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ESPECIAL
RECICLAJE

¢Queé herramienta de
gobernabilidad y gobernanza
esta utilizando SUNASS?

Che strumenti per la governabilita e la “gobernance”

Lanaturaleza publica de las Entidades Prestadoras de los
Servicios de Saneamiento (EPS) cuya administracidn esta
a cargo de Directorios designados por fas municipalida-
tles, y que también integran los colegios profesionales y
las camaras de comercio, las expone a la presion de gru-
pos de interés e injerencias politicas que pueden afectar
la sostenibilidad de su gestion; ante ello, la Superintan-
dencia Nacional de Servicios de Saneamiento — Sunass,
en el marco de la normatividad vigente, desarrolla estra-
1egias diversas para promover la participacién de la so-
cledad civil en los procesos regulatorios a fin de construir
escenarios de legitimacion de su propia actividad come
las EPS en el contexto social, cultural, econdmico y politi-
£o én el gue brindan sus servicios.

sta utilizzando la SUNASS?

JOSE SALAZAR BARRANTES

FRESIDENTE DEL DIRECTORID DE SLUINASS

Lo natura pubblica delle Entita Fornitrici dei Servizi di Ri-
sanamento (EPS) la cul omministrazgione sto o corico df
Consigli Direttivi designoti dalle municionlita e che inte-
grana anche glf ordinl del professionisti e le camere di
commercio, fe espone alla pressione di gruppl di interesse
ed ingerenze politiche the possono influire sulle sosteni-
bilitd dello sua gestione; di fronte o clo, lo Sovrintendenza
Nazionale dei Serwizi di Risanamento — Sunass, nel guo

dro della normativita vigente, sviluppo strategie diverse
per promuovere (o porteciporione della societa civile nei
processi regolatort con il fine di costruire scenari di legit

timazione della propric atiivitd come le EPS nel contesto
socigle, culturale, economico e polibica in cui offrong |
propr servizi
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Aqui debemaos distinguir dos tipos de herramientas, en
e| trabajo de la SUNASS. Por un lado, las que se aplican
para desarrollar el trabajo de |egitimacidn social de la
SUNASS misma, en su relacion con |os usuarios vy la EPS,
¥ por otro, los gue las areas técnicas de la SUNASS tienen
el proposito de aplicar para evaluar a las EPS.

En el orden de las que aplica SUNASS a su Intervencion

social, tenemaos:

Identificacion de Stakeholders. Se identifican los gru-

pos de interés, formales e informales, de la localidad a

fin de establecer su posible incidencia sobre las accio-

nes de |a SUNASS.

Mapeo de actores. Permite establecer el orden priori-

tario de contacto y los lineamientos para una comuni-

cacidn “uno a uno”, de acuerdo a los comportamien-
tos esperados.

Audiencias Publicas, Son espacios de participacion en

los procesos de Regulacion Tarifaria, con cardcter no

vinculante. Contribuyen a fortalecer la gobernabilidad
de |a Regulacion y de la gestidn de las EPS. La SUNASS
esta obligada a realizarlas con anterioridad a la fijacion
de las tarifas a fin de sustentar v exponer los criterios,
metodologia, estudios, informes, modelos econdmi-
cos o dictamenes que serviran de justificacion. Entre
el 2005 y el 2010, se han realizado 32 audiencias, de
estudios tarifarios de 29 EPS, en 32 ciudades del Perd

y con la asistencia de 2 mil personas.

- Microaudiencias localizadas. 5e realizan previamente
a la audiencia central. Esta dirigida a los sectores “de
base” en sus localidades. Esta disefiada para |legar a
los grupos involucrados, sin intermediaciones de nin-
gun tipo, a la denominada "sociedad politica” o gru-
pos no organizados, pero con grandes expectativas de
acceso a los servicios de agua y saneamiento.

- Grupos focales. Herramienta de estimacion cualitat-
va, utilizada en escenarios de alta complejidad, a fin de
determinar las motivaciones profundas de los grupos
estudiados, respecto a la EPS, asi como a los actores
involucrados, en particular, las entidades de gobierno.

