Direccion de Usuarios

Reporte diario de
atencion a usuarios al 05 o
de mayo de 2024

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).

v' Atenciones en el ambito de Sedapal (por distrito y tipo de casos).
v Evolucién anual de atenciones y balance 2023

0 Sunass

El regulador del agua potable




N° Atenciones del domingo 05 de mayo: 9

Oficinas de Sunass Por canal Por tipo de casos
Lima Metropolitana y Callao 9 Presencial %‘% 0 Comercial /\I:I 0
¢} TOTAL 9 i ' all
eietonico @ Operacional ﬂ:o‘_:_l] 9
o
WhatsApp 9
@ Otros 0 0
Correo electronico 0 —
[ =] Expedientes TRASS 0
Mesa de partes @ 0
TOTAL 9
TR @
Campafia de orientacion Gﬁ 0

o

L)
Campanfia en prestador \%ﬁ"z

Redes sociales @@ 0

¢)TOTAL 9

En lo que va del 2024...

48868 orientaciones

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha: 05/05/2024 Et regulador del agua potable




Casos operacionales mas frecuentes del domingo 05 de mayo

OPERAC|ONALES N° % Tipos de casos atendidos
05 mayo 2024
Falta de agua en la zona 5 56%
Problemas con alcantarillado 1 11%
Otros 3 33%

TOTAL 9 100%

= Comercial
= Operacional
= Inf. General

Expedientes TRASS

En lo que va de 2024...

16348 casos operacionales

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass | Fecha: 05/05/2024 Et regulador del agua potable




Casos comerciales mas frecuentes del domingo 05 de mayo

COMERCIALES N° %
Tipos de casos atendidos
Consumo elevado 0 0% 05 mayo 2024
Facturacion excesiva 0 0% 0%
Procedimiento de reclamos 0 0%
Problemas con la facturacion 0 0%
Informacion sobre tarifas de agua 0 0% = Comercial
Problemas con el acceso al servicio 0 0% = Operacional
0 = Inf. General
Demora reposicién del servicio (deuda cancelada) 0 0% Expedientes TRASS
Pedido de medidor 0 0%
Desacuerdo con resolucion del TRASS 0 0%
Facturacion indebida 0 0%
TOTAL 0 0%

En lo que va de 2024...

23874 casos comerciales

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha 05/05/2024 Et reguladar del agua potable




Seguimiento a casos de mayor relevancia (1)

Region / Provincia / Distrito

Accion adoptada

Estado

Madre de Dios / Tambopata / Las Piedras

La EPS Emapat SA comunica a la poblacién del
C.P. El Triunfo la suspension de la produccion
del servicio de agua potable en la PTAP EL
TRIUNFO, por tener que realizar la instalacion de
las pantallas de vinilona y mantenimiento de
cisternas

(Redes Sociales)

SUNASS a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Madre De Dios, ha tomado conocimiento del comunicado
emitido por la EP Emapat, donde comunican a la poblacion del C.P. El Triunfo distrito de Las Piedras, que desde
dia martes 30.04.24 hasta el 04.05.24 suspenderan la produccion del servicio de agua potable en la PTAP EL
TRIUNFO, por tener que realizar la instalacion de las pantallas de vinilona y mantenimiento de cisternas, como
parte de los trabajos de la obra "Mejoramiento del sistema operativo de los servicios de saneamiento de la referida
localidad", el abastecimiento del servicio se realizara mediante 4 camiones cisternas conforme al programa y
sectorizacion en toda la localidad.

Al no haberse concluido los trabajos de instalacion en el pozo de decantacion de la PTAP El Triunfo, se amplia el
plazo de ejecucion de los referidos trabajos, desde el domingo 05.05.24 hasta el 08.05.24, el abastecimiento del
servicio continuara siendo mediante 4 camiones cisternas conforme a lo programado inicialmente.

La ODS vienen llevado a cabo el monitoreo y seguimiento del cumplimiento del programa de distribucion del
servicio a través de los camiones cisternas en toda la localidad, asi como la atencion de reclamos a través de
todos los canales disponibles.

