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El regulador del agua potable

Reporte N° 15 — DU Setiembre 2020

Quedate en casa,

Datos al 15 de Setiembre 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)
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REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 15 —-DU Setiembre 2020

Total de atenciones Martes 15 de setiembre: 369

ATENCION POR REGION Lima 221 TIPO DE PROBLEMA
) Regiones 148
Lima 184
Callao 23 Total Nacional 369 Operacional 71
Ayacucho 22
Junin 21
CANAL DE ATENCION
Tacna 139 Comercial 252
Lambayeque 17 Presencial 18
La Libertad 13 o
Telefonico 333
Piura 12 i
Redes sociales 3 O;ros (Inf:rmacu.)n.GeneraI 46
Loreto 12 unass, Requerimientos)
Correo electrénico 15
Otros 46
Atencion de escritos 0
Total Nacional 369 Total Nacional 369 Total Nacional 369

o Sunass

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




PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Martes 15 de setiembre 2020

REPORTE POR REGION

LIMA:
Carabayllo.-

Usuarios de la Urb. San Antonio de Carabayllo reportan falta
de agua desde hace tres dias.

(Fono Sunass)

ACCIONES REALIZADAS

Continuando con el monitoreo de la atencidn al problema reportado el
14.09.2020, SUNASS a través de su Oficina de Atencién al Usuario (OAU) Comas, se
comunicé con el Ing. Miguel Quispe del Equipo de Mantenimiento y Operaciones
de Sedapal Comas, quien informdé que en horas de la noche del dia lunes, se
realizé el empalme de dos redes secundarias provisionales de la Asociaciéon de
Vivienda El Pino, lo cual soluciond el abastecimiento en la 1ra. hasta la 7ma. Etapa
de la Urb. San Antonio de Carabayllo, informacién que fue corroborada con
usuarios que reportaron la incidencia.

Sin embargo, parte del condominio de la Urb. Alameda San Juan mantiene el
problema de falta de agua, debido a que el personal operativo de Sedapal continua
con los trabajos correspondientes para restablecer el servicio, informacién que
también fue confirmada por usuario que llamd al Fono Sunass.

La OAU Comas continuara monitoreando las acciones del prestador, hasta la
solucién del caso, asi como la comunicacion con los usuarios afectados.

DO DE LA SITUACION

PENDIENTE

o Sunass

El regulador del agua potoble
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Martes 15 de setiembre 2020

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

SUNASS, a través de su Oficina de Atencion al Usuario (OAU) Huacho, en acciones

LIMA: de seguimiento del caso reportado el dia 09.09.20 sobre el aniego de aguas

servidas, se comunicé con el Ing. José Mujica, gerente de Operaciones de la EP
Huacho.- Aguas de Lima Norte, quien informd que el personal operativo aln se encuentra
Aniego de aguas servidas en la Av. Arrieta cerca a la plazuela conectando las redes domiciliarias a la nueva red de alcantarillado y por
Miguel Grau en el distrito de Huacho. inconvenientes administrativos se ha detenido el resane de la via. La empresa de

agua estima culminar los trabajos el dia sdbado 19.09.2020. PENDIENTE

(Redes Sociales)
La OAU Huacho continuard monitoreando las acciones del prestador, hasta la
solucidn definitiva.
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Martes 15 de setiembre 2020

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Loreto, al tomar
conocimiento de la incidencia reportada por la usuaria y personal de la EP SEDA
LORETO S.A., realizd6 una reunidén virtual con ambas partes implicadas en la
problematica, a fin de encontrar una solucién.

Al respecto, el personal técnico de la empresa de agua mostré imagenes de las
LORETO: derivaciones ilegales (ramales) ejecutadas por algunos usuarios; también
sustentaron técnicamente la reubicacién de dicha pileta que beneficiard a 18

Usuaria reporta disconformidad por la reubicacion de la - o
familias que no cuentan con el servicio es ese sector.

pileta publica del pasaje Los Jazmines del A.H. Cono Sur del
distrito de San Juan.

SOLUCIONADO

Cabe precisar, que la ODS Loreto, informo en la referida reunidn la falta grave que
(Fono Sunass) estarian cometiendo algunos usuarios al realizar conexiones indebidas, como es
conducir tuberias desde la pileta publica hasta sus viviendas, por lo que se expuso
sobre los deberes y derechos de los usuarios, correspondiendo al prestador de
servicio tomar decisiones técnicas para la reubicacion de una pileta publica, de
conformidad al Art. 95° de la RCD 011-2007-Sunass-CD.

o Sunass

El regulador del agua potoble




PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION

Dia: Martes 15 de setiembre 2020

REPORTE POR REGION

CAJAMARCA:

Usuario reportd falta de agua potable en el distrito de
Bellavista.

(Fono Sunass)

ACCIONES REALIZADAS

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Cajamarca, coordiné con el
responsable de Atencién de Emergencias y la Oficina de Imagen de la EP Maraion,
a fin de solicitar informacién sobre la incidencia presentada.

