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  INFORME Nº 011-2021-SUNASS-DU 
 
Para: Dirección de Usuarios 
 
Asunto: Informe sobre las acciones de seguimiento y actividades de participación 

ciudadana previas y durante la Audiencia Pública virtual en la que SUNASS 
presentó el proyecto de Estudio Tarifario y propuesta de Precios máximos 
por Servicios Colaterales para la EPS Moyobamba S.A., dirigido a las 
poblaciones del ámbito de la EPS, Provincia de Moyobamba, Región San 
Martín. 

  
Fecha:  Magdalena, 15 julio de 2021 
 

 
Mediante el presente se informa sobre las acciones de seguimiento y actividades de participación 
ciudadana virtuales desarrolladas por la Dirección de Usuarios (DU) en coordinación con la Oficina 
Desconcentrada de Servicios de San Martín (ODS San Martín), previas y durante la realización de la 
Audiencia Pública virtual, en la Región San Martín, en la que SUNASS sustentó ante la población del 
ámbito de responsabilidad de EPS Moyobamba S.A. sobre el proyecto que establecería la fórmula 
tarifaria, estructura tarifaria, metas de gestión y la propuesta de precios por servicios colaterales 
aplicables para el período regulatorio 2021-2026.  
 
Las actividades desarrolladas buscaron informar y comprometer a las autoridades y demás 
representantes de la sociedad civil de Moyobamba a participar en la Audiencia Pública virtual 
realizada el día viernes, 18 de junio de 2021. 
 
A. ANTECEDENTES: 
 

1. En cumplimiento de las medidas establecidas por el gobierno central, en el marco del Estado 
de Emergencia Nacional por la COVID 19, la Sunass decidió implementar las reuniones previas 
y audiencia pública de manera virtual, en el proceso de socialización del proyecto Estudio 
Tarifario, para el período regulatorio 2021-2126, a fin de evitar espacios de aglomeración de 
personas y cumplir el distanciamiento social que eviten riesgo de contagio COVID 19 en la 
población. 

 
2. Estos espacios virtuales de información, diálogo y representación tienen el objetivo de 

difundir los alcances y beneficios del proyecto de Estudio Tarifario, promoviendo la 
participación ciudadana de actores institucionales, sociales, líderes de opinión y medios de 
comunicación. También conocer la percepción de los usuarios sobre sus servicios de 
saneamiento que le brinda su Empresa Prestadora (EP), y sus aportes o comentarios para su 
mejora. 

3. En tal sentido , la Dirección de Usuarios (DU) programó, en coordinación con la Dirección de 
Regulación Tarifaria (DRT), la Dirección del Ámbito de la Prestación (DAP), nuestra Oficina 
Desconcentrada de Servicios de Sunass para la Región San Martín (ODS San Martín) y la 
Oficina de Comunicaciones e Imagen Institucional (OCII), con conocimiento de las Gerencias 
de la EPS Moyobamba S.A., las acciones de comunicación que se realizarían previamente y 
durante la Audiencia Pública virtual, dirigidas a autoridades, sociedad civil, medios de 
comunicación y líderes de opinión de las localidades del ámbito de acción de la EP. 
 

4. Las coordinaciones para el inicio de la planificación de las acciones de socialización del 
proyecto se iniciaron con la noticia de la aprobación, a cargo de nuestro Consejo Directivo, 
de la aprobación “como proyecto” del Estudio Tarifario y propuesta de precios por servicios 
colaterales para la EPS Moyobamba S.A. 

 
5. En tal sentido, se solicitó tanto a la ODS como a la EP local la actualización de su base de 

datos de principales actores sociales locales y regionales de Moyobamba, con el fin de 
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brindarles información de la nueva propuesta del Proyecto de Estudio Tarifario y ser 
convocados a participar en la Audiencia Publica virtual informativa. De igual forma, el área 
de participación ciudadana de la DU coordinó con la ODS San Martin, la elaboración de un 
mapeo de principales actores sociales de dicha localidad. Con ello se identificaría las 
principales demandas de su población durante el proceso de la audiencia pública. Esto 
permitiría evaluar escenarios y redefinir estrategias de prevención y gestión de un eventual 
conflicto. 
 

6. La GG de la SUNASS publicó el sábado 8 de mayo del 2021, en el Diario Oficial “El Peruano”, 
la Resolución de Consejo Directivo Nº 014-2021-SUNASS-CD (páginas del 44 al 52), que 
establecería la fórmula tarifaria, estructura tarifaria, metas de gestión y costos máximos de 
unidades de medidas requeridas para determinar precios por servicios colaterales que serían 
aplicados por EPS Moyobamba S.A. en el quinquenio regulatorio 2021-2026. Luego, por un 
error involuntario del medio escrito en mención se publicó la Fe de Erratas por dicha 
Resolución en la que se precisaba que dicha publicación era un proyecto y no el estudio 
definitivo (publicado el jueves 13 de mayo de 2021, pág. 54).  

 
7. Luego de haberse coordinado y programado las acciones de comunicación, poniendo en 

conocimiento de la EP del inicio de la socialización, Sunass definió las fechas de acciones 
previas de comunicación y Audiencia Pública para los días del 31 de mayo al 18 de junio de 
2021.  

 
8. El Aviso de Convocatoria a la Audiencia Pública virtual, se publicó el viernes 4 de junio de 

2021, tanto en el Diario Veces (pág. 5), distribuido en Moyobamba de la región San Martín, 
como en el “Boletín Oficial” del diario El Peruano (págs. 14). Adicionalmente, la SUNASS 
publicó a texto completo el Proyecto de Estudio Tarifario, la convocatoria y reglas de 
participación de la audiencia pública en página web institucional.  

 
9. El responsable de la ODS San Martín y su equipo de gestión social y comunicaciones, fueron 

informando telefónicamente acerca de noticias del clima social, en días previos a las acciones 
de comunicación con el fin de facilitar la tarea de difusión programada.  

