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v' Atenciones por regién, canal y tipo de consulta.

v Casos frecuentes y seguimiento a los de mayor relevancia.

v Atenciones por tipo de prestador y territorio (urbano, rural y
pequeiias ciudades).

\ »_"-/ =
\\t A \\\\\\;; —

El regulador del agua potable

v' Atenciones en el ambito de Sedapal (por distrito y tipo de casos).
v Evolucién anual de atenciones y balance 2022




N° Atenciones del miércoles 22 de noviembre: 547

Oficinas de Sunass

Lima Metropolitana y Callao 272 Por canal Por tipo de casos
Piura 54
Lambayeque 40 Presencial
Arequipa 26

Lima provincias 24 Telefénico

Tacna 21

Junin 13 WhatsApp

La Libertad 13

Ancash - Huaraz 10 Correo electronico
Huancavelica
Ucayali

Ancash - Chimbote
Ayacucho

San Martin
Huanuco
Cajamarca

Ica

Tumbes

Madre de Dios
Moquegua

Loreto

Amazonas

Puno

Cusco

Apurimac

Pasco

a
il

140 ;
Comerecial Eﬁj 307

343 Operacional I 145

%

4 Otros 0 59

0

Expedientes TRASS 36

0

Mesa de partes
(b TOTAL 547

R [0 E © D B

30

Campanfia de orientacion

e 9
Campania en prestador \ﬁﬁ"z 30

Redes Sociales @@ 0

¢)TOTAL 547

En lo que va del 2023...

110189 orientaciones
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o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass | Fecha: 22/11/2023 Et regulador del agua potable
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Casos operacionales mas frecuentes del miércoles 22 de noviembre

OPERACIONALES N° %
Falta de agua en conexion domiciliaria 40 28%
Falta de agua en la zona 36 25%
Problemas con alcantarillado 25 17%
Aniego por rotura de tuberia de agua 10 %
Aniego por rotura de tuberia de desagie S 3%
Otros 29 20%

TOTAL 145 100%

Tipos de casos atendidos

(22 noviembre 2023)

m Comercial
= Operacional
= Inf. General

Expedientes
TRASS

En lo que va de 2023...

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha: 22/11/2023

31994 casos operacionales

o Sunass

El regulador del agua potable



Casos comerciales mas frecuentes del miércoles 22 de noviembre

COMERCIALES N %
Tipos de casos atendidos
Consumo elevado 106 35% (22 noviembre 2023)
Problemas con la facturacion 43 14%
Procedimiento de reclamos 43 14%
Demora reposicion del servicio (deuda cancelada) 36 12%
Pedido de medidor 22 7% - omercil
Facturacion excesiva 21 7%
Problemas con el acceso al servicio 14 5% = Operacional
Facturacion indebida 11 4% = Inf. General

Queja por defecto del procedimiento - Silencio

administrativo Positivo (SAP) 2o _Er’éies‘;ie”tes
Desacuerdo con resolucién del TRASS 4 1%
Fraccionamiento D.U. 036-2020 1 0%

TOTAL 307 100%

En lo que va de 2023...

56102 casos comerciales

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha:22/11/2023 £l regutador del agua potable




Seguimiento a casos operacionales de mayor relevancia (1)

