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Reporte N° 26 — DU Mayo 2020

Datos al 26 de Mayo 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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El regulador del agua patable




REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

Reporte N° 26-DU Mayo 2020
Total de atenciones Martes 26 de mayo: 253

TIPO DE PROBLEMA N°
Operacional 66
Comercial 128

Otros (Informacion General

Sunass, Requerimientos) >9

ATENCION POR REGION N° Lima 141
Lima 110 Regiones 112
Huanuco 21
Total Nacional 253
Callao 16
La Libertad 16
Piura 14 CANAL DE ATENCION
Junin 12
Telefénico 236
Arequipa 10
Lambayeque 8 Redes sociales 2
Madre de Dios 8 L
Correo electrdnico 15
Ayacucho 7
Otros 31 Total Nacional 253
Total Nacional 253

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

Total Nacional 253
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El regulador del agua patable



REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR TIPO DE PROBLEMA
Dia: Martes 26 de mayo 2020

PROBLEMAS OPERATIVOS MAS PROBLEMAS COMERCIALES MAS %
FRECUENTES FRECUENTES .

Falta de agua en la zona 44%
Problemas con la facturacion 90 70%
Problemas con alcantarillado 18 27%
Falta de agua en conexién domiciliaria 4 6% Fraccionamiento D.U. 036-2020 21 16%
Aniego por rotura de tuberia de agua 3 5%
Informacién de como reclamar 13 10%
Aniego por rotura de tuberia de desagtie 3 5%
Otros 9 14% Otros 4 3%
Total Nacional 66 100% Total Nacional 128 100%

o Sunass

El regulador del agua potable

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




PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Martes 26 de mayo 2020

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

SUNASS, a través de su Oficina de Atencidn al Usuario de Comas, al tomar conocimiento de
la falta de acceso a servicio de saneamiento en el A.H 5 de marzo, se comunicé con la Sra.
LIMA: Luzmila Cruz Alvarado (Dirigente de la zona), quien informé la necesidad de contar con un
pilén de agua.
Comas - Pobladores del A.H. 5 de Marzo — Afio
Nuevo, solicitan acceso a un pilén de agua Al respecto, el Equipo de Operaciones — Sedapal Comas, manifestd que el dirigente del SOLUCIONADO
potable. asentamiento humano debe coordinar la tramitacién del expediente, previa regularizacion
de plano de zonificacion en la Municipalidad de Comas.
(América TV)
Finalmente, se confirmdé con la Sra. Luzmila Cruz Alvarado la informacién brindada por
Sedapal, comprometiéndose a regularizar la documentacién requerida.

SUNASS, a través de su Oficina de Atencion al Usuario del Callao, al tomar conocimiento del
problema realizé las coordinaciones de atencion con el Equipo de Operaciones — Sedapal

CALLAO: Callao.

La Perla - Usuario de la Urb. Alta Mar reporta En el seguimiento del caso, Sedapal Callao (Ing. Angel Garcia) informé que la incidencia

atoro de alcantarillado en su conexidn afecté a 3 viviendas. Por lo que el personal técnico debid realizar el pique y observaron que SOLUCIONADO
domiciliaria, desde el dia lunes 25. la tuberia de la conexién se encontraba en mal estado. Asimismo, realizaron la limpieza del

colector con una hidrojet, quedando controlado el atoro del alcantarillado en las viviendas.
(Fono Sunass)

Se confirmé con usuario afectado la solucion del problema. Agregando que hoy dia

culminarian con la reparaciéon de la conexién domiciliaria (caja de registro).

7 JUrNnass

El regulador del agua patable




PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Martes 26 de mayo 2020

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

SUNASS a través de su Oficina de Atencion al Usuario del Callao, se comunicd con el Sr.
Borja Lozano Astete, quien brindd la ubicacidn exacta del problema.