 
10. Durante los días del 31 de mayo al 17 de junio, el equipo de la ODS San Martín, con el 

asesoramiento de DRT y DU, sostuvieron diversas reuniones informativas con diversos 
actores sociales de Moyobamba, previamente identificadas y detalladas en tabla adjunta 
líneas abajo. Asimismo, se tuvieron entrevistas en medios de comunicación radial y televisiva.  
 

11. Medios de comunicación difundieron de manera gratuita entrevistas a responsable de ODS y 
nota de prensa distribuida por ODS con coordinación con la OCII. 

 
B. DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACIONES: 
 
La estrategia de socialización de esta Dirección en coordinación con la ODS San Martín, tanto para 
el desarrollo de las acciones previas de socialización como para la Audiencia Pública, incluyó la 
realización de actividades sobre la base de tres hitos importantes: 1. Entrega de información previa, 
digital y física a autoridades y actores sociales priorizados de Moyobamba; 2. Reuniones uno a uno 
y reuniones grupales virtuales informativas y participación de entrevistas en prensa local; 3) 
Audiencia Pública. 
 

1. Distribución de material informativo previo 
El proyecto de estudio tarifario a texto completo elaborado por la DRT, el brochure y afiches de 
difusión digitales, elaborados por la OCII, así como avisos de convocatoria, facilitaron y 
transparentaron la información para un adecuado análisis de los beneficios del proyecto de 
Estudio Tarifario con anticipación y apuntaron a lograr una participación más activa de 
autoridades y población, con conocimiento del tema, durante la Audiencia Pública Informativa 
o a través de los aportes escritos al correo electrónico institucional creado para tal fin: 
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audienciaepsmoyobamba@sunass.gob.pe, hasta 5 días hábiles posteriores a la realización de la 
mencionada Audiencia.   
La ODS y el EPC reportaron el envío más de 139 correos, 38 oficios electrónicos y 64 mensajes 
de texto de recordación de convocatoria a los principales actores sociales de las localidades del 
ámbito. 
Con la finalidad de fortalecer la difusión y recordar la convocatoria, desde esta Gerencia, envió 
mensajes vía whatsapp a los participantes que se inscribieron oportunamente para participar 
en la audiencia tanto como oradores o como oyentes brindándoles el enlace de participación y 
reglas de participación. Además de orientación acerca del evento y a requerimiento de los 
usuarios a través del correo informesaudiencia@sunass.gob.pe 

 
2. Acciones de socialización virtual previas: 

 
A. Socialización virtual del proyecto (Del 31 de mayo al 17 de junio de 2021): 

La ODS San Martín en coordinación con esta Dirección, concertó reuniones informativas 
con autoridades y líderes de sociedad civil. Se reforzó la convocatoria para asistir a la 
audiencia pública virtual informando acerca de la propuesta del proyecto de Estudio 
Tarifario para EPS Moyobamba S.A. y se resaltó la importancia de obtener aportes de la 
población.  
 

 Por Sunass, participaron  equipo de especialistas de ODS San Martín, el equipo de 
Audiencias Públicas del área de Participación Ciudadana de la DU; especialistas de 
la DRT que elaboraron el Proyecto de Estudio Tarifario y el asesor de la Alta 
Dirección especialista en prevención y gestión de conflictos. 
 

B. El equipo de la ODS San Martín y DU Lima, en estrecha coordinación, realizaron 12 
reuniones uno a uno, 14 grupales y se participó en 4 entrevistas de prensa. y 1 rueda de 
prensa (7 medios); reuniones que se describen a continuación: 

 
N° NOMBRES Y APELLIDOS / 

INSTITUCIÓN u 
ORGANIZACIÓN 

OBSERVACIÓN MODALIDAD 

 

A. Moyobamba (Localidad de cobertura de la EPS): 

1 

Reunión con el Frente 

de Defensa de 
Moyobamba 
(FEDEIMAN) 

 La ODS expuso el proyecto de estudio tarifario para la EPS 

Moyobamba S.A.  
 En un principio el FEDEIMAN pensaba que la Sunass era parte de 

la EP, sin embargo, se le explicó que no era así.  
 El FEDEIMAN mostró su incomodidad porque la EPS no estaba 

presente en la reunión, ya que querían manifestar su malestar por 
el servicio que reciben por parte de la EP. 

 Finalmente, recibieron de forma positiva la información brindada 

y se comprometieron en participar en la asamblea pública con sus 
técnicos y transmitir la información recibida. 

 El FEDEIMAN realizará en los próximos días una reunión en donde 
participará el alcalde de Moyobamba y la EP, y solicita contar con 
la participación de la Sunass. 

 El Secretario de Organización pidió que Sunass tenga mayor 
presencia en Moyobamba, porque la EP, a su juicio, no cumple con 
brindar un buen servicio; a ello sumarle la poca atención a los 
reclamos de usuario.  

Presencial 

 
 

2 
Reunión con 
Defensoría del Pueblo 
Moyobamba 

 La Defensoría del Pueblo, felicitó a la ODS por haber expuesto el 
plan tarifario ante el FEDEIMAN, ya que ellos trabajan 
articuladamente con sus bases en Moyobamba. 

 La ODS explicó el proyecto de estudio tarifario de la EPS 
Moyobamba S.A. 

 Resalto que el trabajo de sociabilización de Sunass debe ser 
permanente.  

Virtual 

 

mailto:audienciaepsmoyobamba@sunass.gob.pe
mailto:informesaudiencia@sunass.gob.pe
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3 

Reunión con el Centro 
de Atención al 
Ciudadano (CAC) del 
Ministerio de 
Vivienda, 
Construcción y 
saneamiento (MVCS) 
de San Martín. 

  EL Jefe del CAC mostro su conformidad de llevar a cabo las 
reuniones previas a la audiencia para ver los diferentes enfoques. 

 Coincidió con los estudios hechos por SUNASS y que dan a conocer 
que solo hay una planta de tratamiento operativa que es en San 
Mateo y por ello no hay un buen servicio.  

