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Nota de Prensa n.° 541/OCII/DP/2022

DEFENSORIA DEL PUEBLO SOLICITA MEJORAR DISPONIBILIDAD DEL
LIBRO DE OBSERVACIONES EN OFICINA DE SEDAPAL EN EL CALLAO

e En supervision se advirtié que no se registra atencidon a personas usuarias y
no informan sobre su acceso.

La oficina de la Defensoria del Pueblo en el Callao solicité a Sedapal colocar en un lugar
visible el libro de observaciones y el cartel que informa sobre su disponibilidad, en el area
de pagos. Ello tras supervisar el Centro Comercial y de Pagos de la empresa en el Callao,
la atencién que se brinda a los reclamos de las personas usuarias, y verificar algunas
deficiencias.

En efecto, durante la visita, el personal defensorial revis6, de forma aleatoria, 20
anotaciones en el libro de observaciones de usuarios, verificando que Sedapal no ha
cumplido con registrar la atencién brindada en cada caso. De la misma manera, se advirtié
que en el Area de Pagos no se ha colocado el referido libro de observaciones y no se ha
colocado en un lugar visible un cartel que anuncie su disponibilidad.

Al respecto, la jefa de la Oficina Defensorial del Callao, Delcy Heredia, recordd que segun
el Reglamento de Calidad de la Prestacion de Servicios de Saneamiento que las empresas
prestadoras del servicio de saneamiento deben brindar un trato razonable, educado y
satisfactorio. En ese sentido, cuando las personas se encuentren disconformes con el trato
podran presentar una observacion a través del libro de observaciones de usuarios.

Asimismo, indicé que aquellas empresas que cuentan con mas de una oficina comercial
con areas para atencion deberan implementar un Libro de Observaciones de Usuarios por
cada una de las oficinas, el cual debe ser puesto inmediatamente a disposicion de las
personas cuando lo soliciten. Asimismo, la EPS deberéa responder la observacion en un
plazo no mayor a 10 dias habiles, contados desde el dia siguiente de su presentacion,
mediante comunicacion escrita.

En esa linea, la representante de la Defensoria del Pueblo hizo un llamado a la
Superintendencia Nacional de Servicios y Saneamiento (Sunass) para que supervise el
cumplimiento de las empresas prestadoras del servicio de saneamiento de dar respuesta
oportuna a las objeciones registradas en el libro de observaciones, asi como a que este
sea colocado en un lugar visible y de facil acceso, a fin de garantizar la buena atencién de
las personas.

Callao, 23 de agosto de 2022
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