Region Accion adoptada Estado
CUSCO
En la emision del canal de noticias "Latina  Continuando con las acciones de monitoreo del caso reportado el 19.10.23, SUNASS, a través de su Oficina
noticias", se ha indicado el descenso del nivel de  Desconcentrada (ODS) Cusco, se comunicé con la EP SEDA CUSCO, quienes informaron que el nivel de la
agua de la laguna de Piuray, que abastece al laguna experimentdé una disminucién entre los meses de julio y octubre del 2023. No obstante, a partir de
40% de la ciudad del Cusco, ello en base a lo  noviembre, se han registrado precipitaciones pluviales que contribuiran al incremento del nivel de agua en dicha
Y . S . -, . PENDIENTE
declarado por el Sr. Leonardo Levita dirigente de  fuente. Es importante destacar que, aunque estas precipitaciones son beneficiosas, la recuperacion total no sera
la comunidad de Piuray, a su vez, indicd que inmediata. Se anticipa que se requerira la continuidad de las lluvias para lograr una recuperacion sostenida en el
faltan pocos centimetros para que el nivel de nivel de la fuente de agua.
agua llegue a la bocatoma y que no se pueda
extraer el agua. La ODS Cusco continuara con el monitoreo del caso.
(Latina)
SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica, realizd el monitoreo In situ de la
HUANCAVELICA . ; . . " -, . .
reparacion de tuberia por fuga de agua en tuberia matriz de 6" de diametro, que afectd a 40 conexiones. Durante
] , " la inspeccion, la ODS pudo constatar que el personal de la EP EMAPA HUANCAVELICA S.A se encuentra
Fuga de agua en tuberia matriz de 6" de . o o . .
realizando labores de excavacion y reparacién en concreto, tierra y otras areas relevantes para solventar este PENDIENTE

didmetro ubicada en Av. Celestino Manchego
Manchego Mufioz del barrio de Santa Ana.

(Redes Sociales)

problema operativo. Como consecuencia de estas acciones, el suministro de agua potable en el area se encuentra
temporalmente suspendido.

La ODS esta monitoreando el abastecimiento temporal hasta la solucion del problema.

o Sun

?S

El regulador del agua o
o o L

7Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass | Fecha:22/11/2023
Y



Atencion por canal de atencion del miéercoles 22 de noviembre

En lo que va de

OFICINA SUNASS 55 O =) FoooER ©

2023
Presencial Telefonico Redes Sociales Correoelect. Mesapartes  Campaiia Prestador  WhatsApp

Amazonas 1 0 0 0 0 2 0 0 810
Ancash - Chimbote 4 3 0 0 0 0 0 0 2093
Ancash - Huaraz 2 1 0 0 0 7 0 o IR 1136
Apurimac 1 0 0 0 0 0 0 0 — 500
Arequipa 7 5 0 0 0 14 0 0 “ 5662
Ayacucho 3 3 0 0 0 0 0 0 “ 1900
Cajamarca 2 2 0 0 0 0 0 0 n 1012
Cusco 0 3 0 0 0 0 0 0 2119
Huancavelica 2 0 0 0 0 7 0 0 n 658
Huanuco 0 4 0 0 0 0 0 0 “ 1567
Ica 0 4 0 0 0 0 0 0 n 1417
Junin 0 13 0 0 0 0 0 0 “ 4076
La Libertad 2 11 0 0 0 0 0 0 “ 3436
Lambayeque 8 13 0 0 0 0 19 0 “ 4456
Lima Metropolitana y Callao 62 197 0 0 0 0 11 2 53437
Lima provincias 9 15 0 0 0 0 0 0 “ 4534
Loreto 4 0 0 0 0 0 0 0 n 1178
Madre de Dios 1 3 0 0 0 0 0 0 “ 733
Moquegua 3 1 0 0 0 0 0 0 n 887
Pasco 0 1 0 0 0 0 0 0 — 536
Piura 6 47 0 0 0 0 0 1 B s
Puno 0 3 0 0 0 0 0 0 1183
San Martin 5 0 0 0 0 0 0 0 “ 1758
Tacna 12 9 0 0 0 0 0 0 n 3531
Tumbes 0 3 0 0 0 0 0 1 - 1304 o
Ucayali 6 2 0 0 0 0 0 o I 5 sunass

El regulador del aguo potable
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547 110189



Atencion por tipo de casos del miércoles 22 de noviembre

OFICINA SUNASS 15 T Y i QN o GRLITAL
Operacional ~ Comercial TRASS INFO. GRAL.