 Sugirió que SUNASS haga seguimiento de las inversiones 
propuestas.  

 Informo que lo expuesto por la ODS lo hará saber al Comité de 
Agua de la ciudad de Moyobamba 

 

Virtual 

 

4 

Reunión con el Colegio 
de Ingenieros de 
Moyobamba. 

 El Decano del Colegio de Ingenieros expuso técnicamente que el 
tema no pasa por la gestión, sino por la inversión, en donde 
destacaron que la EP debería de tener una buena inversión en 
temas de saneamiento para brindar más calidad y cantidad de 
agua a la ciudad de Moyobamba. 

 El Decano iba a sociabilizar el proyecto con los asociados y 
promover su participación activa en la audiencia.  

 El Decano Ing. Rafael Rengifo manifestó mucho interés en el tema.  

Virtual 

 
 

5 

Reunión con el 
Gobernador Regional 
de San Martín. 

 El gobernador dio a conocer que el Gobierno Regional viene 
trabajando en mejoras de los servicios de saneamiento en 
Moyobamba y que felicitaba la labor de EP y Sunass, pero al mismo 
tiempo instaba para ser más vigilantes con la EP, debido a los 
constantes reclamos de la población. 

Virtual 

 

6 

Reunión con Comité 
Gestor del MERESE 
Moyobamba. 

 El Comité Gestor de los MERESE, señalo que también hay que 
trabajar en la cultura gris (conservación de medidores, planta de 
tratamientos etc). 

 Los miembros del Comité informaron que por su parte vienen 
trabajando por la conservación de las fuentes de agua del Alto 
Mayo. 

 Destacaron la información de cuanto se va trabajar en 
reforestación de acuerdo al Plan Anual Optimizado. 

 El Comité, manifestó especial interés en temas de Reservas de 
MERESE y de subsidios focalizados. 

Virtual 

 

7 

Reunión con Sindicato 
de Trabajadores de la 
EPS Moyobamba S.A. 
 

 El sindicato recibió información sobre el proyecto del estudio 
tarifario, sin embargo, pensaban que dicho proyecto los 
beneficiaría en sus salarios, sin embargo, se explicó que la 
finalidad del proyecto tarifario es mejorar la calidad del servicio de 
la población. 

 Informaron además que ellos son conscientes que los servicios 
que se han brindado son deficientes aun para la población. 

 Mencionaron que coinciden con la opinión del FREDEIMAM en no 
estar de acuerdo con la actualización tarifaria considerando no era 
oportuna en estos momentos de pandemia. 

Presencial 

 

8 

Reunión con colegio 
de Periodistas, 
Asociación Nacional 
de Periodistas y 
Periodistas no 
agremiados de 
Moyobamba. 

 Recibieron información sobre el proyecto de estudio tarifario, pero 
sus opiniones se enfocaron más en la problemática que existe 
sobre los servicios de saneamiento y la disconformidad con que la 
OTASS continué en la administración de la EP. 

 Se absolvieron preguntas más informativas de proceso de 
reclamos.  

Virtual 

 

9 

Reunión con 
Miembros de Consejo 
de Usuarios Oriente de 
la Sunass. 

 Se le informó sobre las acciones del plan de socialización del 
proyecto de Estudio Tarifario. 

 Se informó que actualmente la EP ha invertido 3 millones de soles 
en el sistema de saneamiento. 

 El equipo de la ODS informo que se necesita de mayor inversión 
que no se cubre con lo que recauda la EP, destacando la 
importancia de la participación del GORESAM y Municipio. 

Virtual 

 
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 Además se le dio a conocer que existen 3 sistemas (Almendra, 
Mishiyacu y Rumiyacu) los cuales brindan servicios deficientes. 

 El miembro del Consejo de Usuarios mostro su compromiso al 
acompañamiento del proceso del proyecto tarifario y acciones 
posteriores. 

10 
Reunión con La 
Autoridad Nacional del 
Agua (ANA) 

 El equipo técnico de ANA preguntó acerca de cuánto, de lo 
recaudado, se destina a inversión y gasto corriente. 

 El equipo técnico de la ODS además explico de forma detallada a 
pedido del personal de ANA acerca del funcionamiento de la 
empresa en cuanto a operación y mantenimiento. 

 Se explicó al equipo técnico de ANA que los instrumentos usados 
por el SISFO han sido validados por el MIDIS.  

 El equipo de la ODS explico la importancia de renovar los 
medidores para los usuarios. 

 El Jefe de ANA, recomendó que en conjunto se armonicen las 
intervenciones el PMO de la EP con el Plan de Gestión de Cuenca. 

Virtual 

 

11 

Reunión con Colegio 
de Abogados de San 
Martín (sede 
Moyobamba) 

 El decano del Colegio de Abogados dio a conocer su percepción 
de disconformidad con el servicio de la EP. 

 Su participación fue favorable porque hizo hincapié en la 
importancia de implementar dicho proyecto, ya que es parte de 
un proceso normativo y administrativo normado.  

 Se comprometieron a participar en la audiencia pública del día 18 
de junio 2021. 

Virtual 

 

12 

Reunión con bióloga 
Karina Pinasco, 
representante de la 
ONG Amazónicos por 
la Amazonía (AMPA). 

  Destaco el futuro uso del módulo tubular y planteó trabajar el 
cuidado de los barrancos como fuentes de agua. 

 Resalto que la información brindada es de suma importancia 
porque le permite entender en que consiste el Proyecto Tarifario. 

 

Virtual 

 

13 
Reunión con la 
Autoridad Regional 
Ambiental  

 El equipo Técnico de ARA, destacó la importancia de este proyecto 
tarifario para tener mejor abastecimiento de agua, pero 
incluyendo la conservación de los recursos hídricos  

 El equipo Técnico de ARA resalto la importancia del recurso agua 
y el costo de los insumos para potabilizarla. 

