
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DIRECCIÓN DE USUARIOS | PARTICIPACION CIUDADANA 

I. Resumen: 
¡Participa, vecino! es una iniciativa de la Sunass que ofrece a la ciudadanía espacios de información, 

diálogo, generación de propuestas y de representación sobre distintos aspectos vinculados a la 

prestación de los servicios de saneamiento. Se implementó a partir de junio de 2020, en respuesta a la 

necesidad de seguir atendiendo a una población (de manera remota) que presentaba problemas de 

carácter general no atendidos oportunamente por los prestadores. Los resultados de este informe, en 

ese sentido, corresponden al periodo de junio a octubre de 2020, en el que se han realizado 482 

actividades e interactuado con más de 6000 usuarios. 
 

II. ¡Participa, vecino! en cifras: 

 

1. Cantidad de actividades por mes a nivel nacional: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Región/Mes Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Total 

Lima 30 35 42 48 64 219 

Otras regiones 77 37 41 63 45 263 

Total 107 72 83 111 109 482 

INFORME JUNIO – OCTUBRE 2020  

Solo en la región Lima, 

con el trabajo de las 

Oficinas de Atención 

Usuario (OAU) se ha 

interactuado con 3369 

personas.  

En el resto de regiones, 

por medio de las Oficinas 

Desconcentradas de 

Servicio (ODS), la Sunass 

ha interactuado con 

2660 personas. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B) En otras regiones a nivel nacional: 

A nivel nacional, existen 24 

oficinas desconcentradas de 

servicios de la Sunass (ODS) 

que han sido agrupadas por 

macrorregiones: norte, centro 

y sur.  
A diferencia de la región Lima, 

donde se identifica mayores 

actividades en el ámbito 

urbano, el panorama es 

distinto en el resto de 

regiones, donde las actividades de participación ciudadana son en ámbitos de pequeña ciudad y área 

rural. 

 

 

 

 

 

 

 
Mes/Actividad 

 

 
Charla 

 

 
Microaudiencia 

 

 
Taller 

 

 
Total 

 

Junio 15 36 26 77 

Julio 4 22 11 37 

Agosto 6 20 15 41 

Setiembre 10 17 36 63 

Octubre 0 26 19 45 

Total 35 121 107 263 

 

 2. Tipo de actividades por mes y por región: 

A) En la región Lima: 

Mes/Actividad Charla Microaudiencia* Taller Total 

Junio 26 4 0 30 

Julio 26 2 7 35 

Agosto 23 8 11 42 

Setiembre 34 4 10 48 

Octubre 60 2 2 64 

Total 169 20 30 219 

 

OAU/MES Junio Julio Ago. Set. Oct. Total 

OAU Callao 3 1 5 8 3 20 

OAU Cañete 3 1 5 3 11 23 

OAU Comas 5 9 5 9 10 38 

OAU Huacho 9 8 9 11 10 47 

OAU Magdalena 1 13 8 6 11 39 

OAU SJL 7 1 9 8 9 34 

OAU VES 2 2 1 3 10 18 

Total 30 35 42 48 64 219 
 

*Ver relación de microaudiencias y links de grabaciones en siguiente página. 

1. A la fecha, en la macrorregión norte el tipo de problema abordado en la mayoría 

de los casos fue de tipo operacional tales como el deficiente tratamiento y 

monitoreo del agua; falta de agua en la zona; baja presión de agua en la zona y 

poca continuidad del servicio. 

ODS Amazonas, Cajamarca, 

La Libertad, Lambayeque, 

Loreto, Piura, San Martín y 

Tumbes 

2. Mientras tanto, en la macrorregión centro el tipo de problema abordado con más 

frecuencia fue de tipo comercial, entre ellos alta morosidad, cuota familiar, deberes 

y derechos de los usuarios, facturación elevada, información de reclamos en zonas 

rurales y procedimiento de reclamos. 