- Estrategias de Medios. Planes de exposicion medidti-
ca para precisar las ideas fuerza hacia el correspon-
diente target (publico — objetivo), traves de las accio-
nes de acercamiento pertinentes.

- Liderazgos Civicos Tematicos. Formacion de una masa
critica de lideres locales interesados y comprometidos
en el tema del agua y saneamiento, a guienes se les ha

pr-W Moticiera Economico

Dobbiamao gui distinguere due tipl di stromentt, nel fovo:
ro delfa SUINASS. Da un loto, quelli che si applicono per
sviluppare il lavoro di legittmazione sociale della stesso
SUNASS, in refozione con gli utenti e le EPS, e dall'altri,
guelll che le aree tecniche della SUNASS hanno il proposi-
to di applicare per valutare fe EP5.

Nell'ordine in cuil SUNASS opplica il suo interventa sociale,

abbiomo:

- Identificazione degli Stakeholders. Si identificano |
grupgpi di interesse, formali ed informali, della localita
con il fine di stabilire la lora possibile incidenza sulle
azion dellg SLINASS.,

- Mappatura degii attori. Permette di stabilire 'ordine
prioritario di contatto e | lineomenti per una comuni-
cazione “une od una”, in accordo con | compertamenti
speratl.

Audizioni Pubbliche, Sona spozi di portecipazione nei
processi di Regolazione Tariffaria, con carattere non
vincolgnte. Contribuiscono o rofforzare fo governabili-
td dello Regolazione e della gestione delle EPS. Lo 5U-
NASS e gbbligata a realizzarle con anticipazione rispet-
to alla fissazione delle tariffe con Il fine di sostenere ed
esporre [ criterl, fe metodaologie, gli stud), le refozion), |
madelli economici o | pareri che serviranne come gius-
tificozione. Tra o 2005 e il 2010, sono stote realizzate
32 audizioni, di studi tariffari df 22 EPS, in 32 citta de!
Peru e con la partecipazione di 2 mila persone.
Microoudizioni locallzzate. 5 realizzano prima dell'au-
dizione centrale, Sono dirette ai settori “di base” nel-
fe loro localita, Sono disegnate per arrivare ai gruppi
coinvolti, senza intermediazionl di nessun tipo, ollo
denaminato “societa politica™ oa gruppl non organie:
zati, mo con grandi aspettative di accesso of servizi di
goqua e fisanamento.

- Focus Group. Strumento di stima gualitativa, utilizzato
i scenari di olta complessita, col fine di determinare le
maotivazioni profonde dei gruppi studiati, rispetto alle
EPS, cosi conie degli attori coinvolti, in particolare, le
entitd di gaverno.

- Strategio dei media, Piani di espasizicone mediatica per
precisare (e idee di forza verso || corrispondente target
{pubblico - phiettiva), attraversa delle azioni di avvici-
narmento pertinent.

Leadership Civiche Tematiche. Formazione di ung mas-
sa critica o leader locall interessati e compromessi
con | prablemi dell'acqua e del risanomento, a cui sono



impartido los temas fundamentales del agua y su uso
correcto, en el contexto de construir una gobernabili-
dad democratica y de ciudadania plena.

Foros presenciales y virtuales. Eventos de exposicion
y debate de investigaciones, casuistica o de hallazgos
relevantes para el sector. E| uso de las plataformas
virtuales se constituye en un soporte muy iImportan-
te para la reduccion de los costos y la efectividad del
intercambio, al sentirse las partes, incorporadas en la
discusion y eventual toma de decisiones.

Revista Electronica,

- Talleres de capacitacion docente.

Consejo de Usuarios. Sus miembros son elegidos de-
mocraticamente, por los representantes de [as asocia-
ciones de consumidores y/o usuarios, universidades,
colegios profesionales y organizaciones sin fines de
lucro, vinculados al sector de saneamiento, asi como
organizaciones del sector empresarial no vinculadas
a las entidades prestadoras. Existen 5 CU distribuidos
en el territorio: Norte, Centro, Sur, Oriente y Lima.
Asimismo, cada CU puede emitir opinion sobre las
funciones de Sunass, participan en las audiencias pu-
blicas de sus regiones; reciben y presentan al Consejo
Directivo de la Sunass las consultas de los usuarios de
los Servicios de Saneamiento con relacion a las politi-
cas y normas del regulador, proponen lineas de accion
gue se consideren convenientes para la mejor calidad
de la prestacion de servicios y desarrollan actividades
académicas en coordinacian con |a Sunass.

stati impartiti | temi fondamentali defl’acquo e del suo
uso corretto, nel contesto di costruire una governabili-
te democratica e di piena cittadinanza.

