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I. Resumen:

El programa iParticipa Vecino! comenzé en junio de 2020 con la implementaciéon de charlas,
talleres y micro audiencias, prioritariamente virtuales, que le permitieron a la Sunass mantener la
interacciéon con los usuarios y usuarias, a pesar del estado de emergencia sanitaria establecido
por el Gobierno Central a causa de la COVID-19.

El objetivo es brindar informacion utilitaria sobre deberes y derechos en materia regulatoria y
encauzar los problemas del servicio de agua potable y alcantarillado de alcance general —que
afectan a barrios y comunidades en los ambitos urbano y rural— a soluciones consensuadas entre
el prestador y sus usuarios organizados.

Al cierre del 2020, el programa ha logrado interactuar con 7,805 usuarios/as organizados/as
a través de 620 actividades (charlas, talleres y micro audiencias) a nivel nacional.

II. Cifras de diciembre de 2020:
2.1. Actividades:

En diciembre de 2020 se alcanzé un total de 59 actividades a nivel nacional.

DICIEMBRE 2020

REGION Lima | Macro region | Macroregion | Macroregion | Total
norte Centro Sur

N° DE ACTIVIDADES

(charlas, talleres y micro 29 6 15 9 59
audiencias)
En las 29 actividades de la region En las 30 actividades de las
Lima, la Sunass interactué con 366 regiones al interior del pais, se
usuarios. interactu6 con 388 usuarios.

iParticipa, vecino! entre junio-diciembre de 2020:

Se desarrollaron 620 actividades a nivel nacional, entre charlas,
talleres y micro audiencias.

En estas actividades se interactué con 7,805 ciudadanos
organizados.




2.2. Tipo de actividades:

Charla 26 0 26
Taller 2 9 11
Microaudiencia 1 21 22
Total 29 30 59

- De las 29 actividades realizadas en Lima, 27 se realizaron en el ambito urbano y 2 en el
ambito de pequeiia ciudad y zona rural.

- En el caso de las otras regiones del pais, de las 30 actividades, una se realizd en el ambito
urbano y 29 en el ambito de pequeia ciudad y zona rural.

a) En laregion Lima:

Los temas planteados por usuarios organizados fueron, en primer lugar, de tipo comercial*
(problemas en las facturaciones), seguido por los de tipo operacional? (continuidad, corte
del servicio) y, finalmente, los temas vinculados a la necesidad de acceder a informacion
utilitaria® (deberes y derechos, facilidades de pago en tiempos de estado de emergencia
y rol de la Sunass):

COMERCIAL (14) OPERACIONAL (9) INFORMACION

GENERAL (6)

= Informacion de reclamo | = Baja presién de agua en la | = Informacién sobre RCD 039 -

virtual (5) zona (3) 2020 SUNASS (1)
=  Facturacion elevada (2) = Cortes constantes del servicio
= Alta morosidad (1) (1) = Otros (5)
= Deberes y derechos de los | = Deficiente tratamiento vy
usuarios (1) monitoreo del agua (1)
= Otros (5) = Diferente horario de

abastecimiento (1)

= Poca continuidad del servicio
(1)

= Otros (2)

1 1 Los otros (5) temas tratados dentro de la categoria comercial en diciembre fueron: funciones de los organismos reguladores (San Juan de
Lurigancho), deberes y derechos de los usuarios vinculado al procedimiento de reclamo (San Borja y Brefia), reclamo por cierre de servicio a falta de
pago (Cariete), aprender a leer el recibo y disposiciones Ultimas de Sunass (San Juan de Lurigancho).

