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  INFORME Nº 021-2021-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 SEDAPAL S.A., dirigido a las poblaciones de 
Lima Metropolitana y Callao. 

 
Fecha:  Magdalena, 30 de noviembre 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) a través de las Oficinas de 
Atención al Usuario de Lima y Callao (OAU) y el Equipo de Participación Ciudadana, previas y durante 
la realización de la Audiencia Pública virtual, en Lima Metropolitana y Callao, en la que SUNASS 
sustentó ante la población del ámbito de responsabilidad de SEDAPAL 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 de socialización desarrolladas buscaron informar y comprometer a las autoridades y 
demás representantes de la sociedad civil de Lima y Callao a participar en la Audiencia Pública virtual 
realizada el día viernes, 19 de noviembre 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), las Oficinas de Atención al Usuario de Lima y Callao (OAU), el 
Equipo de Participación Ciudadana (EPC-DU) y la Oficina de Comunicaciones e Imagen 
Institucional (OCII), con conocimiento de las Gerencias de SEDAPAL 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 SEDAPAL S.A. 

 
5. En tal sentido, se solicitó tanto a las OAU como al equipo de Diálogo por el Agua de SEDAPAL 

S.A., la actualización de su base de datos y mapeo de principales actores sociales y 
autoridades de Lima y Callao, con el fin de brindarles información de la nueva propuesta del 
Proyecto de Estudio Tarifario y ser convocados a participar en la Audiencia Publica virtual 
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informativa. 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 16 de octubre del 2021, en Separata Especial de 
Normas Legales del Diario Oficial “El Peruano”, la Resolución de Consejo Directivo Nº 046-
2021-SUNASS-CD (páginas del 1 al 24), 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 SEDAPAL S.A. en el 
quinquenio regulatorio 2021-2026. 

 
7. Luego de haberse coordinado y programado las acciones de socialización y habiéndolas 

puesto en conocimiento de la EP, se definió las fechas de acciones previas de socialización y 
Audiencia Pública para los días del 25 de octubre al 18 de noviembre de 2021.  

 
8. El Aviso de Convocatoria a la Audiencia Pública virtual, se publicó el viernes 5 de noviembre 

de 2021, tanto en el Diario El Comercio (pág. 16), distribuido en Lima Metropolitana y Callao, 
como en el “Boletín Oficial” del diario El Peruano (pág. 5). 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. Los responsables de las OAU de Lima y Callao y la Oficina de comunicaciones e Imagen 

Institucional (OCII), fueron informando 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 25 de octubre al 18 de noviembre, el equipo de Participación Ciudadana 

de DU y las OAU, con el asesoramiento de DRT, sostuvieron diversas reuniones informativas 
con diversos actores sociales de Lima y Callao, previamente identificadas y detalladas en 
tabla adjunta líneas abajo.  
 

11. Medios de comunicación difundieron de manera gratuita entrevistas a voceros de Sunass y 
notas de prensa elaboradas y distribuidas por la OCII. 

 
B. DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACIONES: 
 
La estrategia de socialización de esta Dirección en coordinación con la ODS Lima y Callao, 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 Lima y Callao; 2. 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 flyers 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: 
sedapal@sunass.gob.pe, hasta 5 días hábiles posteriores a la realización de la mencionada 
Audiencia.   
La DU reportó el envío de más de 100 oficios de recordación de convocatoria a las principales 
autoridades y actores sociales de las localidades del ámbito. 
Con la finalidad de fortalecer la difusión y recordar la convocatoria, se enviaron más de 200 
correos electrónicos a autoridades y actores sociales identificados, así como a los participantes 
que se inscribieron oportunamente para participar en la audiencia tanto como oradores o como 
oyentes, brindándoles los enlaces electrónicos de participación, del proyecto a texto completo 
disponible en web Sunass y copias de brochure y publicación de aviso de convocatoria en medios 

mailto:sedapal@sunass.gob.pe
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escritos. Se brindó 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 25 de octubre al 18 de noviembre de 2021): 

 
La estrategia de socialización consideró acciones de participación ciudadana, articulación 
interinstitucional a cargo de la DU y prensa y difusión en redes a cargo de la OCII. 
Las OAU Lima y Callao en coordinación con el EPC-DU, 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 SEDAPAL S.A. y se resaltó la importancia de obtener aportes de la población. 
Cabe resaltar el valioso apoyo brindado por SEDAPAL a través de equipo de Diálogos por 
el Agua de la Gerencia de Proyectos y Obras, en la socialización del proyecto, el mismo 
que convocó a dirigentes de proyectos de saneamiento de diversas zonas de Lima y Callao 
para realizar reuniones grupales virtuales.  
 

