia, atoro de desaglie, colapso de | respuesta e indica que se puede presentar el reclamo por el

buzdn, falta de agua u otra emergencia: 966657762 y 982937693 mismo medio.

09 | CAJAMARCA Reclamos: 998 038 402 El celular consignado se encuentra apagado y el numero de
EPS Marafién S.R.Ltda. 076-317227 teléfono suena permanentemente como ocupado.
http://epsmaranon.com.pe/

10 | CAJAMARCA Atencion de Reclamos: 076-367952 No atienden al numero de teléfono consignado.

Sedacaj S.A. Lun. - Vie. 7:30 a.m. - 1:30 p.m.
https://www.sedacaj.com.pe/ Emergencias con el servicio: 076 363660 Lunes a Sabado las 24 horas

11 | CcUsco Orientacion en Facturacidn, fraccionamiento y reclamos comerciales: | Atienden a los nimeros de teléfonos indicados e indican que
EPS Sedacusco S.A. 084-222204 / 084-222129 el reclamo debe ser presentado a través de la mesa de partes
https://www.sedacusco.com/ Lunes a viernes: 8:00am a 2:00 pm virtual de la empresa o ser realizado de forma presencial.

Incidentes y emergencias con el servicio de agua y desaglie: 084-
249898/ 084-232098
12 | cusco Consultas y orientaciones: 084-351025 Atienden al nimero consignado e indican que el reclamo

puede ser presentado por el mismo medio.

15 NUmeros extraidos de la pagina de Facebook de la empresa.
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N° Region/empresa prestadora Teléfono (fijo/celular) de reclamos con la descripcidon registrada Reporte de la atencion recibida
13 | HUANUCO Consulta y orientacion: 940155154/ 962966915/ 962622255 Atienden a los numeros de teléfonos consignados e indican
Seda Hudnuco S.A. Reclamos operacionales (atoros, ruptura de la matriz, fuga en la caja | que el reclamo debe ser presentado a través de la pagina web
https://www.sedahuanuco.com/ de registro domiciliario, falta de suministro de agua potable): | de la empresa o ser realizado de forma presencial.
962979080/ 962976071
Lineas telefdnicas habilitadas para cambio de categoria de lunes a
viernes de 8:00 a 14:00 horas
NUmeros de emergencias:
Hudnuco: 962609444/ 9626220084
Tingo Maria: 956215221
Aucayacu: 917831261-95624881916
14 | ICA Linea de atencidn operacional: 940743547 Atencidon de 8:00am a | Atienden al numero de celular consignado y brindan
Emapavigs S.A.C. 5:00pm orientacion para presentar los reclamos por el mismo medio.
http://emapavigssa.com/ Linea de atencién al cliente para resolver dudas respecto a la
facturacién: 940746215
Atencidn al cliente: 056 522220
15 | ICA Algln inconveniente con tu servicio: 952823883 / 056-231322% No atienden el celular, pero si el teléfono fijo. Indican que el
EPS Emapica S.A. reclamo debe ser presentado a través de la pagina web de la
https://www.emapica.com.pe/ empresa para lo cual brindan orientacion.
16 | ICA Canales de atencion: Chincha Alta: Atienden e indican que la presentacién de

EPS Semapach S.A.
http://www.epssemapach.com.pe/

Chincha Alta: 942776146/956050203

Pueblo Nuevo: 955976811/902786987

Sunampe: 956777565/937138889

Grocio Prado: 934127429

Chincha Baja, Tambo de Mora y Alto Laran: 956637752

reclamos es presencial.

Pueblo Nuevo: Atienden e indican que la presentacion de
reclamos es via correo indicado en la web de la empresa.
Sunampe: El primer numero se encuentra apagado. El segundo
si contesta e indica que se puede presentar el reclamo por este
medio.

Grocio Prado: Atienden e indican que el reclamo se hace via
whatsapp (adjuntando los documentos correspondientes).
Chincha Baja, Tambo de Mora y Alto Laran: Atienden e indican
que la presentacion de reclamos debe ser por el correo
indicado en la web de la empresa.