2 Los otros (2) temas tratados dentro de la categoria operacional en diciembre fueron: desperdicio de agua potable (Lurigancho) y reflotamiento de
las cajas, buzones desnivelados y riesgo de ingreso de aguas servidas en predios (Ate Vitarte)

3 Los otros (5) temas tratados de la categoria de informacion en diciembre fueron: informacion del programa PV y diversos problemas en
saneamiento (Comas y Los Olivos), sensibilizacion sobre uso de servicio e importancia de micromedicién y programa “Gasfitero por hogar” (Huaral)



En Lima, las Oficinas de Atencion al Usuario (OAU) de la
Sunass realizan coordinaciones con el prestador y
diferentes grupos de interés para realizar charlas, talleres
y/o micro audiencias. Es indispensable la labor de los
dirigentes o representantes de usuarios, porque organizan
a sus representados para participar en la actividad
acordada.

En diciembre se desarrollé actividades con usuarios
organizados de San Juan de Lurigancho (Campoy), La
Victoria, Comas, Collique, San Borja, Los Olivos, Brefa, La
Punta, Pachacamac, Mi Peru, Cercado, Villa Maria del

Triunfo, Ventanilla, Ate Vitarte y Ancon. También estuvo en
Huacho, Huaura, Huaral y Canete (Cerro Azul, Coayllo e
Imperial).

b) En otras regiones a nivel nacional:

En estos ambitos, el tipo de problematica o tematica mas atendidas fueron comercial,
operacional y de informacién, en ese orden.



Piura, Huaraz, Ayacucho, Junin,
Pasco, Ucayali, Arequipa, Cusco y
Moquegua.

Amazonas, Loreto, Huancavelica,
Ucayali, Madre de Dios, Moquegua
v Tacna.

Cajamarca, Huaraz y Apurimac

Comercial (19)

|

eDeberes y derechos de los usuarios (8)
eInformacion sobre cuota familiar (7)
eAlta morosidad (3)

eFacturacioén elevada (1)

Operacional (7)

|

eDeficiente tratamiento y monitoreo del agua (5)
*Aniego por rotura de tuberia de agua (1)
eFalta de agua en la zona (1)

Informacion (4)

|

*Reglamento de calidad (2)
Deficiente administracion de la municipalidad (1)

oOtros (1) (desconocimiento de /los derechos y
prohibiciones de /las organizaciones comunales -
Cajamarca )




II1. Casos mas resaltantes atendidos por las ODS a nivel nacional, en microaudiencias:

INFORMACION GENERAL

PROBLEMATICA

RESULTADOS Y/O
ACUERDOS

PROBLEMA /

ESTADO

LINK DE VIDEO

ODS LORETO

Fecha: 10/12/2020
Provincia: Ramon Castilla
Distrito: Putumayo

Centro Poblado: Bellavista de Callaru

N© de participantes: 8
Participantes: JASS Bellavista
Callaru, usuarios, ATM.

ODS JUNIN

Fecha: 19/12/2020

Provincia: Huancayo

Distrito: Chilca

Barrio: San Francisco de Asis
N© de participantes: 15
Participantes: JASS Barrio San
Francisco de Asis y usuarios.

ODS UCAYALI

Fecha: 21/12/2020

Provincia: Coronel Portillo
Distrito: Neshuya

Centro poblado: Villa Mercedes
N° de participantes: 5

MACRO REGION NORTE

Malestar de los usuarios por la
falta de mantenimiento del
sistema de agua y escasez de
insumos  quimicos para su
potabilizacién, lo cual pone en
riesgo la prestacion de los
servicios por parte de la JASS.

Se acordd el mantenimiento colectivo del
sistema de agua potable, con participacion de
los usuarios, directiva de la JASS y de la
Municipalidad de Putumayo. El ATM distrital se
comprometié a proporcionar insumos quimicos
para la cloracidn del servicio, entre ellos
combustible y carburantes.

MACRO REGION CENTRO

Molestia de vecinos por el corte del
servicio de la pileta que los
abastece de agua potable, asi
como por una mala atencion por
parte de la junta directiva de la
JASS Barrio San Francisco de Asis.