Amazonas 0 3 0 o BEE s
Ancash - Chimbote 1 5 1 0 2093
Ancash - Huaraz 3 4 0 3 D 1136
Apurimac 1 0 0 0 — 500
Arequipa 6 18 0 2 B ses2
Ayacucho 3 3 0 0 “ 1900
Cajamarca 1 1 1 1 n 1012
Cusco 2 1 0 0 “ 2119
Huancavelica 0 3 0 6 n 658
Huanuco 0 3 0 1 n 1567
Ica 3 1 0 o I 147
Junin 4 9 0 o I 076
La Libertad 5 4 4 0 3436
Lambayeque 4 29 1 6 “ 4456
Lima Metropolitana y Callao 69 154 26 23 272 53437
Lima provincias 1 9 3 1 “ 4534
Loreto 0 4 0 o I 1178
Madre de Dios 2 2 0 0 “ 733
Moquegua 1 3 0 0 n 887
Pasco 1 0 0 0 — 536
Piura 20 27 0 7 B 9551
Puno 2 1 0 o BE  uss
San Martin 0 4 0 1 [ 1758
Tacna 3 12 0 N 21 EELES
Tumbes 3 1 0 o B 1304
Ucayali 0 6 0 2 | 8 | 715
TOTAL 145 307 36 59 547 110189




Tipo de casos por EPS (1)

PRESTADOR

REGION

22 noviembre de 2023
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SEDAPAL
EPSEL S.A.

EPS GRAU S.A.

SEDAPAR S.A.

EPS TACNA SA.

SEDALIB S.A.

SEDAM HUANCAYO S.A.
SEDA CUSCO S.A.

SEDA AYACUCHO S.A.
SEDACHIMBOTE S.A.

SEDA HUANUCO S.A.
EMAPA CANETE S.A.
EMAPA SAN MARTIN S.A.
EPS SEDALORETO S.A.

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

UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A)
EMSAPUNO S.A.

EPS CHAVIN S.A.
EMAPACOP S.A.

EPS EMAPICA S.A.

EPS EMAPAT S.A.

EPS MOQUEGUA S.A.
EMAPA HUANCAVELICA S.A.
EMUSAP S.A.

Lima
Lambayeque
Piura
Arequipa
Tacna

La Libertad
Junin
Cusco
Ayacucho
Ancash
Huanuco
Lima

San Martin
Loreto

Lima
Cajamarca
Tumbes
Puno
Ancash
Ucayali

Ica

Madre de Dios
Moquegua
Huancavelica
Amazonas

OPERACIONAL
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TOTAL

Fuente: Plataforma de atencidén al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass |Fecha 22/11/2023

En lo que va de
2023
40619
10470
12665
5793
3731
3761
3618
2799
2244
2237
1603
1912
1751
1205
1693
868
1411
888
1105
714
814
475

800
459
496



Tipo de casos por EPS (2

- R T 22 noviembre de 2023 En lo que va de
OPERACIONAL COMERCIAL EXP.TRASS  INF.GRAL. 2023
26 EPS SEMAPACH SA. Ica 0 0 0 0 503
27 EPSBARRANCA SA. Lima 0 0 0 1 349
28 EMAPA PASCO SA. Pasco 1 0 0 0 382
29 EMUSAP ABANCAY SA. Apurimac 1 0 0 0 347
30 EMAPISCO SA. Ica 2 0 0 0 537
31 EMAPA HUARAL SA. Lima 1 2 0 0 292
3 EPS SELVA CENTRAL SA. Junin 0 0 0 0 244
EPS SELVA CENTRAL SA. Pasco 0 0 0 0 33
33 EPS MUNICIPAL MANTARO SA. Junin 0 0 0 0 188
34 EPSSMU SA. Amazonas 0 2 0 0 208
35 EPS MARANON SR.L. Cajamarca 0 0 0 1 153
36 EPS SEDAJULIACA SA. Puno 0 0 0 0 223
37 EPSILOSA. Moquegua 0 1 0 0 152
38 EMSAP CHANKASA. Apurimac 0 0 0 0 46
39 EPS SIERRA CENTRAL SR.L Junin 0 0 0 0 89
40 EPS MOYOBAMBA SA. San Martin 0 0 0 0 35
41 EPSNORPUNO SA. Puno 0 0 0 0 38
42 EMAPAB SA. Amazonas 0 0 0 0 39
43 EPSEMAQS.RL. Cusco 1 0 0 0 22
44 EPSRIOJASA. San Martin 0 0 0 0 40
45 EMSAPA YAULI LA OROYA SR.L. Junin 0 0 0 0 60
46 EMAPAVIGS SA. Ica 0 0 0 0 26
47 EMSAPA CALCASA Cusco 0 0 0 0 7
48 EMPSSAPAL SA. Cusco 0 0 0 0 22
49 EMAPAYSRL. Puno 0 0 0 0 8
50 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO SR.L. Puno 0 0 0 0 16
TOTAL 137 293 36 55 521 108200