 Por SUNASS, participaron las OAU Lima y Callao en coordinación con el EPC-DU y 
especialistas de la DRT que elaboraron el Proyecto de Estudio Tarifario. 

 En todas las acciones de socialización, la OAU Lima y Callao resaltaron los 
beneficios del PET SEDAPAL para el Quinquenio Regulatorio 2021 - 2026, 
detallando el Diagnostico, Programa de Inversiones, Metas de Gestión, fondos para 
MERESE, GDRD, la incorporación del Subsidio Cruzado Focalizado (SCF) y 
propuesta de Actualización Tarifaria. 

 Por SEDAPAL, la Gerencia de Proyectos y Obras a través del equipo del Programa 
Diálogo por el Agua. 

 También se contó con el apoyo, para la convocatoria de juntas vecinales y vecinos 
en general, de oficinas de participación vecinal y ciudadana de algunas 
municipalidades distritales de Lima y provincial del Callao, de Sub Prefecturas así 
como de comisarías de diversos sectores quienes manifestaron mucho interés en 
el tema. Algunas municipalidades colaboraron voluntariamente en la distribución 
digital de flyers de convocatoria a través de sus redes y aplicativos WhatsApp con 
sus grupos organizados vecinales. 

 Se realizaron 57 actividades de socialización y transparencia, a través de reuniones 
virtuales en las que participaron más de 800 dirigentes de asociaciones de 
usuarios, juntas vecinales y autoridades locales de los diferentes distritos de Lima 
y Callao. Esto se logró gracias a la articulación entre los actores sociales antes 
mencionados. 

 En dichas reuniones le brindó: Alcances y beneficios de la propuesta; Información 
sobre proyectos de inversión previstos; Atención de dudas y consultas; 
Información sobre cómo participar en la audiencia pública virtual. 

 Estas reuniones informativas también se realizaron con instituciones relacionadas 
al sector saneamiento tales como con la PCM, MVCS, Defensoría del Pueblo, 
OTASS; con el Consejo de Usuarios Lima de la SUNASS e instituciones interesadas 
en los Mecanismos de Retribución por Servicios Ecosistémicos (MERESE) y en la 
Gestión de Riesgos de Desastres (GRD), tales como Forest Trends, AFD - Agence 
Francaise de Développement, COSUDE, GIZ - Cooperación Alemana al Desarrollo, 
SDC Agencia de Cooperación Suiza, Sociedad Nacional de Industrias, entre otros. 

 Se enviaron oficios de convocatoria y recordación a diversos organismos del sector 
público, colegios profesionales, universidades y otros actores claves del sector, 
tales como: Congreso de la República; Ministerios (MEF, MVCS, MINAM, MINAGRI); 
Contraloría General de la República, Defensoría del Pueblo, Indecopi, Mesa de 
Concertación de Lucha Contra la Pobreza, OEFA, ANA, OTASS, Programa Agua 
Segura, Aqua Fondo, SPDA, USAID, SEDAPAL, ANEPSSA, Colegio de Ingenieros, 
Cámara de Comercio de Lima, AFIN, CONFIEP, ASPEC, OPECU; Universidades 
(UNMSM, UP, PUCP, ESAN), entre otros. 

mailto:informesaudiencia@sunass.gob.pe
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 Por otro lado, en el tema de prensa y difusión, la SUNASS envió notas de prensa 
acerca de los beneficios de la propuesta del Proyecto de Estudio Tarifario, las 
mismas que fueron difundidas a través de medios escritos impresos, digitales y 
redes sociales de Lima y Callao. 

 
3. Audiencia Pública  

La Audiencia Pública informativa se realizó el viernes, 19 de noviembre de 2021, de 10:00 
a 14:00 horas, en la modalidad virtual plataforma Zoom. Transmitida en paralelo por YouTube 
Live y Facebook Live. 
 