Disconformidad por las constantes
fugas de agua en viviendas y por
los cortes intempestivos del
servicio. Los pobladores
mencionaron que, en junio del
2020, se arenod el pozo que los

La ODS Junin se comunicd con los usuarios
afectados, quienes manifestaron que ya cuentan
con instalaciones de agua a través de redes (ya
no por pileta) y reciben un servicio 6ptimo.
También, la junta directiva de la JASS se
comprometid a atender los dos primeros dias de
cada mes (de 03:00 pm a 06:00 pm), para
atender consultas, pagos de la cuota familiar y,
a la vez, recibir las demandas y requerimientos
de los pobladores.

La JASS confirmd que el pozo que abastece del
servicio se arend en julio, quedando inservible.
En consecuencia, el abastecimiento del servicio
se redujo de 24 a 4 horas diarias. Se propusieron
practicas para reducir fugas de agua:
sensibilizacion a la poblacion sobre el buen uso

Operacional
Concluido

Operacional
Concluido

Operacional
En proceso

Por intermediacion del
ATM distrital de
Putumayo.

https://n9.cl/60bbi

Se realiz6 por llamada
telefénica, por el
limitado acceso de
internet en la zona.




Participantes: JASS Villa Mercedes y

usuarios.

ODS UCAYALI
Fecha: 22/12/2020
Provincia: Padre Abad
Distrito: Padre Abad

abastecia y no habian recibido
apoyo por parte de la
Municipalidad de Neshuya.

Malestar de los usuarios porque su
sistema de agua esta funcionando
al 40% de su capacidad. La JASS
reveld que existe un 30% de

de las redes de agua potable y soluciones ante
desperfectos; cierre de llave general a partir de
las 8:00 p.m. por parte de la JASS para evitar el
desperdicio de agua. Los pobladores estuvieron
conformes con las medidas adoptadas por la
JASS.

La JASS explicd que el funcionamiento del 40%
del sistema de agua se debe a la mala
infraestructura de la red de captacion, lo que ha
generado que las tuberias de agua colapsen. La

Se realiz6 por llamada

Centro poblado: Bogueron morosidad en el pago de la cuota JASS acordd que se coordinara con el alcalde del E(; on:(;rczzl) Iitniligggl:?:,c Egc: zle
N© de participantes: 3 familiar. Ademas, los usuarios centro poblado la realizacion de charlas de P internet en la zona
Participantes: JASS Boquerdn, paganS/ 5 al mes, lo cual no cubre  sensibilizacion sobre la importancia del pago de ’
Municipalidad de Boquerdn y usuarios. los costos operativos del sistema.  la cuota familiar y, de esta manera, aplicar la
metodologia del célculo para el afio 2021.
MACRO REGION SUR
ODS APURIMAC Esta JASS solicito a la Sunass una
Fecha: 3/12/2020 capacitacion sobre el reglamento Ly
L - .. La JASS se comprometi6 a adecuarse al L
Provincia: Andahuaylas de la calidad y de la metodologia . . Informacion
Distrito: San Antonio de Cachi del célculo de la cuota familiar reglamento de_ ’calldqd, mlen_tras que ]a _Sunass general -
. . . ' se comprometiod a brindar asistencia tecnica.

Centro poblado: San Antonio de Cachi para que puedan aplicar la En proceso
N° de participantes: 21 metodologia con los usuarios de
Participantes: JASS San Antonio y agua potable y alcantarillado.
usuarios.
ODS APURIMAC
iech?: :.)’/ %2/ AL La ODS coordind con la JASS para La JASS se comprometi6 a adecuarse al

rovincia: Aymaraes o ] . . oz

. . socializar temas relacionados al reglamento de calidad, mientras que la Sunass Informacion
Distrito: Tapairihua ) -, . . A

L reglamento de calidad y Ila se comprometio a brindar asistencia técnica. Se general =
Centro poblado: Tapairihua . - S g . . .
importancia de la aplicacion de la resaltd la importancia de que los usuarios En proceso

N° de participantes: 3
Participantes:
usuarios.

