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  INFORME Nº 012-2021-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 EMUSAP S.A., dirigido a las poblaciones del 
ámbito de la EP, Provincia de Chachapoyas, Región Amazonas. 

 
Fecha:  Magdalena, 15 de 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 Amazonas (ODS Amazonas), previas y durante la realización de la 
Audiencia Pública virtual, en la Región Amazonas, en la que SUNASS sustentó ante la población del 
ámbito de responsabilidad de EMUSAP 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 Chachapoyas a participar en la Audiencia Pública virtual 
realizada el día jueves, 1 de julio 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 Amazonas (ODS Amazonas) y la 
Oficina de Comunicaciones e Imagen Institucional (OCII), con conocimiento de las Gerencias 
de EMUSAP 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 EMUSAP 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 Chachapoyas, con el fin de 
brindarles información de la nueva propuesta del Proyecto de Estudio Tarifario y ser 



 

Participación Ciudadana                    Dirección de Usuarios 2 

convocados a participar en la Audiencia Publica virtual informativa. De igual forma, el área 
de participación ciudadana de la DU coordinó con la ODS Amazonas, 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 jueves 20 de mayo del 2021, en el Diario Oficial “El Peruano”, 
la Resolución de Consejo Directivo Nº 016-2021-SUNASS-CD (páginas del 59 al 67), 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 EP Chachapoyas S.A. en el quinquenio regulatorio 2021-2026. 

 
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 1 de julio de 
2021.  

 
8. El Aviso de Convocatoria a la Audiencia Pública virtual, se publicó el viernes 18 de junio 

de 2021, tanto en el Diario el Clarín (pág. 5), distribuido en Chachapoyas de la región 
Amazonas, como en el “Boletín Oficial” del diario El Peruano (pág. 8). 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 Amazonas 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 30 de junio, el equipo de la ODS Amazonas, con el 

asesoramiento de DRT y DU, sostuvieron diversas reuniones informativas con diversos 
actores sociales de Chachapoyas, 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 Amazonas, 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 Chachapoyas; 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: 
audienciaemusap@sunass.gob.pe, hasta 5 días hábiles posteriores a la realización de la 
mencionada Audiencia.   
La ODS y el EPC reportaron la entrega más de 213 correos de recordación de convocatoria a 
los principales actores sociales de las localidades del ámbito. 

mailto:audienciaemusap@sunass.gob.pe
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Con la finalidad de fortalecer la difusión y recordar la convocatoria, desde esta Gerencia, envió 
61 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 previas: 

 
A. Socialización virtual del proyecto (Del 31 de mayo al 30 de junio de 2021): 

La ODS Amazonas 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 
EMUSAP S.A. y se resaltó la importancia de obtener aportes de la población.  
 

 Por Sunass, participaron equipo de especialistas de ODS Amazonas, el equipo de 
Audiencias Públicas del área de Participación Ciudadana de la DU; especialistas de 
la DRT que elaboraron el Proyecto de Estudio Tarifario. 
 

B. El equipo de la ODS Amazonas y DU Lima, en estrecha coordinación, realizaron 4 reuniones 
uno a uno, 9 grupales, 1 taller y se participó en 1 rueda de prensa y 4 entrevistas de 
prensa, actividades que se describen a continuación: 

 
N° NOMBRES Y APELLIDOS / 

INSTITUCIÓN u 
ORGANIZACIÓN 

OBSERVACIÓN MODAL
IDAD 

 

A. Chachapoyas (Localidad de cobertura de la EP): 

1 
Reunión con 
representantes de la junta 
vecinal Luya Urco zona 20. 

 La ODS expuso charla informativa sobre deberes y derechos 
de los usuarios, con la finalidad de recoger la percepción de 
actores claves, en relación a los servicios de saneamiento que 
se les brinda; esto como estrategia para después socializar el 
PT EMUSAP S.A. 