Al respecto, el prestador indicé que el problema de la falta de agua fue ocasionado
por una rotura de tuberia en la linea de conduccién del sector Linderos cerca al
distrito de Bellavista, detectandose también otra fisura en el sector La Granja.
Personal técnico realizo los trabajos de reparacion, restableciéndose el servicio de
agua potable a las 16: 00 horas.

La ODS Cajamarca confirmd con los usuarios la solucion del problema.

ESTADO DE LA SITUACION

SOLUCIONADO

TUMBES:

Usuario reporta rotura de tuberia de desaglie en el sector
Andres Araujo del distrito de la Cruz.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, coordind la
atencién con el Ing. Alfredo Rodriguez, Jefe Zonal Sur de la Unidad Ejecutora Agua
Tumbes, con la finalidad que se ejecuten las acciones correspondientes.

Al respecto, personal operativo del prestador identificé el problema de rotura de la
linea de impulsion de desaglie, procediendo a realizar los trabajos de reparacion,
motivo por el cual se tuvo que restringir el servicio de agua en la zona,
abasteciendo mediante camiones cisternas.

La ODS Tumbes confirmd con los usuarios el abastecimiento del agua potable y la
solucién del problema.

SOLUCIONADO

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

POR TIPO DE PROBLEMA
Dia: Martes 15 de setiembre 2020

PROBLEMAS OPERATIVOS MAS PROBLEMAS COMERCIALES MAS %
FRECUENTES FRECUENTES .

Falta de agua en la zona 52%

Problemas con la facturacién 165 65%
Problemas con alcantarillado 23 32%
Falta de agua en conexién domiciliaria 6 8% Informacion de como reclamar 45 18%
Aniego por rotura de tuberia de agua 2 3%
Fraccionamiento D.U. 036-2020 20 8%
Aniego por rotura de tuberia de desagtie 0 0%
Otros 3 4% Otros 22 9%
Total Nacional 71 100% Total Nacional 252 100%

o Sunass

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




e —————
EVOLUCION MENSUAL DE LA ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

Del 16/03/20 al 15/09/20
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Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccidn 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 15/09/20

CANAL DE MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE

ATENCION (Del 16 al 31) (Del01al30) (Del0O1al31) (DelO1al30) (Del01al31) (Del01al31) (Del01 al15)

Presencial 8 0 0 0 365 326 156
Telefdnico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 3724
Redes sociales 59 41 53 74 164 158 61
Correo 45 72 122 238 310 226 79
electronico
Atencion de 0 0 0 0 6 15 0
escritos
Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 4020
Fuente: Plataforma de atencidon al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS o SUHGSS

El regulador del agua potoble
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GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 15/09/20

6100

5500

4900

Operacional 9042

Comercial 22093

Otros 6889
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Total gyneral 38024
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(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 31) (Del 01 al 15)
== Qperacional 1000 1098 1472 1493 1739 1401 838
== Comercial 245 1324 2824 4024 5720 5373 2584
= Qtros (Inf. General Sunass, Requerimientos) 353 798 1116 1534 1139 1351 = 598
Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS El regulador del agua potoble
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GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL

PORTIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 15/09/20

De las 38 024 atenciones, el 24 % son casos operacionales y 58 % son casos comerciales.
Los problemas reportados mas frecuentes son:

Problemas Operacionales Problemas Comerciales

Falta de agua en la zona 5219 58%
Problemas con la facturacion 15440 70%

Problemas con alcantarillado 2138 24%
Falta de agua en conexién domiciliaria 478 5% Informacion de como reclamar 2707 12%

Aniego por rotura de tuberia de agua 327 4% _ _
Fraccionamiento D.U. 036-2020 2523 11%

Aniego por rotura de tuberia de desagie 260 3%

o
Otros 620 2% Otros 1423 6%
TOTAL NACIONAL 9042 100% TOTAL NACIONAL 22093 100%
Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS OSUHCISS




TIPO DE PROBLEMAS POR EPS EN REGIONES Y LIMA PROVINCIAS
Del 16/03/20 al 15/09/20

PRESTADOR REGION Operacional Comercial Total general

1 SEDAPALS.A. Lima 4913 13033 4647 22593
2 EPS GRAU S.A. Piura 735 1035 49 1819
3 SEDAPAR S.A. Arequipa 254 948 144 1346
4 EPSELS.A. Lambayeque 512 512 305 1329
5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junin 370 823 33 1226
6 EPSTACNA S.A. Tacna 156 933 99 1188
7 SEDALIBS.A. La Libertad 126 741 215 1082
8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 293 659 54 1006
9 SEDA HUANUCO S.A. Huénuco 123 497 89 709
10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 81 374 37 492
11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 30 401 17 448
12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 56 308 50 414
13 EMSAPUNO S.A. Puno 138 162 18 318
14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 8 272 21 301
15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 38 181 40 259
16 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martin 86 147 16 249
17 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 34 178 36 248
18 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 124 89 19 232
19 EMAPACOPS.A. Ucayali 30 73 108 211
20 EPS EMAPICAS.A. Ica 30 109 33 172
21 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 46 55 25 126
22 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 56 62 8 126
23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 67 30 15 112
24 EPS SEMAPACH S.A. Ica 63 30 15