Miércoles, 4 de noviembre 
1 Envió de correos electrónicos recordatorios 

de realización de audiencia pública virtual y 
llamadas a los oradores inscritos para 
garantizar su participación en el evento. 
También recordación del evento a través de 
redes sociales 

 Llamadas telefónicas a oradores inscritos.  
 Mensajes de recordación por redes sociales de Sunass. 

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

 Comités de gestión y desarrollo  

de obras de saneamiento 

 Agentes comunitarias de salud – 

DIRESA 

 AA.HH: Villa Belén, Pampa de 

Comas, Esquema Incahuasi, 

Virgen de las Mercedes, 8 de 

octubre- SJL, 7 de octubre-El 

Agustino, Buena Vista Manchay, 

Villa Alejandro II de Lurín. Alberto 

Secada Callao, entre otros 

 Juntas vecinales de Lima y Callao 

convocados por comisarías PNP. 

 Frentes de Defensa de Intereses 

de Usuarios 

 Autoridades municipales 

distritales de Lurín, San Martín de 

Porres, Ventanilla, entre otros. 

 Sub Prefecturas distritales 

 Mesa de concertación de Lucha 

contra la Pobreza  

 Grupos autogestionarios de 

quebradas de Manchay 

 Autoridad Nacional del Agua 

 ONGs para el medio ambiente – 

MERESE y GRD. 

 Cooperación Técnica internacional 

 Universidad de Ingeniería  

 Asociaciones de Vivienda 

 Usuarios en general 

 Funcionarios de SEDAPAL S.A. 

 Funcionarios de SUNASS 

 La Audiencia Pública se desarrolló virtualmente a través 
del aplicativo Seminario Zoom (152 personas) y en 
paralelo transmitida a través de redes Youtube (159 
visitas) y Facebook (972 visitas, 67 likes, 5 enojos, 93 
comentarios y 17 compartidos) 
 

 Moderación, bienvenida, introducción e información del 
proceso de socialización estuvo a cargo del Asesor de la 
Alta Dirección y del Director de Usuarios. Exposición del 
proyecto de Estudio Tarifario estuvo a cargo del Director 
de Estudios Tarifarios de Sunass. 

 
 Precisiones a comentarios de oradores e información 

adicional al proyecto y servicios de saneamiento a cargo 
de la Dirección de Regulación Tarifaria y de la Dirección 
de Usuarios de SUNASS. 
 

 Hicieron uso de la palabra 40 de los 60 oradores 
inscritos, entre funcionarios públicos y representantes de 
usuarios, no significando compromiso ni necesario 
respaldo a la propuesta. 
 

 De la Audiencia Pública, se recopiló 35 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 240 minutos 
 
 N° Encuesta de satisfacción procesadas: 35 

 
 

 
Datos de la Encuesta de satisfacción anónima: 

1. La encuesta estuvo compuesta por 6 preguntas. Cada una con alternativas como 
respuesta. 
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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 152 personas. 
4. La muestra fue de 35 formatos de encuesta respondidas. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

Muy buena
20%

Buena
48%

Regular
26%

Muy mala
6%

1.- ¿Cómo calificaría la exposición del 

Proyecto de Estudio Tarifario? 

Completamente de 
acuerdo

14%

Parcialmente de acuerdo
77%

En desacuerdo
9%

2.- ¿Qué tan de acuerdo está con el 
Proyecto de Estudio Tarifario presentado? 

SI
60%

NO
40%

3.- ¿Usted cree que la actualización tarifaria le 
permitirá a la empresa mantener y mejorar los 
servicios que brinda? 

Muy bueno 3%

Bueno
28%

Regular
40%

Malo
29%

4.- ¿Cómo calificaría los servicios que recibe 
de su empresa de agua? 

Muy bueno
14%

Bueno
26%Regular

54%

Malo
6%

6.- ¿Cómo calificaría el rol de la 
SUNASS en su localidad? 

5.- ¿Qué problemas presenta el servicio de 
saneamiento brindada por su empresa de agua? 