 En un principio los actores claves y algunos usuarios, 
desconocían las funciones del regulador por ende también de 

sus derechos que le asisten; explicándoseles que SUNASS es 
el regulador y supervisor de los servicios de saneamiento.  

 Los actores claves, manifestaron desconocer el 
procedimiento de reclamos relativos a la facturación y 
operacionales de alcance general; a la vez también dieron a 
conocer la falta de formalización de los reclamos por parte 
del prestador.  

 Finalmente, recibieron de forma positiva la información 
brindada y se comprometieron en participar en los procesos 
de socialización y audiencia pública donde sean convocados, 
además de transmitir la información recibida. 

Virtual 

 

2 
Taller con Gerente General 
y funcionarios de la EPS 
EMUSAP SA. 

 Se presentó el ppt con el cual se realizaría la socialización del 
estudio tarifario. 

 Se les dio a conocer las demandas y necesidades 
manifestadas por los usuarios en las reuniones uno a uno 
sostenidas en forma presencial por el responsable de la ODS 
de Amazonas. 

 Se les solicitó analicen medidas de solución y/o respuestas a 
las demandas que habíamos recogido de la población usuaria, 
sobre todo de las partes altas de Chachapoyas: AAHH Pedro 
Castro y Santa Rosa.  

 Se acordó que la ODS elaborará un plan de trabajo para la 
socialización con actores claves. 

Virtual 

 

mailto:informesaudiencia@sunass.gob.pe
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 Los representantes de la EPS expresaron su disponibilidad en 
participar en el proceso de socialización del estudio tarifario, 
así como también de la audiencia pública. 
 

3 
Reunión equipo técnico de 
EMUSAP S.A 

 La ODS presentó y expuso la propuesta el plan de trabajo al 
equipo técnico de EMUSAP S.A, para la socialización del 
estudio tarifario con actores claves, detallando fechas y horas 
de las actividades a realizar previas a la audiencia pública y 
durante la misma audiencia. 

 El equipo técnico de la EP mostro su disposición a participar 
en este proceso. 

Virtual 

 

4 
Reunión con el grupo 
Técnico “Agua Potable 
Chachapoyas” 

 Se realizó la socialización del estudio tarifario con la 
participación de consejeros regionales de amazonas.  

 Se recogieron sus comentarios y absolvieron dudas respecto 
a la propuesta de ET. 

 Se discutió sobre el tema del proyecto integral paralizado: 
“Mejoramiento, Ampliación y Rehabilitación del servicio de 
agua potable, alcantarillado y tratamiento de aguas servidas 
de la ciudad de Chachapoyas, provincia de Chachapoyas – 
Amazonas”. 

 Se plateo las acciones que serían necesarias para destrabar 
este proyecto 

 Los comentarios fueron aprobatorios al planteamiento del ET, 
sobre todo el hecho que la actualización tarifaria, se 
contemple en el año 3, del quinquenio regulatorio. 

Virtual 

 

5 

Reunión con los 
Organismos Reguladores(la 
región Amazonas (Osiptel, 
Indecopi, Sunafil, 
Osinergmin, otros) 

 Se recogieron sus comentarios y absolvieron dudas respecto 
a la propuesta de ET. 

 Los comentarios fueron aprobatorios al planteamiento del ET.  
 Resaltaron que el trabajo de sociabilización debe ser con la 

mayor parte de las instituciones y actores claves de la ciudad 
de Chachapoyas. 

 Indicaron que la presentación debe ser más sencilla y no 
utilizar lenguaje muy técnico, con la finalidad de que los 
usuarios puedan captar y entender la finalidad de la 

actualización tarifaria. 

Virtual 

 

6 
Reunión con las Juntas 
Vecinales Comunales de 
Chachapoyas 

 Se realizaron 02 reuniones con estas juntas vecinales, con la 
participación de líderes y autoridades comunales, a quienes 
se les socializo el proyecto de ET. 

 Estas juntas vecinales, pertenecieron a los AAHH Pedro 
Castro y Santa Rosa, ubicados en la parte alta de la ciudad 
de Chachapoyas. 