JASS Tapairihua

Y

cuota familiar.

conozcan los deberes y derechos que los asisten.




ODS MOQUEGUA

Fecha: 3/12/2020

Provincia: General Sanchez Cerro
Distrito: Puquina

Centro poblado: Orlaque

N° de participantes: 8
Participantes: JASS Orlaque,
Municipalidad Distrital de Puquina y
usuarios.

ODS MADRE DE DIOS

Fecha: 11/12/2020

Provincia: Manu

Distrito: Huepetuhe

Centro poblado: Huepetuhe

N° de participantes: 18
Participantes: JASS Parque Industrial,
JASS 12 de enero, JASS 05 de junio, JASS
Bancopata, JASS Nuevo Corazén, ATM
Huepetuhe, DIRESA y usuarios.

ODS TACNA

Fecha: 29/12/2020

Provincia: Tacna

Distrito: Pachia

Centro poblado: Miculla

N° de participantes: 5
Participantes: JASS Miculla,
Municipalidad de Pachia y usuarios.

Malestar por los constantes cortes
del servicio. También indicaron
que presentan problemas de salud
debido a que estarian
consumiendo agua no clorada.

Los wusuarios manifestaron su
malestar por la falta de insumos
para clorar el agua. Indicaron que
estarian consumiendo agua con
altos niveles de minerales
perjudiciales para la salud.

Inconvenientes con la cloracion
del agua, ya que la JASS no cuenta
con el insumo cal. Para obtener
dicho insumo, es necesario que la
Municipalidad Distrital de Pachia
se encuentre inscrita en el registro
para el control de Bienes
Fiscalizados de la SUNAT, para asi
poder comprar del insumo
destinado al tratamiento del agua.

La Subgerencia de Obras de la Municipalidad
Distrital de Puquina, visitd el sistema de
potabilizacion de la JASS vy realizd trabajos de
mantenimiento y limpieza, como solucidn
temporal. Se tiene previsto, para el proximo afio
(primer trimestre), elaborar una ficha de
mantenimiento y destinar un presupuesto para
la instalacién de un nuevo sistema de cloracion.

La ATM Huepetue se comprometid a seguir
entregando insumos (pastillas DPD y cloro) para
la cloracion del agua a las JASS de su
jurisdiccién. La DIRESA, por su parte, indico que
periodicamente informa a la ATM sobre los
monitoreos realizados con respecto a la calidad
de agua, con el fin de que se realice el correcto
tratamiento del recurso hidrico.

El ATM se comprometid a realizar el seguimiento
respectivo a la documentacion presentada a la
SUNAT vy, de encontrarse observaciones, se
procedera a subsanarlas en el breve plazo. Por
otro lado, la JASS Miculla, consultard a la
Municipalidad Distrital de Pachia el estado de
inscripcion presentada ante la SUNAT. Posterior
a ello requerira la compra del insumo para la
cloracion del agua.

Operacional
En proceso

Operacional
En proceso

Operacional
En proceso

Se realizd por
llamada telefénica,
por el limitado acceso
de internet en la
zona.

https://n9.cl/8x24

https://n9.cl/54bhw




IV. Casos mas resaltantes atendidos por las OAU en Lima, en microaudiencias:

Informacion general

OAU HUACHO

Fecha: 11/12/2020
Provincia: Huaura
Distrito: Huacho

Sector: Pampa de Hornillos
N° de participantes: 6

Participantes: EP Aguas de Lima Norte
y usuarios de la Junta Vecinal Pampa de

Hornillos.

OAU SAN JUAN DE LURIGANCHO
Fecha: 11/12/2020

Provincia: Lima

Distrito: San Juan de Lurigancho
Sector: Campoy

N© de participantes: 44

Participantes: EPS Sedapal y usuarios

del sector de Campoy.