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha: 22/11/2023




Tipo de casos en Sedapal (Lima y callao)

DISTRITO 22 noviembre de 2023 En lo que va de
2023
OPERACIONAL  COMERCIAL EXP. TRASS INF. GRAL. TOTAL

1 San Martin De Porres 3 13 3 0 4083
2 Comas 4 11 2 5 4186
3 San Juan De Lurigancho 5 15 2 1 4558
4 Villa El Salvador 0 2 0 1356
S Independencia 0 0 0 1371
6 Callao 3 2 2 2273
7 Puente Piedra 2 1 0 2015
8 Ate 4 1 0 1623
9 Ventanilla 1 1 1 987
10 Santiago De Surco 0 2 1 815
11 Lima 1 0 1 1384
12 Carabayllo 3 1 2 2316
13 Los Olivos 1 3 3 1989
14 La Victoria 0 0 0 542
15 Villa Maria Del Triunfo 4 0 0 1382
16 La Molina 0 0 0 595
17 Santa Anita 0 0 0 376
18 Ancon 1 0 0 141
19 Bellavista 0 3 0 463
20 Lurin 0 0 0 223
21 Brefia 0 0 1 325
22 Rimac 1 1 0 1158
23 Chorrillos 0 0 0 743
24 San Bartolo 0 0 0 52
Otros 2 3 2 5646

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass | Fecha: 22/11/2023




Tipo de casos fuera del ambito de EP

en zonas rurales, pequeina ciudad y periurbano

22 noviembre del 2023

N° PRESTADOR OPERACIONAL COMERCIAL EXP.TRASS  INF.GRAL. TOTAL

En lo que va de
2023

1 ZONAS RURALES 0 3 0 1298

2 PEQUENAS CIUDADES 0 16 0 0 490

3 OTRO AMBITO URBANO 0

201

1989

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass | Fecha 22/11/2023 Et regulador del agua potable




Evolucion mensual de atenciones 2022 -2023

LIMA | REGIONES

14,000
12,000

10,000 8,875 8715 8654

7,692 7612 7,658

7,260 7,012
3,456 6,731 2,355

8,000
2,673

2,294
6,000 2,7942,641

30595 952 2,572
4,000
6,1605 931

5,419
pXo /IR, 2 01584 060 4,159

4,305i4,97 1 J>-364

Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 May-22 Jun-22 Jul-22 Ago-22 Set-22

En octubre 2023 se evidencia un crecimiento del 37% ,

2023 se registré un crecimiento de 30%.

