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DIRECCION DE USUARIOS | PARTICIPACION CIUDADANA

I. Resumen:

iParticipa, vecino! es una iniciativa de la Sunass que ofrece a la ciudadania espacios de informacion,
didlogo, generacion de propuestas y de representacion sobre distintos aspectos vinculados a la
prestacion de los servicios de saneamiento. Se implementd a partir de junio de 2020, en respuesta a la
necesidad de seguir atendiendo a una poblacién (de manera remota) que presentaba problemas de
caracter 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 mas de 6000 usuarios.

I1. iParticipa, vecino! en cifras:

1. Cantidad de actividades por mes a nivel nacional:

30 35 42 48 64 219
77 37 41 63 45 263
3 111 109 482

107 72 8
P
Solo en la regién Lima, ,* En el resto de regiones,
con el trabajo de las por medio de las Oficinas

Oficinas de Atencion Desconcentradas de

Usuario (OAU) se ha K'L‘ Servicio (ODS), la Sunass
interactuado con 3369
‘ e
'*c

ha interactuado con
personas. 2660 personas.




2. Tipo de actividades por mes y por region:

A) En la region Lima:

Mes/ Actividad | Charla | Microaudiencia* | Taller | Total

Gwo | % | 4 | 0 | %

Julio 26 7 35 De fipo comegial

Jduio | 26 | 7 | 3| ) [ comobmagmde
. - A facturacion elevada,

e eeTon s, deberesyderechos

Octubre | 60 | 2 | 2 | 64 comercial et

Total | 169 | 20 | 30 219 s

OAU/MES | Junio | Julio | Ago. | Set. | Oct. | Total
OAU Callao 3 1 ) 8 3 20
OAUComas | 5 | 9 | 5 | 9 | 10 | 38 |
OAUHuacho | 9 | 8 | 9 | 11 [ 10 | 47 |
OAUMagdalena | 1 | 13 | 8 | 6 | 11 | 39 |
oausiL [ 7 |t | 9 | 8 [ 9 | 34 |
Total | 30 | 35 | 42 | 48 | 64 | 219 |

*Ver relacién de microaudiencias y links de grabaciones en siguiente pagina.

B) En otras regiones a nivel nacional:

A nivel nacional, existen 24

Oilel e Sl [ hli NN Mes/Actividad Charla  Microaudiencia
servicios de la Sunass (ODS)

que han sido agrupadas por 36 26 77
macrorregiones: norte, centro 4 22 11 37
y sur.

A diferencia de la regién Lima, ° 20 15 o
donde se identifica mayores i 17 36 63
actividades en el ambito 0 26 19 i+
urbano, el panorama es 35 121 107 263

distinto en el resto de
regiones, donde las actividades de participacion ciudadana son en ambitos de pequefa ciudad y area

Taller Total

rural.
. ) +" 1. Alafecha, en la macrorregién norte el tipo de problema abordado en la mayoria :
ODS Amazonas, Cajamarca, s de los casos fue de tipo operacional tales como el deficiente tratamiento y
La L|ben§d, Lambayeqye, : monitoreo del agua; falta de agua en la zona; baja presion de agua en la zona y
Loreto, Piura, San Martin y : poca continuidad del servicio.
Tumbes
e
; A ’ 2. Mientras tanto, en la macrorregio I tipod bl bordad 4
0DS Ancash (Huaraz y de 2 ' ,en egion centro el tipo de problema abordado con mas
Chimbote), Ayacucho, frecuencia fue de tipo cqmeraal, en_t’re ellos alta _mor05|da_<fl, cuota familiar, deberes
Huancavelica, Hudnuco, y derechos de Io_s usuarios, facturacion elevada, informacién de reclamos en zonas
Junin, Pasco y Ucayali P rurales y procedimiento de reclamos.
N e, )
ODS Apurimac, Arequipa, ;:" 3. En la macrorregion sur los problemas mayormente tratados fueron de
Cusco, Ica, Madre de Dios, informacion general, es decir se abordaron temas como la deficiente
Moquegua, Puno y Tacna. administracién del servicio por la JASS o por la municipalidad, informacién sobre
J reglamento de calidad de servicios en el ambito rural y pequefias ciudades, proceso

de intearaciéon de peauefios prestadores a EPS e informacién del proarama :




II1. Casos atendidos por las OAU en la region Lima, en microaudiencias:

Informacion general Problematica Resultados y/o acuerdos Link de video

Problema / Estado

OAU COMAS Malestar por el fuerte ruido, Sedapal coordind con contratista y se le

Fecha:23/06/2020 generado por el paso de vehiculos comprometi6 a realizar los arreglos