Farum presenzioll e virtuali, Eventi di esposizione e dj-
battito di investigazion|, casistica e scoperte rilevanti
per il settore, L'uso delle plattaforme virtuali costitui-
sce un supporto molto importante per lo riduzione dei
costi e |'effettivita dello scambio, sentendosi le parti
incarparate nella discussione e nell‘eventuale preso di
decisioni,

Rivista Elettranica.

Workshop di formazione docernte.

Consiglio degli Utenti. | suoi membri sono eletti demao-
craticamente tra | rappresentati delle associazion! dei
consumaton efo utenty, universitd, ordini di professio-
nisti ed organizzazioni senza fini di lucro, vincolati al
settore del risanameito, cosi come argamzzazion del
settore imprenditariale non vincolate alle entita forni-
trici, Esistono 5 CU distribuiti nel territorio: Nord, Cen-
tro, Sud, Oriente e Lima, Allo stesso modo ogni CU puo
emettere opinfani circa le funzioni della Sunass, par-
tecipano olle udienze pubbliche delle-proprie regioni;
ricevono e presentang al Consiglio Direttivo dello Su-
nass fe richieste degli utenii def Servizi df Risanamento
in relazione alle politiche e alle narme del regolatore,
propongonao le linee di azione che si considerana con-
venienti per lo miglior gualita nella prestazione dei ser-
vizi e swiluppano attivitd accademiche in coordinamen:
ta con la Sunoss.
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En el orden de las herramientas que Sunass aplica o pre-
tende aplicar a las EPS, ella estd trabajando en la mo-
dificacion de su Sisterma de Indicadores de Gestion de
las EPS, que fuera aprobado mediante Resolucion de
Consejo Directivo N2 010-2006-SUNASS-CD. Este nuevo
sistema comprende indicadores de gobernabilidad y go-
bernanza. Los indicadores por aprobarse son:

Gobernalidad

» Puesto que ocupa en el ranking de |a SUNASS.

» Satisfaccion del cliente.

+ Numero de apelaciones por cada 1000 reclamos de
lera instancia.

s Porcentaje de directores ilegalmente elegidos.

» Porcentaje de observaciones y medidas correctivas
impuestas por el regulador que no son atendidas,

* Numero de Sanciones.

* Porcentaje de contratos de cumplidos.

= N de procesos judiciales en trdmite con los trabaja-
dores de la EPS y ex trabajadores y N2 de conflictos
con el sindicata.

» Transparencia de la gestion {publicacion por lo menos
en Weh de EPS).

= Transparencia de |a prestacion de |os servicios {infor-
macidn que debe constar en los recibos).

Motioisn Econdmica

Tra gli strumenti che Sunass applica o ha come obbiettivo
di applicare alle EPS, si sto lavorando alla modificazione
del suo Sistema di Indicatori di Gestione delle EPS, che
fu approvato attraverso la Risoluzione del Consigiio Di-
rettiva N2 010-2006-5UNASS-CD. Questo nuavo sistema
comprende indicatori di governabilita e di governance.
Gl indicatori da opprovarsi sono:

Governabilita

» Pasto che occupa nel ranking della SUNASS.

« Soddisfazione del cliente.

s Numero di gppelli ogni 1000 reclomi in prima
1stanza,

» Percentuale dei direttorf eletti illegalmente.

» Percentuale delle osservazioni e misure correttive im-
poste dal regofatore che non sono messe in atto.

s Numero di Sanzioni.

» Pereentuale dei contratti eseguill,

= N? def processi giudizialf in tramite con § lavorator
della EPS ed ex lavaratori e N2 dei confiith con il sin-
dacato.

