o Sunass

El regulador del agua potable

Quedate en casa,

nosotros te atenderemos medi

Reporte N° 16 — DU Julio 2020

Datos al 16 de Julio 2020

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

Reporte diario de atencion a usuarios a nivel nacional
Evolucion mensual de atencion a usuarios a nivel nacional
Tipos de problemas por EPS reportados a nivel nacional
Tipos de problemas reportados por distritos de Lima
Metropolitana y Callao (ambito de Sedapal)
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ATENCION POR REGION

Lima
Piura

Callao

Hudnuco
Junin
Arequipa
Ayacucho
La Libertad

Lambayeque

Otros

REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 16—-DU Julio 2020

Total de atenciones Jueves 16 de julio: 384

Total Nacional

TIPO DE PROBLEMA

Operacional 51
Comercial 278
Otros (Informacién General 55

Sunass, Requerimientos)

N° Lima 240
202 Regiones 144
29
Total Nacional 384
25
19
16 CANAL DE ATENCION
15
Presencial 18
14
Telefdonico 337
13
1 Redes sociales 6
40 Correo electrénico 23
384 Total Nacional 384

Total Nacional 384

Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Jueves 16 de julio 2020

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

SUNASS, al tomar conocimiento del reclamo, realizd la coordinacidn
inmediata ante SEDAPAL para la pronta atencién del caso.

Al respecto, la empresa de agua informé que no pudo realizar la lectura del
medidor desde marzo, por encontrarse la conexion domiciliaria en el
interior del predio de uso comercial, existiendo una reja que no permite el

LIMA: ingreso (puestos de mercado) y también debido a la orden de inmovilizacién
social por la pandemia del coronavirus (covid-19). Asimismo, SEDAPAL
Chorrillos.- indicd que en las facturaciones de abril y mayo aplicaron un promedio
Usuaria: Haydee Peralta Prado reclama facturaciones atipicas por los  errado, procediendo a regularizar estos meses con la toma de lectura a
. . o SOLUCIONADO
meses de marzo, abril y mayo de 2020. partir del mes de junio.
En ese sentido, SEDAPAL ha procedido a refacturar los meses de marzo (de
(RPP TV Canal 10 y Radioprogramas) S/. 4,000.00 a S/. 92.00), abril y mayo (S/. 15.00 por cada mes).

La Direccidon de Usuarios se comunicé con la Sra. Haydee Peralta quien nos
confirmd haber sido atendida en horas de la tarde por un representante de
Sedapal, quien le informd que su reclamo habia sido solucionado.

Por otro lado, RPP entrevistd al Gerente Comercial de SEDAPAL — Sr. Jorge
Ramirez, quien brindé declaraciones sobre este caso en particular.
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REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

PROBLEMAS OPERATIVOS MAS
FRECUENTES

Falta de agua en la zona
Problemas con alcantarillado
Falta de agua en conexion domiciliaria
Aniego por rotura de tuberia de agua
Aniego por rotura de tuberia de desagtie
Otros

Total Nacional

PORTIPO DE PROBLEMA

Dia: Jueves 16 de julio 2020

11

51

55%

22%

8%

2%

2%

12%

100%

Problemas con la facturacion

Informacion de cdmo reclamar

Fraccionamiento D.U. 036-2020

Otros

Total Nacional

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

208

43

17

10

278

PROBLEMAS COMERCIALES MAS %
FRECUENTES y

75%
15%
6%

4%

100%
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EVOLUCION MENSUAL DE LA ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

Del 16/03/20 al 16/07/20

7200
6200
5200
4200

3200

Lima 14406
Regiones 7562
otal 21968

N

2200

1200

200

MARZO ABRIL MAYO
(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31)
=== QAU LIMA 1147 2065 3148
——=Regiones 451 1155 2264
=—=Total Nacional 1598 3220 5412

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

—

JUNIO JULIO
(Del 01 al 29) (Del 01 al 16)
4800 3246
2251 1441
7051 46&_
Os



GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR CANAL DE ATENCION
Del 16/03/20 al 16/07/20

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
(Del16 al 31) (Del01al30) (Del01al31) (DelO1al30) (Del01 al 16)

CANAL DE ATENCION

Presencial 8 0 0 0 146
Telefonico 1486 3107 5237 6739 4280
Redes sociales 59 41 53 74 77
Correo electronico 45 72 122 238 184
Total Nacional 1598 3220 5412 7051 4687
Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS o SUHGSS
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GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 16/07/20