Virtual 

 

14 

Rueda de prensa con 
programas de medios 
televisivos , Mesa de 
Dialogo, Autentica 
Televisión, Antena TV, 

Tele Vida , Mayo Tv. 
Stov tv, MAS 1  Tv 

 Se realizó una conferencia de prensa brindada por el vocero de 
Sunass, Javier Noriega Murrieta, en las instalaciones de la 
Municipalidad Provincial de Moyobamba, donde los diferentes 
periodistas mostraban interés por saber en qué consiste el plan 
tarifario. Se guardó las medidas de seguridad sanitaria dispuestas. 

 Los hombres de prensa mostraron su disconformidad por los 
servicios que brinda la EP, manifestada por ciudadanos. 

 Destacaron la importancia de explicar a la población del plan 
tarifario 

 Fueron precisos en que, si bien se va conociendo las funciones de 
la Sunass, fueron enfáticos en preguntar el por qué no se cuenta 
con una oficina desconcentrada en Moyobamba. 

Presencial 

  

15 
16 
17 
18 

Entrevistas con 
periodistas radiales y 
televisivas de forma 
individual de los 
medios Zoritor tv, 
Atmosfera Noticias, 
Interactiva Radio y 
Radio Tropical 

 Los periodistas mostraron gran apertura para que el vocero de 
Sunnas, Javier Noriega Murrieta, pueda explicar en qué consistía 
el proyecto del plan tarifario. 

 Las preguntas iban dirigidas de qué forma este incremento podría 
favorecer a contar con más cantidad y mejor calidad de servicios. 

 Los periodistas hacían hincapié al aparente mal servicio dado por 
la EP. 

VIRTUAL 

 

19 
Reunión con las 
Congresistas Electas 
por la Región Cheryl 

 Las congresistas mostraron interés por el proyecto tarifario 
 La Congresista Karol Paredes, remarco que desde su despacho 

estarán dispuesto a analizar y coadyuvar para llevar a cabo 

VIRTUAL 

 
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Trigoso, Karol Paredes 
y su equipo técnico. 
 

cualquier propuesta, con la finalidad de fortalecer los servicios de 
saneamiento de la Región. 

  Las Congresistas manifestaron que la sociabilización es 
importante ya que de esta forma la población se informa del 
proyecto tarifario y así puedan participar activamente. 

20 

Reunión con la 
Dirección  Regional de 
Vivienda y 
Saneamiento del 
GORESAM  

 El equipo técnico de Vivienda espera que con la aprobación de 
este proyecto tarifario se pueda solucionar en algo el problema del 
sistema de saneamiento. 

 Se expuso detalladamente acerca de la continuidad del servicio de 
agua en la ciudad y las mejoras propuestas. 

 El Director Regional de Vivienda informo que se viene trabajando 
con las autoridades nacionales para ver de qué forma se puede 
financiar nuevos proyectos de saneamiento. 

VIRTUAL 

 

21 
Reunión con Prefecto 
de la Provincia de 
Moyobamba 

 La Autoridad destacó su convencimiento que, de ser aprobado el 
Proyecto de Estudio Tarifario, tendrá como objetivo incrementar 
la cobertura y calidad de servicio. 

 Además resaltó que se ha tenido en cuenta los costos de inversión 
y el manejo de las cuencas de Rumillacu, Mishicayu y Almendra. 

 Se comprometió al apoyo de la Prefectura en convocatoria del 
evento. 

VIRTUAL 

 

22 

Reunión con el 
Presidente de la 
Cámara de Comercio 
de Moyobamba 

 Destaco que la sostenibilidad del recurso agua solo se dará si hay 
inversión, como lo propone el proyecto. 

 Pero también comentó acerca del descontento que hay en la 
población, con la EP que no informa lo suficiente. 

 Además opinó que el sistema de subsidios debe solucionarlo el 
Estado y no que se recargué a los demás usuarios sean domésticos 
o comerciales.   

VIRTUAL 

 

23 

Reunión con el 
representante del 
Sector III 
Urbanización de Los 
Jardines  

 Mostro su molestia porque muchas veces a los usuarios no se les 
informa lo suficiente y por ello, éstos se dejan llevar por líderes 
desinformados. 

 Él, como representante, si está al día como va los sistemas de 
Saneamiento. 

  Destacó que este proyecto tenga a bien a realizar el sistema 
Tubular para su zona. 

VIRTUAL 

 

24 
Reunión con  el 
representante del 
Sector II 

 Mostro su incomodad por la no participación de toda su directiva. 
 Dio su punto de vista de que el sistema de agua está a nivel de 

colapso y que otros niveles de gobierno deben de participar, como 
el GORESAM y la MPM. 

 El dirigente dio a conocer al grupo técnico de la ODS sobre el mal 
trabajo que realiza la EP en alcantarillado. No hay respuesta 
oportuna ante aniegos reportados. 

 Para el dirigente, que pudo escuchar la exposición, intervino 
opinando que la actualización no es mucha. 

 Pide al representante del sector saneamiento (CAC MVCS) que se 
involucre más a la Municipalidad Provincial. 

VIRTUAL 

 

25 
Reunión con la 
Facultad de Ecología y 
Sanitaria de la UNSM 

 Algunos manifestaron su inconformidad con los servicios 
brindados por la EP. Fue recurrente la queja de falta de 
información y deficiente atención personal en la EP. 

 Se explicó en forma detallada los diversos componentes 
considerados para la elaboración del proyecto de estudio tarifario. 

 Los alumnos de la facultad destacaron tomar en cuenta el sistema 
tubular en proyectos sanitarios. 

 Los alumnos mostraron mucho interés en tema de la inversión y 
reservas para la ejecución de infraestructura natural para 
garantizar sostenibilidad del recurso hídrico. 

VIRTUAL 

 

 Reunión uno a uno    Reunión grupal 
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3. Audiencia Pública  
La Audiencia Pública informativa se realizó el viernes 18 de junio de 2021, de 16:00 a 19:00 
horas, en la modalidad virtual plataforma Zoom. Transmitida en paralelo por YouTube Live y 
Facebook Live. 
 

