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Quedate en casa,

Datos al 25 de Diciembre 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
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REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

Reporte N° 25 — DU Diciembre 2020

Total de atenciones Viernes 25 de Diciembre: 04

Lima 4
ATENCION POR REGION
Regiones 0
Total Nacional 4
Lima 1
Callao 3 CANAL DE ATENCION
Otros 0 Presencial
Telefdnico
Redes sociales
Correo electronico
Total Nacional 4 Atencidon de escritos

TIPO DE PROBLEMA

Operacional 4

Comercial 0

Otros (Informacién General
Sunass, Requerimientos)

Total Nacional

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

Total Nacional 4
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Viernes 25 de diciembre 2020

REPORTE POR REGION

ACCIONES REALIZADAS

ESTADO DE LA SITUACION

LIMA:

Usuarios de la Urb. Antonio Moreno de Céaceres -

Continuando con las acciones de seguimiento del caso reportado el 23.12.20,
SUNASS a través de su Oficina de Atencion al Usuario (OAU) Callao, se
comunicéd con el Equipo de Operaciones de la EP Sedapal de Callao, quienes

Lurigancho.

(Fono Sunass)

Ventanilla, reportan falta de servicio de agua desde el informaron que el servicio de agua potable fue restablecido progresivamente a SOLUCIONADO
amanecer de dia miércoles 23.12.2020. partir de las 17.30 pm del 23.12.2020.
(Fono Sunass) La OAU Callao confirmé con los usuarios de la zona, la solucién del problema.
LIMA: Continuando con las acciones de seguimiento del caso reportado el 23.12.20,

) SUNASS, a través de su Oficina de Atencion al Usuario (OAU) Magdalena, se

. . . - comunicé con personal de la EP Sedapal, quienes informaron que el servicio de
Usuarios reportan corte intempestivo del servicio de agua . . .
en la Urb. San Antonio de Carapongo en San Juan de agua potable fue restablecido progresivamente a partir de las 16.00 pm del

' pong 23.12.2020. SOLUCIONADO

La OAU Magdalena confirmd con los usuarios de la zona, la solucién del
problema.
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REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR TIPO DE PROBLEMA
Dia: Viernes 25 de Diciembre 2020

PROBLEMAS OPERATIVOS MAS PROBLEMAS COMERCIALES MAS %
FRECUENTES FRECUENTES .

Problemas con alcantarillado 0%
Problemas con la facturacién 0 0%

Falta de agua en la zona 1 25%
Falta de agua en conexién domiciliaria 1 25% Informacion de como reclamar 0 0%

Aniego por rotura de tuberia de agua 2 50%
Fraccionamiento D.U. 036-2020 0 0%

Aniego por rotura de tuberia de desagtie 0 0%
Otros 0 0% Otros 0 0%
Total Nacional 4 100% Total Nacional 0 0%

o Sunass

El regulador del agua potoble

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




L ——m—m——————————
EVOLUCION MENSUAL DE LA ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 25/12/20
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MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
(Del16al31) (Del01al30) (Del01al31) (Del01al30) (DelO1al31) (DelO1al31) (DelO1al30) (Del01al31) (DelO1al30) (DelO1 al25)
= Q0AU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 3246 2251
—Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 3190 2186
e===Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 6436 _ 4437
o Sunas

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 25/12/20

CANAL DE MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

ATENCION (Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del01al31) (DelO1al30) (Del0O1al31) (DelO1al31) (Del01al30) (DelO1al31) (Del01al30) (DelO1 al25)

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 972 804
Telefdénico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 5270 3520
Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 64 21
Correo 45 72 122 238 310 226 151 134 116 88
electrénico
Atencpn de 0 0 0 0 6 15 0 9 14 4
escritos
Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 6436 4437
Fuente: Plataforma de atencidon al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS o 5unass

El regulador del agua potoble




GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 25/12/20
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Operacional 13818
5500

Comercial 36456
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4300 Otros 9710
3700 Total gegeral 59984
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MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
(Del16al31) (Del01al30) (DelO1al31) (Del01al30) (Del0Ol1al31) (Del0l1al31) (DelO1al30) (DelOl1al31) (DelO1al30) (Del01 al25)

e Qperacional 1000 1098 1472 1494 1739 1401 1680 1523 1471 940
= Comercial 245 1324 2824 4023 5720 5373 5045 4782 4123 2997
= Otros (Inf. General

Sunass, 353 798 1116 1534 1139 1351 1201 876 842 500

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




GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 25/12/20

De las 59 984 atenciones, el 23 % son casos operacionales y 61 % son casos comerciales.

