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Reporte N° 05 — DU Junio 2020

Datos al 05 de Junio 2020

Gestion de la atencidn a usuarios
en periodo de emergencia — COVID 19

= Reporte diario de atencidon a usuarios (telefénico/redes/email)
. Evolucion mensual de atencion a usuarios
. Principales problemas operativos reportados por EPS

Direccion de Usuarios
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REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

Reporte N° 05-DU Junio 2020
Total de atenciones Viernes 05 de junio: 241

TIPO DE PROBLEMA N°
Operacional 49
Comercial 132

Otros (Informacion General

Sunass, Requerimientos) 60

Total Nacional 241

ATENCION POR REGION N° Lima 153
Lima 117 Regiones 88
Callao 17
Tacna 17 Total Nacional 241
Arequipa 16
Lambayeque 13 CANAL DE ATENCION
Huanuco 10
Telefénico 229
Piura 9
La Libertad 9 Redes sociales 0
Ayacucho 8 L
Correo electrdnico 12
Ancash 6
Otros 19 Total Nacional 241
Total Nacional 241

Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Viernes 05 de junio 2020

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

LIMA: SUNASS, a través de su Oficina de Atencién al Usuario de Comas, se comunicd con el Equipo de

Operaciones Sedapal Comas, quienes informaron que la falta de agua se debié a una rotura de

Comas .- Pobladores del Jr. Coronel Francisco , . . L. .,
tuberia matriz, procediendo su personal técnico a la reparacion.

Bolognesi, del Pueblo .Joven, La Merced, SOLUCIONADO
reportaron falta de agua. Posteriormente, SUNASS confirmé con el usuario que reportd el hecho, la soluciéon al
(Fono Sunass) problema.
La Sunass, a través de su Oficina Desconcentrada de Piura, coordiné con el Area Operacional
de la EPS Grau, el monitoreo de los trabajos de mantenimiento de la cdmara de desagiies El
PIURA: Cortijo, que ha presentado fallas y que causé la paralizacion del reservorio R11, reservorio El
Cortijo y el reservorio Pozo Grau.
Castilla sin agua.- Vecinos del distrito de Castilla
denunciaron la falta del servicio de agua potable Al respecto, SUNASS Piura, ha realizado seguimiento al abastecimiento mediante cisternas a
en sus viviendas. El gerente de la EPS Grau, las zonas afectadas.
Roberto Sandoval, anuncié que esta tarde [ayer] SOLUCIONADO
se restableceria el servicio. Asegurd que, por La EPS Grau, luego de culminar los trabajos de mantenimiento, dio inicio de actividades al
ahora, las cisternas seguiran distribuyendo agua pozo Grau, el reservorio Nino Héroe, el reservorio Cortijo, el pozo San Bernardo,
en las zonas criticas. restableciendo el servicio de manera paulatina a las 12: 00 horas en algunos sectores, pero

con una baja presion.

(Diario La Hora, Diario El Tiempo , Diario Correo)
Se continuara realizando el seguimiento hasta el restablecimiento total en todos los sectores
afectados.
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Viernes 05 de junio 2020

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

HUANCAVELICA:

SUNASS, a través de la Oficina Desconcentrada de Huancavelica, realizé la coordinacion con el
Area de Distribucién del Agua Potable de la EPS EMAPA HUANCAVELICA S.A - Sr. Juan Céndor,
quien informd que la falta de agua se debid al dafio causado en la linea de conduccién, por los
trabajos de excavacidn que venian realizando terceras personas.

Falta de agua se presentd en las zonas altas e
intermedias de la ciudad de Huancavelica, debido
a la rotura en la linea de conduccidn de agua de
hierro ductil, de 14", ubicada a la altura del
Camal Municipal (sector Totoral) y que abastece
de agua a la Planta de Tratamiento Ichu.

PENDIENTE

Continuando con el seguimiento, responsables de la empresa de agua informaron que el
personal técnico seguia realizando los trabajos de reparacion, no logrando ubicar el punto de la

. rotura, debiendo continuar con los trabajos el dia de hoy.
(Redes Sociales)
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REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR TIPO DE PROBLEMA
Dia: Viernes 05 de junio 2020

PROBLEMAS OPERATIVOS MAS PROBLEMAS COMERCIALES MAS %
FRECUENTES FRECUENTES .