16 NUmero extraido de la pagina de Facebook de la empresa.
17 Numero extraido de la pagina de Facebook de la empresa.
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17 | ICA Alglin inconveniente, comuniquese con nosotros: 960320042/ | El primer nimero consignado se encuentra apagado, el
Emapisco S.A. 960320059/ 056531404 segundo y tercero no atienden.
http://emapisco.com/

18 | JUNIN Unidad operativa La Merced: Unidad operativa La Merced: El teléfono suena apagado.

EPS Selva Central Atencion al cliente y/o Reclamos: 064-522363 Unidad operativa San Ramoén: Atienden a los celulares
http://www.epsselvacentral.com.pe/ | Unidad operativa San Ramén: consignados. Indican que solo se pueden presentar reclamos
portal/ Atencion al cliente y/o Reclamos: 064-318143/ 947178791 operacionales por este medio, y los reclamos comerciales
Unidad operativa Pichanaki: deben ser presentados de forma presencial.
Atencion al cliente y/o Reclamos: 064-347315/ 947179937 Unidad operativa Pichanaki: Atienden al celular y teléfonos
Unidad Operativa Satipo: consignados. Indican que los reclamos deben presentarse de
Atencion al cliente y/o Reclamos: 064-407629/ 947177191 forma presencial.
Unidad Operativa Oxapampa: Unidad Operativa Satipo: No atienden al celular ni teléfono.
Atencion al cliente y/o Reclamos: 063-462681/ 990805297 Unidad Operativa Oxapampa: Atienden al celular y teléfonos
Unidad operativa Villa Rica: asignados. Ofrecen orientacidn para presentar reclamos por el
Atencion al cliente y/o Reclamos: 063-281838/ 947179098 mismo medio.
Unidad operativa Sangani: Unidad operativa Villa Rica: Atienden al celular y teléfonos
Atencion al cliente y/o Reclamos: 947179237 asignados. Brindan orientacion para presentar reclamos por el
mismo medio.
Unidad operativa Sangani: No atienden al celular asignado.

19 | JUNIN Problemas, reclamos, informacién de servicio y estado de cuenta: | Atienden a los numeros de celulares y teléfonos asignados y
EPS Sierra Central S.R.L 965320402/ 938665111/ 964129607 / 970989615 brindan orientacién para presentar reclamos por el mismo
No tiene activa la pagina institucional | Aquafono: 064-321365 medio.

20 | JUNIN Reclamos operacionales: 942474340 Atienden a los numeros de celulares y teléfonos asignados.
Emsapa Yauli La Oroya S.R.L. Reclamos comerciales: 947517700 Brindan orientacién para presentar reclamos por la misma via.
http://www.emsapalaoroya.com/ Telefono: 301077

21 | JUNIN Reclamos via virtual: 939710136'# Atienden e indican que el reclamo debe ser presentado de

Sedam Huancayo S.A.
https://web.sedamhuancayo.com.pe

[

Horario de atencion: 08:00am a 01.00 pm de lunes a viernes
Whatsapp consultas: 9439993276

forma presencial en el horario de 8.00am a 1.00 pm

18 NUmero extraido de la pagina de Facebook de la empresa.
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22 | LA LIBERTAD Teléfonos de consultas, emergencias y averias: 044- 480555 Atiende la receptora automdtica pero no responde ningun
Sedalib S.A. operador.
http://www.sedalib.com.pe/

23 | LAMBAYEQUE Lineas telefdnicas para reclamos comerciales, recursos impugnativos, | No responden a los celulares asignados. El primero y el tercero
EPSEL S.A. solicitud de nuevas conexiones, corte temporal de servicio en forma | suenan ocupados permanentemente. El segundo timbra, pero
http://www.epsel.com.pe/Portal/ remota: 942686532 / 942801314 / 942444692 no responde.

24 | LIMA Aquafono: 3178000 Atienden al numero de celular consighado y brindan
Sedapal orientacidn para presentar los reclamos por el mismo medio.
http://www.sedapal.com.pe/

25 | LIMA Numeros telefénicos para quejas reclamos y consultas: Atienden al numero de celular consignado y brindan
Emapa Huaral S.A. Fijo: 01- 775399 orientacidn para presentar los reclamos por el mismo medio.
https://emapahuaral.com.pe/#/ Celular: 931838066

26 | LIMA Reclamos y consultas: Atienden al primer numero de celular consignado y brindan
Emapa Cafiete S.A. 988617641/ 988617401/960906861 orientacidn para presentar los reclamos por el mismo medio.
http://www.emapac.com/ El segundo y tercer nimero consignado no brindan atencidn.