» Trasparenza della gestione (pubblicazione per lo meno
nel Weh delle EPS)

= Trasparenza della prestazione dei servizi {informazione
che deve risultare nelle ricevute).




Gobernanza

« indice de cumplimiento global, de las metas de ges-
ton del PMO del periodo.

* Indice de clima laboral.

* Rotacion de GG y GL.

* Numero de horas promedio de capacitacion por per-
sona al ano.

{Cual es la situacion en general de los servicios
de saneamiento del agua en el Perd?

El indicador de cobertura de agua potable nos dice que
la cantidad de ciudadanos con servicio —en los ambitos
de las 50 EPS reguladas por SUNASS - es del 82,8%. E|
incremento de cobertura no ha sido mayor, debido a los
retrasos en la culminacién de las obras en las empresas
reguladas por SUNASS, asi como al aumento del univer-
so poblacional en dichos dmbitos, que ha crecido en casi
00 mil habitantes, es decir, de 17 millones 527 mil a 18
millones 119 mil, entre el 2008 y el 2009,

En la misma linea, la cobertura de alcantarillado ha caido,
del 75,2% en el 2008 a 74,9% en el 2009. No obstante, se
aprecian mejoras en la gestion comercial de las empre-
sas, en donde el porcentaje de las conexiones activa se
viene incrementando ano tras afo, y el manejo de los re-
Cursos econGmicos se hace con mayor responsabilidad.

{Cual es la importancia de la potabilizacion del
agua y/fo de la depuracion de agua residual en
todo el proceso de saneamiento?

Potabilizacion

Es un tema vital para la prestacion del servicio de agua
potable. El agua que distribuye la EPS debe cumplir con
los requisitos de potabilidad. Estas son exigencias técni-
cas impuestas por el Ministerio de Salud, a través de la
Direccion General de Salud Ambiental, DIGESA, dadas
sus competencias, mediante las que establecen los ran-
gos maximos permisibles de diferentes elementos quimi-
cos, fisicos y bacterioldgicos, lo cual le da la condicion de
potable al agua entregada.

La SUNASS tiene a su cargo el control de la calidad del
agua, dentro de las instalaciones de la EPS, es decir, en el
proceso misma de la potabilizacion y para ello realiza visitas
de inspeccion sistematicas a todas las empresas bajo su

Governance

* [ndice di comptmento globale delle mete di gestione
del PMO del periodo.

= |ndice def clima lavorativo.

* Rotosdonedelamminisirotore generale e ded monager di linea,

* Numero medio di ore di formazione per persana
all'anno,

Qual é la situazione in generale dei servizi di
risanamento dell’'acqua nel Peri?

Lindicatore di copertura di ocqua potablle cf dice che la
guantita di cittedini con tale servizio — neghl ambiti delle
50 EPS regolate dolla SUINASS —e del 82,8%. Lincremento
defla copertura non @ stafo moggiore datt | ritardi nella
conclusione delle opere delle imprese regolate dolla
SUNASS, cosi come l'aumento dello popolozione in dett
ambiti, che & cresciuto quosi di 600 mile abitanti.come
dire, da 17 miffeni 527 mila a 18 milieni 119 mifa, tra il
2008 ed il 2008.

Sullo stessa linea, 'estensione della rete fegnaria é dimi-
nuita, dal 75,2% nel 2008 al 74,9% nel 2009, Nonostante
cid, 5i apprezzano miglforamenti nelle gestions commer-
ciale delle imprese, dove la percentuale di connessioni at-
tive aumenta di anng fn anno e la gestione delle risorse
gconamiche sl attua con moggiore responsabilita,

Qual é I'importanza della potabilizzazione
dell'acqua e/o della depurazione dell’acqua
residuale in tutto il processo di risanamento?

Potabilizzazione

E un temua vitole per lo prestazione del servizio di ocquo
potabile. Lecqua che distribufsee lo EPS deve compiere
con | requisiti di potabilita. Queste sono esigenze tecniche
imposte dal Ministero Della Salute, ottroverso lo Direzio-
ne Generale di Salute Ambientale, DIGESA, date le sue
competenze, medionte le quali si stabiliscono gli intervalli
massimi permissibili di differenti elementi chimici, fisici e
batteriologici, il che da la condizione di potabile all'acqua
consegnata.