Distrito: Rimac sobre tapas de buzones mal necesarios. Operacional. . .
s ) ) ps://t.ly

NO de participantes: 17 colocadas. Concluido. https:/ftly/Mbi7

(participaron Sedapal, Defensoria del Pueblo

usuarios del Jr. VirQ, cuadra 6

OAU HUACHO Manifestaron su molestia por el La EPS sefald que se iban a implementar

Fecha: 30/06/2020 desabastecimiento del servicio de mas equipos para tener mayor presion del

Distrito: Hualmay agua potable y disminucién de la servicio y que en aquella zonas donde Operacional.

Ne de participantes: 10 presion en la zona. abastecen a través de camiones cisterna, Concluido https://t.ly/8bGv
(EPS Aguas de Lima Norte, presidentes de aumentaran una unidad para para brindar )

las asociaciones José Crespo y Raymondi) un mayor abastecimiento a la poblacion.

OAU HUACHO Malestar por constantes atoros de Emapa Huaral indic6 que se habia
Fecha: 06/08/2020 los buzones de alcantarillado, asi realizado limpieza de los buzones con
Distrito: Huaral como la inoperatividad de algunos maquinas hidrojet. Encontraron
N© de participantes: 30 medidores de agua potable. Reclamo  desperdicios de todo tipo, ademas de Operacional. https://t Iv/Volu
(EPS Emapa Huaral, comisaria de Huaral, por el horario de abastecimiento de basura y sedimento, como ropa. Por otro Concluido. Ntlps./RL.lylvolu
Defensoria del Pueblo, Barrio Seguro y agua potable. lado, realizarian una inspeccién para
grupos organizados de Huaral) verificar los medidores operativos y
horario de abastecimiento.



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

OAU CALLAO

Fecha: 12/08/2020

Distrito: Callao

N© de participantes: 10

(usuarios organizados del Mercado
Cooperativa Trabajadores Unidos, Sedapal
y Municipalidad del Callao)

OAU CANETE

Fecha: 19/08/2020

Distrito: Canete

N© de participantes: 20

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

Usuarios del Mercado Cooperativa
Trabajadores Unidos mostraron su
molestia por las facturaciones
elevadas que Sedapal estaria
emitiendo durante el estado de
emergencia.

Representantes de los anexos del
distrito de Chilca, mostraron su
molestia porque la administraciéon de
los servicios contintia en manos de la
Municipalidad de Chilca y no a
Emapa Cafiete. El inconveniente es
la falta de agua en Chilca.

Sedapal se comprometioé a hacer revision
personalizada de los recibos de los
participantes de la microaudiencia que
hayan registrado un alto monto en sus
recibos.

El abogado de la empresa de agua
recomendd denunciar a la municipalidad al
verse afectados con el abastecimiento del
servicio. El area operacional indicé que si
habia posibilidad de que la empresa brinde
el servicio a los anexos de Chilca. La EPS
se comprometié abastecer con camiones
cisterna a los usuarios afectados.

Comercial
Concluido.

Operacional
En proceso.

https://t.ly/pMmJ

https://t.ly/xGw4



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: SIL (Los Portales)

N© de participantes: 21

(Sedapal y vecinos de la Asociacion Los

Portales)

OAU CANETE

Fecha: 10/09/2020
Distrito: Imperial

N© de participantes: 12

(EPS Emapa Caiete, JASS Cerro Alegre,
Municipalidad de CP Cerro Alegre, Juez de
Paz, Gobernador del centro poblado y
coordinador provincial de JJ.VV. de Caiiete)

Usuarios de Los Portales mostraron
su molestia debido a la facturacién
elevada aun cuando los a predios no
estaban recibiendo agua (asignacion
de consumo en zonas altas).

Mostraron su molestia por Ila
descarga final de aguas residuales
del centro poblado y por el colapso
de las tuberias de alcantarillado, las
cuales vienen generando
inundaciones con agua servidas. Se
pidié apoyo con hidrojet a Emapa
Canete.

En la avenida La Alameda se habian
conectado dos JASS. Descargan
directamente al rio  Cafete.
Agricultura se contamina con esa
descarga.

Sedapal indicé que habian cobrado cero
en todos los meses e indico que si tuvieran
la asignacion distrital habrian estado
pagando 7.90 soles; y que, sin embargo,
no se ha realizado ninglin pago.