2022 - 2023

11, 497
11,162 757

10,
9,941 10,202 10,586 10,620

9,192 9,755

8,384 9,043
7,863 8,600 5,084
>807 4,137]: 207 5,142 84 990

2,845 3,011 [fl4,822
2,424 2,950

2,568 6,350

6,413

5,960Q0347 6,015

6,032
5 295 5 110555 RS 650 5,379 5,615]5,630

3,405

Oct-22 Nov-22 Dic-22 Ene-23 Feb-23 Mar-23 Abr-23 May-23 Jun-23  Jul-23 Ago-23 Set-23 Oct-23
B REGIONES m LIMA

en relacion a octubre 2022. En el acumulado del enero- octubre

OSunass

El regulador del aguo potable




Evolucion mensual por tipos de casos 2022 - 2023

TIPO DE CASOS

2022-2023
14,000
12,000 11162 11,497
10.202 10,586 10,757 10,620
WED ’ 9,755 L
10,000 9,941 1,551 L4795 1 638
8,875 8715 8654 8384 9,043 = se0 o [ - I
) 745
716 721
3,000 1,302 7,692 7,612 7,658 1,048 | 517 7863 BEo RRE 1,069 515
' 7,260 : 1,179 469 BN 263 g 718
’ 7,012
- ) 6,731 | . 939 949 1,143 e EZ 55, 2552 2,405 ) -, [l 3,819
000 1,068 > 167 Bl 046 26232267, 53, > 873 : 2,211
’ 1,971 [ 1,880 [l 2,124 ‘ > 806 ’ 3,439 2,900
2,290 1 878 1,801 ‘
4,000
5,767 6,128 5 918
5,106 5,044 4,853 5,382 > 5,339 5,406
PRI 3 979 s 4,066 3,984 4732 Q4,743 4,585 4,013 4,234
0
A A L AR A NN . ST AN L A AR A SN, A SN LY (BN (N A, (BN (Y (B SR - A
1 & & N & X o X & Y X9 1 ot X & N & X o X &
& @ X N Q8 ~ S vo S 9 N Q & @ X N Q8 ~ S v = §)
B COMERCIAL B OPERACIONAL W EXP. TRASS* m INFO. GRAL.*

*En el 2023 se cambia el tipo de caso “Otros” a “Informacion general” y se agreg6 el tipo de caso “ExpedientesTrass”.

OSunass

El regulador del agua potable



Evolucion mensual por modalidad de atencion 2022 - 2023

PRESENCIAL | REMOTO

2022 - 2023
14,000
12,000 11,497
10,000 9.192 9,941 202 ’
o000 1,260 7,692 7612 7,698 7,863 56%
7,012 6,731 68%
6,000 Gt °o%
: %0 97% 1% - 64% 74%
q ) 0 % I 0
4000 94% 77% 77% 7 26% I 75%
82%
44%
2,000 26%% 31930 35% 39% 32%
0 33% 36% 0 . ;
6% 1% 18% 23% 239 22% 23 29%) Y 14% 25%
0
e ‘ 2SO ‘ ‘ : S L 2SI N A N v ‘
& & @'Z’ v‘@‘ @?7\ \°° & ¢ & & ¢ Y E <<Q7o @Q’* W @’*’* \°° & & & &

H PRESENCIAL ®mREMOTO

o Sunass

El regulador del agua potable




Evolucion anual por tipo de casos y modalidad de atencion 2018 - 2022

Tipo de casos
2018-2022

88,009 89,624
78,780

2018 2019 2020
m COMERCIAL = OPERACIONAL

86,002

2021
= INFO. GRAL.

95,648

2022

Presencial | Remoto
2018 - 2022

88,009 89,624 86,002
78,780

80% 96.2%

20%

3.8%
2018 2019 2020 2021
m PRESENCIAL = REMOTO

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass
T

95,648

2022



Resultados 2022

o Sunass
El regulador del agua potable



N° Atenciones 2022: 95,648

Por canal Por tipo de casos inormacién
. — gemiral
Presencial g& 15530 Operacional HII] 27023 - Operacional
- % 28%
Telefonico @ 72678 Comercial Eﬁj 55647

Redes sociales @@ 611 o

Informacion general 12978 . o
621 omercia

58%
—=— ¢y TOTAL 95648

Correo electronico

Mesa de partes @ 1121
Campafia de orientacion 853 1002
Campaiia en prestador \%ﬁq 2232
WhatsApp @ 1853