 Los usuarios manifestaron entre otras cosas, su malestar por 
el maltrato que reciben en la atención que brinda la EPS, por 
no contestar sus llamadas por reclamos y por el 
desabastecimiento de agua permanente que tienen. 

 Por otro lado, no mostraron inconformidad con la 
actualización tarifaria, entendiendo que ésta se daría al 3 año 
del quinquenio regulatorio y que el tema de los subsidios 
cruzados apoyaría a los más pobres. 

 Manifestaron la construcción de un tanque en la zona alta, 
para justamente solucionar los problemas de 
desabastecimiento en las zonas más altas de la ciudad. 

 El gerente de la EP informó que se ha elaborado un 
expediente para la construcción de un reservorio más en la 
zona de Mogrovejo. 

 Solicitaron, que el AA.HH. Santa Rosa, tener acceso a los 
servicios de saneamiento,  

Virtual 

 
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 El gerente de EMUSAP informa que los predios de AA.HH. 
Santa Rosa, no están saneados y la presión del agua llegaría 
muy bajo en caso llegue a tener el servicio; pero que se ha 
propuesto un convenio con la Municipalidad Provincial de 
Chachapoyas, de hacer la entrega de parte de la 
infraestructura del reservorio de 1000 m3 que se encuentra 
en la zona del Pucara. Cuando se culmine este convenio se 
colocara un macromedidor para poder abastecer a dicha 
zona. 

 Manifiestan si los cambios de medidores se darán en corto, 
mediano o largo plazo. 

 EMUSAP S.A señala que los medidores se están cambiando 
de desde el presenta año, a aquellos que ya cumplieron su 
vida útil (5años), e invitan a los usuarios a solicitar el 
contraste si consideran fallas. 

 Solicitan reuniones informativas sobre cuidado del agua. 
 La ODS coordinará para la realización de reuniones sobre las 

buenas prácticas para el ahorro del agua y procedimiento de 
reclamos. 
 

7 
Reunión con Defensoría del 
Pueblo de Chachapoyas 

 La Defensoría del Pueblo, felicitó a la ODS por el trabajo de 
socialización que venía haciendo. 

 La ODS explicó el proyecto de estudio tarifario. 
 Manifestó su preocupación por la población que aún no 

cuenta con el servicio de agua potable y pidió se planteen 
alternativas de solución a esta problemática. 

 Ofrecieron su apoyo en el trabajo que la ODS viene realizando 
en Amazonas, en beneficio de la población. 

Virtual 

 

8 

Reunión con el Prefecto y 
Subprefecto de 
Chachapoyas. 

 Se dio a conocer el proyecto de ET. 
 El prefecto se mostró complacido por trabajo de socialización 

que la ODS realizaba, resaltando el hecho que mientras la 
mayor parte de la población conozca el tema, mejor iba a ser 
para la EPS. 

 El subprefecto de Chachapoyas, manifestó que en esta 

pandemia, debió haberse postergado este proyecto para el 
siguiente año, puesto que la pandemia ha traído una grave 
crisis económica en la población.  

 El gobernador, solicito que la ODS, haga reuniones con los 
usuarios de otras provincias, ofreciendo su apoyo para que 
por intermedio de los subprefectos, se hagan las 
convocatorias. 

Virtual 

 

9 

Reunión informativa con 
representante de Mesa de 
Concertación y de Lucha 
contra la Pobreza.  

  EL representante de la mesa de la concertación, señala los 
cortes recurrentes en las partes altas de la ciudad.  

 Indica que esta socialización del estudio tarifario es necesario 
exponerlo ante la mesa técnica de la mesa de concertación, 
para recoger mayores comentarios de los asistentes; esta 
reunión se llevará a cabo el día 30 junio. 

  Coincide que la solución a los problemas de 
desabastecimientos es el destrabar el proyecto de agua 
potable y alcantarillado en la ciudad de Chachapoyas. 