Se comprometieron a mayor coordinacion
entre areas comercial y operacional.

EPS trasladaria caso a gerente de
operaciones para tomar una decisién. No
son clientes de la EPS. Agregd que hay un
proyecto de alcantarillado que se realizd
hace algunos afios en La Alameda. No es
posible empalme de las tuberias de
alcantarillado a red, por no ser
administrada por Emapa Cafiete.
Dirigentes harian seguimiento de proyecto
observado por MVCS y levantamiento de
observaciones por Municipalidad
Provincial.

Comercial
Concluido.

Operacional
En proceso.

https://t.ly/Cei3
Contrasefia: @y0?ExQY

https://t.ly/vmL4

https://t.ly/WpR5



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

(Sedapal
Manchay)

OAU HUACHO

Fecha: 11/09/2020
Distrito: Barranca

N© de participantes: 20
(EPS Agua Barranca, Coordinadora contra la
privatizacion del agua y Frente de Defensa
de los derechos de Barranca)

OAU VILLA EL SALVADOR
Fecha: 9/10/2020
Distrito: Pachacamac
N© de participantes: 11

y vecinos

de Pachacamac-

Usuarios de Barranca, protestaron:
por las constantes roturas y atoros
de las ‘tuberias de agua vy
alcantarillado que deberian ser
cambiadas, supuesta mala calidad
del agua, facturaciones elevadas en
el estado de emergencia, deficiente
calidad de atencion en oficinas de
EPS y rehlso a micromedicion.

Usuarios de Pachacamac
manifestaron su malestar por la baja
presion del servicio de agua potable
en la zona de Manchay. Por otro
lado, los usuarios indicaron que
constantemente tenian

inconvenientes con el
abastecimiento del servicio.

La EPS sefiald que estan 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 atenderia de manera personal los
reclamos de los usuarios asistentes.
Realizaria campafia informativa sobre
instalacion de medidores.

Sedapal habilitaria una linea de agua con
mayor diametro (de 4" a 6"), para mejorar
la presion y cumplir con el horario de
abastecimiento. Se compartiria el horario
de abastecimiento actualizado de los 12
sectores que tiene Manchay. Finalmente,
después de la habilitacion de la linea de
agua de 6", se iba a monitorear la presion
del servicio segun corresponda el horario
de abastecimiento de cada zona.

Operacional
Concluido.

Operacional
Concluido.

https://t.ly/kIvh

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



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

IV. El usuario tiene la palabra:

por [a informacion sobre la problematica
del servicio de agua a toda la poblacion
de Quilmana, buscando soluciones”.
(Junta Vecinal del distrito de Quilmana,
provincia de Cafete)

c\ (\ “Los agradecimientos a los expositores o

Al correo electronico
de iParticipa, vecino!
han ingresado, a la

/ "Buenas tardes, sefior. Le comento que fecha, 8 mensajes de
hace ya 15 dias se regularizo e/ usuarios
abastecimiento de agua por mi zona. Me organizados
queda agradecerle por todo el esfuerzo contandonos sus
que usted puso al hacerle seguimiento a problemas para
lo solicitado. Gracias infinitas”. encontrar juntos una
(Dannia, distrito de Puente Piedra, Lima) solucion.

S

V. Datos adicionales del periodo junio — octubre:

e El programa iParticipa, vecino! se inici6 como piloto en la regién Lima, por ello registra mayor
numero de actividades desarrolladas en el interior del pais. Sin embargo, éste programa ya se esta
desarrollando en todas las ODS de Sunass a nivel nacional.

e Debido a la pandemia generada por la COVID-19, el programa se seguira realizando de forma
virtual, haciendo uso de plataformas o aplicaciones de interaccion remota, tanto en los ambitos
urbano, pequeia ciudad y rural.

VI. Conclusiones:

e En el periodo junio-octubre, el programa iParticipa, vecino! realizd 482 actividades que ha
permitido la interaccién con 6029 usuarios, a nivel nacional (en todos los ambitos: urbano, pequefia
ciudad y rural).

e En la macroregion norte del pais 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
informacidn fueron del tipo general (reglamento de calidad, cuota familiar, entre otros).

e 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 interrupcién de las mismas por
declaratoria del estado de emergencia nacional y la cuarentena obligatoria de los meses de abril y
mayo.

e Por el lado comercial y de informacion general, en muchos casos, las exigencias de informacién de
parte de los usuarios estuvieron relacionadas al procedimiento de reclamos virtual ante la EPS,
considerando que no habia la atencién presencial.

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


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