) TOTAL 95648

En relacion con el aino anterior, en el 2022 las orientaciones a

usuarios crecieron en

OSunass

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass Et regutador del agua potable




Atencion en oficinas por canal de atencion 2022

=@ . RESULTADOS 2022

OFICINA SUNASS %ﬁ @ ®® @ 853 \}-‘ﬁ? @ TOTAL  CRECIMIENTO

Presencial Telefonico Redes Sociales Correoelect. Mesapartes  Campaia Prestador  WhatsApp 2021 2022
Amazonas 132 550 35 0 0 25 8 8 664 14%
Ancash - Chimbote 834 680 14 2 0 15 12 9 1632 -4%
Ancash - Huaraz 131 757 5 0 0 0 0 5 960 -6%
Apurimac 165 150 0 0 2 176 10 0 489 3%
Arequipa 1455 3650 68 29 46 92 873 58 5637 11%
Ayacucho 621 1381 42 42 5 14 5 8 1923 10%
Cajamarca 293 629 64 2 10 5 0 7 961 5%
Cusco 1085 1411 13 0 8 0 22 19 1904 34%
Huancavelica 372 276 3 1 0 0 0 1 622 5%
Huanuco 134 1303 0 1 0 1 312 4 1782 -2%
Ica 175 961 17 29 16 0 0 53 932 34%
Junin 228 3294 9 2 1 65 100 22 3517 6%
La Libertad 743 2254 2 66 8 4 30 62 2885 10%
Lambayeque 805 4485 0 76 11 0 44 346 4936 17%
Lima Metropolitana y Callao 3350 34481 183 152 866 16 347 591 39942 0.11%
Lima provincias 507 2230 2 24 0 155 101 17 2927 4%
Loreto 582 598 15 4 0 0 0 2 911 32%
Madre de Dios 154 175 12 0 0 240 79 1 608 9%
Moquegua 191 312 1 2 0 47 285 3 504 67%
Pasco 103 228 16 2 2 47 0 2 366 9%
Piura 1139 7802 11 91 41 28 0 503 5313 81%
Puno 250 795 0 2 0 1 0 5 971 8%
San Martin 538 704 93 17 0 0 4 9 1547 -12%
Tacna 726 2914 1 26 100 0 0 22 2671 42%
Tumbes 302 454 5 51 5 71 0 9 737 33%
Ucayali 515 204 0 0 0 0 0 2 661 9% o s unass

TOTAL 15530 72678 1002 2232 1853 95648 86002 11% El regulador del aguo potable




Atencion en oficinas por tipo de casos 2022

OFICINA SUNASS IIZ;EI] Dﬁj 0 TOTAL
Operacional Comercial  INFO. GRAL.

Amazonas 316 369 73
Ancash - Chimbote 149 1213 204
Ancash - Huaraz 329 479 90 898
Apurimac 43 58 402
Arequipa 576 4839 856
Ayacucho 542 1306 270
Cajamarca 163 578 269
Cusco 580 1900 78
Huancavelica 98 221 334
Huanuco 575 757 423
Ica 439 438 374
Junin 1559 1651 511
La Libertad 521 2380 268
Lambayeque 2132 3229 406
Lima Metropolitana y Callao 11303 23746 4937
Lima provincias 1005 1612 419
Loreto 143 1052 6
Madre de Dios 79 364 218
Moquegua 171 615 55
Pasco 154 112 134
Piura 4250 4611 754
Puno 353 493 207
San Martin 193 695 477
Tacna 698 2131 960
Tumbes 505 359 118
Ucayali 147 439 135 721

TOTAL 27023 55647 12978 95648




0 Sunass

El regulador del agua potable

PARA PROBLEMAS OPERATIVOS
COMUNICATE A NUESTRO WHATSAPP

(O 16143180

FONO SUNASS

OXEEE

. NUEVAS LINEAS DIRECTAS REGIONALES
Encuéntralas en nuestra web

Conoce nuestras

as lineas
nuevas m
directas teqmna\e
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