Viernes, 18 de junio 
1 Envió de correos electrónicos recordatorios 

de realización de audiencia pública virtual y 
llamadas a oradores inscritos para 
garantizar su participación en el evento 

 Correos con 139 destinatarios 
 Llamadas telefónicas a 8 oradores inscritos.  

2 Audiencia Pública: 
Participaron de representantes de  
autoridades, instituciones y líderes sociales, 
entre ellos/as: 
 

 Gobierno Regional de San Martín - 
Dirección Regional de Vivienda, 
Construcción y Saneamiento, 
Centro de Atención al Ciudadano 
del MVCS San Martín, ANA Lima, 
ALA Alto Mayo, Comité de sub 
cuenca Mayo, Municipalidad de 
Moyobamba. Defensoria del 
Pueblo San Martin, 

 Usuarios en general de diversos 
sectores de la población. 

 También, Cámara de Comercio de 
Tarapoto, comité Gestor MERESE 
Moyobamba, Miembro del Consejo 
de Usuarios Oriente, Cámara de 
Comercio Pasco 

 Colegio de Ingenieros 
Moyobamba,  

 Frente de Defensa FEDEIMAM 
 Radio interactiva, CR TV, 
 Funcionarios de Sunass y EP  

 La Audiencia Pública se desarrolló virtualmente a través del 
aplicativo Seminario Zoom (95 personas) y en paralelo transmitida 
a través de redes Youtube (85 visitas) y Facebook (765 visitas) 
 

 Exposición del proyecto de Estudio Tarifario estuvo a cargo de la 
Dirección de Estudios Tarifarios de Sunass. Bienvenida e 
introducción a cargo de las ODS San Martín. 
 

 Hicieron uso de la palabra 7 de los 8 oradores inscritos, entre 
funcionarios públicos y representantes de usuarios, no significando 
compromiso ni necesario respaldo a la propuesta. 
 

 De la Audiencia Pública, se recopiló 21 encuestas anónimas. 
 

 Se grabó a tiempo completo el desarrollo del evento para ser 
analizada por especialistas de la Dirección de Regulación Tarifaria, 
así como tomaron nota de aportes y opiniones de oradores.  

 
 Duración de 180 minutos 
 
 N° Encuesta de satisfacción procesadas: 21 

 
 

 

Datos de la Encuesta de satisfacción anónima: 
1. La encuesta estuvo compuesta por 6 preguntas. Cada una con alternativas como 

respuesta. 
2. Su desarrollo fue voluntario, y los participantes tuvieron la opción de desarrollarla al final 

de la Audiencia Pública virtual (APV), tanto a través del Zoom o por el link compartido en 
las transmisiones en vivo por Facebook o Youtube de Sunass.  

3. La población fue de 95 personas. 

4. La muestra fue de 21 formatos de encuesta respondidas. 
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Los principales comentarios de los actores sociales de Moyobamba durante las diversas acciones 
de comunicación y en la Audiencia Pública informativa fueron: 
 

 
C. CONCLUSIONES: 

Las acciones de comunicación y Audiencia Pública, permitieron identificar las posiciones e 

intereses, particulares y grupales de los actores sociales contactados. Ello permitirá, a la 
brevedad posible, fortalecer con información y comunicación más directa la relación con las 
autoridades, EPS, ODS y usuarios e involucrarlos a participar más activamente en las mejoras 
de la gestión de los servicios de saneamiento, con especial énfasis en la propuesta presentada 
por SUNASS. 
 

1. ODS: 

a) Sobre la co-organización de acciones de comunicación y audiencia pública: 
La ODS San Martín participó muy activa y eficientemente en la co-organización para 
la realización de las acciones de comunicación previas y durante de la audiencia 
pública informativa. El apoyo fue brindado por la Responsable y su equipo de 
especialistas y técnicos de la ODS, quienes obtuvieron buena aceptación de parte de 
los contactados. 
 

2. EPS: 
b) Sobre la organización en participación ciudadana y audiencia pública: 

La EPS Moyobamba S.A. no participó en alguna de las reuniones previas y solo con 
un participante oyente en la audiencia pública informativa. Al inicio del proceso de 
socialización el gerente general manifestó su desacuerdo en la oportunidad de 
realización de la audiencia por motivos coyunturales y sociales y políticos, sin mayor 
sustento técnico y solicitando reprogramación de fecha. Envió dicho documento a la 
gerencia general de OTASS, quien a su vez la remitió a Sunass. El regulador evalúa el 
contenido del mismo. 

Descontento 
por 

discontinuida
d y horario 

de 
abastecimien

to del 
servicio de 

agua.

Malestar por 
cortes de 

servicio sin 
previo aviso

Descontento 
de usuarios 

por por 
demora en 
atención a 
problemas 

operacionale
s y 

comerciales. 

Descontento por 
desconocimiento 
de inversiones y 
mejoras en los 

servicios desde la 
administración de 

la EPS por el  
OTASS

Quejas por 
calidad de 
atención al 

en las 
ventanillas 

de 
atención, 

ante 
reclamos y 

otros

Malestar por 
supuestas 

sobrefacturaciones 
que generarían 

reclamos

Proyecto integral 
de aguapotable y 

alcantarillado 
inconcluso 

actualemente en 
responsabilidad 
de Municipalidad 

Provincial de 
Moyobamba
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c) Relaciones interinstitucionales: 

Se apreció insuficiente comunicación, información y coordinación interinstitucional de 
EP con importantes organismos, como son la Alta Dirección, Direcciones y Gerencias 
relacionadas de las municipalidades provincial; con la autoridad Regional y diferentes 
Direcciones y con otros relacionados al sector saneamiento y gestión integral de los 
recursos hídricos, lo que, de alguna forma, limita a la EP, enfrentar y solucionar 
problemas de inversiones u obras de saneamiento.  
También se observó insuficiente comunicación con especialistas de otras instituciones 
como con el CAC-MVCS, la ALA, la Dirección Salud Ambiental - DESA, prefectura 
regional y provincial, entre otros. 
Fue recurrente, en casi todas las reuniones sostenidas con autoridades e instituciones 
locales y regionales, el mencionar la necesidad de mayor trabajo articulado y recibir 
mayor información de la situación de los servicios y necesidades de mejora en los 
servicios de saneamiento en la localidad y de la mejora en la atención personalizada 
a los usuarios por parte de EPS Moyobamba S.A. 
Por ello tal vez no se perciba claramente los avances logrados bajo el régimen 
administrativo y transitorio de la EP a cargo del OTASS. 
 

