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Reporte N° 22 — DU Junio 2020

Datos al 22 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° 22-DU Junio 2020
Total de atenciones Lunes 22 de junio: 332

TIPO DE PROBLEMA

Operacional 61
Comercial 209
Otros (Informacién General 62

Sunass, Requerimientos)

ATENCION POR REGION N° Lima 258
Lima 220 Regiones 74
Callao 21
Total Nacional 332
Piura 18
La Libertad 13
Ayacucho 11 CANAL DE ATENCION
Junin 8
Telefdénico 316
Huanuco 8
Lambayeque 6 .
Redes sociales 9
Arequipa 6
Otros 21 Correo electrdnico 7
Total Nacional 332 Total Nacional 332

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

Total Nacional 332
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Lunes 22 de junio 2020

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

SUNASS, a través de su oficina de atencién al usuario de Callao, se
comunicé con el Equipo de Operaciones Sedapal de Callao, cuyo vocero
CALLAO: informd que la interrupcion del servicio en el sector 108, fue originada por
una rotura de tuberia de agua de 4“ en la Av. Pacasmayo 136.
Usuarios de la Urb. Santa Marina Norte reportan falta de servicio
de agua desde las 9.30 horas. Al respecto, personal operativo de la empresa prestadora intervino en la SOLUCIONADO
zona afectada, ejecutando trabajos de reparacion, culminando a las 15:00
horas aproximadamente, restableciéndose el servicio de manera
(Fono Sunass) progresiva.

SUNASS confirmé con los usuarios afectados la normalizacion del servicio.

PIURA: La SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Piura, coordiné con
personal de Operaciones de la EPS Grau Zonal Sullana, para la atencion
Sullana.- Aniego por rotura de tuberia de agua potable afecta respectiva del problema. El funcionario sostuvo que la demora en la
varias calles de la Urb. Lopez Albujar, provincia de Sullana. Segun atencién se debe a qué sélo estan trabajando con poco personal de planta PENDIENTE
indican el problema se genera en la “Mz O” desde hace una por la suspensidn de contrato de las demas services por baja recaudacién.
semana.

Al respecto, la ODS solicité a la EP realizar acciones temporales para
(Diario Correo) controlar aniego.
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION

Dia: Lunes 22 de junio 2020

REPORTE POR REGION

ACCIONES REALIZADAS

ESTADO DE LA SITUACION

TUMBES:

Aguas servidas son el pan de cada dia en Las Malvinas. Olores
enferman a pobladores. Moradores de los AA.HH de Las Malvinas y

La SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Tumbes, coordind las
acciones a ejecutar con el Ing. Edgar Huanachea de la Oficina de
Recoleccidon y Tratamiento de Aguas Residuales de la Unidad Ejecutora
Agua Tumbes, quien manifesté que en la zona afectada la EP no brinda el

de Corrales.

(Fono Sunass)

1° de Mayo sufren todos los dias por el desborde de aguas servidas . . . . ., PENDIENTE
- servicio de alcantarillado; sin embargo programaron trabajos de succién
en distintas quebradas generando un problema entre los L
con un camion hidrojet.
pobladores.
(Diario Hechicera) La OD seguird monitoreando la solucién de este problema.
La SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Tumbes, realizd
TUMBES: seguimiento a los trabajos de reparacién programados para el 20.06.2020
a horas 9:00 am.
Usuario reporta rotura de tuberia en la calle Centenario del Distrito SOLUCIONADO

Con la finalidad de corroborar los trabajos ejecutados por la EPS y la
solucién del problema, la ODS se comunicé con el usuario que reporté el
hecho, confirmando que el 22.06.20 a horas 12:30 pm culminaron la
reparacion.
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Lunes 22 de junio 2020

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

ICA:
En seguimiento del caso presentado el 20.06.2020, la Oficina
Usuarios del CC.PP Comatrana y demas sectores reportaron la falta Desconcentrada de lIca, se comunicd con la Sra. Marlene Murillo —
de agua desde tempranas horas del viernes 19 de junio de 2020. En Secretaria de la JASS Comatrana, quien manifestd la culminaciéon de los
la zona el servicio es brindado por la JASS Comatrana. trabajos de reparacién, procediendo el prestador a iniciar las pruebas de
. . N L, SOLUCIONADO
operatividad y luego a llenar el reservorio para la distribucién.