Deficiente atención 
al cliente 23% 

Baja presión 
de agua 26% 

Mala calidad 

de agua 4% Falta de 

agua 
2% 

Cortes 
intempesti
vos 17% 

Pocas hora de agua al día 17% 



 

Participación Ciudadana                    Dirección de Usuarios 
6 

Entre los principales comentarios de los actores sociales de Lima y Callao 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, OAU 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. OAU y EPC: 
a) Sobre la co-organización de acciones de comunicación y audiencia pública: 

Las OAU Lima y Callao participaron 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 los líderes territoriales de San Juan de 
Lurigancho, Callao, Comas, Villa el Salvador, Sede Central y El Agustino, quienes, en 
compañía del equipo de Participación Ciudadana GU, obtuvieron muy buena 
aceptación de parte de los contactados. Estos lograron generar espacios de 
información, escucha, 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 la gerencia de Proyectos y Obras, a través del equipo de Diálogo 
por el Agua de SEDAPAL S.A. participaron, en algunas de las reuniones previas con 
importantes precisiones relacionadas a los comentarios vertidos por los participantes 
de reuniones y a la realidad de los servicios de saneamiento y su propuesta como EP. 
Desde el inicio del proceso de socialización el gerente general y su 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. 
El gerente general mencionó que si bien era muy importante la inversión propuesta 
para el quinquenio, todavía existía una brecha significativa de inversiones de para 
solucionar todas las necesidades de atención a la población en servicios de 
saneamiento. 
 

  

Se aceptaría la 
actualización 

tarifaria 
condicionada a 

apreciar 
mejoras en los 

servicios 
recibidos

Quejas por el 
servicio post venta, 

mala calidad de 
atención 

personalizada o 
virtual. Otros por 

facturación, 
discontinuida y 

presión

Descontento 
de usuarios 

por por 
demora en 
atención a 
problemas 

operacionales 
y comerciales 
particulares. 

Descontento por 
demora en inicio 
de proyectos y 

obras en 
algunas zonas 

periféricas de la 
ciudad a cargo 
de SEDAPAL

Descontento por 
obras demoradas o 
no concluidas, de 
responsabilidad de 
MVCS o municipales 
aun no transferidas a 

SEDAPAL, 

Falta de proyectos 
de nuevas fuentes 

y de 
infraestructura no 
considerados en el 

proeyecto de 
estudio tarifario
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Relaciones interinstitucionales: 
Se percibe que existe la necesidad de fortalecer aún más la comunicación, información 
y articulación interinstitucional de la EP con importantes organismos, relacionados 
directa o indirectamente al sector saneamiento, la gestión integral de los recursos 
hídricos y con la gestión de riesgos de desastres, como con la PCM, MVCS, MINAGRI, 
ANA, DESA, entre otros; lo que, de alguna forma, limita a la EP, enfrentar, solucionar 
y cerrar brechas para la solución de problemas de inversiones u obras de saneamiento.  
Asimismo, insuficiente acercamiento y comunicación con las municipalidades 
provinciales de Lima y Callao, y demás distritales del ámbito de su responsabilidad, 
limitando el interés de búsqueda de soluciones articuladas con autoridades locales.  
Fue recurrente, en casi todas las reuniones sostenidas, la mención de la necesidad de 
mayor trabajo interinstitucional articulado. También el de transmitir mayor 
información de la real situación de la EP y de los servicios que brinda como de las 
necesidades de mejora en los servicios de saneamiento en distintos de la capital. Por 
ello tal vez no se perciba claramente los avances logrados y metas cumplidas por 
SEDAPAL S.A. en el anterior quinquenio regulatorio. En algunas reuniones se resaltó 
la necesidad de seguir mejorando la atención oportuna y personalizada, que se da a 
los usuarios, por parte de SEDAPAL S.A. 
 