ODS Áncash (Huaraz y de 

Chimbote), Ayacucho, 

Huancavelica, Huánuco, 

Junín, Pasco y Ucayali 

3. En la macrorregión sur los problemas mayormente tratados fueron de 

información general, es decir se abordaron temas como la deficiente 

administración del servicio por la JASS o por la municipalidad, información sobre 

reglamento de calidad de servicios en el ámbito rural y pequeñas ciudades, proceso 

de integración de pequeños prestadores a EPS e información del programa 

¡Participa, vecino! 

ODS Apurímac, Arequipa, 

Cusco, Ica, Madre de Dios, 

Moquegua, Puno y Tacna. 



 

Información general Problemática Resultados y/o acuerdos Problema / Estado Link de video 
OAU CALLAO 
Fecha: 18/06/2020 

Distrito: Bellavista 
Nº de participantes: 13 

(participaron Sedapal, Defensoría del 
Pueblo y usuarios) 

Usuarios de las urb. San José y El 
Águila, manifestaron su malestar por 

los constantes atoros de desagüe. 

La empresa cambió tubería y se 
comprometió a estar alerta ante casos de 

atoro de desagüe en las urbanizaciones. 
Además, los vecinos se comprometieron a 

hacer un mejor uso del alcantarillado. 

Operacional. 
Concluido. 

https://t.ly/gXSe 

OAU COMAS 
Fecha:23/06/2020 

Distrito: Rímac  
Nº de participantes: 17 
(participaron Sedapal, Defensoría del Pueblo 

y usuarios del Jr. Virú, cuadra 6) 

Malestar por el fuerte ruido, 
generado por el paso de vehículos 

sobre tapas de buzones mal 
colocadas. 

Sedapal coordinó con contratista y se le 
comprometió a realizar los arreglos 

necesarios. Operacional. 
Concluido. 

https://t.ly/Mbi7 

OAU VILLA EL SALVADOR 

Fecha: 23/06/2020 
Distrito: San Juan de Miraflores 

Nº de participantes: 18 
(participaron Sedapal y usuarios del distrito) 

Malestar por las obras inconclusas de 

mejoramiento de redes de agua y 
alcantarillado a cargo de contratista 

de Sedapal 

Se realizó el monitoreo respectivo para la 

culminación de las obras. 
Sedapal coordinó para que contratista 

informe a los vecinos. 

Operacional 
Concluido. 

- 

OAU HUACHO 
Fecha: 30/06/2020 

Distrito: Hualmay 
Nº de participantes: 10 
(EPS Aguas de Lima Norte, presidentes de 

las asociaciones José Crespo y Raymondi) 

Manifestaron su molestia por el 
desabastecimiento del servicio de 

agua potable y disminución de la 
presión en la zona. 

La EPS señaló que se iban a implementar 
más equipos para tener mayor presión del 

servicio y que en aquella zonas donde 
abastecen a través de camiones cisterna, 
aumentarán una unidad para para brindar 

un mayor abastecimiento a la población. 

Operacional. 

Concluido. 
https://t.ly/8bGv 

OAU SAN JUAN DE LURIGANCHO 

Fecha: 09/07/2020 
Distrito: San Juan de Lurigancho. 

Nº de participantes: 18 
(Sedapal, vecinos de la asociación Las 
Flores). 

Manifestaron su incomodidad por 

filtraciones de agua potable en las 
pistas y veredas de la zona. 

Población asentada en antiguo 
relleno sanitario y en cota más baja 
de AA. HH., sin red de desagüe. 

Sedapal se comprometió a realizar un 

estudio de suelo. Las conexiones 
domiciliarias en red secundaria serían 

analizadas y cambiadas de PVC a 
polietileno para controlar posibles 
filtraciones de red.  

Operacional. 

Concluido. 
https://t.ly/lZhk 

OAU HUACHO 

Fecha: 06/08/2020 
Distrito: Huaral 

Nº de participantes: 30 
(EPS Emapa Huaral, comisaría de Huaral, 
Defensoría del Pueblo, Barrio Seguro y 

grupos organizados de Huaral) 

Malestar por constantes atoros de 

los buzones de alcantarillado, así 
como la inoperatividad de algunos 

medidores de agua potable. Reclamo 
por el horario de abastecimiento de 
agua potable. 