Lo SUUNASS s incorica del controllo di gualita defll’'acqua,
all'interno delle installazioni dejla EPS, tiod nel processo
stesso di potabilizzazione e per cid realizza visite df
ispezione sistematiche a tutte le imprese sotta |l proprio
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ambito de regulacion e inicia procesos de sancion a aqueilas
gue incumplieran con los niveles de calidad exigidos

Tratamiento de desaglies

Una idea del déficit de tratamiento de aguas servidas,
esta en que a nivel naclonal apenas tratamos el 70% del
total producido. Esto causa la contaminacién de rios. la-
gos y el mar, Los planes de inversion gue llevan adelante
las EPS, a nivel nacional, y SEDAPAL en Lima, proyectan
un aumento importante en el porcentaje de dgUas resi-
duales tratadas. Para el caso de Lima, se prevé que para
el 2014, deben estar operativas las plantas de La Chira Vv
Taboada, con lo que se trataria el 100% de las aguas de
Lima.

¢Como se mide u observa el cumplimiento de
estos reglamentos?

La SUNAS emplea una serie de mecanismos para fiscali-
zar el cumplimiento de la normatividad vinculada con Ia
prestacion de los servicios, Asi tenemos:

ambito di regolazione ed inizia | processi di sanzione verso

quelle che non compiano con i livelli di qualitd esigiti

Trattamento degli scarichi fognari

Una ideo del deficit di trattamento delle ocque servite,
¢ ewvidente nel fatto che a livello narlonale trattiomo ap
pena il 70% del totale prodotto. Cid couso la contaming
none di fiumi, laghi e mari, | pioni df investimento che
stanng portanga avantd le EPS, a livella nazionale. ¢ SE-
DAPAL o Lima, prolettane un aumento importante nella
percentuale af acque residuali trattate. Per il caso di Lima,
5l prevede che per || 2014, dovranno essere operotivi gl

impiantt di Le Chirg ¢ Taboada, con cui si tratterebhe ||

% delle gcoue df Lima

Come si misura ed osserva 'adempimento di
questt regolamenti?

Lo SUNASS implega una serie di meccanismi per control

tare |l compimento delfo normativitd vincolata con la

prestazione delf servizl, Cosl abbiome




Supervision desde la sede.- Es |a accion de supervision
que se realiza en la sede de la SUNASS, sobre la base de;

a) Informacion remitida por la EPS de manera periddica,

b) Informacion remitida por la EPS atendiendo requeri-
miento especifico.

¢| Informacion presentada por las oficinas de la SUNASS
de provincias.

Supervision de campo.- Es la accion de supervision gue se
realiza en la sede de la EPS, con el fin de verificar los aspectos
que no pueden ser constatados desde la sede de SUNASS, asl
coma para comprobar la veracidad de la informacion remi-
tida, o para atender alguna denuncia o solicitud especifica,

Para la ejecucion de las supervisiones, la SUNASS sigue
procedimiento acreditados son [a 190 9001:2000.

En el 2009 la SUNASS ha podido:

a) Llegar a mas localidades del pais. En el 2009, se ha
fortalecido el equipo de supervision de las EPS con ma-
yor numero de especialistas’, qulenes han podido super-
visar presencialmente 75% de todos |os sistemas de agua
potable y alcantarillado del pais.

b) Hacer correcciones a los directorios de las EPS. Los
cuales deben cumplir con perfiles designados por el Ente
Rector, con el objeto de tecnificar y profesionalizar las
decisiones al nivel mas altos de las empresas operadoras.

c) Supervision de las metas de gestion. La supervision
de las metas de gestion, contenida en los Planea
Maestros Optimizados aprobados para las EPS, resulta
una importante tarea para las organizaciones con poder
de decision en el sector saneamiento,

d) Verificacion de los servicios de saneamiento. Por se-
gundo afo consecutivo, se ha supervisado con acciones
de campo a las 50 empresas reguladas, lo cual ha per-
mitido consolidar las politicas institucionales de mejora
continua y mayor cobertura en el ambito nacional.