3. Autoridades locales y regionales: 
 

a) Sobre la EPS y servicio de saneamiento: 
Se percibe que muchas autoridades regionales y locales contactadas cuentan con 
insuficiente conocimiento de la realidad de la EP en cuanto a sus logros, avances y 
limitaciones; así como acerca de las funciones de la SUNASS; por tanto, se manifiesta 
cierto descontento motivado por la desinformación sobre las inversiones en la mejora 
de la calidad de los servicios de agua potable y alcantarillado brindados por la EP. 
Algunas autoridades contactadas manifestaron percibir el sostenimiento de los 
servicios y cierta mejora, a pesar de la época de pandemia vivida y la limitación de 
ingresos por tal motivo, pero las consideraron insuficientes. Reconocen el insuficiente 
esfuerzo de articulación de la EP con sus respectivas instituciones. Algunas 
autoridades también señalaron la necesidad de mayor y mejor comunicación de la EP 
con sus usuarios, ya sea a través de campañas de información, orientación y 
educación sanitaria a la población. 
Algunas autoridades del ámbito de la EP hicieron eco de la demanda de la población 
acerca del retorno de la administración de la EP a la municipalidad provincial de 
Moyobamba, sin detallar justificación técnica que lo sostenga. Señalaron así mismo 
que la EP ha recibido inversiones tanto del gobierno central como obras financiadas 
por la municipalidad provincial, pero no se aprecian mejoras sustantivas en temas de 
continuidad, presión y cobertura de agua potable, así como de redes de desagües. 
Algunos sugirieron la conformación de mesas técnica que permitan analizar la 
situación específica de los servicios de saneamiento y definir roles que contribuyan a 
encontrar soluciones y a cerrar brechas de inversión en saneamiento.  

 
b) Sobre el Proyecto de Estudio: 

Algunas de las autoridades contactadas si bien manifestaron la necesidad de mayor 
inversión en saneamiento para el cierre de brechas, no tuvieron una posición clara en 
cómo participar articuladamente en ello. Se mencionó que debería ser el gobierno 
central y/o regional quienes deberían considerar mayores inversiones en sus 
presupuestos para servicios de saneamiento.  
Algunos opinaron que, si bien es cierto que la actualización tarifaria era necesaria para 
sostener y mantener los servicios, consideraron que no era momento oportuno para 
su aplicación debido a la coyuntura social de pandemia y reducción de ingresos 
económicos, manifestados por la población. 
Se percibió insuficiente conocimiento e información acerca la normativa que regula las 
tarifas e inversiones en las EP, así como del rol y funciones del Regulador de los 
servicios de saneamiento. Resaltaron la propuesta de subsidios focalizados para 
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atender a los más desprotegidos de la sociedad civil y también generó mayor interés 
en las reservas y proyecto para MERESE en su cuenca de aporte, así como para la 
gestión de riesgos de desastres. 
También sugirieron inversiones en la búsqueda de nuevas fuentes considerando que 
las actuales serían insuficientes para abastecer a las ciudades con cada vez mayor 
demanda del servicio por el crecimiento demográfico, muchas veces desordenados y 
la modernidad. 
Se sugirió la conformación de una mesas de trabajo con participación del gobierno 
regional, gobiernos locales, EP, Sunass y otros organismos públicos y privados para 
articular información relacionada a la conservación del recurso hídrico y a la mejora 
de los servicios de saneamiento, tanto en las localidades del ámbito de la EP como de 
otros prestadores del ámbito rural y pequeñas ciudades de la región.  
También promover en la población el uso responsable y racional del recurso hídrico 
cada vez más escaso.  

 
4. Usuarios, grupos organizados y gremios: 

 
a) Sobre la EP y servicio de saneamiento: 

La percepción de algunos de los usuarios contactados, acerca de los servicios 
brindados por la EPS Moyobamba S.A., no es positiva debido a considerar que la EP 
no se les ha informado lo suficiente sobre los avances y mejoras ocurridas en los 
servicios de saneamiento durante el último quinquenio regulatorio y desde la 
administración a cargo del OTASS. Mencionan no encontrar diferencia, pérdida de 
credibilidad, confianza, pero también una supuesta influencia política negativa y 
desinformada.  
Está presente en el discurso de la población de Moyobamba el malestar por la calidad 
del servicio brindado; manifestado por la discontinuidad y presión insuficiente en el 
servicio de agua potable, en algunos casos por pocas horas al día y atoros en la red 
de desagües que no son oportunamente atendidos, sobre todo en la temporada de 
verano. Para los cortes sin previo aviso que a veces duran más de 24 horas, la EP no 
cuenta con suficientes camiones cisterna para atender la demanda de atención a 
zonas afectadas. 
Algunos presuponen que la EP administrada por OTASS, es una empresa que prepara 
el camino a privatizar los servicios y ha dejado de ser municipal, suponiendo que la 
facturación les genera muchas ganancias y que buena parte de ellas está destinada a 
altos sueldos de algunos de sus trabajadores.  
Algunos usuarios comerciales manifestaron su resistencia al subsidio cruzado a los 
usuarios domésticos que elevaría el pago de recibos en su categoría. Insisten que el 
nivel socio económico de la región no ha mejorado y que el subsidio focalizado debe 
ser solo para los más pobres. 
En esta etapa, se percibió insuficiente interés en el tema por parte de los grupos 
vecinales, posiblemente debido a una débil organización o a dificultades de acceso a 
tecnología de comunicación virtual. 
Fredeimam insiste en hacer paro, todavía sin fecha comunicada. La precepción es que 
lo que buscan, sobre todo, es el retiro de OTASS de la EP, y solicitarán apoyo a al 
Gobierno Regional 
 