Falta de agua en la zona 55%
Problemas con la facturacion 87 66%

Aniego por rotura de tuberia de agua 6 12%
Problemas con alcantarillado 5 10% Fraccionamiento D.U. 036-2020 29 22%

Falta de agua en conexion domiciliaria 4 8%
Informacién de cémo reclamar 13 10%

Aniego por rotura de tuberia de desagtie 3 6%
Otros 4 8% OigeE = e
Total Nacional 49 100% Total Nacional 132 100%

o Sunass

El regulador del agua potable

Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
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EVOLUCION MENSUAL DE LA ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 05/06/20

Lima 7465

5200 Regiones 4419

Total 11884
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MARZO ABRIL MAYO JUNIO
(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 05)
= 0AU LIMA 1147 2065 3148 1105
—Regiones 451 1155 2264 549
===Total Nacional 1598 3220 5412 1654 &
W 2Uunass

Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS
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GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR CANAL DE ATENCION

Del 16/03/20 al 05/06/20

, MARZO ABRIL MAYO JUNIO
CANAL DE ATENCION (Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 05)

Presencial 8 0 0 0

Telefénico 1486 3107 5237 1601
Redes sociales 59 41 53 8
Correo electronico 45 72 122 45

Total Nacional 1598 3220 5412 1654

Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direccidn de Usuarios - SUNASS o 5unass

El regulador del agua patable




GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 05/06/20

2600 Operacional 3926
1100 Comercial 5270
Otros 2688
3600
Total general 11884
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MARZO ABRIL MAYO JUNIO
(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 05)
= (Qperacional 1000 1098 1472 356
= Comercial 245 1324 2824 877
===Qtros (Inf. General Sunass, Requerimientos) 353 798 1116 421
Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS o Sunass

El regulador del agua potable
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GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 05/06/20

De las 11 884 atenciones, el 33 % son casos operacionales y 44 % son casos comerciales,
de éstos los mas frecuentes son:

Problemas Operacionales mas Problemas Comerciales mas
P Total % Total %
frecuentes frecuentes

(V)
Falta de agua en la zona el s Problemas con la facturacién 3710 70%

Problemas con alcantarillado 908 23%

Falta de agua en conexion domiciliaria 186 5% Fraccionamiento D.U. 036-2020 906  17%

Aniego por rotura de tuberia de desagiie 132 3%

Informacion de como reclamar 452 9%
Aniego por rotura de tuberia de agua 119 3%
0,
Otros 216 6% Otros 202 4%
TOTAL NACIONAL 3926 100% TOTAL NACIONAL 5270 100%
Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS o SunﬂSS

El regulador del agua potable
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TIPO DE PROBLEMAS POR EPS EN REGIONES Y LIMA PROVINCIAS

Del 16/03/20 al 05/06/20

PRESTADOR REGION Operacional Comercial Otros Total general
1 SEDAPAL S.A. Lima 2263 2753 1750 6766
2 EPSEL S.A. Lambayeque 206 173 117 496
3 SEDAM HUANCAYO S.A. Junin 159 319 14 492
4 EPS TACNA S.A. Tacna 64 302 71 437
5 SEDALIB S.A. La Libertad 61 279 86 426
6 EPS GRAU S.A. Piura 222 176 16 414
7 SEDAPAR S.A. Arequipa 40 286 48 374
8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 136 125 21 282
9 SEDA HUANUCO S.A. Hudnuco 61 105 54 220
10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 56 103 30 189
11 EMSAPUNO S.A. Puno 50 87 5 142
12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 9 101 12 122
13 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 20 70 29 119
14 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: Tumbes 61 25 7 93
15 EMAPACOP S.A. Ucayali 12 18 60 90
16 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 85 2 90
17 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martin 49 29 8 86
18 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 29 28 11 68
19 EPS CHAVIN S.A. Ancash 9 39 18 66
20 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 48 12 2 62
21 EPS SEMAPACH S.A. Ica 39 13 57
22 EMAPA PASCO S.A. Pasco 28 14 7 49
23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 22 8 16 46

Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direccidén de Usuarios - SUNASS
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TIPO DE PROBLEMAS POR EPS EN REGIONES Y LIMA PROVINCIAS

Del 16/03/20 al 05/06/20

PRESTADOR REGION Operacional Comercial Otros Total general
24 EPS EMAPICA S.A. Ica 12 24 7 43
25 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junin 34 2 43
26 EMAPA CANETE S.A. Lima 27 8 2 37
27 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 8 12 14 34
28 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junin 7 17 10 34
29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurimac 5 10 6 21
30 EMAPISCO S.A. Ica 6 6 3 15
31 EMAPA HUARAL S.A. Lima 4 2 3 9
32 EPS NOR PUNO S.A. Puno 3 4 2 9
33 EMUSAP S.R.L. Amazonas 2 4 1 7
34 EPS MARANON S.R.L. Cajamarca 5 1 1 7
35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martin 4 1 5
36 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 1 3 1 5
37 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junin 1 3 1 5
38 EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. Junin 3 1 4
39 SEDAPAR S.R.L. (RIOJA - SAN MARTIN) San Martin 2 1 3
40 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 1 1 2
41 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 2 2
42 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 2
43 EMAPAY S.R.L. Puno 1 1
44 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 1
45 EPS ILO S.A. Mogquegua 1 1
46 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1
Total general 3772 5258 2447 11477

Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direccidén de Usuarios - SUNASS
~ ’’’’">""SSOCCCBBBHHLHHHHHESSSESSSSSSSSSSSS———————
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SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS

(POR CENTRO DE SERVICIO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)
Del 16/03/20 al 05/06/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 SEDAPAL COMAS 577 771 448 1796

2 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 436 378 255 1069

3 SEDAPAL ATE 435 367 203 1005

4 SEDAPAL CALLAO 346 338 179 863

5 SEDAPAL SURQUILLO 188 332 251 771

6 SEDAPAL BRENA 102 340 245 687

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 179 225 169 573

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2
Total general 2263 2753 1750 6766

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS L regulador del agua potable




SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS

(POR DISTRITO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)
Del 16/03/20 al 05/06/20

Ne DISTRITO Operacional Comercial Otros Total general
1 San Juan de Lurigancho 179 225 169 573
2 San Martin de Porres 148 237 135 520
3 Ate 177 146 75 398
4 Villa Maria del Triunfo 165 125 86 376
5 Callao 120 171 83 374
6 Comas 114 138 93 345
7 San Juan de Miraflores 106 137 80 323
8 Lima 37 130 110 277
9 Ventanilla 143 81 46 270
10 Los Olivos 56 143 68 267
11 Santiago de Surco 65 106 80 251
12 Villa El Salvador 89 92 66 247
13 Chorrillos 78 76 70 224
14 Puente Piedra 102 74 39 215
15 La Molina 85 65 40 190
16 Carabayllo 55 83 47 185
17 Santa Anita 61 52 38 151
18 Rimac 50 53 31 134
19 Independencia 52 43 35 130
20 La Victoria 12 61 39 112
21 El Agustino 56 36 18 110
22 San Miguel 19 54 28 101
23 San Borja 16 38 25 79
24 Pachacdmac 50 12 13 75
25 Otros Distritos 228 375 236 839
2263 2753 1750 6766

6 Sunass

Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS L regulador del agua potable



TIPO DE PROBLEMA EN OTROS AMBITOS
(RURAL — PEQUENA CIUDAD - URBANO)

Del 16/03/20 al 05/06/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 96 11 165 272
2 OTRO PEQUERNAS CIUDADES 50 49 99
3 OTRO AMBITO URBANO 8 1 27 36

Total general 154 12 241 407

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS L regulador del agua potable




N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGION
Del 16/03/20 al 05/06/20

N° Atenciones

Lima
Callao
Junin
Lambayeque
Piura
Tacna

La Libertad
Arequipa
Hudnuco
Ayacucho
Cusco

Puno

Ancash

6104
834
596
506
479
457
428
375
360
286
200
160

137

Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS

c][o] N° Atenciones
Madre de Dios 129
Ica 125
Loreto 122
Tumbes 120
Ucayali 99
Cajamarca 98
San Martin 98
Pasco 54
Huancavelica 46
Amazonas 45
Apurimac 21
Moquegua 5
Total Nacional 11884
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Numeros telefonicos de atencion
a nivel nacional de La Sunass

AMAZONAS

915181135

LAMBAYEQUE

914 123 203

ANCASH -CHIMBOTE

914 122 884

LORETO

989 299 197

ANCASH - HUARAZ

978 895 021

LIMA

914122771
977 145 689

APURIMAC

973 513 584
974 417 994

MADRE DE DIOS

914 122 827

AREQUIPA

989 299 211

MOQUEGUA

950 599 457

AYACUCHO

921299 231

PASCO

949 669 389

CAJAMARCA

989 299 206

PIURA

914 122 943

CUsCo

914 122 962

PUNO

989 299 199

HUANCAVELICA

918 247 042

SAN MARTIN

914 123 132

HUANUCO

914 122 985

TACNA

914 123 002
914 123 281

ICA

989 288 196

TUMBES

989 299 183

JUNIN

914 122 889

UCAYALI

914 123 075

LA LIBERTAD

989 299 204
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Quedate en casa,
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Q Facebook

Reporte N° 05—-DU Junio 2020

Datos al 05 de Junio de 2020

Gestion de la atencidn a usuarios
en periodo de emergencia — COVID 19

= Reporte diario de atencidon a usuarios (telefénico/redes/email)
. Evolucion mensual de atencion a usuarios
. Principales problemas operativos reportados por EPS

Direccion de Usuarios
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