Emapa Huaral indicó que se había 

realizado limpieza de los buzones con 
máquinas hidrojet. Encontraron 

desperdicios de todo tipo, además de 
basura y sedimento, como ropa.  Por otro 
lado, realizarían una inspección para 

verificar los medidores operativos y 
horario de abastecimiento. 

Operacional. 
Concluido. 

https://t.ly/VoIu 

III. Casos atendidos por las OAU en la región Lima, en microaudiencias: 

https://t.ly/gXSe
https://t.ly/Mbi7
https://t.ly/8bGv
https://t.ly/lZhk
https://t.ly/VoIu


 

OAU CAÑETE 

Fecha: 09/08/2020 
Distrito: Cañete 

Nº de participantes: 10 
(EPS Emapa Cañete, OAU Cañete y grupos 
organizados de Cañete y Nuevo Imperial 

Chilca) 

Los grupos organizados 

manifestaron su incomodidad por 
las roturas de tuberías de desagüe 

en JASS Cerro Alegre, las cuales 
estarían afectando al río Pocoto, 
además de la falta de agua en 

Chilca. 

Emapa Cañete señaló que la JASS Cerro 

Alegre no es administrada por la EPS. En 
algún momento hubo algún acercamiento 

con sus representantes y se identificó 
que había problemas operativos. La 
integración a la EPS aún está pendiente. 

Operacional. 
En proceso. 

https://t.ly/ILMq 

OAU CALLAO 

Fecha: 12/08/2020 
Distrito: Callao 

Nº de participantes: 10 
(usuarios organizados del Mercado 

Cooperativa Trabajadores Unidos, Sedapal 
y Municipalidad del Callao) 

Usuarios del Mercado Cooperativa 

Trabajadores Unidos mostraron su 
molestia por las facturaciones 

elevadas que Sedapal estaría 
emitiendo durante el estado de 

emergencia. 

Sedapal se comprometió a hacer revisión 

personalizada de los recibos de los 
participantes de la microaudiencia que 

hayan registrado un alto monto en sus 
recibos. 

Comercial 
Concluido. 

https://t.ly/pMmJ 

EPC SEDE CENTRAL  

Fecha: 13/08/2020 
Distrito: Cercado de Lima 

Nº de participantes: 15 
(EPS de Sunass, grupos organizados de 

quinta del jr. Quilca N° 437, Sedapal) 

Usuarios mostraron su molestia por 

constante colapso por la antigüedad 
de sus tuberías interiores de 

desagüe. Solicitan inspección en 
conexión con red y consultan 

posibilidad que Sedapal los ayude 
con renovación de tubería.  

Sedapal realizaría una inspección en la 

quinta del Jr. Quilca para evaluar los 
buzones afectados para determinar si se 

procede a desatorar o realizar otro 
trabajo.  

Tubería interna de responsabilidad de 
vecinos. Se sugirió solicitar ayuda a 

Municipalidad de Lima. 

Operacional 
Concluido. 

https://t.ly/Bnju 

OAU CAÑETE 
Fecha: 19/08/2020 

Distrito: Cañete 
Nº de participantes: 20 

(EPS Emapa Cañete y representantes de los 
anexos del distrito de Chilca) 

Representantes de los anexos del 
distrito de Chilca, mostraron su 

molestia porque la administración de 
los servicios continúa en manos de la 

Municipalidad de Chilca y no a 
Emapa Cañete. El inconveniente es 

la falta de agua en Chilca. 

El abogado de la empresa de agua 
recomendó denunciar a la municipalidad al 

verse afectados con el abastecimiento del 
servicio. El área operacional indicó que sí 

había posibilidad de que la empresa brinde 
el servicio a los anexos de Chilca. La EPS 

se comprometió abastecer con camiones 
cisterna a los usuarios afectados. 