PENDIENTE

7Fuente: Plataforma de atencidn al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha:05/05/2024

o Sunass

El regulador del agua potable



Atencion por canal de atencion del domingo 05 de mayo

En lo que va de

OFICINA SUNASS %‘Tﬁ[ @ O® @ aﬁ ‘%\ﬁ’( @ TOTAL 2024
Presencial Telefonico Redes Sociales Correoelect. Mesapartes  Campana Prestador ~ WhatsApp
Amazonas 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 848
Ancash - Chimbote 0 0 0 0 0 0 0 o B 1202
Ancash - Huaraz 0 0 0 0 0 0 0 o B 622
Apurimac 0 0 0 0 0 0 0 o B s
Arequipa 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 1988
Ayacucho 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 774
Cajamarca 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 573
Cusco 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 832
Huancavelica 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 582
Hudnuco 0 0 0 0 0 0 0 o B 772
Ica 0 0 0 0 0 0 0 o BN 616
Junin 0 0 0 0 0 0 0 o BN 1431
La Libertad 0 0 0 0 0 0 0 o BB 1339
Lambayeque 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 1744
Lima Metropolitana y Callao 0 0 0 0 0 0 0 9 n 22519
Lima provincias 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 1965
Loreto 0 0 0 0 0 0 0 o B a1
Madre de Dios 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 674
Moquegua 0 0 0 0 0 0 0 0 n 599
Pasco 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 593
Piura 0 0 0 0 0 0 0 o BB 419
Puno 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 611
San Martin 0 0 0 0 0 0 0 0 n 888
Tacna 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 1067
Tumbes 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 636 o s
Ucayali 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 571 - Ngmmgﬂgis
48368




Atencion por tipo de casos del domingo 05 de mayo

= / En lo que va de
OFICINA SUNASS Oper:gional Colr:rlleurgal Tu;ISS INFQRAL. o 2024
Amazonas 0 0 0 0 n 848
Ancash - Chimbote 0 0 0 o B 1202
Ancash - Huaraz 0 0 0 o BN 642
Apurimac 0 0 0 0 “ 579
Arequipa 0 0 0 0 “ 1988
Ayacucho 0 0 0 0 n 774
Cajamarca 0 0 0 0 “ 573
Cusco 0 0 0 0 “ 832
Huancavelica 0 0 0 0 n 582
Huanuco 0 0 0 0 “ 772
Ica 0 0 0 0 “ 616
Junin 0 0 0 o T 131
La Libertad 0 0 0 o B 1389
Lambayeque 0 0 0 0 “ 1744
Lima Metropolitana y Callao 9 0 0 0 n 22519
Lima provincias 0 0 0 0 “ 1965
Loreto 0 0 0 0 “ 581
Madre de Dios 0 0 0 0 “ 674
Moquegua 0 0 0 0 “ 599
Pasco 0 0 0 0 “ 593
Piura 0 0 0 o BN 4192
Puno 0 0 0 o T s
San Martin 0 0 0 0 “ 888
Tacna 0 0 0 0 “ 1067
Tumbes 0 0 0 0 “ 636
Ucayali 0 0 0 o N 571
48868




Tipo de casos por EPS (1)

PRESTADOR

REGION

OPERACIONAL

05 mayo de 2024

COMERCIAL

EXP. TRASS

INF. GRAL.

TOTAL

o N o o B w DD -

l\)l\)l\)l\)l\)l\)_\_\_\ék_\_\_\_\_\_\(o
OB, WO N 2 OO NOo O A OWOWND -~ O

SEDAPAL
EPSEL SA.

EPS GRAU SA.
SEDAPAR SA.

EPS TACNA SA.

SEDALIB SA.

SEDAM HUANCAYO S.A.

SEDA CUSCO SA.

SEDA AYACUCHO S.A.

SEDACHIMBOTE S.A.

SEDA HUANUCO S.A.

EMAPA CANETE SA.

EMAPA SAN MARTIN S.A.

EPS SEDALORETO SA.

EPS AGUAS DE LIMA NORTE SA.

EPS SEDACAJ SA.

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

EPS CHAVIN SA.

EMAPACOP SA.

EPS EMAPICA S.A.

EPS EMAPAT SA.