Los problemas reportados mas frecuentes son:

Problemas Operacionales Problemas Comerciales

Falta de agua en la zona 8220 59%
Problemas con la facturacion
Problemas con alcantarillado 3145 23%
Falta de agua en conexién domiciliaria 683 5% Informacion de como reclamar

Aniego por rotura de tuberia de agua 480 3% _ _
Fraccionamiento D.U. 036-2020

Aniego por rotura de tuberia de desagie 281 2%

Otros 1009 7% OireE

TOTAL NACIONAL 13818 100% TOTAL NACIONAL

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

24404 67%

5336 15%
3339 9%
3377 9%

36456 100%
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TIPO DE PROBLEMAS POR EPS EN REGIONES Y LIMA PROVINCIAS
Del 16/03/20 al 25/12/20

PRESTADOR REGION Operacional Comercial Total general

1 SEDAPALS.A. Lima 7346 19376 6133 32855
2 SEDAPARS.A. Arequipa 334 2865 303 3502
3 EPS GRAU S.A. Piura 1090 1885 89 3064
4 EPSELS.A. Lambayeque 918 1278 482 2678
5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junin 703 1583 68 2354
6 EPSTACNA S.A. Tacna 190 1370 135 1695
7 SEDALIBS.A. La Libertad 187 1115 259 1561
8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 373 909 74 1356
9 SEDA HUANUCO S.A. Hudnuco 223 698 112 1033
10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 137 709 56 902
11 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 85 643 143 871
12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 73 751 25 849
13 EMSAPUNO S.A. Puno 220 216 27 463
14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 17 404 34 455
15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martin 101 305 26 432
16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 63 287 57 407
17 EMAPACOPS.A. Ucayali 39 224 119 382
18 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002 Tumbes 169 182 22 373
19 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 47 241 51 339
20 EPS EMAPICAS.A. Ica 50 200 54 304
21 EMAPA CANETE S.A. Lima 76 152 27 255
22 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 67 146 11 224
23 EPS SEMAPACH S.A. Ica 125 51 29 205
24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 90 56 20
25 EMAPA HUANCAVELICAS.A.C. Huancavelica 61 51 51

166
3
6 Sunass

El regulador del agua potoble

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




TIPO DE PROBLEMAS POR EPS EN REGIONES Y LIMA PROVINCIAS
Del 16/03/20 al 25/12/20

PRESTADOR REGION Operacional Comercial Total general
26 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 58 65 26 149
27 EMUSAP S.R.L. Amazonas 71 55 15 141
28 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurimac 24 69 30 123
29 EPS MOQUEGUAS.A. Mogquegua 4 99 11 114
30 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junin 31 53 17 101
31 EMAPA HUARAL S.A. Lima 12 72 13 97
32 EMAPISCO S.A. Ica 28 42 25 95
33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junin 67 17 2 86
34 EPS MARANON S.R.L. Cajamarca 16 22 7 45
35 EPS MOYOBAMBAS.R.L. San Martin 6 19 4 29
36 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junin 15 5 26
37 EPSILO S.A. Moquegua 19 2 21
38 EPSNOR PUNO S.A. Puno 4 11 5 20
39 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 7 9 4 20
40 EMAPABS.A. Amazonas 1 12 1 14
41 EPSSMU S.R.L. Amazonas 7 2 9
42 EPSEMAQS.R.L. Cusco 5 4 9
43 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 3 1 4 8
44 EMPSSAPALS.A. Cusco 6 2 8
45 EMAPAVIGS S.A. Ica 3 1 4 8
46 EMSAPA CALCAS.A Cusco 1 6 1 8
47 EMSAPA YAULI LA OROYAS.R.L. Junin 3 1 1 5
48 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurimac 3 1 1 5
49 SEDAPARS.R.L. (RIOJA - SAN MARTIN) San Martin 1 3 1 5
50 EMAPAY S.R.L. Puno 2 1 3
51 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Puno 1 1 2
Total general 13165 36342 8593 58100