 La ODS informó sobre las acciones de coordinación sobre los 
problemas de saneamiento, para los cuales se ha gestionado 
un grupo de trabajo “Agua Chachapoyas” invitando a la mesa 
de concertación a ser parte de este. 

Virtual 

 

10 
Rueda de prensa con 
medios:  

 Se realizó una conferencia de prensa dada por el vocero de 
Sunass, Mario Hart Redhey en forma virtual. 

Virtual 

  



 

Participación Ciudadana                    Dirección de Usuarios 6 

 Los hombres de prensa mostraron su disconformidad por los 
servicios que brinda la EP, quejándose de la atención que 
brindan al usuario y de la poca acción para resolver los 
problemas de abastecimiento de agua en algunos sectores de 
Chachapoyas. 

 Señalaron que era importante explicar a la población el ET. 

11 

Entrevistas (2) con 
periodistas radiales y 
televisivos de la ciudad de 
Chachapoyas.  

 Se realizaron cuatro entrevistas 2 radiales y 2 televisivas al 
responsable de la ODS Amazonas Ing. María Hart, en las 
cuales explicó en qué consistía el Proyecto de Actualización 
Tarifaria de EPSSMU. 

 En las entrevistas también se dio a conocer las reuniones 
virtuales de socialización del proyecto con los actores claves 
de la ciudad de Chachapoyas 

 Los periodistas realizaron preguntas enfocadas a cuál va a 
ser el beneficio para la población y como mejoraría el servicio 
para algunos sectores de la población de Chachapoyas que 
siempre presenta problemas por el mal servicio por parte de 
la EP.  

Virtual  

 

12 

Entrevistas informativas 
virtual (2) con medios de 
comunicación y periodistas 
de la ciudad de 
Chachapoyas  

 En esta reunión informativa se socializo el proyecto de 
actualización tarifaria con los representantes de diferentes 
medios de comunicación de la ciudad de Chachapoyas. 

 En las intervenciones de los periodistas dieron a conocer el 
malestar que se presenta en algunos sectores de la población 
de Chachapoyas, sobre todo en la parte alta de ciudad en la 
que muchas veces no llega el agua potable y se espera que 
con esta actualización tarifaria se den proyectos en beneficio 
de los usuarios  

Virtual 

 
 

13 

Reunión con 
representantes del Frente 
de Lucha de los intereses de 

Chachapoyas 

 Se les dio a conocer el ET. 
 Manifestaron su disconformidad con la actualización tarifaria, 

por considerarla inoportuna en este contexto de pandemia. 
 Señalaron que la EPS, brinda un mal servicio al usuario, 

considerando al personal como déspota y que maltrataban al 
usuario. 

 Indicaron que Sunass, debería supervisar mejor a la EP. 

 Hacen referencia al proyecto de agua potable en la ciudad de 
Chachapoyas que se encuentra paralizado y que soluciona los 
problemas de desabastecimiento. 
 

Virtual 

 

14 
Reunión con la 
Municipalidad Provincial de 
Chachapoyas 

 Se les dio a conocer el ET. 
 Manifiestan que los servicios prestados por la empresa si 

aumentan en su costo deben ser de calidad de acuerdo a los 
estudios que sugieren estos incrementos. 

 Dan a conocer que para los sectores de la ciudad de 
Chachapoyas que aún no cuentan con el servicio, se debe 
determinar el saneamiento físico legal a través de la 
municipalidad  y realizar estrategias para cubrir las 
necesidades hídricas para satisfacer las necesidades de la 
población 

Virtual 

 

15 

Reunión con equipo técnico 
de la Mesa de Concertación 
de Lucha Contra la Pobreza 
de Amazonas. 

 Se les dio a conocer el ET. 
 Los representantes manifestaron su conformidad y 

satisfacción que la ODS, este haciendo el trabajo de dar a 
conocer el proyecto de ET. 