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

[
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Fuente: Plataforma de atencidn al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha 05/05/2024

En lo que va de
2024
14585
4101
6895
3180

1184
2355

1676
1117
933
1255
630
661
863
580

570
396
707
513
546
554
419
195

407

313
358



Tipo de casos por EPS (2

05 mayo de 2024

En lo que va de

A AASILINE ReBOn OPERACIONAL COMERCIAL EXP.TRASS  INF. GRAL. TOTAL 2024
26 EPS SEMAPACH S.A. Ica 0 0 0 0 “ 242
27 EPSBARRANCA SA. Lima 0 0 0 B 122
28 EMAPAPASCO SA. Pasco 0 0 0 0 “ 400
29 EMUSAP ABANCAY S.A. Apurimac 0 0 0 o I
30 EMAPISCO SA. lca 0 0 0 o I 04
31 EMAPA HUARAL SA. Lima 0 0 0 o P 16

EPS SELVA CENTRAL SA. Junin 0 0 0 o I s
32

EPS SELVA CENTRAL SA. Pasco 0 0 0 o T
33 EPS MUNICIPAL MANTARO S A. Junin 0 0 0 o I
34 EPSSMU SA. Amazonas 0 0 0 o I s
35 EPS MARARON SRL. Cajamarca 0 0 0 S ° ErE
36 EPS SEDAJULIACA SA. Puno 0 0 0 o T -
37 EPSILOSA. Moquegua 0 0 0 o I 208
38 EMSAP CHANKA SA. Apurimac 0 0 0 o T
39 EPS SIERRA CENTRAL SRL Junin 0 0 0 ' 0 B
40 EPSMOYOBAMBA SA. San Martin 0 0 0 o I s
41 EPS NOR PUNO SA. Puno 0 0 0 o BN
42 EMAPAB SA. Amazonas 0 0 0 o P s
43 EPSEMAQSRL. Cusco 0 0 0 o I
44 EPSRIOJASA. San Martin 0 0 0 o I
45 EMSAPA YAULI LA OROYA SR.L. Junin 0 0 0 o I s
46 EMAPAVIGS SA lca 0 0 0 o T
47 EMSAPA CALCA SA Cusco 0 0 0 o I -
48 EMPSSAPAL SA. Cusco 0 0 0 N o B
49 EMAPAYSRL. Puno 0 0 0 o I -
50 EPSAGUAS DEL ALTIPLANO SRL. Puno 0 0 0 0 n 8

TOTAL 9 0 0 0 9 47695

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccidn de Usuarios — Sunass | Fecha: 05/05/2024




Tipo de casos en Sedapal (Lima y callao)

DISTRITO 05 mayo de 2024 En lo que va de

OPERACIONAL COMERCIAL  EXP.TRASS  INF.GRAL.  TOTAL 204
1 San Martin De Porres 1 0 0 0 n 1253
2 Comas 0 0 0 0 B 0
3 San Juan De Lurigancho 0 0 0 0 B 2098
4 Villa El Salvador 0 0 0 0 | 0 [EE
3 Independencia 0 0 0 0 “ 447
6 Callao 0 0 0 0 [ 0 T
7 Puente Piedra 0 0 0 0 L 0 Y
8 Ate 0 0 0 0 | 0 Y
9 Ventanilla 0 0 0 0 “ 481
10 Santiago De Surco 0 0 0 0 Bl s
11 Lima 0 0 0 0 [ 0 YL
12 Carabayllo 0 0 0 0 | 0 [ZY)
13 Los Olivos 0 0 0 0 B 2
14 La Victoria 0 0 0 0 | 0 RED
15 Villa Maria Del Triunfo 0 0 0 0 | 0 IEY
16 La Molina 0 0 0 0 [ 0 EREY
17 Santa Anita 0 0 0 0 | 0 [T
18 Ancén 0 0 0 0 L 0 Y
19 Bellavista 0 0 0 0 Bl
20 Lurin 0 0 0 0 . 0
21 Brefia 0 0 0 0 | 0 R
22 Rimac 0 0 0 0 | 0 A
23 Chorrillos 0 0 0 0 L 0 LY,
24 San Bartolo 0 0 0 0 | 0 T
25 Otros 0 0 0 0 0 1963
TOTAL 1 0 0 0 | 14585