e) Reafirmacion de nuestro servicio a la sociedad. De
acuerdo con politicas institucionales de transparencia

Supervisione dalla sede. £ |'azione di supervisione che s
realfzza nello sede della SUNASS, sullo base di:

o) Informazione inoltrata dolla EPS in maniera periodica.

b) Informazione inoltrata dollo EPS rispondendo ad una
sollecitozione specifica,

¢} Informozione presentato dagh uffici della SUNASS pro-
winciali,

Supervisione sul campo. £ lazione di supervisione che si re-
lizzo nella sede della EPS, con Hl fine di verificare gif aspetti che
non possang essere constatotl dallo sede dello SLUINASS, cosi
come per comprovare la veridicitt dell informazione inoltrata,
o per fare seqguito a qualche denuncia o richiesta specifica.

Per l'esecuzione delle supervisioni, lo SUNASS segue pro-
redimenti accreditati come la (SO 9001:2000.

Nel 2009 la SUNASS ha potuta:

a)] Giungere in pii localita del paese. Nel 2009, si é raf-
forzata o squadro di supervisione delle EPS con un mog-
gior numero di specialist’, che honno potuto supervisio-
nare di persona il 75% di tuttii sistem/ di acquo potabile e
reti fognarie del pagse,

b) Fare correzioni ai consigli direttivi delle EPS. | qual|
devono complere con | profill designati dall’Ente Rettore,
con l'ogaetto di techicizzare e professionolizzare le deci-
sioni al livello pil alto delle imprese operatricl.

¢} Supervisione delle mete di gestione. Lo supervisione
delle mete di gestione, contenuta nel Piani Maestri
Ottimizzati approveti dalle EPS, 'risulta un'importonte
compito per le organizzazioni con potere di decisione nel
settore risanamento.

d) Verifica dei servizi di risanamentd. Per Il secondo
anno consecutivo, sono state supervisionate con azioni
suf campa le 50 imprese regolate, i che ha permesso con-
solidare le politiche istituzionall di miglioramento cont-
nue e di moggior copertura nell'ambito nozlonale.

e) Riaffermazione del nostro servizio allo societd. O 'occor-
do con politiche istiturionall di trasparenza e contribuzione
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y contribucion al desarrollo del sector saneamiento, ha
concretado esfuerzos para atender oportunamente y
técnicamente mayores solicitudes de informacion de
Lisuarios, asociaciones de consumidores, organismos de
la sociedad y del Estado, y |a cooperacion internacional.

f) Supervision de la linea base de las EPS. Dicha supervi-
sion esta encargada de la identificacion de muchas opor-
tunidades de mejora, a fin de incluirlas en las proyeccio-
nes de las propias EPS y de la Gerencia de Regulacion
Tarifaria de la SUNASS,

g) Supervisiones preventivas. Las supervisiones preventivas
surgen para atender |a solicitud de varjas empresas con PMO
recientemente aprobado y con la finalidad de identificar de-
bilidades empresariales, que podrian afectar el logro de las
metas de gestion al final del afio regulatorio en marcha.

¢{Qué importancia tiene la orientacion a los
usuarios y como se ejecuta?

sunass como Organismo Regulador, Supervisor vy
Fiscalizador de las Empresas de Agua a nivel Nacional,
gue resuelve conflictos entre usuarios y empresa de agua
con imparcialidad y autonomia, tiene como objetiva final
al Usuario de este servicio, por lo que una de sus labores
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allo sviluppo del settore risanamento, sono stati concretati
sforzi per pater rispondere opportunamente e tecnicamen-
te alle maggiori richieste di informezione da parte df uten-
i, associazion! del consumatori, organismi dello societd e
dello Stato e allo cooperazione internasionale.

I} Supervisione della linea base delle EPS. Detta super-
visione & incaricato dell'identificazione di molte opportu-
nita di mighoramento con il fine di includerle nelle praie-
ziont delle proprie EPS e della Direzione della Regolaziane
Tariffario deflo SLINASS.

g/ Supervisioni preventive, Le supervisioni preventive nascono
tallesigenza di nspondere alle richieste divorie imprese eon PMO
recenternente approvata e con la finalita o identificare deboles-
ze imprenditorial, che potrebbera influire sul roggiungimento
defle mete di gestione alla fine dell’onno regolatore in commino.