(Fono Sunass)
El 21.06.20, la distribucién del servicio se regularizé beneficiando a todos

los sectores afectados.
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REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR TIPO DE PROBLEMA
Dia: Lunes 22 de junio 2020

PROBLEMAS OPERATIVOS MAS PROBLEMAS COMERCIALES MAS %
FRECUENTES FRECUENTES .

Falta de agua en la zona 43% ;
Problemas con la facturacion 165
Problemas con alcantarillado 12 20%
Falta de agua en conexién domiciliaria 10 16% Fraccionamiento D.U. 036-2020 18
Aniego por rotura de tuberia de desagle 3 11%
Informacién de como reclamar 15
Aniego por rotura de tuberia de agua 7 5%
Otros 3 5% QIR 11
Total Nacional 61 100% Total Nacional 209

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

79%
9%
7%

5%

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

Del 16/03/20 al 22/06/20

Lima 9713
pr— Regiones 5550
5200
Total 15263
4200
3200
2200 /
1200
200
MARZO ABRIL MAYO JUNIO
(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 22)
e 0OAU LIMA 1147 2065 3148 3353
— Regiones 451 1155 2264 1680
==Total Nacional 1598 3220 5412 5033

o Sunass
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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 22/06/20

, MARZO ABRIL MAYO JUNIO
CANAL DE ATENCION (Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 22)
Presencial 8 0 0 0

Telefdnico 1486 3107 5237 4830
Redes sociales 59 41 53 44
Correo electronico 45 72 122 159

Total Nacional 1598 3220 5412 5033

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

GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 22/06/20

Operacional 4694

4600
Comercial 7154

4100
Otros 3415

3600
Total general 15263

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 22)
1000 1098 1472 1124
245 1324 2824 2761
== 0tros (Inf. General Sunass, Requerimientos) 353 798 1116 1148

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 22/06/20

De las 15 263 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

(1)
Falta de agua en la zona LI5S | ek Problemas con la facturacion 5052 71%

Problemas con alcantarillado 1085 23%

Falta de agua en conexion domiciliaria 249 5% Fraccionamiento D.U. 036-2020 1170 16%

Aniego por rotura de tuberia de desagiie 168 4%

Informacidén de cdmo reclamar 638 9%
Aniego por rotura de tuberia de agua 155 3%
0,
Otros 282 6% Otros 294 4%
TOTAL NACIONAL 4694 100% TOTAL NACIONAL 7154 100%
Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS o SunﬂSS
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PRESTADOR

Del 16/03/20 al 22/06/20

REGION

Operacional

Comercial

D 4
TIPO DE PROBLEMAS POR EPS EN REGIONES Y LIMA PROVINCIAS

Total general
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SEDAPAL S.A.

EPSEL S.A.

SEDAM HUANCAYO S.A.
SEDAPAR S.A.

EPS GRAU S.A.

SEDALIB S.A.

EPS TACNA S.A.

SEDA AYACUCHO S.A.
SEDA HUANUCO S.A.
SEDA CUSCO S.A.
EMSAPUNO S.A.

EPS EMAPAT S.A.

EPS SEDALORETO S.A.
EMAPACOP S.A.

EPS SEDACAJ S.A.

UESST - UNIDAD EJECUTORA 002
EPS CHAVIN S.A.

EMAPA SAN MARTIN S.A.
SEDACHIMBOTE S.A.

EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A.
EPS SEMAPACH S.A.