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass | Fecha: 05/05/2024




Tipo de casos fuera del ambito de EP

en zonas rurales, pequeina ciudad y periurbano

05 mayo del 2024

En lo que va de
2024

1 ZONAS RURALES 0 929

2 PEQUENAS CIUDADES 0 0 0 0 “ 174

3 OTRO AMBITO URBANO

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

70

1173

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass | Fecha 05/05/2024 El regulador del agua potable




Evolucion mensual de atenciones 2023 -2024
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9,043

3,011

6,032

Ene-23

9,941

4,822

5,119

Feb-23

11,162

5,607

5,555

Mar-23

8,600

2,950

5,650

Abr-23

10,202

4,187

6,015

May-23

10,586

5,207

5,379

Jun-23

LIMA | REGIONES

2023 - 2024
11, 497
10,757 10,620
9,755
5,084
5,142 4,990
6,350
6,413
5,615 5,630
3,405
Jul-23 Ago-23 Set-23 Oct-23

W REGIONES mLIMA

11, 381

3,795

7,586

Nov-23

9,949

3,564

6,385

Dic-23

11.037

3,797

7,240

Ene-24

12,315

3,885

8,430

Feb-24

12,843
11,589
4,149
3,925
8,694
7,664

Mar-24 Abr-24

En abril 2024 se evidencia un crecimiento del 49% , en relacién a abril 2023. En el acumulado del periodo enero - abril
2024 se registro un crecimiento del 23% en comparacion al 2023.

OSunass

El regulador del aguo potable



Evolucion mensual por tipos de casos 2023 - 2024

TIPO DE CASOS

2023-2024
14,000
12,843
12,000
' 11,162
10,586 10,757
o 10,202
10,000 : 9,755 1,479
9,043 9,941 554
1,487 745
1,122 1,221
8,000 469 468 e 405
4,319 !
2,211
6,000 2,823 3,439
4,000
5,339 =
4,853 .
2,000 [ 4,013
0
Ene-23 Feb-23  Mar-23  Abr-23  May-23  Jun-23 Jul-23 Ago-23 Set-23 Oct-23  Nov-23 Dic-23 Ene-24  Feb-24  Mar-24  Abr-24
m 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”.
O Sunass

El regulador del agua potable



Evolucion mensual por modalidad de atencion 2023 - 2024

PRESENCIAL | REMOTO
2023 - 2024

. 12,843
12,315 ’

12,000 11,497 11.381 11’589

11,162
oot 10207 10:586 10,757 10,620

10,000 9,755
9,043 8,600
8,000
0,
73% 69% . L B

6,000 74% - 65%

75% 68%
4,000
2,000 350, 39% 43% B 44%

25% 26% 27% 32% 31% o

0

11.037

9,949
68%
1%
20
28% 32k

60%

40%

68% 57%
43%
32%

68%
32%

Ene-23  Feb-23 Mar-23 Abr-23  May-23 Jun-23  Jul-23  Ago-23  Set-23  Oct-23 Nov-23 Dic-23 Ene-24 Feb-24 Mar-24 Abr-24

W PRESENCIAL ®m REMOTO

o Sunass

El regulador del agua potable




Evolucion anual por tipo de casos y modalidad de atencion 2018 - 2023

Tipo de casos
2018-2023
123,493

88,009 89,624 86,002 88,009
20%
80%

2018 2019 2020 2021 2022 2023
2018

m COMERCIAL = OPERACIONAL ®INFO.GRAL. mEXP.TRASS

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

89,624

23%

7%

2019

Presencial | Remoto
2018 - 2023

78,780

80%

20%

2020
m PRESENCIAL

86,002

96.2%

3.8%

2021
= REMOTO

95,648

80%

20%

2022

123,493

67%

33%

2023



Resultados 2023

o Sunass
El regulador del agua potable



N° Atenciones 2023: 123,493

Por canal i
Por tlpO de casos Tipos de casos atendidos
. = 2023
Presencial g& 31330 Operacional HOIH 36672 (2023)
(-]
Telefonico @ 77041 Comercial DIZI/D 62195 |
= Comercia
Redes sociales 238 = Operacion
®® Informacion general 0 16939 Operaciona!
o = Inf. General
Correo electrénico 819 « Expedientes TRASS
Expediente TRASS @] 7687
Mesa de partes @ 621
0 TOTAL 123493
Campafia de orientacion ng 2922