 Mostraron su preocupación al saber que las aguas residuales 
de Chachapoyas son eliminadas sin tratamiento.  

 Solicitaron que Sunass, participe frecuentemente en este 
espacio, para informar y apoyar en la solución de la 
problemática del saneamiento en la región. 

Virtual 

 
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 Reunión uno a uno    Reunión grupal  Taller  rueda de prensa  entrevistas 

 
3. Audiencia Pública  

La Audiencia Pública informativa se realizó el jueves, 1 de julio de 2021, de 16:00 a 19:00 horas, 
en la modalidad virtual plataforma Zoom. Transmitida en paralelo por YouTube Live y Facebook 
Live. 
 

Jueves, 1 de julio 
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 105 destinatarios 
 Llamadas telefónicas a 12 oradores inscritos.  

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

 Consejo Regional de Chachapoyas 

 Frente de Defensa de los 

Intereses de Chachapoyas 

(FREDICH). 

 Juntas Vecinales: Comunal Higos 

Urco - zona 8, Comunal Santa 

Isabel, Comunal Alonso de 

Alvarado, Comunal Santo 

Domingo, Comunal Luya Urco 

Alto y Bajo, Tingo María, Yance, 

Pollapampa – Manchibamba. 

 Urbanización Popular Santa Rosa 

de Lima. 

 Municipalidad Provincial de 

Chachapoyas. 

 Municipalidad Provincial de 

Rodríguez de Mendoza. 

 Prefectura Regional de Amazonas. 

 Sub Prefectura – Amazonas. 

 Universidad Nacional Toribio 

Rodríguez de Mendoza – 

Amazonas. 

 Mesa de Concertación para la 

Lucha contra la Pobreza. 

 Dirección Regional de Salud de 

Amazonas. 

 Organismo Técnico de la 

Administración de los Servicios de 

Saneamiento (OTASS). 

 EP Emapa Yunguyo S.R.Ltda. 

 Usuarios de Chachapoyas 

 Funcionarios de EMUSAP S.A. 

 Funcionarios de SUNASS 

 La Audiencia Pública se desarrolló virtualmente a través 
del aplicativo Seminario Zoom (91 personas) y en 
paralelo transmitida a través de redes Youtube (88 
visitas) y Facebook (473 visitas) 
 

 Moderación, bienvenida e introducción a cargo de la ODS 
Amazonas. Exposición del proyecto de Estudio Tarifario 
estuvo a cargo de la Dirección de Estudios Tarifarios de 
Sunass. 

 
 Precisiones a comentarios de oradores e información 

adicional al proyecto y servicios de saneamiento a cargo 
de gerencia general de EMUSAP S.A. y de la Dirección de 
Usuarios de SUNASS 
 

 Hicieron uso de la palabra 6 de los 12 oradores inscritos, 
entre funcionarios públicos y representantes de 
usuarios, no significando compromiso ni necesario 
respaldo a la propuesta. 
 

 De la Audiencia Pública, se recopiló 30 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: 30 

 
 

 
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 91 personas. 
4. La muestra fue de 30 formatos de encuesta respondidas. 
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Los principales comentarios de los actores sociales de Chachapoyas 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, EP, 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 Amazonas 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 muy buena aceptación de parte de los 

Descontento 
por 

discontinuidad 
abastecimiento 
del servicio de 
agua en zonas 

altas

Malestar por 
cortes de 

servicio sin 
previo aviso

Descontento de 
usuarios por 

por demora en 
atención a 
problemas 

operacionales y 
comerciales. 

Descontento por 
desconocimiento de 

inversiones y 
mejoras en los 

servicios desde la 
administración de 

la EP por el  OTASS

Quejas por 
calidad de 

atención al en 
las ventanillas 
de atención, 

ante reclamos 
y otros

Descontento por Proyecto 
integral "aguas del Oriente" 

inconcluso actualemente 
por responsabilidad de 

Municipalidad Provincial de 
Chachapoyas
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contactados. Estos últimos lograron generar espacios de información, empatía, 
confianza y diálogo con los contactados, generando interés en el tema y absolviendo 
consultas relacionadas al proyecto y a la responsabilidad de sus funciones.  
 