Operacional 

En proceso. 
https://t.ly/xGw4 

OAU HUACHO 
Fecha: 20/08/2020 

Distrito: Huaral 
Nº de participantes: 30 
(EPS Emapa Huaral, usuarios del Programa 

Barrio Seguro de la provincia de Huaral) 

Malestar con las facturaciones 
elevadas durante el estado de 

emergencia. 
EPS no ha hecho lectura de 
medidores. Usuarios comerciales 

registran supuesta sobrefacturación. 

La empresa de agua indicó que en el mes 
de setiembre se estaría tomando la 

lectura que corresponde al mes de 
agosto para que pudieran facturar de 
acuerdo a la diferencia de lectura. En el 

recibo de setiembre se detallaría la 
recuperación o devolución de los seis 

últimos meses para evitar reclamos. 

Comercial 
Concluido. 

https://t.ly/ealQ 

https://t.ly/ILMq
https://t.ly/pMmJ
https://t.ly/Bnju
https://t.ly/xGw4
https://t.ly/ealQ


 

OAU SAN JUAN DE LURIGANCHO 

Fecha: 27/08/2020 
Distrito: SJL (Los Portales) 

Nº de participantes: 21 
(Sedapal y vecinos de la Asociación Los 
Portales) 

Usuarios de Los Portales mostraron 

su molestia debido a la facturación 
elevada aun cuando los a predios no 

estaban recibiendo agua (asignación 
de consumo en zonas altas). 

Sedapal indicó que habían cobrado cero 

en todos los meses e indicó que si tuvieran 
la asignación distrital habrían estado 

pagando 7.90 soles; y que, sin embargo, 
no se ha realizado ningún pago. 
Se comprometieron a mayor coordinación 

entre áreas comercial y operacional. 

Comercial 
Concluido. 

https://t.ly/Cei3 

Contraseña: @y0?ExQY 
 

https://t.ly/vmL4 

OAU COMAS 

Fecha: 31/08/2020 
Distrito: Rímac 

Nº de participantes: 12 
(Sedapal y vecinos de la Urb. La Florida) 

Usuarios mostraron su molestia 

debido a que el servicio de agua 
potable es discontinuo desde 

diciembre y con baja presión. El agua 
solo llegaba al primer piso. 

Sedapal explicó que tiene la 

responsabilidad de abastecer con presión 
hasta el segundo piso. Usuarios deben 

contar con cisterna o tanque elevado. 
Sedapal indicó que la urbanización es 
antigua, pero que en el año 2002 se 

hicieron renovación de redes. Pertenecen 
al sector 202. Se harían calicatas para 

confirmar que no hubiese obstrucción en 
redes de agua. 

Operacional 
Concluido. 

https://t.ly/jthJ 

OAU CAÑETE 
Fecha: 10/09/2020 

Distrito: Imperial 
Nº de participantes: 12 

(EPS Emapa Cañete, JASS Cerro Alegre, 
Municipalidad de CP Cerro Alegre, Juez de 
Paz, Gobernador del centro poblado y 

coordinador provincial de JJ.VV. de Cañete) 

Mostraron su molestia por la 
descarga final de aguas residuales 

del centro poblado y por el colapso 
de las tuberías de alcantarillado, las 

cuales vienen generando 
inundaciones con agua servidas. Se 
pidió apoyo con hidrojet a Emapa 

Cañete. 
En la avenida La Alameda se habían 

conectado dos JASS. Descargan 
directamente al río Cañete. 

Agricultura se contamina con esa 
descarga. 

EPS trasladaría caso a gerente de 
operaciones para tomar una decisión. No 

son clientes de la EPS. Agregó que hay un 
proyecto de alcantarillado que se realizó 

hace algunos años en La Alameda. No es 
posible empalme de las tuberías de 
alcantarillado a red, por no ser 

administrada por Emapa Cañete. 
Dirigentes harían seguimiento de proyecto 

observado por MVCS y levantamiento de 
observaciones por Municipalidad 

Provincial. 