Al respecto, Sedapal Callao envid al personal técnico de su contratista para realizar los
trabajos de bombeo de las aguas residuales de la zona, eliminar el represamiento que existe
en el colector y controlar el atoro mientras se puedan retomar las obras de mejoramiento
de colectores en la Urb. Benjamin Doig, que se encuentran paralizadas por el estado de
emergencia que se vive actualmente (COVID-19). SOLUCIONADO

CALLAO:

La Perla - Usuarios de Urb. Benjamin Doing
reportaron el atoro del alcantarillado

Asimismo indicaron que el predio afectado es parte de las obras de mejora (cambio de
ubicacién de conexién y del colector, frente a la propiedad). Cabe mencionar, que el predio,
ha invadido el retiro municipal construyendo ambientes sobre la ubicacién de la red de
alcantarillado existente, lo que dificulta dar una solucién inmediata al atoro del colector.

(Fono Sunass)

Finalmente, se confirmé con el Sr. Borja Lozano Astete que el atoro en el predio ya habia
sido controlado.

o Sunass

El regulador del agua patable
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EVOLUCION MENSUAL DE LA ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 26/05/20

Lima 5661
4600
Regiones 3463
4100 7;-:‘
Total 9124
3600
3100
2600
2100
1600
1100
600
100
MARZO ABRIL MAYO
(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 26)
e 0AU LIMA 1147 2065 2449
= Regiones 451 1155 1857
===Total Nacional 1598 3220 4306

) Sunass

El regulador del agua potable

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 26/05/20

MARZO ABRIL MAYO
(Del 16 al 31) (Del 1 al 30) (Del 1 al 26)

CANAL DE ATENCION

Presencial 8 0 0
Telefdnico 1486 3107 4179

Redes sociales 59 41 44

Correo electronico 45 72 83
Total Nacional 1598 3220 4306

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

o Sunass

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

PORTIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 26/05/20

Operacional 3328
4600
Comercial 3781
4100
Otros 2015
3600
Total general 9124
3100
2600
2100
1600
1100
600
100
MARZO ABRIL MAYO
(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 26)
=== Qperacional 1000 1098 1230
= Comercial 245 1324 2212
=== Otros (Inf. General Sunass, Requerimientos) 353 798 864

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

o Sunass

El regulador del agua potable



GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 26/05/20

De las 9 124 atenciones, el 37 % son casos operacionales y 41 % son casos comerciales, de

éstos los mas frecuentes son:

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

0,
Fellim el Egis e 8 20 e s Problemas con la facturacion

Problemas con alcantarillado 774 23%

Falta de agua en conexion domiciliaria 150 5% Fraccionamiento D.U. 036-2020

Aniego por rotura de tuberia de desagiie 98 3% ., .
Informacidén de cdmo reclamar
Aniego por rotura de tuberia de agua 91 3%
Otros 165 5% Otros
TOTAL NACIONAL 3328 100% TOTAL NACIONAL

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

2711 72%
626 17%
291 8%
153 4%

3781 100%

o Sunass

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

Del 16/03/20 al 26/05/20

PRESTADOR REGION Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPALS.A. Lima 1922 1926 1282 5130
2 SEDAM HUANCAYO S.A. Junin 142 253 14 409
3 EPSEL S.A. Lambayeque 179 125 89 393
4 SEDALIB S.A. La Libertad 54 236 73 363
5 EPS TACNA S.A. Tacna 52 232 66 350
6 EPS GRAU S.A. Piura 157 117 12 286
7 SEDAPAR S.A. Arequipa 30 171 45 246
8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 118 93 17 228
9 SEDA CUSCO S.A. Cusco 56 84 28 168
10 SEDA HUANUCO S.A. Hudnuco 50 52 38 140
11 EMSAPUNO S.A. Puno 46 79 3 128
12 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 19 59 28 106
13 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 7 67 9 83
14 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: Tumbes 55 20 5 80
15 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 72 1 76
16 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martin 46 19 5 70
17 EMAPACOP S.A. Ucayali 6 11 42 59
18 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 46 8 1 55
19 EPS SEMAPACH S.A. Ica 38 11 4 53
20 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 24 17 8 49
21 EMAPA PASCO S.A. Pasco 25 13 7 45
22 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junin 33 7 2 42
23 EPS CHAVIN S.A. Ancash 6 18 14 38