e ©
Campaiia en prestador \kﬁ? 6866

WhatsApp @ 3656

En relacion con el aino anterior, en el 2023 las orientaciones a
) TOTAL 123493

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 2023

= = o) o ¢ RESULTADOS 2023

OFICINA SUNASS gﬁl @ ®® @ GF ‘}'\ﬁ? @ TOTAL  CRECIMIENTO

Presencial Telefonico Redes Sociales Correoelect. Mesapartes  Campaia Prestador  WhatsApp 2022 2023
Amazonas 166 469 21 0 0 200 50 18 758 23%
Ancash - Chimbote 1509 575 5 1 0 21 195 21 1566 49%
Ancash - Huaraz 310 620 0 0 0 227 109 11 898 42%
Apurimac 206 184 0 0 3 151 30 0 503 14%
Arequipa 1832 1978 42 16 17 203 2158 48 6271 0%
Ayacucho 639 1183 44 111 4 79 119 9 2118 3%
Cajamarca 575 472 43 1 9 2 0 3 1010 10%
Cusco 1180 1024 0 0 0 22 76 48 2558 -8%
Huancavelica 488 144 0 0 0 40 56 3 653 12%
Huanuco 77 981 0 0 0 3 652 16 1755 -1%
Ica 319 1218 6 5 3 0 0 12 1251 25%
Junin 312 3659 3 19 1 123 159 93 3721 17%
La Libertad 898 2243 2 35 4 82 431 153 3169 21%
Lambayeque 1069 2919 0 43 4 1 318 624 5767 -14%
Lima Metropolitana y Callao 13095 43075 44 487 466 492 1617 1151 39986 51%
Lima provincias 1147 2790 2 12 0 530 520 31 3036 66%
Loreto 1124 161 0 0 0 0 38 4 1201 10%
Madre de Dios 202 288 0 0 0 218 115 8 661 26%
Moquegua 384 288 0 1 0 178 113 6 841 15%
Pasco 162 219 1 0 0 149 50 3 400 47%
Piura 1473 7820 17 71 68 0 26 1178 9615 11%
Puno 278 991 1 3 25 14 5 1053 26%
San Martin 1355 444 4 3 0 116 8 16 1365 43%
Tacna 1487 2346 2 10 38 0 0 49 3789 4%
Tumbes 450 742 0 1 3 60 12 Pl 1410 [T 44% o
Ucayali 593 208 1 0 0 0 0 4 721 12% S Uunass

TOTAL 31330 77041 PAL] 2922 6866 3656 123493 95648 29% £l regulador del aguo potable




Atencion en oficinas por tipo de casos 2023

OFICINA SUNASS I]:;woj] ,ju/D Hﬂ 0 TOTAL
Operacional  Comercial TRASS INFO. GRAL.

Amazonas 357 422 0 145 m
Ancash - Chimbote 255 1532 34 506 ALY

Ancash - Huaraz 371 737 12 T 1277 |
Apurimac 126 157 0 291
Arequipa 453 4045 I IRY7 I 6294 |
Ayacucho 732 1140 49 267 2188

Cajamarca 170 646 40 249 m
Cusco 641 1231 373 105
Huancavelica 136 224 2 369
Huénuco 384 1002 1 VR 1729 |
Ica 603 462 8 OB 1563 |
Junin 1963 1966 6 I 4369 |
La Libertad 922 1634 703 GO 3848 |
Lambayeque 2134 2285 57 7R 4078 |
tm::"etmm"ta"a y 16963 31326 5549 6569 -
Lima provincias 1384 2603 112 O 5032 |
Loreto 176 1113 21 T 1327

Madre de Dios 162 550 19 T 831 |
Moquegua 226 591 2 151
Pasco 255 162 13 154 BTN
Piura 5510 4113 112 GG 10653 |
Puno 612 472 0 T 1318
San Martin 2688 1041 2 G 1946 |
Tacna 674 1945 153 1160 [ELN
Tumbes 930 378 0 W 1410 |
Ucayali 225 418 46 117

TOTAL 36672 62195 7687 16939 123493
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