EPS EMAPICAS.A.
SEMAPA BARRANCA S.A.
EMAPA PASCO S.A.

EPS SELVA CENTRAL S.A.

Lima
Lambayeque
Junin
Arequipa
Piura
La Libertad
Tacna
Ayacucho
Huénuco
Cusco
Puno
Madre de Dios
Loreto
Ucayali
Cajamarca
Tumbes
Ancash
San Martin
Ancash
Lima
Ica
Ica
Lima
Pasco
Junin

2775
228
171

46
266
75
71
165
74
63
57
23
13
16

70

54
32
50
44
15
25
31

3780
219
386
450
245
323
367
221
170
138
101

98
123
24
103
29
61
32
37
17
14
38
16
18
30

2269
138
14
73
19
115
72
26
60
30
10
30
13
76

29
13
11

10
18

12

8824
585
571
569
530
513
510
412
304
231
168
151
149
116
110
106

99
99
80
70
64
63
59
57
50

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 22/06/20

PRESTADOR

{c][o] ]

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 EPSILO 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
411 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 2
42 EPS EMAQS.R.L. Cusco 1 1 2
43 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 2 2
44 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Puno 1 1
45 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 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 CALCAS.A Cusco 1 1
Total general 4503 7131 3116 14750 o 5unass

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 22/06/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 SEDAPAL COMAS 701 1038 586 2325
2 SEDAPAL ATE 540 525 269 1334
3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 496 520 307 1323
4 SEDAPAL CALLAO 406 443 234 1083
5 SEDAPAL SURQUILLO 261 464 318 1043
6 SEDAPAL BRENA 153 479 337 969
7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 218 309 218 745
8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2
Total general 2775 3780 2269 8824

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 22/06/20

Ne PRESTADOR Operacional Comercial Total general
1 San Juan de Lurigancho 218 309 218 745
2 San Martin de Porres 173 332 170 675
3 Ate 206 203 102 511
4 Callao 143 230 109 482
5 Comas 147 187 127 461
6 Villa Maria del Triunfo 179 166 102 447
7 Lima 57 205 159 421
8 San Juan de Miraflores 123 167 96 386
9 Villa El Salvador 107 149 83 339
10 Los Olivos 61 189 88 338
11 Santiago de Surco 83 145 94 322
12 Ventanilla 157 93 57 307
13 Chorrillos 101 109 81 291
14 La Molina 120 105 51 276
15 Puente Piedra 121 95 47 263
16 Carabayllo 74 108 62 244
17 Santa Anita 70 69 50 189
18 Rimac 66 65 44 175
19 Independencia 59 62 48 169
20 El Agustino 68 57 24 149
21 La Victoria 18 75 50 143
22 San Miguel 26 76 35 137
23 San Borja 25 45 39 109
24 Brefia 25 39 36 100
25 Otros distritos 348 500 297 1145
Total general 2775 3780 2269 8824 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 22/06/20

PRESTADOR Operacional

Comercial Total general

1 116 15 202 333
OTRO ZONAS RURALES

2 OTRO PEQUERNAS CIUDADES 3 64 132

3 OTRO AMBITO URBANO 5 33 48
Total general 191 23 299 513

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

o Sunass
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N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGION
Del 16/03/20 al 22/06/20

N° Atenciones

Lima
Callao
Junin

Piura
Lambayeque
Arequipa
Tacna

La Libertad
Hudnuco
Ayacucho
Cusco

Puno

Ancash

8001
1031
695
596
595
570
552
515
487
416
254
191

183

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

c][o] N° Atenciones
Ica 166
Madre de Dios 161
Loreto 149
Tumbes 141
Ucayali 125
Cajamarca 125
San Martin 113
Pasco 62
Huancavelica 59
Amazonas 45
Apurimac 23
Moquegua 8
Total Nacional 15263

o Sunass
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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

o Sunass
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Reporte N° 22 — DU Junio 2020

Datos al 22 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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