Operacional 
En proceso. 

https://t.ly/WpR5 

OAU CAÑETE 
Fecha: 10/09/2020 

Distrito: Quilmaná 
Nº de participantes: 12 
(representantes de vaso de leche de 

Quilmaná, Gerencia de Desarrollo y 
Subgerencia de Imagen Institucional de la 

municipalidad Quilmaná, comisaría de 
Quilmaná y Junta Vecinal de Quilmaná) 

Usuarios de Quilmaná manifestaron 
su molestia por la falta de agua y la 

baja presión del servicio en la zona. 

El inconveniente se venía suscitando en el 
pozo Nº 2 de Quilmaná. 

Emapa Cañete informó que se desmontó 
bomba de Pozo 2 y se adquiriría un equipo 
nuevo, para mejorar continuidad y presión 

(por el momento solo se abastecen del 
pozo 1). Municipalidad de Quilmaná haría 

seguimiento del caso. 

Operacional. 
Concluido. 

https://t.ly/898S 

https://t.ly/Cei3Contraseña:%20@y0?ExQY
https://t.ly/Cei3Contraseña:%20@y0?ExQY
https://t.ly/Cei3Contraseña:%20@y0?ExQY
https://t.ly/Cei3Contraseña:%20@y0?ExQY
https://t.ly/jthJ
https://t.ly/WpR5
https://t.ly/898S


 

OAU HUACHO 

Fecha: 11/09/2020 
Distrito: Barranca 

Nº de participantes: 20 
(EPS Agua Barranca, Coordinadora contra la 
privatización del agua y Frente de Defensa 

de los derechos de Barranca) 

Usuarios de Barranca, protestaron: 

por las constantes roturas y atoros 
de las tuberías de agua y 

alcantarillado que deberían ser 
cambiadas, supuesta mala calidad 
del agua, facturaciones elevadas en 

el estado de emergencia, deficiente 
calidad de atención en oficinas de 

EPS y rehúso a micromedición. 

La EPS señaló que están trabajando el 

plan de control de calidad del agua. 
También se visitaron captaciones y se han 

reunido con vecinos para explicar los 
trabajos de mejoramiento. Pandemia 
detuvo todos los trabajos. 

Se atendería de manera personal los 
reclamos de los usuarios asistentes. 

Realizaría campaña informativa sobre 
instalación de medidores. 

Operacional 
Concluido. 

https://t.ly/kJvh 

OAU HUACHO 
Fecha: 17/09/2020 

Distrito: Barranca 
Nº de participantes: 15 

(EPS Agua Barranca, usuarios del Mercado 
Modelo de Barranca) 

Usuarios del mercado Modelo de 
Barranca mostraron su molestia 

debido a la falta de atención a sus 
reclamos por facturaciones elevadas. 

Cuentan con asignación de consumo 
y los montos que se les estaría 
cobrando no serían los correctos. 

EPS Barranca atendería de forma 
personalizada los reclamos de los usuarios 

del mercado. Para ello les orientaría y 
generaría el reclamo para llegar a una 

negociación que dé solución al problema 
de supuesta sobrefacturación. 

Comercial 

Concluido. 
https://t.ly/tEn9 

OAU VILLA EL SALVADOR 
Fecha: 9/10/2020 

Distrito: Pachacamac 
Nº de participantes: 11 

(Sedapal y vecinos de Pachacámac-
Manchay) 

Usuarios de Pachacámac 
manifestaron su malestar por la baja 

presión del servicio de agua potable 
en la zona de Manchay. Por otro 

lado, los usuarios indicaron que 
constantemente tenían 
inconvenientes con el 

abastecimiento del servicio. 

Sedapal habilitaría una línea de agua con 
mayor diámetro (de 4" a 6"), para mejorar 

la presión y cumplir con el horario de 
abastecimiento. Se compartiría el horario 

de abastecimiento actualizado de los 12 
sectores que tiene Manchay. Finalmente, 
después de la habilitación de la línea de 

agua de 6", se iba a monitorear la presión 
del servicio según corresponda el horario 

de abastecimiento de cada zona. 

Operacional 
Concluido. 

https://t.ly/PZck 
Contraseña: t73n*6X? 