Problematica

Usuarios mostraron su molestia por
la baja presion y la falta del servicio
de agua potable en los pilones que
los abastecen. Los moradores de la
zona solicitan a la EPS que se
aumente la  frecuencia  del
abastecimiento de agua potable a
través de camiones cisterna, ya que
no se logran abastecer del servicio
para satisfacer sus necesidades
basicas.

Usuarios manifestaron su malestar
debido al cambio de horario de
abastecimiento del servicio,
indicando que los perjudica
considerablemente, ya que cuentan
con menos horas del servicio de
agua potable.

Resultados y/o acuerdos

La EPS precis6 que los usuarios son
abastecidos por camiones cisterna una vez por
semana, sin embargo, se comprometid a
aumentar el abastecimiento del servicio, con
camiones cisterna de forma interdiaria. La EPS
también manifestd que sustentaron ante su
directorio, el proyecto de cambio de redes de
agua potable, lo cual permitiria que los pilones
que abastecen a la zona de Pampa de Hornillos
cuenten con una presién optima del servicio.

El area operativa de la EPS indicd que el horario
de abastecimiento para Campoy es de 24
horas, pero se redujo a 14 horas porque los
pozos que abastecen a Campoy no estaban
captando agua del rio Rimac por la falta de
lluvias. La EPS esta ejecutando trabajos
operativos para buscar una red adicional y
abastecer a la poblacion de Campoy. Aseguro
que, en los primeros dias del 2021, el servicio
se estaria regularizando. Los usuarios de
Campoy proximamente indicaron que el
servicio estd volviendo a su normalidad
progresivamente.

Problema / Link de video
Estado
Operacional . .
En proceso https://n9.cl/60bbi
Operacional https://n9.cl/bp47m
En proceso. ps: -C/0D




V. Usuarios y usuarias tienen la palabra:

"Estoy muy agradecida con la Sunass en Huacho por la atencion y gestion de nuestro
problema de falta de agua. Deseo que se sigan promoviendo estos espacios. Bendiciones para
ustedes”.

Iris, dirigente vecinal de sector Pampa de Hornillos - Huacho

"Agradezco inmensamente el apoyo que la Sunass nos esta enviando. S€ que su mision es
regular y fiscalizar a las empresas de agua para que los usuarios cuenten con un servicio
de calidad"”.

Usuaria de Campoy, distrito de San Juan de Lurigancho - Lima

“"Quiero agradecer a la Sunass Ucayali por interesarse en ayudar a solucionar los problemas de
agua de nuestro centro poblado Boqueron y brindarnos informacion necesaria para
sensibilizar a nuestros moradores sobre la importancia de la cuota familiar en nuestra
localidad”.

\ 4
B g °

Fernando Nieto, alcalde de la Municipalidad de Boquerdn — Ucayali




"Agradezco a la Sunass por escuchar mi voz como usuaria e
intervenir ante la JASS para buscar soluciones sobre nuestros
reclamos y solicitudes”.

(Luzmila, usuaria de la JASS San Francisco de Asis — Junin




VI. Datos de iParticipa Vecino! 2020:

General

e Entre junio y diciembre se realizaron 620 actividades a nivel nacional con la participacion
de 7,805 usuarios organizados.

e Se realizaron 269 charlas informativas, 176 talleres y 175 micro audiencias con acuerdos
entre usuarios y su prestador.

e Los problemas o temas atendidos en estos espacios participativos fueron 217 de tipo
comercial, 210 de informacidn general y 193 de tipo operacional.