o Sunass
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Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
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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 25/12/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 SEDAPAL COMAS 1973 6352 1643 9968
2 SEDAPAL ATE 1349 2636 806 4791
3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1157 2112 767 4036
4 SEDAPAL BRENA 616 2410 961 3987
5 SEDAPAL SURQUILLO 730 2239 792 3761
6 SEDAPAL CALLAO 967 2046 660 3673
7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 554 1578 504 2636
8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3
Total general 7346 19376 6133 32855

o Sunass
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Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
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SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS REPORTADOS POR USUARIOS A SUNASS
(POR DISTRITO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)

Del 16/03/20 al 25/12/2020

DISTRITO Operacional Comercial Total general
1 San Juan de Lurigancho 554 1578 504 2636
2 San Martin de Porres 393 1798 420 2611
3 Ate 580 1173 336 2089
4 Comas 455 1197 352 2004
5 Lima 183 932 506 1621
6 Callao 340 945 301 1586
7 Los Olivos 143 1120 253 1516
8 Carabayllo 313 784 213 1310
9 San Juan de Miraflores 270 702 243 1215
10 Puente Piedra 351 676 166 1193
11 Villa Maria del Triunfo 318 645 205 1168
12 Ventanilla 403 529 196 1128
13 Santiago de Surco 250 596 214 1060
14 Villa El Salvador 248 578 226 1052
15 Chorrillos 221 575 208 1004
16 La Molina 274 428 133 835
17 Rimac 207 443 130 780
18 La Victoria 115 383 115 613
19 San Miguel 97 385 102 584
20 Independencia 111 334 109 554
21 Santa Anita 128 309 99 536
22 El Agustino 150 288 90 528
23 Surquillo 51 253 90 394
24 Lurigancho 90 211 87 388
25 Otros 1101 2514 835 4450
Total general 7346 19376 6133 32855

Sunass

El regulador del agua potoble

Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
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TIPO DE PROBLEMA REPORTADOS POR USUARIOS A SUNASS EN OTROS AMBITOS
(RURAL — PEQUENA CIUDAD - URBANO)
Del 16/03/20 al 25/12/20

PRESTADOR Operacional Comercial Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 460 68 810 1338
2 OTRO PEQUENAS CIUDADES 166 21 177 364
3 OTRO AMBITO URBANO 27 25 130 182

Total general 653 114 1117 1884

o Sunass

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




N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGION

Del 16/03/20 al 25/12/20

REGION Aten':ion o REGION Atenlr:liones
Lima 30293 Ica 646
Arequipa 3510 Cajamarca 552
Callao 3444 Puno 530
Piura 3245 San Martin 476
Lambayeque 2742 Tumbes 472
Junin 2726 Ucayali 399
Tacna 1795 Madre de Dios 385
Hudanuco 1624 Amazonas 322
La Libertad 1566 Huancavelica 238
Ayacucho 1369 Pasco 183
Ancash 1307 Moquegua 155
Cusco 1007 Apurimac 147
Loreto 851 Total Nacional 59984

Fuente: Plataforma de atencidon al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
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Numeros telefonicos a nivel nacional:

AMAZONAS

ANCASH -CHIMBOTE

ANCASH - HUARAZ

APURIMAC
AREQUIPA
AYACUCHO
CAJAMARCA
CUsCo
HUANCAVELICA
HUANUCO

ICA

JUNIN

LA LIBERTAD

LAMBAYEQUE

045936 785
914122884

978 895 021

973513 584
974 417 994

989 299 211
014 122 898

921 299 231

089 299 206

914 122 962
014123 253

914123118
014123 268
089 299 196
914122 889
989 299 204

914123203

LORETO
LIMA

MADRE DE DIOS
MOQUEGUA
PASCO

PIURA

PUNO

SAN MARTIN
TACNA
TUMBES
UCAYALI
CANETE

HUACHO

989 299 197

9141227
977 145 689

914122 827
914123 083

950 599 457
989017 160

949 669 389
914122943

989 299 199

014123132
914122732

914 123 002
914123 28]

089 299 183
914123274

914122 817
914123075

989299171

989 299 207
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