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Datos al 19 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
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REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

Reporte N° 19-DU Junio 2020
Total de atenciones Viernes 19 de junio: 301

TIPO DE PROBLEMA

Operacional 46
Comercial 179
Otros (Informacién General 76

Sunass, Requerimientos)

ATENCION POR REGION N° Lima 188
Lima 161 Regiones 113
Arequipa 21
Total Nacional 301
Callao 14
Cusco 13
Piura 12 CANAL DE ATENCION
La Libertad 12
) Telefénico 286
Huanuco 12
Ayacucho 10 Redes sociales 2
Tumbes 7
Otros 39 Correo electrénico 13
Total Nacional 301 Total Nacional 301

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

Total Nacional 301
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Viernes 19 de junio 2020

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

SUNASS, mediante la Oficina de Atencién al Usuario de Comas, se comunico

con usuaria para informarle que de acuerdo a la Resolucion 018-2020-

SUNASS-CD ningun usuario esta afecto a corte de servicio por falta de pago

LIMA: hasta en un plazo de dos meses posteriores a finalizar el estado de
emergencia.

Carabayllo.- Usuaria de Carabayllo manifiesta preocupacién por

N ) _ , Asimismo, se brindd informacién de la facturacién para el caso de prorrateo SOLUCIONADO
corte de servicio al no pagar recibos por considerarlos excesivos.

del volumen consumido durante el estado de emergencia.
Radio Exitosa . , .,
( ) Por otro lado, se informd sobre los canales de atencién de Sedapal para
requerir informacién sobre estado de cuenta, copia de recibo y formulario
de atencidn para procedimiento de reclamo.

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Tumbes, coordind las
TUMBES: acciones a ejecutar con el Ing. David Sanchez - Jefe de la Oficina de Redes

de Agua de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes (OTASS).
Usuario reporta rotura de tuberia en la calle Centenario del Distrito

, . ., , ENDIENTE

de Corrales. Al respecto, la EP programé los trabajos de reparacidon para el sabado PENDIENT
20.6.2020. Posterior a ello, la ODS comunicé al usuario la fecha de inicio de

(Fono Sunass) los trabajos y el seguimiento correspondiente.
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Viernes 19 de junio 2020

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Ica, se comunicé con la
ICA: Sra. Marlene Murillo — Secretaria de la JASS Comatrana, quien manifesté

que la falta de agua se debié a un problema con la turbina del pozo.
Usuarios del CC.PP Comatrana y demas sectores, reportaron la falta

de agua desde tempranas horas del viernes 19 de junio de 2020; en Al respecto el prestador viene realizando acciones de reparacion y PENDIENTE
la zona el servicio es brindado por la JASS Comatrana. mantenimiento.
(Fono Sunass) Es importante indicar que la JASS ha previsto la distribucion de agua por

camiones cisterna a las zonas mas alejadas.

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Piura, se comunicé con
Ing. Jorge Palacios — Gerencia de Operaciones de la EP Grau, quien afirmoé
que la obra de alcantarillado no esta aun administrada por la empresa,

Expuestos al dengue y al virus. manifestando que es un proyecto no concluido, donde los pobladores
Pobladores de AA.HH La Molina Il y AA.HH Las Dalias conviven con . . q proy . ’ P
vienen haciendo uso de las redes de alcantarillado.

aguas putrefactas, por colapso de una obra de alcantarillado no PENDIENTE
culminada, originando enfermedades a la piel y malestar por las
aguas verduzcas.

PIURA:

SUNASS logré verificar en el sistema de OSCE que la EP Grau ha convocado
para la ejecucién de 2 obras de saneamiento, una en Las Dalias (sector
afectado) y otra en Ollanta Humala. Se ha pedido informacién a la empresa

Correo L . .
( ) con la finalidad de proyectar soluciones sostenibles.
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REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR TIPO DE PROBLEMA
Dia: Viernes 19 de junio 2020

PROBLEMAS OPERATIVOS MAS PROBLEMAS COMERCIALES MAS %
FRECUENTES FRECUENTES .