b) Sobre el Proyecto de Estudio: 
El cuestionamiento de algunos usuarios, mayoritariamente se dirigió hacia la 
propuesta tarifaria, mencionando que en los últimos años ha habido varios 
incrementos en la tarifa (IPM). Algunos, manifestaron que estarían de acuerdo con la 
propuesta de Sunass, si antes percibieran mejoras en el servicio, sobre todo en temas 
de continuidad en zonas periféricas, incluso en la mejora de la calidad de atención en 
las ventanillas de atención al usuario en la EP, entre otros. 
Algunos representantes y/o dirigentes vecinales opinaron no haber tenido información 
suficiente sobre la propuesta del Proyecto de Estudio Tarifario y por ello no podrían 
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emitir opinión. Otros pocos dieron a conocer sus aportes a la propuesta, como priorizar 
obras para mejorar en zonas no consideradas 
Hubo interés y aceptación acerca del tema de subsidios cruzados focalizados, pero 
que ello requeriría mayor información tanto de parte de la misma EPS Moyobamba 
S.A. como por la ODS Sunass. 
También sugirieron la posibilidad de que el Estado, a través del MVCS y de los 
gobiernos regional y local transfiera mayores inversiones u obras a la EP para mejora 
de los servicios de saneamiento y con ello no afectar la tarifa que paga el usuario. 
Aparte, se sugirió coordinar con Municipalidad Provincial para destrabar el proyecto 
paralizado y observado por el MVCS, de ampliación y mejora de los servicios de 
alcantarillado y tratamiento de aguas residuales. 
 

5. Medios de comunicación: 
Se mostraron apropiadamente interesados en el tema, realizando difusiones y promoviendo 
el análisis del tema para generar opinión en sus oyentes, lectores o televidentes. Nuestra 
ODS San Martín refiere que a partir del día de publicación de la Resolución N° 014-2021-
SUNASS-CD y del aviso de convocatoria a audiencia pública, tanto en el boletín Oficial El 
Peruano como en el Diario Voces de circulación local, diversos periodistas de medios de 
comunicación escrita, radial y televisiva opinaron y entrevistaron a la responsable de 
nuestra ODS San Martín, lo que generó directa o indirectamente mayor conocimiento y  
participación de la ciudadanía en las diferentes acciones de comunicación y audiencia 
pública. 
La ODS San Martín brindó una rueda de prensa en la que participaron 7 representantes de 
los principales medios de comunicación radial y televisiva local y regional, donde se 
absolvieron consultas y se les entregó nota de prensa, la misma que algunos difundieron 
a través de sus medios.  
Algunos medios de comunicación radiales y televisivos (4) concedieron entrevistas gratuitas 
a la Responsable de la ODS de Sunass, así como han transmitido gratuitamente notas de 
prensa enviadas por Sunass desde Lima y Moyobamba.  

 
RECOMENDACIONES: 

 
 Se sugiere exhortar a EP a realizar un mayor análisis, internalización y difusión de los 

beneficios de la propuesta. Dicho análisis y convencimiento debe transmitirse y socializarse 
al interior de la EP así como y al exterior, con autoridades, instituciones y grupos 
organizados de la sociedad civil, para lograr sostenibilidad de la inversión.  
 

 Informar constantemente a las autoridades provinciales, regionales y sociedad civil en 
general, de los avances y esfuerzos de la EPS Moyobamba S.A., bajo el Régimen 
Administrativo Transitorio del OTASS. Conociendo la realidad de su EP, las autoridades y 
poblaciones participaran más activamente en lo que respecta a responsabilidades 
compartidas. Ello permitirá internalizar el valor económico del agua potable y el uso 
responsable y solidario de los servicios. 

 
 Aprobado el Estudio Tarifario para EPS Moyobamba S.A., se sugiere a la EP el 

fortalecimiento de su área de Imagen Institucional y Educación Sanitaria que debería 
atender oportunamente requerimientos de información y mejoras en la atención 
personalizada a usuarios; y mucha mayor inversión en difusión a través de las acciones de 
comunicación. Esto propiciará la recuperación de confianza de los usuarios hacia su EP y 
en la administración temporal del OTASS. Dicho acercamiento podría ser apoyado por 
nuestra ODS San Martín. 

 
 Se sugiere a la EPS Moyobamba S.A. una pronta inversión para la mejora de la calidad de 

atención al cliente desde sus Gerencias Comercial y Operacional, con el fin de dar mayor y 
mejor aptitud y esmero en la atención a sus usuarios, brindando información clara y 
oportuna de manera agradable. Se percibe que la población muchas veces se queja por su 
insatisfacción ante el servicio post venta que recibe. 
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 Se sugiere a Sunass complementar normativa existente sobre regulación tarifaria con la 

exigencia de participación activa de la EP en el proceso de socialización de la propuesta de 
proyecto de Estudio Tarifario, ya que se percibe un débil involucramiento en el tema, 
demostrado por señalamientos de algunos directivos, autoridades o público en general, 
que dicho proceso es solo de responsabilidad del Regulador y que éste es el único 
responsable de las tarifas, desconociendo la propuesta de la EP presentada en su Plan 
Maestro Optimizado. 

 
 Con el fin de conservar la paz social, se sugiere exhortar a la EP mantener actualizada la 

información sobre necesidades, posiciones e intereses de sus autoridades y usuarios, para 
pronta atención y solución de problemas operativos y comerciales, identificados en los 
servicios de saneamiento, durante los diversos espacios de comunicación sostenidos con 
la población. 

 
 Se sugiere exhortar a la empresa fortalecer alianzas estratégicas con los otros organismos 

vinculados directa e indirectamente con los servicios, promoviendo convenios de 
cooperación interinstitucional, entre otros. 