Operacional 6107
4600
Comercial 11450
4100
Otros 4411
3600
Total gen 21968
3100 ~—
2600
2100
1600
1100
600
100
MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 29) (Del 01 al 16)
= Qperacional 1000 1098 1472 1426 1042
e==Comercial 245 1324 2824 3744 3035
— Otros (Inf. General Sunass, Requerimientos) 353 798 1116 1439 610
Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS El regulador del agua potoble




e ——————
GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL

PORTIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 16/07/20

De las 21 968 atenciones, el 28 % son casos operacionales y 52 % son casos comerciales.
Los problemas reportados mas frecuentes son:

Problemas Operacionales Problemas Comerciales

Falta de agua en la zona 3508 57%
Problemas con la facturacion 8145 71%
Problemas con alcantarillado 1399 23%
Falta de agua en conexién domiciliaria 352 6% Fraccionamiento D.U. 036-2020 1692 15%
Aniego por rotura de tuberia de desagiie 225 4% » ;
Informacion de cdmo reclamar 1117 10%
Aniego por rotura de tuberia de agua 224 4%
0,
Otros 399 2% Otros 496 4%
TOTAL NACIONAL 6107 100% TOTAL NACIONAL 11450 100%
Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS osunas




TIPO DE PROBLEMAS POR EPS EN REGIONES Y LIMA PROVINCIAS

Del 16/03/20 al 16/07/20

PRESTADOR {=c][o]\ Operacional Comercial Total general

1 SEDAPALS.A. Lima 3569 6670 2992 13231
2 SEDAPARS.A. Arequipa 223 578 88 889
3 EPS GRAU S.A. Piura 340 410 22 772
4 EPSELS.A. Lambayeque 295 293 175 763
5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junin 212 519 20 751
6 EPSTACNA S.A. Tacna 89 497 76 662
7 SEDALIBS.A. La Libertad 83 432 140 655
8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 203 356 33 592
9 SEDA HUANUCO S.A. Huanuco 85 284 68 437
10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 66 194 33 293
11 EMSAPUNO S.A. Puno 74 124 14 212
12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 17 180 13 210
13 EPS EMAPATS.A. Madre de Dios 26 116 31 173
14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 155 6 164
15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 16 101 30 147
16 EMAPACOPS.A. Ucayali 20 31 83 134
17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 82 32 8 122
18 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martin 61 42 13 116
19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 41 52 11 104
20 EPS EMAPICAS.A. Ica 23 57 15 95
21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 52 34 89
22 EPS SEMAPACH S.A. Ica 52 24 83
23 SEMAPA BARRANCAS.A. Lima 25 27 19 71
24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 37 21 11 69
25 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junin 13 37 13

63
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Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS




TIPO DE PROBLEMAS POR EPS EN REGIONES Y LIMA PROVINCIAS

Del 16/03/20 al 16/07/20

PRESTADOR REGION Operacional Comercial
26 EMAPA HUANCAVELICAS.A.C. Huancavelica 15 21 23 59
27 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junin 37 8 2 47
28 EMAPA CANETE S.A. Lima 33 10 4 47
29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurimac 7 25 9 41
30 EPS MOQUEGUAS.A. Moquegua 1 23 3 27
31 EMAPISCO S.A. Ica 8 14 4 26
32 EPS MARANON S.R.L. Cajamarca 6 7 4 17
33 EMAPA HUARALS.A. Lima 6 4 5 15
34 EPSNOR PUNO S.A. Puno 4 6 3 13
35 EMUSAPS.R.L. Amazonas 3 8 1 12
36 EPS MOYOBAMBAS.R.L. San Martin 5 4 2 11
37 EPSILO S.A. Moquegua 9 1 10
38 EPS SEDAJULIACAS.A. Puno 2 5 2 9
39 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junin 1 4 1 6
40 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 2 4
41 EMSAPA YAULI LA OROYAS.R.L. Junin 3 1 4
42 SEDAPARS.R.L. (RIOJA - SAN MARTIN) San Martin 2 1 3
43 EPS EMAQS.R.L. Cusco 1 1 2
44 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Puno 1 1
45 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurimac 1
46 EMAPABS.A. Amazonas 1
47 EMAPAVIGSS.A. Ica 1
48 EMSAPA CALCAS.A Cusco 1
49 EMPSSAPALS.A. Cusco 1
50 EMAPAY S.R.L. Puno 1
Total general 5841 11422 3994 21257

Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
. ’’’’SSSBCCBBBBHBLLLHHLLSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSESEEEESSEEEEEESSS.
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SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS REPORTADOS POR USUARIOS A SUNASS
(POR CENTRO DE SERVICIO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)

Del 16/03/20 al 16/07/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 SEDAPAL ATE 705 905 370 1980

2 SEDAPAL BRENA 231 850 469 1550

3 SEDAPAL CALLAO 511 773 315 1599

4 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

5 SEDAPAL COMAS 865 1963 761 3589

6 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 282 542 276 1100

7 SEDAPAL SURQUILLO 369 792 403 1564

8 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 606 843 398 1847
Total general 3569 6670 2992 13231

Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direcciéon de Usuarios - SUNASS ; reguiador del 0guo polodie




e ———
SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS REPORTADOS POR USUARIOS A SUNASS
(POR DISTRITO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)

Del 16/03/20 al 16/07/20

Ne¢ PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general
1 San Juan de Lurigancho 282 542 276 1100
2 San Martin de Porres 205 628 215 1048
3 Ate 269 373 146 788
4 Callao 174 386 146 706
5 Comas 182 363 155 700
6 Lima 76 344 226 646
7 Villa Maria del Triunfo 214 249 119 582
8 San Juan de Miraflores 153 283 126 562
9 Los Olivos 77 354 119 550
10 Villa El Salvador 133 247 116 496
11 Santiago de Surco 130 225 115 470
12 Ventanilla 209 175 83 467
13 Chorrillos 128 199 106 433
14 La Molina 187 164 69 420
15 Carabayllo 105 204 85 394
16 Puente Piedra 142 175 67 384
17 Rimac 88 133 62 283
18 Santa Anita 87 123 61 271
19 La Victoria 47 147 69 263
20 Independencia 66 106 58 230
21 San Miguel 38 138 50 226
22 El Agustino 74 105 31 210
23 San Borja 30 77 50 157
24 Brefia 32 78 41 151
25 Otros distritos 441 852 401 1694
Total general 3569 6670 2992 13231
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Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
~  T’’"SSCCBBBBHBHBLLLLLLSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSESEEEEEEEEEEEEEEEEEE.




TIPO DE PROBLEMA REPORTADOS POR USUARIOS A SUNASS EN OTROS AMBITOS
(RURAL — PEQUENA CIUDAD - URBANO)
Del 16/03/20 al 16/07/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 162 19 285 466
2 OTRO PEQUENAS CIUDADES 94 3 86 183
3 OTRO AMBITO URBANO 10 6 46 62

Total general 266 28 417 711

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direcciéon de Usuarios - SUNASS S regulador del agua poloble




N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGION
Del 16/03/20 al 16/07/20

REGION N° Atenciones N° Atenciones
Lima 11966 Ica 222
Callao 1524 Loreto 210
Junin 903 Cajamarca 187
Arequipa 891 Madre de Dios 184
Piura 840 Tumbes 176
Lambayeque 774 Ucayali 147
Tacna 717 San Martin 134
Huanuco 712 Huancavelica 80
La Libertad 659 Pasco 77
Ayacucho 597 Amazonas 52
Cusco 333 Apurimac 44
Ancash 256 Moquegua 40
Puno 243 Total Nacional 21968

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencidon al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS L reguloior del agua potoble




Numeros telefonicos de atencion
a nivel nacional de Lla 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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El regulador del agua potable

Reporte N° 16 — DU Julio 2020

Quedate en casa,

Datos al 16 de Julio de 2020

nosotros te atenderemos med

s Gestion de la atencion a usuarios

Lrorce | en periodo de emergencia — COVID 19
614 3180 /

L. LiNEA GRATUIT =  Reporte diario de atencién a usuarios a nivel nacional
‘ . Evolucion mensual de atencion a usuarios a nivel nacional
0800 00 12 = Tipos de problemas por EPS reportados a nivel nacional
B = Tipos de problemas reportados por distritos de Lima
4 CORREO :t Metropolitana y Callao (dmbito de Sedapal)

sunass@sul
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