27 | LIMA Atencion al cliente: 995747432/ 973846981 (Barranca y Supe). Atienden alos numeros de celulares consignados e indican que
EPS Barranca S.A. el reclamo debe ser registrado a través del whatsapp.
https://epsbarranca.com/

28 | LIMA Central de reclamos: 982566082 El nimero consignado se encuentra apagado.

EPS Aguas de Lima Norte S.A.
http://aguasdelimanorte.com/

29 | LORETO Reporte de inconvenientes con el servicio o reclamos: 0 800 181 10 | Atienden a los numeros de celular consignados y la linea
EPS Sedaloreto S.A. (Linea gratuita) gratuita y brindan orientacion para presentar los reclamos por
https://www.sedaloreto.com.pe/ 065 264835 el mismo medio.

065 264343
065 266271
30 | MADRE DE DIOS Algun inconveniente con la facturacion o desea fraccionar su deuda: | Atienden al numero de celular consignado y brindan

Emapat S.R.Ltda.
http://emapat.com.pe/

948 328269

orientacién para presentar el reclamo por el mismo medio.
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31 | MOQUEGUA Atencion comercial: (053) 481309/ 997322907/ 997331657/ | Atienden a los nimeros de celulares consignados y brindan
EPS llo S.A. 997218362/ 953638866, para tramites como fraccionamiento/ | orientacidn para presentar el reclamo por el mismo medio.
https://www.epsilo.com.pe/ facturacién/ reclamos/ otros.

Atencién operacional: (053) 481075 para tramites de fugas de
agua/distribucién/  atoros/  alcantarillado/  mantenimiento/
emergencias.

Otros: Whatsapp computarizado: 956326866 para canalizacién de
informes, consultas y reportes.

Horario de atencién: L-V. 09.00am a-01-00pm y de 02.00pm - 04.00
pm.

32 | MOQUEGUA Ndmeros de atencidn al cliente: 976 390 731 / 953 683 324 Los numeros de celulares indicados se encuentran apagados.
EPS Moquegua S.A. Teléfonos de consultas y emergencias: 053-463838 Atienden al nimero de teléfono e indican que los reclamos
https://epsmoquegua.com.pe/ operacionales pueden ser presentados por el mismo medio,

pero los reclamos comerciales deben ser presentados de
forma presencial.

33 | PASCO Teléfono fijo para consultas, emergencias y averias: 063- 421140 Atienden al numero de teléfono e indican que los reclamos
Emapa Pasco S.A. Whatsapp 966214452 ( solo mensajes) operacionales pueden ser presentados por el mismo medio,
https://www.emapapasco.com.pe/ pero los reclamos comerciales deben ser presentados de

forma presencial.

34 | PIURA Para presentar problemas, reclamos, informacidn de los servicios y | Atienden al nimero de teléfono consignado e indican que los
EPS Grau S.A. estados de cuenta reclamos deben ser registrados en la oficina virtual de la
https://epsgrau.pe/webpage/deskto | Aquafono: 0800 26026 empresa, para lo cual brindan la orientacion.
p/views/ Atencidn via mensajes para problemas, reclamos, informacion de los

servicios y estados de cuenta: 969382537/976388451
35 | PUNO Atencion al cliente de lunes a viernes de 08.00 a 14.00 horas: | Atienden al numero de teléfono e indican que los reclamos

EPS Emsapuno S.A.
http://www.emsapuno.com.pe/instit
ucional

950312461 (esta disponible para consultas, reclamos, solicitudes de
servicio entre otros)

Emergencias 24 horas: 051 365215 (Puedes comunicarte las 24 de
horas del dia y reportar emergencias en los servicios de agua y
desagiie)

Reporte ciudadano de lunes a viernes de 08.00 a 14:00 horas:
974208771 (Mediante fotografias puedes reportar incidencias como
colapsos, fugas, conexiones clandestinas, roturas entre otros.

operacionales pueden ser presentados por el mismo medio,
pero los reclamos comerciales deben ser presentados de
forma presencial.
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36

PUNO
EPS Aguas del Altiplano S.R.L.
http://www.epsaguasdelaltiplano.co

m/

Atencién al cliente: 051-563096. Estad disponible para consultas,
reclamos, solicitudes de servicio entre otros.