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

La gerencia general y algunas jefaturas de EMUSAP S.A. participaron, en algunas de 
las reuniones previas y en la audiencia pública informativa, con importantes 
precisiones relacionadas a los comentarios vertidos por los oradores y a la realidad de 
los servicios de saneamiento y su propuesta como EP. Desde el inicio del proceso de 
socialización el gerente general, en coordinación con el responsable de la ODS 
Amazonas y equipo, manifestó su interés y oportunidad de realización de la audiencia 
y de las reuniones con líderes sociales y políticos, considerando estos espacios de 
diálogo como muy positivos para el acercamiento entre el prestador, los usuarios y el 
regulador. 
 
Relaciones interinstitucionales: 
Se apreció que todavía hay insuficiente comunicación, información y coordinación 
interinstitucional de la EP con importantes organismos, como son la Alta Dirección, 
Direcciones y Gerencias de la autoridad Regional y con otros relacionados al sector 
saneamiento y gestión integral de los recursos hídricos, como con el CAC-MVCS, la 
ALA, la Dirección Salud Ambiental - DESA, entre otros; lo que, de alguna forma, limita 
a la EP, enfrentar y solucionar problemas de inversiones u obras de saneamiento.  
Sí se observó un mayor acercamiento y comunicación con Municipalidad Provincial de 
Chachapoyas, debido al interés de búsqueda de solución para destrabar el proyecto 
Aguas del Oriente, de responsabilidad de la MPCH.  

Se aprecia que es necesario e importante mayor fortalecimiento con el grupo Agua 
Chachapoyas, compuesto por profesionales de instituciones que muestran mucho 
interés en soluciones a los problemas de saneamiento y otros de la ciudad y la región. 
Fue recurrente, en casi todas las reuniones sostenidas, la mención de la necesidad de 
mayor trabajo interinstitucional articulado y recibir mayor información de la real 
situación de los servicios y necesidades de mejora en los servicios de saneamiento, 
así como en la mejora en atención personalizada que se da a los usuarios, por parte 
de EMUSAP S.A. 
Por ello tal vez no se perciba claramente los avances logrados por EMUSAP S.A. ,bajo 
el régimen administrativo y transitorio a cargo del OTASS. 
 

3. Autoridades locales y regionales: 
 

a) Sobre la EP 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; por tanto, se manifiesta descontento motivado por la desinformación. 
Algunas autoridades contactadas manifestaron percibir ciertas mejoras, aunque 
insuficientes, en el sostenimiento de los servicios, a pesar de la época de pandemia 
vivida y la limitación de ingresos por tal motivo, pero reconocen el insuficiente esfuerzo 
de articulación de la EP con sus respectivas instituciones. Esto en ambos sentidos. 
Algunas autoridades también señalaron la necesidad de mayor y mejor comunicación 
y trato de la EP con sus usuarios, sobre todo en los servicios de post venta; sugiriendo 
realización campañas de información, orientación y educación sanitaria a la población, 
en las que también participe la SUNASS. 
Señalaron así mismo que no se aprecian mejoras sustantivas en temas de continuidad, 
presión y ampliación de cobertura de agua potable, así como de redes de agua y 
desagües en zonas altas de la ciudad. 
Se aprecia que no hay suficiente coordinación en temas de desarrollo urbano en la 
localidad. La ciudad está creciendo desordenadamente en las zonas altas y la 
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municipalidad provincial no estaría coordinando previamente con la EP, en temas de 
factibilidad de poder brindar los servicios de saneamiento. 
Se mostraron indiferentes ante la administración de EMUSAP S.A. a cargo del OTASS. 
Percibe que esta última marca no ha opacado a la de la EP. 

 
b) Sobre el Proyecto de Estudio: 