Che importanza ha l'orientamento degli utenti e
come si mette in protica?

Sunass come Orgonismo Regolatore, Supervisore e dj
Controllo delle Imprese dell’Acqua a livelle Nazionale,
che risolve conflitti tru utenti ed imprese dell'acqua con
imparzialitd ed autonomia, ha come obiettive finale
F'Utente di questo servizip, per cul uno dei suol compiti



fundamentales es brindarle informacion y orientacidn
sobre los deberes y derechos que le asisten, tanto al
inicio, durante el proceso de su reclamo y al impugnar un
resultado en segunda y ultima instancia.

En ese sentido, se brinda informacian y orienta al usuario
sobre los términos formales v de fondo que le permiti-
ran sustentar adecuadamente su reclamo. Ademas de la
orientacian se brinda el material informativo, como La
Guia del Usuario, el Triptico del Procedimiento de Recla-
mo y el Triptico del Uso Responsable, material que no
s0lo Informa sobre cdmao reclamar, si no sobre como usar
racionalmente el servicio de agua potable y alcantarilla-
do, pues se busca construir una cultura de responsabili-
dad sobre el uso y gestion de este vital servicio,

SUMASS cuenta con 12 oficinas desconcentradas a nivel
nacional, ¥ una oficina en la sede central, en las que se
atiende de lunes a viernes de 8.20 am. a 5.00 p.m. A
traves de estas oficinas realiza campafias iHnerantes en
localidades de su ambito, asi como brinda informacion y
orientacidn en las Audiencias Pablicas, previas a la apro-
bacion de los Estudios Tarifarios de las EPS a traves de
reuniones uno a uno con lideres y autoridades |ocales,
conferencias de prensa, micro audiencias y talleres de
farmacion de lideres tematicos del agua.

Con la finalidad de brindar una mayor cobertura de aten-
cion y orientacion al usuario, Sunass atiende consultas via
telefanica, habiendo habilitado una linea telefénica gra-
tuita para atender a usuarios de provincias, lo cual se cam-
plementa con las atenciones a través de su pagina web.
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fondamentali & offrirgli informozione ed orientamento
tirca | daveried | diritti che gil competano, tanto allinizia,
durante | processo di reclamo, quanto all'impugnare un
risultato.in secondao ed ultima istanza.

In guesto sense si offre informazione e st arienta 'utente
circa | termipi formaoli e di fondo che gli permetteranno
sostenere adeguatomente il suo reclama. Olftre all'infor-
magziane s affre anche i materiale informativo, come la
Guida dell’Utente, fl Trittico del Pracedimento di Reclamo
ed Il Trittico dell’Usp Responsabile; materiale che non solo
informea in merito a come reclamare, ma anche come uti-
lizzare razionalmente il servizio di ocqua potablle e e reti df
ccarico, dato che sf cerca di costruire uho cultura ai respon-

sahflitd circa 'uso e la gestione di guesto servizio vitale

SUNASS ha 12 uffici decentrati a livello nozionale ed
uno sede centrale in cul si riceve il pubblico dal lunedi
al venerdi dalle 8:30 alle 17:00, Attroverso guesti uffici
realizzo campaogne itinerant! in localita del suo ambi-
to, offre informazione ed orientameénto nelle Audizioni
Pubbliche, precedenti rispetto all’approvazione degli
Studgl Tanffar delle EPS attroverso riuniond uno.od unao
con lfeader ed autoritd locall, conferenze stompa, micro
audizion! e workshop di farmoziope di leader tematici

dell'acgua

Con lo finofita df offrire unao maggior copertura nell'attenzio-
ne e nell'orientamento alltente, Sungss risponde a richieste
via tefefona, ovendo obifitato upa linea telefonica grotuito
per rispandere agli utenti delle provincie, fl che & un comple-
mento dell'attenzione che st offre attroversa la paging web.