De lunes a viernes de 08:00 am a 12:30 pm

Y 02:00pm a 05:30 pm

Emergencias: 968437767. Puedes comunicarte las 24 horas del diay
reportar emergencias en los servicios de agua y desaglie.

Reporte ciudadano: 921709914. Mediante fotografia o mensajes
puede reportar incidencias como: colapsos, fugas, conexiones
clandestinas, roturas entre otros. *°

El nimero consignado se encuentra suspendido.

37

PUNO
Sedajuliaca S.A.
https://sedajuliaca.com

Consultas en Linea:

Monto de facturacion, deudas pendientes, agentes autorizados de
pago. Llame al teléfono fijo: 051-321402 o al 952110058.

Reclamos y solicitudes, atoros y alcantarillado y otras emergencias:
952110023%°

Atencidn: lunes a viernes de 08:00 am- 01:00 pm.

Atienden al nimero de teléfono y celular consignado e indican
que el reclamo puede ser presentado por el mismo medio.

38

SAN MARTIN
EPS Moyobamba S.R.Ltda.
https://epsmoyobamba.com.pe/

Presenta tu reclamo ante la EPS llamando a los celulares de atencidn
al cliente: 997610393 y 997611140

El primer ndmero de celular consignado se encuentra
apagado, en el segundo si atienden e indican que el reclamo
se tiene que realizar por el whatsapp (adjuntando los
documentos del reclamo correspondiente).

39

SAN MARTIN
EPS Rioja S.A
http://www.epsrioja.com/epsportal

Contacto: 042-558443 / 042-591323
Celular: 942908304

Atienden a los nimeros de teléfono consignado e indican que
el reclamo puede ser presentado por el mismo medio.
No atienden al nimero de celular.

19 NUmeros extraidos de la pagina de Facebook de la empresa.
20 Numeros extraidos de la pagina de Facebook de la empresa.
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40 | SAN MARTIN Teléfonos disponibles de lunes a viernes de 7:30am. a 3:30pm para | Atienden a los nimeros celulares consignados e indican que la
Emapa San Martin S.A. consultas de reclamos fraccionamientos: presentacion del reclamo es por la oficina virtual de la
https://www.emapasanmartin.com/ | 918207944/ 982085206 empresa, y brindan orientacion hasta registrar el reclamo.
Teléfonos disponibles de lunes a viernes 7:30am. A 3:330pm
consultas de reclamos y conexiones nuevas: 982085211
Teléfonos disponibles de lunes a viernes de 7:30 am. A 3:30 pm para
consultas de conexiones nuevas: 982085213
Teléfono disponible de lunes a viernes de 7:30 am. a 3:30pm. para
fraccionamientos, reconsideraciones y apelaciones: 982010704
Teléfono disponible de lunes a viernes de 7:30 am. A 3.30pm para
mesa de partes: 942718385
Teléfonos que estaran disponibles las 24 horas (call center)
emergencias fraccionamientos: 982085216 / 918207942/ 982085214
41 | TACNA Reclamos: 052-583431 Atienden a los nimeros de celulares consignados y brindan
EPS Tacna S.A. 08.00am- 06.00pm orientacion para presentar el reclamo por el mismo medio.
http://www.epstacna.com.pe/web/ Emergencias: 052-583446
42 | TUMBES Whatsapp, consulta tu estado de cuenta, donde pagar, solicitar | No atienden al numero de celular consignado.
U.E 002 SST - Servicios de | fraccionamientoy mds: 960807419
Saneamiento Tumbes
https://www.aguatumbes.gob.pe/in
dex.php
43 | UCAYALI Reclamos: 913 886 819 No atienden a los numeros de celular consignados para
Emapacop S.A. Orientacion 1: 913 886 748 reclamos.

https://www.emapacopsa.com.pe/

Orientacion 2: 913 886 766

Call center: 061 - 57 4768

Problemas operacionales 1: 945 168 064
Problemas operacionales: 913 886 738

3k 3k >k >k 3k 3k 3k 3k %k %k >k 5k 3k 3k %k *k %k k

36



https://www.emapasanmartin.com/
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/