Autoridades locales y regionales esperan que EP cumpla con las metas propuestas en 
el proyecto, los servicios mejoren y no decaigan. 
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 asumir mayores inversiones en sus presupuestos 
para servicios de saneamiento.  
Algunos opinaron que, si bien es cierto que la única actualización tarifaria era 
necesaria para sostener y mantener los servicios, consideraron que era momento 
oportuno para informar a la población. Antes se debería socializar la importancia del 
uso adecuado y solidario de los servicios, sobre todo en tiempos de pandemia como 
por la que atraviesa la localidad y el país. 
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 
atender a los más desprotegidos de la sociedad civil y también se generó interés en 
las reservas y proyecto para MERESE en su cuenca de aporte, así como para la gestión 
de riesgos de desastres. 
Manifestaron su preocupación por zonas altas no atendidas, muchas de ellas con 
problemas de saneamiento físico legal. Sugirieron analizar soluciones temporales para 
dotar de agua potable a dichas poblaciones. 
Se mencionó la necesidad de integrar a EMUSAP S.A. a los servicios de San Nicolás de 
la provincia Rodríguez de Mendoza, sugiriendo considerar ia tarifa de inclusión. 
Autoridades mencionaron que estarían analizando alternativas de solución para 
destrabar el proyecto Agua del Oriente paralizado y judicializado, acudiendo a otros 
niveles de decisión en Gobierno Central. Sugieren el esfuerzo articulado entre 
gobiernos local, regional y SUNASS. Mencionaron el proyecto de pozo tubular y 
reservorio de 1000m3., para abastecer zonas altas sin servicios de saneamiento.  
  

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 EMUSAP S.A., es relativamente positiva en el centro de la ciudad, 
pero regular en la periferia. Posiblemente por considerar que la EP no 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 mayor diferencia y mencionan cierta pérdida de credibilidad 
y confianza en la EP.  
Está presente en el discurso de la población de Chachapoyas el malestar por la calidad 
del servicio brindado; manifestado por la discontinuidad y presión insuficiente en el 
servicio de agua potable en algunos sectores alejados del centro de la ciudad; en 
algunos casos por pocas horas al día y atoros en la red de desagües que no son 
oportunamente atendidos. 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. 
 

b) Sobre el Proyecto de Estudio: 
 
En esta etapa de socialización, se percibió menor interés de lo esperado, con relación 
a la propuesta del proyecto presentado, por parte de los grupos vecinales del centro 
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de Chachapoyas, pero sí de las zonas altas, gracias a las reuniones uno a uno que 
organizó la ODS Amazonas liderada por su responsable, gestor social y comunicador. 
El esperanza de muchos usuarios fue que la EMUSAP S.A. mejore los servicios en la 
ciudad, cumpliendo las metas que la SUNASS le exija. Pocos manifestaron que estarían 
de acuerdo con la propuesta de Sunass, si antes percibieran mejoras en el servicio. 
Fue recurrente el pedido de mejora en la calidad de atención del personal en las 
ventanillas de atención al usuario en la EP, entre otros. 
Hubo interés y aceptación acerca del tema de subsidios cruzados focalizados, pero 
opinaron que ello requeriría mayor información tanto de parte de la misma EMUSAP 
S.A. como por la Municipalidad Provincial y por la ODS Amazonas. 
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. Además que se logre destrabar el proyecto inconcluso 
y judicializado “Aguas del Oriente” que tiene como unidad ejecutora a la Municipalidad 
Provincial de Chachapoyas. Ello solucionaría significativamente los problemas en las 
redes de agua y desagüe que por su antigüedad colapsan con frecuencia. 
 