25 EMAPA HUANCAVELICAS.A.C. Huancavelica 32 30 29

108
91
o Sunass
El regulador del agua potoble

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 15/09/20

PRESTADOR REGION Operacional Comercial Total general
26 EMAPA CANETE S.A. Lima 43 34 11 88
27 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurimac 18 48 17 83
28 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junin 16 42 14 72
29 EPS MOQUEGUAS.A. Moquegua 1 50 5 56
30 EMUSAPS.R.L. Amazonas 27 23 4 54
31 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junin 39 8 2 49
32 EMAPISCO S.A. Ica 13 21 10 44
33 EMAPA HUARALS.A. Lima 8 29 5 42
34 EPS MARANON S.R.L. Cajamarca 9 16 5 30
35 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junin 3 13 4 20
36 EPS MOYOBAMBAS.R.L. San Martin 5 10 3 18
37 EPS SEDAJULIACAS.A. Puno 4 8 4 16
38 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 7 4 15
39 EPSILO S.A. Moquegua 12 p 14
40 EMAPABS.A. Amazonas 1 11 1 13
41 SEDAPARS.R.L. (RIOJA - SAN MARTIN) San Martin 1 3 1 5
42 EMSAPA YAULI LA OROYAS.R.L. Junin 3 1 1 5
43 EMPSSAPALS.A. Cusco 5 5
44 EMSAPA CALCAS.A Cusco 1 4 5
45 EPS EMAQS.R.L. Cusco 3 2 5
46 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 2 4
47 EPSSMU S.R.L. Amazonas 4 4
48 EMAPAY S.R.L. Puno 1 1 2
49 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurimac 1 1 2
50 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Puno 1 1
51 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1
Total general 8607 22032 6219 36858

o Sunass

El regulador del agua potoble

Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
~’’’SCSSSCCBBBHBHBHHHHSSESSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE.




SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS REPORTADOS POR USUARIOS A SUNASS
(POR CENTRO DE SERVICIO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)
Del 16/03/20 al 15/09/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 SEDAPAL COMAS 1243 4220 1251 6714
2 SEDAPAL ATE 965 1736 580 3281
3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 779 1486 625 2890
4 SEDAPAL BRENA 410 1634 716 2760
5 SEDAPAL SURQUILLO 504 1476 599 2579
6 SEDAPAL CALLAO 649 1404 495 2548
7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 363 1074 381 1818
8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3
Total general 4913 13033 4647 22593

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direcciéon de Usuarios - SUNASS S regulador del agua poloble
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SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS REPORTADOS POR USUARIOS A SUNASS
(POR DISTRITO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)

Del 16/03/20 al 15/09/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 San Martin de Porres 266 1216 337 1819
2 San Juan de Lurigancho 363 1074 381 1818
3 Ate 403 769 244 1416
4 Comas 267 816 255 1338
5 Lima 129 678 376 1183
6 Callao 237 646 228 1111
7 Los Olivos 112 755 198 1065
8 Villa Maria del Triunfo 268 452 175 895
9 San Juan de Miraflores 186 492 194 872
10 Villa El Salvador 181 429 185 795
11 Carabayllo 169 467 155 791
12 Puente Piedra 206 438 118 762
13 Ventanilla 242 365 136 743
14 Santiago de Surco 167 400 168 735
15 Chorrillos 165 372 159 696
16 La Molina 228 290 95 613
17 Rimac 139 307 99 545
18 La Victoria 81 247 90 418
19 Santa Anita 98 225 79 402
20 Independencia 84 221 89 394
21 San Miguel 64 220 70 354
22 El Agustino 102 182 58 342
23 Brefia 63 162 56 281
24 San Borja 59 132 80 271
25 Otros distritos 634 1678 622 2934

Total general 4913 13033 4647 22593

o Sunass

El regulador del agua potoble

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




TIPO DE PROBLEMA REPORTADOS POR USUARIOS A SUNASS EN OTROS AMBITOS
(RURAL — PEQUENA CIUDAD - URBANO)
Del 16/03/20 al 15/09/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 301 35 477 813
2 OTRO PEQUENAS CIUDADES 116 11 123 250
3 OTRO AMBITO URBANO 18 15 70 103

Total general 435 61 670 1166

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 15/09/20

, N° ) N°
REGION Atenciones REGION Atenciones
Lima 20645 Puno 361
Callao 2392 Ica 347
Piura 1940 Cajamarca 342
Junin 1440 Tumbes 306
Arequipa 1349 San Martin 278
Lambayeque 1347 Madre de Dios 270
Tacna 1263 Ucayali 225
Hudnuco 1162 Amazonas 137
La Libertad 1086 Huancavelica 135
Ayacucho 1016 Pasco 121
Ancash 682 Apurimac 92
Cusco 560 Moquegua 79
Loreto 449 Total Nacional 38024

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencidon al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS L regulodon del ogua 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

o Sunass

El regulador del agua potoble
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