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

o Sunass

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

Del 16/03/20 al 26/05/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general
24 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 19 5 13 37
25 EMAPA CANETE S.A. Lima 25 6 2 33
26 EPS EMAPICA S.A. Ica 10 17 5 32
27 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 8 9 12 29
28 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junin 5 14 7 26
29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurimac 4 7 6 17
30 EMAPISCO S.A. Ica 4 4 3 11
31 EPS NOR PUNO S.A. Puno 3 4 2 9
32 EMAPA HUARAL S.A. Lima 4 1 1 6
33 EMUSAP S.R.L. Amazonas 2 3 1 6
34 EPS MARANON S.R.L. Cajamarca 5 5
35 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junin 1 3 1 5
36 EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. Junin 3 1 4
37 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 1 2 1 4
38 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martin 2 1 3
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 EMAPAY S.R.L. Puno 1 1
43 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 1
44 EPS ILO S.A. Moquegua 1 1
45 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1
Total general 3211 3772 1852 8835

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

o Sunass

El regulador del agua patable



SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS

(POR CENTRO DE SERVICIO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)
Del 16/03/20 al 26/05/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 494 532 342 1368

2 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 403 281 174 858

3 SEDAPAL ATE 347 247 151 745

4 SEDAPAL CALLAO 291 247 127 665

5 SEDAPAL SURQUILLO 165 237 185 587

6 SEDAPAL BRENA 82 230 179 491

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 140 150 124 414

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2
Total general 1922 1926 1282 5130

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 26/05/20

Ne DISTRITO Operacional Comercial Otros Total general
1 San Juan de Lurigancho 140 150 124 414
2 San Martin de Porres 130 156 106 392
3 Villa Maria del Triunfo 149 99 64 312
4 Ate 145 94 55 294
5 Callao 98 125 58 281
6 Comas 99 105 73 277
7 San Juan de Miraflores 100 108 54 262
8 Ventanilla 136 65 36 237
9 Santiago de Surco 60 81 64 205
10 Lima 29 84 84 197
11 Los Olivos 46 96 48 190
12 Villa El Salvador 83 60 40 183
13 Chorrillos 66 53 51 170
14 Puente Piedra 90 51 28 169
15 Carabayllo 49 60 38 147
16 La Molina 68 49 30 147
17 Santa Anita 47 38 30 115
18 Rimac 42 33 23 98
19 Independencia 38 31 26 95
20 La Victoria 12 43 24 79
21 El Agustino 39 26 12 77
22 San Miguel 13 37 20 70
23 Pachacdmac 50 6 10 66
24 San Borja 15 30 19 64
25 Otros distritos 178 246 165 589
Total general 1922 1926 1282 5130

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 26/05/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 71 8 102 181
2 OTRO PEQUERNAS CIUDADES 38 46 84
3 OTRO AMBITO URBANO 8 1 15 24

Total general 117 9 163 289

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 26/05/20

N° Atenciones c][o] N° Atenciones
Lima 4625 Ica 102
Callao 646 Tumbes 100
Junin 501 Ancash 90
Lambayeque 402 Loreto 83
La Libertad 365 Cajamarca 82
Tacna 361 San Martin 79
Piura 327 Ucayali 67
Arequipa 247 Pasco 48
Huanuco 232 Amazonas 41
Ayacucho 232 Huancavelica 36
Cusco 179 Apurimac 17
Puno 145 Moquegua 3
Madre de Dios 114 Total Nacional 9124

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS e regulador det agua patante




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

El regulador del agua patable



o Sunass

El regulador del agua potable

Quedate en casa,

nosotros te atenderemos medi
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Q Facebook

Reporte N° 26—-DU Mayo 2020

Datos al 26 de Mayo 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

o Sunass

El regulador del agua patable