Falta de agua en la zona 46% ;
Problemas con la facturacion 124 69%
Problemas con alcantarillado 16 35%
Aniego por rotura de tuberia de desagtie 0 0% Fraccionamiento D.U. 036-2020 22 12%
Aniego por rotura de tuberia de agua 1 2%
Informacion de cdmo reclamar 12 7%
Falta de agua en conexion domiciliaria 5 11%
Otros 3 6% Otros 21 12%
(1]
Total Nacional 46 100% Total Nacional 179 100%

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




p L TTTITEEEEEE——————
EVOLUCION MENSUAL DE LA ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 19/06/20

Lima 9376
Regiones 5467

~—Jotal _ 14843
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MARZO ABRIL MAYO JUNIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 19)
== Q0AU LIMA 1147 2065 3148 3016
—Regiones 451 1155 2264 1597
e==Total Nacional 1598 3220 5412 4613
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Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS




GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR CANAL DE ATENCION

Del 16/03/20 al 19/06/20

, MARZO ABRIL MAYO JUNIO
CANAL DE ATENCION (Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 19)
Presencial 8 0 0 0
Telefdnico 1486 3107 5237 4427
Redes sociales 59 41 53 35
Correo electronico 45 72 122 151
Total Nacional 1598 3220 5412 4613
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 19/06/20

2600 Operacional 4599
Comercial 6910
4100
Otros 3334
3600
Total general 14843
3100
2600 —
2100
1600
1100
600
100
MARZO ABRIL MAYO JUNIO
(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 19)
= Operacional 1000 1098 1472 1029
— Comercial 245 1324 2824 2517
== Otros (Inf. General Sunass, Requerimientos) 353 798 1116 1067
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Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
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GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 19/06/20

De las 14 843 atenciones, el 31 % son casos operacionales y 47 % son casos comerciales. En
ambos casos, los mas frecuentes son:

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

0,
Falta de agua en la zona 2717 59% Problemas con la facturacién 4862 70%

Problemas con alcantarillado 1065 23%

Falta de agua en conexiéon domiciliaria 234 5% Fraccionamiento D.U. 036-2020 1150 17%

Aniego por rotura de tuberia de desagie 164 4%

Informacidén de cdmo reclamar 617 9%
Aniego por rotura de tuberia de agua 144 3%
0,
Otros 275 6% Otros 281 4%
TOTAL NACIONAL 4599 100% TOTAL NACIONAL 6910 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 19/06/20

PRESTADOR REGION Operacional Comercial Total general
1 SEDAPAL S.A. Lima 2705 3596 2207 8508
2 EPSEL S.A. Lambayeque 227 215 136 578
3 SEDAM HUANCAYO S.A. Junin 169 380 14 563
4 SEDAPAR S.A. Arequipa 46 443 70 559
5 EPS GRAU S.A. Piura 257 236 19 512
6 EPS TACNA S.A. Tacna 71 364 72 507
7 SEDALIB S.A. La Libertad 74 316 110 500
8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 157 213 26 396
9 SEDA HUANUCO S.A. Hudnuco 74 164 59 297
10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 63 137 30 230
11 EMSAPUNO S.A. Puno 57 100 10 167
12 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 23 98 30 151
13 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 13 120 12 145
14 EMAPACOP S.A. Ucayali 16 24 76 116
15 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 103 4 110
16 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002 Tumbes 70 29 7 106
17 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martin 54 32 13 99
18 EPS CHAVIN S.A. Ancash 9 60 26 95
19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 32 37 11 80
20 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 49 16 3 68
21 EPS SEMAPACH S.A. Ica 42 14 6 62
22 EPS EMAPICA S.A. Ica 15 36 8 59
23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 25 15 18 58
24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 31 18 8 57
25 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junin 8 30 12 50

Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direccidén de Usuarios - SUNASS
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Del 16/03/20 al 19/06/20