OAU COMAS 

Fecha: 20/10/2020 
Distrito: Comas 

Nº de participantes: 12 
(Sedapal y Usuarios de Jr. Bernardo Alcedo 

Cuadra 2 – Collique) 
 

Usuarios manifestaron problemas de 

baja presión e incumplimiento de 
horario de abastecimiento. 

Asimismo, precisaron que servicio se 
les brinda en la mañana y no en la 

tarde como precisa el recibo. 

Sedapal informó el trabajo de un nuevo 

sistema de abastecimiento en los 
próximos días y se espera mejora en el 

servicio. También se coordinará con el 
Equipo Comercial Comas para 

modificación en recibos del horario de 
abastecimiento. OAU monitoreará mejoras 
en el servicio. Usuarios se 

comprometieron a conversar con vecinos 
de otras zonas para que usen 

adecuadamente el servicio. El 10.11.2020 
por trabajos de EPS se pudo mejorar el 

servicio a los usuarios reclamantes. Ello 
trajo el agradecimiento a la atención 

recibida. 

Operacional 
Concluido. 

https://t.ly/6M8E 

https://t.ly/kJvh
https://t.ly/tEn9
https://t.ly/PZckContraseña:%20t73n*6X?
https://t.ly/PZckContraseña:%20t73n*6X?
https://t.ly/6M8E


 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• El programa ¡Participa, vecino! se inició como piloto en la región Lima, por ello registra mayor 

número de actividades desarrolladas en el interior del país. Sin embargo, éste programa ya se está 

desarrollando en todas las ODS de Sunass a nivel nacional. 

• Debido a la pandemia generada por la COVID-19, el programa se seguirá realizando de forma 

virtual, haciendo uso de plataformas o aplicaciones de interacción remota, tanto en los ámbitos 

urbano, pequeña ciudad y rural. 

 

VI. Conclusiones: 
• En el periodo junio-octubre, el programa ¡Participa, vecino! realizó 482 actividades que ha 

permitido la interacción con 6029 usuarios, a nivel nacional (en todos los ámbitos: urbano, pequeña 

ciudad y rural). 

• En la macroregión norte del país los problemas abordados fueron de tipo operacional. En el centro 

los problemas tratados fueron de tipo comercial y en el sur, los temas de mayor demanda de 

información fueron del tipo general (reglamento de calidad, cuota familiar, entre otros). 

• Los problemas de tipo operacional fueron: obras de saneamiento inconclusa las que motivaron un 

mayor reclamo o demanda de parte de los usuarios, debido a la interrupción de las mismas por 

declaratoria del estado de emergencia nacional y la cuarentena obligatoria de los meses de abril y 

mayo. 

• Por el lado comercial y de información general, en muchos casos, las exigencias de información de 

parte de los usuarios estuvieron relacionadas al procedimiento de reclamos virtual ante la EPS, 

considerando que no había la atención presencial.  

 

IV. El usuario tiene la palabra:  

¨Los agradecimientos a los expositores 

por la información sobre la problemática 

del servicio de agua a toda la población 

de Quilmaná, buscando soluciones”. 

 (Junta Vecinal del distrito de Quilmaná, 

provincia de Cañete) 

 

“Buenas tardes, señor. Le comento que 

hace ya 15 días se regularizó el 

abastecimiento de agua por mi zona. Me 

queda agradecerle por todo el esfuerzo 

que usted puso al hacerle seguimiento a 

lo solicitado. Gracias infinitas”.  

(Dannia, distrito de Puente Piedra, Lima) 
 

Al correo electrónico 

de ¡Participa, vecino! 

han ingresado, a la 

fecha, 8 mensajes de 

usuarios 

organizados 

contándonos sus 

problemas para 

encontrar juntos una 

solución. 

V.   Datos adicionales del período junio – octubre: 

        Sitio web: www.sunass.gob.pe           Contacto: (01) 6143180 / (01) 6143181             Email: participavecino@sunass.gob.pe 

http://www.sunass.gob.pe/