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 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 esfuerzo de articulación de la 
EP, en momentos críticos, como en el caso de San Juna de Lurigancho, mencionaron. 
Algunos señalaron que si bien han percibido el esfuerzo de la EPS en mantener y 
sostener los servicios en tiempos de emergencia sanitaria, a pesar de las limitaciones 
de acción generadas por ello, la EP debería esforzarse aún más en resolver problemas 
de continuidad, presión y ampliación de cobertura de agua potable en las zonas menos 
favorecidas de Lima y Callao. 

 
b) Sobre el Proyecto de Estudio: 

Autoridades locales y regionales esperan que SEDAPAL cumpla con las metas 
propuestas en el proyecto, los servicios mejoren, se mantengan y sostengan. 
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 quienes deberían asumir mayores inversiones en sus presupuestos para 
servicios de saneamiento.  
Opinaron que, si bien es cierto que la única actualización tarifaria era necesaria para 
sostener y mantener los servicios, se debería seguir socializando la importancia del 
uso adecuado y solidario de los servicios; sobre todo en tiempos de pandemia como 
por la que atraviesan sus localidades y el país. 
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 las cuencas de aporte de los ríos Rímac, Chillón, Lurín y Mantaro, así como 
para la gestión de riesgos de desastres. 
En el diálogo con algunas autoridades, se apreció la existencia de obras de 
saneamiento que tendrían como responsable de financiamiento y ejecución al MVCS, 
que todavía no habrían sido transferidas para la administración de la EP, para luego 
financiar su operación y mantenimiento a través de tarifas por los servicios que 
recibiría la población. 
Se percibió necesidad de fortalecimiento de relación, comunicación e información a 
través de los altos niveles de decisión entre las autoridades y la EP.  
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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 SEDAPAL S.A., es relativamente positiva en los distritos céntricos 
ciudad, pero regular a mala en las zonas periféricas y altas y de pocos años de 
existencia. Posiblemente por la insuficiente información de la EP sobre los avances y 
mejoras ocurridas en los servicios de saneamiento durante el último quinquenio 
regulatorio. Dirigentes de zonas altas, con mayor necesidad de contar con los servicios 
de saneamiento mencionan cierta pérdida de credibilidad y confianza en la EP.  
Ocasionalmente, en el discurso de la población de Lima y Callao se manifiesta el 
malestar por la calidad del servicio brindado, relacionado a los cortes intempestivos 
del servicio de agua por eventualidades, pero que duran más de tres horas y no se 
recibe de la EP la información oportuna, sumado a los atoros en la red de desagües 
que no son oportunamente atendidos.  
Pero la mayor insatisfacción de los contactados es por el servicio post venta, es decir 
relacionado a su facturación o a la deficiente calidad de atención personalizada o por 
sus canales de atención y comunicación. Algunos comentaron el excesivo tiempo de 
espera para ser atendidos y en ocasiones el mal trato recibido por algún funcionario 
de atención al público, sumado a que no se les informa claramente acerca de su 
derecho de reclamo. 
También se percibe la necesidad de mayor acercamiento de la EP con sus usuarios, lo 
que generaría mayor valoración de los servicios recibidos y sobre todo tomar 
conciencia que SEDAPAL en una empresa pública y no privada, como muchos 
manifiestan, y que administra los servicios gracias al cobro de los servicios brindados 
por a los usuarios, que no solo es de agua potable, sino también de alcantarillado y 
tratamiento de aguas residuales; estos dos últimos no son apreciados claramente 
como servicios recibidos. 
 
 

b) Sobre el Proyecto de Estudio: 
 
En esta etapa de socialización, se percibió un aceptable interés de lo esperado, con 
relación a la propuesta del proyecto presentado, por parte de los grupos vecinales del 
centro de Lima y Callao. Fue importante la sencillez y claridad de exposición en las 
reuniones que organizaron la OAU de Lima y Callao lideradas por sus líderes 
territoriales, las que en algunos casos fueron apoyadas por Diálogo por el Agua de 
Sedapal. 
El deseo de muchos usuarios fue que la SEDAPAL S.A. mejore los servicios en su zona 
o distrito, 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. 
Hubo interés y aceptación acerca del tema de subsidios cruzados focalizados, pero 
opinaron que ello requeriría mayor información tanto de parte de la misma SEDAPAL 
S.A. por las OAU de Lima y Callao. 
También sugirieron la posibilidad de que el Estado, a través del MVCS transfiera 
mayores inversiones u obras a la EP, para mejora de los servicios de saneamiento de 
las zonas altas de Lima. 
 