TIPO DE PROBLEMAS POR EPS EN REGIONES Y LIMA PROVINCIAS

PRESTADOR REGION Operacional Comercial
26 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junin 36 8 2 46
27 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 12 15 17 44
28 EMAPA CANETE S.A. Lima 31 10 2 43
29 EMAPISCO S.A. Ica 8 12 4 24
30 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurimac 5 11 6 22
31 EMAPA HUARAL S.A. Lima 4 3 4 11
32 EPS MARANON S.R.L. Cajamarca 5 3 3 11
33 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 5 2 11
34 EMUSAP S.R.L. Amazonas 2 4 1 7
35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martin 4 2 1 7
36 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junin 1 4 1 6
37 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 1 3 1 5
38 EPS ILO S.A. Moquegua 3 1 4
39 EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. Junin 3 1 4
40 SEDAPAR S.R.L. (RIOJA - SAN MARTIN) San Martin 2 1 3
41 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2
42 EPS EMAQS.R.L. Cusco 1 2
43 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 2 2
44 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Puno 1
45 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1
46 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1
47 EMAPAY S.R.L. Puno 1 1
48 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurimac 1 1
49 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 1
Total general 4409 6887 3037 14333

Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direccidén de Usuarios - SUNASS
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PRESTADOR

Operacional

SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS

(POR CENTRO DE SERVICIO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)
Del 16/03/20 al 19/06/20

Comercial

Total general

1 SEDAPAL COMAS 683 989 572 2244
2 SEDAPAL ATE 531 490 261 1282
3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 485 489 299 1273
4 SEDAPAL CALLAO 397 433 225 1055
5 SEDAPAL SURQUILLO 255 438 312 1005
6 SEDAPAL BRENA 145 457 325 927
7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 209 298 213 720
8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2
Total general 2705 3596 2207 8508

Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direccidén de Usuarios - SUNASS
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.,
SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS

(POR DISTRITO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)
Del 16/03/20 al 19/06/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 San Juan de Lurigancho 209 298 213 720
2 San Martin de Porres 172 310 167 649
3 Ate 204 194 97 495
4 Callao 139 220 103 462
5 Comas 142 181 121 444
6 Villa Maria del Triunfo 176 158 101 435
7 Lima 51 193 153 397
8 San Juan de Miraflores 119 165 93 377
9 Los Olivos 61 177 85 323
10 Santiago de Surco 83 136 93 312
11 Villa El Salvador 103 130 79 312
12 Ventanilla 155 93 56 304
13 Chorrillos 98 106 79 283
14 La Molina 116 94 51 261
15 Puente Piedra 117 92 47 256
16 Carabayllo 69 108 60 237
17 Santa Anita 70 62 50 182
18 Rimac 63 62 44 169
19 Independencia 59 59 48 166
20 El Agustino 68 54 24 146
21 La Victoria 18 75 47 140
22 San Miguel 26 72 34 132
23 San Borja 25 44 38 107
24 Brefia 24 38 35 97

25 Otros distritos 338 475 289 1102

Total general 2705 3596 2207 8508 é Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direccidén de Usuarios - SUNASS
. ’’’’SCCSSCCBBBHBHLHLESSSSSSSESESSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSEEEEE.
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TIPO DE PROBLEMA EN OTROS AMBITOS
(RURAL — PEQUENA CIUDAD - URBANO)

Del 16/03/20 al 19/06/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 115 15 201 331
2 OTRO PEQUERNAS CIUDADES 65 3 63 131
3 OTRO AMBITO URBANO 10 5 33 48

Total general 190 23 297 510

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencién 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 19/06/20

N° Atenciones

Lima
Callao
Junin
Lambayeque
Piura
Arequipa
Tacna

La Libertad
Hudnuco
Ayacucho
Cusco

Puno

Ancash

7708
1005
687
588
578
560
549
502
479
400
251
190

179

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

c][o] N° Atenciones
Madre de Dios 161
Ica 160
Loreto 145
Tumbes 141
Cajamarca 125
Ucayali 125
San Martin 113
Pasco 62
Huancavelica 59
Amazonas 45
Apurimac 23
Moquegua 8
Total Nacional 14843
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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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