 
 Se sugiere la oportuna supervisión y fiscalización del cumplimiento de metas operacionales, 

comerciales, con especial énfasis en la calidad del agua, continuidad, presión 
micromedición, mantenimiento actualizado del catastro comercial y técnico y otras 
relacionadas. Dichas acciones corresponderían tanto a la ODS San Martín como las 
Direcciones de Fiscalización como a la Dirección del Área de la Prestación. 

 
 Se sugiere a la EPS Moyobamba S.A. y ODS San Martín, mantener una relación y 

comunicación constante con las autoridades regionales y municipales provinciales, a través 
de sus Direcciones de proyectos, obras, planificación, inversiones, participación vecinal, 
medio ambiente, y de vigilancia ciudadana, para la ejecución de talleres o charlas 
educativas. 

 
 Sugerimos, a las correspondientes Direcciones de Sunass, intensificar la supervisión de 

calidad de los servicios, en el ámbito de responsabilidad de EPS Moyobamba S.A. que sirva 
para establecer compromisos puntuales de la EP, insertados en el nuevo estudio tarifario 
2021-2026. 

 
 Sugerimos a nuestra Alta Dirección promover reuniones de información y coordinación con 

las instituciones vinculadas a la gestión de recursos hídricos GOREP, PNSU-MVCS, ANA, 
OEFA, MINAGRI, MINAM, EPS Moyobamba S.A. y ODS san Martín, donde se evalué la 
implementación de un programa de manejo ambiental articulado que atenúe el impacto 
negativo en las fuentes de agua para Moyobamba. Asimismo actualizando información 
acerca de roles, funciones y responsabilidades de los diferentes actores institucionales. 

 
 Sugerir que el personal de la EPS Moyobamba S.A., de las diferentes áreas de contacto 

directo con los clientes, actualice sus conocimientos sobre la normativa vigente, referida a 
calidad de la prestación de los servicios de saneamiento, así como mejorar la calidad de 
atención a sus usuarios. Ello se lograría también con capacitación a cargo de colaboradores 
de la ODS San Martín y de la Sede Central de Sunass, a requerimiento de la EP. 

 
 

Equipo de Participación Ciudadana 
Dirección de Usuarios 
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Acciones de comunicación y audiencia pública realizadas para la presentación del 
Proyecto de Estudio Tarifario y Precios Colaterales que aplicaría EPS Moyobamba S.A., 

para el periodo regulatorio 2021-2026. 
Del 31 de mayo al 18 de junio de 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reunión presencial de sensibilización del 
plan tarifario para Moyobamba con el Frente 

de Defensa de los Interés de Moyobamba    
(FEDIEMAM) 

Reunión virtual de sensibilización del 
plan tarifario de Moyobamba con la 

Defensoría del Pueblo 

Reunión virtual de sensibilización del 

plan tarifario de Moyobamba con el  
Decano del Colegio de Abogados San 

Martín 

Reunión virtual de sensibilización del 
plan tarifario de Moyobamba con 

MERECE Moyobamba 

Reunión virtual de sensibilización del plan 
tarifario de Moyobamba con miembros del 
Colegio de Periodista, Asociación Nacional 

de Periodista y no agremiados 

Reunión virtual de sensibilización del 
plan tarifario de Moyobamba con el 

Gobernador Regional 
 

Rueda de Prensa del Plan Tarifario en 
Moyobamba 

Reunión virtual de sensibilización del plan 
tarifario de Moyobamba con la Dirección 

Regional de Vivienda 

Reunión virtual de sensibilización del plan 
tarifario de Moyobamba con las 

congresistas electas Cheryl Trigoso y 
Karol Paredes 

 
 
 

 



 

Participación Ciudadana                    Dirección de Usuarios 14 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

 

 

 

 

                                                       

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Entrevistas de sensibilización del plan 
tarifario de Moyobamba con los medios de 

comunicación de Moyobamba 

Reunión virtual de sensibilización del plan 

tarifario de Moyobamba con la Autoridad 
Nacional del Agua 

Reunión presencial para exponer el Plan 
Tarifario con el Sindicato de Trabajadores 

de la EPS Moyobamba 

Reunión virtual de sensibilización del plan 

tarifario de Moyobamba con el decano del 
colegio de ingenieros san martín- Sede 

Moyobamba 

Reunión virtual de sensibilización del plan 

tarifario de Moyobamba con la directora 
de Amazónicos para la amazonia- AMPA 

Reunión virtual de sensibilización del plan 
tarifario de Moyobamba con Sub prefecto 

de la provincia de Moyobamba 

Reunión virtual de sensibilización del plan 
tarifario de Moyobamba con Cámara de 

Comercio de Moyobamba 

Reunión virtual de sensibilización del plan 
tarifario de Moyobamba con comité del sector 2 

de Moyobamba 

Reunión virtual de sensibilización 
del plan tarifario de Moyobamba 

con alumnos de Ecología y Sanitaria 
de la UNSM  
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Reunión virtual de sensibilización 
del plan tarifario de Moyobamba 

con Sector II Moyobamba 

Reunión virtual de sensibilización del 
plan tarifario de Moyobamba con CAC 

Moyobamba 

Reunión virtual de sensibilización del 
plan tarifario de Moyobamba con 

ARA- San Martín 

Reunión virtual de sensibilización del plan 
tarifario de Moyobamba con el Presidente 

del Consejo de Usuarios  

Vista de lista de Oradores inscritos en la 
audiencia  

Vista de Audiencia Pública virtual del 18 de 
junio de 2021 vía zoom  

Participación de usuarios en la audiencia 
pública virtual  

Participación de representantes de grupos 
organizados de la sociedad civil  

Participación de representantes de 

autoridades en la audiencia pública virtual  

Participación de representantes de 

instituciones públicas en la audiencia 
pública virtual  

Participación de representantes de 
instituciones locales y regionales en la 

audiencia pública virtual  

Participación de público en general en la 
audiencia pública virtual  