5. Medios de comunicación: 
Los pocos medios de comunicación de la localidad de Chachapoyas mostraron 
medianamente interesados en el tema permitiendo entrevista al responsable de la ODS 
Amazonas a través de dos medios radiales y de dos televisivos, promoviendo con ello el 
análisis del tema para generar opinión en sus oyentes o televidentes. Nuestra ODS 
Amazonas refiere que a partir del día de publicación de la Resolución N° 016-2021-SUNASS-
CD (20.05.21) y del aviso de convocatoria a audiencia pública, tanto en el boletín Oficial El 
Peruano como en el Diario El Clarín de circulación local (18.06.21), periodistas de medios 
de comunicación escrita, radial y televisiva manifestaron interés de entrevistar al 
responsable de nuestra ODS Amazonas, lo que generó directa o indirectamente mayor 
conocimiento y  participación de la ciudadanía en las diferentes acciones de comunicación 
y audiencia pública. 
La información más solicitada por los medios de comunicación fueron acerca de la 
actualización tarifaria, ls beneficios para la población a través del proyecto de estudio 
tarifario, , la integración de la localidad de San Nicolás a EMUSAP S.A. y acerca del rol y 
funciones de la ODS Amazonas de SUNASS en la región. Se absolvieron consultas y se les 
entregó nota de prensa, la misma que algunos difundieron a través de sus programas de 
manera gratuita.  

 
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 EMUSAP 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 la EMUSAP S.A., se sugiere, a la EP, el fortalecimiento 

de sus áreas comercial y operacional que deberían atender oportunamente requerimientos 
de información y mejoras en la atención. 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 Amazonas. 
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 Se sugiere a la EMUSAP 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. 

 
 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. 

 
 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 Amazonas como las 
Direcciones de Fiscalización como a la Dirección del Área de la Prestación. 

 
 Se sugiere a la EMUSAP S.A. y ODS Amazonas, 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 la EMUSAP 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, EMUSAP S.A. y ODS Amazonas, donde se evalué la 
implementación de un programa de manejo ambiental articulado que atenúe el impacto 
negativo en las fuentes de agua para Chachapoyas. Asimismo actualizando información 
acerca de roles, funciones y responsabilidades de los diferentes actores institucionales. 

 
 Sugerir que el personal de la EMUSAP 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 
Amazonas 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 socialización y audiencia pública realizadas para la presentación del 
Proyecto de Estudio Tarifario y Precios Colaterales que aplicaría EMUSAP S.A., para el 

periodo regulatorio 2021-2026. 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Audiencia pública virtual – EMUSAP S.A. 
Fecha: 01.07.2021 Hora: 04:00 pm 

 

Reunión virtual con 
Municipalidad provincial de 

chachapoyas 

Reunión virtual con 
Municipalidad provincial de 

chachapoyas 
 

Reunión virtual con juntas vecinales de 
Chachapoyas 

Reunión virtual con juntas vecinales de 
Chachapoyas 

 

Reunión virtual con el Frente de 
Defensa de Chachapoyas 

Reunión virtual con grupo técnico 
“Agua Chachapoyas” 

Reunión virtual con el grupo  
de trabajo “Agua Chachapoyas” 

 

Reunión virtual con Prefecto de la región 
Amazonas y Sub prefecto de Chachapoyas 
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Reunión con juntas vecinales de 
Chachapoyas 

Reunión virtual con mesa de concertación 
para la lucha contra la pobreza-Amazonas  

Reunión virtual con Prefectura y Sub 

Prefectura de Chachapoyas 
 
 
 

 

Reunión con Defensoría del Pueblo Reunión con Reguladores Audiencia Pública virtual para presentación del  PET 
para EMUSAP S.A. Jueves 1 de julio 2021 

Participación de representantes de 
autoridades locales y regionales  

Participación de miembro de consejo de 
Usuarios 

Participación de usuarios de diversas zonas 

urbana y periurbana de la localidad 

Participación de ciudadanos son y sin 
servicios de saneamiento 

Precisiones acerca del proyecto a cargo de 
ODS Amazonas, EMUSAP y Dirección de 

Usuarios 

Vista parcial de participantes en la 
audiencia pública virtual del 01/07/2021 