5. Medios de comunicación: 
Los medios de comunicación de la localidad de Lima y Callao se mostraron medianamente 
interesados, solicitando información específica con la finalidad de promover con ello el 
análisis del tema para generar opinión en sus lectores oyentes o televidentes. Esto se dio 
a partir del día de publicación de la Resolución N° 046-2021-SUNASS-CD (16.10.21) y del 
aviso de convocatoria a audiencia pública, tanto en el boletín Oficial El Peruano como en 
el Diario El Comercio de circulación en Lima y Callao (05.11.21). Difundieron de manera 



 

Participación Ciudadana                    Dirección de Usuarios 
9 

gratuita notas de prensa elaboradas por nuestra OCII y no manifestaron mayor 
cuestionamiento técnico a la propuesta. 
La información más solicitada por los medios de comunicación fueron acerca de la 
actualización tarifaria y el subsidio cruzado focalizado, los beneficios para la población a 
través del proyecto de estudio tarifario, acerca del rol y funciones de la SUNASS.  

 
RECOMENDACIONES: 

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

los beneficios de la propuesta. Dicho análisis y convencimiento debe transmitirse y 
socializarse tanto 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 y sociedad civil en general, de los 
avances y esfuerzos de la SEDAPAL S.A. Conociendo la realidad de la empresa, 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 SEDAPAL 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. Dicho acercamiento podría ser apoyado por nuestras OAU Lima y 
Callao través del programa Participa Vecino de SUNASS y de Dialogo por el Agua de 
SEDAPAL. Muchas quejas recogidas de los ciudadanos contactados fueron, sobre todo, del 
inadecuado servicio post venta recibido. 

 
 Se sugiere a la SEDAPAL S.A. una pronta inversión para la mejora en la calidad de atención 

al cliente desde sus Centros de Servicios y áreas 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. En muchos casos se trasmite información inadecuada a 
la normatividad existente no solo del personal comercial, sino también del operativo. 

 
 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 dirigentes 
vecinales, 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, del sector saneamiento y otros 
sectores relacionados, 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 de calidad de 
atención al cliente. Dichas acciones corresponderían tanto a las Direcciones de Fiscalización 
con apoyo de la Dirección de Usuarios. 

 
 Se sugiere a la SEDAPAL S.A. mantener una relación y comunicación constante con las 

autoridades municipales, 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. 

 
 Sugerir que el personal de la SEDAPAL S.A., de los diferentes Centros de Servicios, a través 

de sus áreas de contacto directo con los clientes, actualice sus conocimientos sobre la 
normativa vigente, del contenido del Estudio Tarifario cuando sea aprobado, y su relación 
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con la calidad de la prestación de los servicios de saneamiento, deberes y derechos de los 
usuarios y de la empresa prestadora de servicios y otros que sean identificados a través 
del contacto el usuario y sus necesidades.  

 
 
Equipo de Participación Ciudadana 

      Dirección de Usuarios 
 

 
 

Vistas fotográficas de algunas acciones de socialización previas y audiencia pública 
realizadas para la presentación del Proyecto de Estudio Tarifario y Precios Colaterales 

que aplicaría SEDAPAL S.A., para el periodo regulatorio 2021-2026. 
 

  

Reunión con Asoc. El Progreso SJL Dirigentes Cerro La Ánimas Pte. 
Piedra 

Colectivos Defensa y Salud SJL 

Direigentes Ur. Los Cipreses SMP Con dirigentes de Ancón y Puente 
Piedra 

Juntas Vecinales de Barranco MDB 

Con vecinos de Lurín y otros Con Sub Prefecturas del sur de 
Limar 

Juntas vecinales de Comisaría 
Barranco 

Con Socios de la SNI 

 

Con dirigentes de Manchay y 
Pachacamac 

Con dirigentes de La Victoria y El Agustino 
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Participación de representantes de 
grupos organizados 

Audiencia pública Audiencia pública Audiencia pública 

Exposición de diagnóstico técnico de 
la EP. 

Propuestas inversiones del proyecto 
de ET  

Participación de Oradores en 
audiencia pública 

Participación de representantes de 
usuarios de Lima y Callao 

Participación de representantes de 
instituciones públicas 

Participación de representantes de 
instituciones privadas 

Participación de representantes de 
universidades 

Participación de usuarios en general 

Audiencia Pública virtual del 19.11.2021 Reporte del proceso socialización del 
proyecto de Estudio Tarifario 

Exposición a cargo de la Dirección 
de Regulación Tarifaria 