Region Lima

e En la regidn Lima, se han realizado 289 actividades: 201 en Lima Metropolitana y 88 en
Lima provincias. Gracias a estas actividades, se ha interactuado con 4,262 usuarios/as.

e En la regidn Lima, se realizaron 234 charlas, 24 micro audiencias y 31 talleres. De ellos,
129 casos fueron de tipo comercial, 84 de informacidn general y 76 de tipo operacional.

e Los problemas o temas de tipo comercial con mayor frecuencia fueron los relacionados a
informacidn sobre reclamo virtual y facturacion elevada. Los temas de informacion general
desarrollados con mayor frecuencia fueron: alcances del programa iParticipa Vecino!,
micromedicion, supervision al prestador, conexiones clandestinas, conformacion de
consejo directivos de JASS, VMA, y educacién sanitaria. Y de tipo operacional, fueron:
baja presion y falta de agua en la zona, aniego por rotura de tuberia de agua y otros.

e Las actividades de iParticipa Vecino! en la regién Lima, segin su OAU fueron: 56
actividades por OAU Huacho, 55 actividades por OAU Magdalena, 52 actividades por OAU
Comas, 43 actividades por OAU San Juan de Lurigancho, 32 actividades por OAU Caiete,
26 actividades por OAU Callao y 25 actividades por OAU Villa El Salvador.

Provincias

e Al interior del pais se realizaron 331 actividades de participacion ciudadana. De ellas, 282
actividades en el ambito rural y de pequefa ciudad y 49 actividades en el ambito urbano.
Se logré interactuar con 3,543 usuarios/as organizados.

e Se realizaron 35 charlas, 151 micro audiencias y 145 talleres. De ellos, 87 casos fueron
de tipo comercial, 126 de informacidn general y 118 de tipo operacional.

e Los problemas o temas de tipo comercial con mayor frecuencia fueron: cuota familiar y
deberes y derechos de los usuarios/as. Del tipo informacion general fueron: reglamento
de calidad, deficiente gestidn de prestadores, disposiciones extraordinarias en emergencia
nacional, normativa vigente en saneamiento, etc. Y de tipo operacional: deficiente
tratamiento y monitoreo del agua, falta de mantenimiento de infraestructura, falta de
agua en la zona y otros.

e La Macro Region Norte registré mayor nimero de actividades, con un total de 131. La



ODS Lambayeque desarrolld mas actividades. La Macro Regién Sur tuvo 106, siendo la
ODS Cusco la que tuvo mas actividades. Finalmente, la Macro Regién Centro tuvo 94 y la
ODS que registrd un mayor numero de actividades fue la ODS Huanuco.

VII. Ranking de Participa Vecino 2020, por cantidad de
actividades:

Ranking Macroregion Norte - 131 Ranking Macroregion Centro - 94

| 64 | 22
| 14 B san Martin 12 B Ucayali
12 EAmazonas 12 Eunin
[[ICajamarca W Pasco
12 La Libertad 12 [JHuaraz
11 B Tumbes 11 Ayacucho
EPiura [JHuancavelica
7 [JLoreto 10 E Chimbote
6 [JLambayeque 9 [JHuanuco

[%)]

Ranking Macroregion Sur - 106

|16

|15

10
10
10
10

13

22

[[]Arequipa

[JIca

EMoquegua

ETacna

[ Puno

O Apurimac

[[IMadre de Dios
Cusco

Macroregion

Centro

Macroregion
Sur



OAU MAGDALENA

Ranking en la region Lima

|
OAU HUACHO ’ | | |

l | I phet M OAU VES

M OAU Callao
OAU Canete

M OAU SIL
OAU Comas
OAU Magdalena
OAU Huacho

VIII. Consideraciones finales:

Los espacios de dialogo del programa iParticipa Vecino! han generado no sdlo solucion a
problemas de alcance general, sino mayor valoracién de los servicios de saneamiento, asi
como la accién concertada entre prestadores, usuarios y regulador.

De las tres actividades que se realizan dentro de iParticipa Vecino!, la micro audiencia
constituye el espacio de didlogo social mas valorado, pues logra acuerdos consensuados
entre el prestador del servicio y sus usuarios organizados.

Durante el 2021, la Sunass, a través de sus Oficinas desconcentradas de Servicios (ODS)
en las regiones y de sus Oficinas de Orientacion al Usuario (OAU) en Lima, continuaran
esforzandose para seguir generando nuevos espacios de didlogo a través de este
programa.



