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Direccion de Usuarios

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).
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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 2023




I\L° Atenciones del domingo 29 de diciembre: 14

Oficinas de Sunass Por canal o tipo T e
Lima Metropolitana y Callao 14 = & 0
Presencial .
lﬁ TOTAL 14 Comercial I:I{‘D 0
Telefonico ! Operacional ﬂ:o‘_:_l] 14
WhatsApp

Otros 0 0

Expedientes TRASS 0

Correo electrdnico

Mesa de partes

) TOTAL 14

e [0 [ © €

Camparia de orientacién

[ )
Campana en prestador \%ﬁ% 0

Redes sociales @@ 0

) ToTAL 14

En lo que va del 2024...

142195 orientaciones

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha: 29/12/2024 Et regulador del agua potable




Casos operacionales mas frecuentes del domingo 29 de diciembre

o (]
OPERACIONALES N /° Tipos de casos atendidos
Falta de restablecimiento del servicio por corte 5 36% 29 diciembre 2024
Falta de agua en la zona 4 29%
Monitoreo de restablecimiento del servicio 2 14%
Aniego por rotura de tuberia de desague 1 7%
= Comercial
Aniego por rotura de tuberia de agua 1 7% « Operacional
Otros 1 % = Inf. General
TOTAL 14 100% Expedientes TRASS

En lo que va de 2024...

42831 casos operacionales

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccioén de Usuarios — Sunass | Fecha: 29/12/2024 Et regulador del agua potable




Casos comerciales mas frecuentes del domingo 29 de diciembre

COMERCIALES N° %

Consumo elevado 0 0% Tipos de casos atendidos

Demora reposicién del servicio (deuda 0 0% 29 diciembre 2024

cancelada) °

Pedido de medidor 0 0%

Problemas con el acceso al servicio 0 0%

Problemas con la facturacion 0 0% . "
m Comercia

Queja por defecto del procedimiento - Silencio 0 .

administrativo Positivo (SAP) Y Ui Ior:e:aonall
= InT. Genera

Informacién sobre Valores maximos admisibles 0 0% .

Expedientes TRASS
TOTAL 0 0%

En lo que va de 2024...

72382 casos comerciales

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha 29/12/2024 El regulodor del aguo potoble




_Atencion por canal de atencion del domingo 29 de diciembre

En lo que va de

OFICINA SUNASS %‘?E @ ®® B 8% ‘ﬁﬁ’( © TOTAL 524
Presencial Telefonico Redes Sociales Correoelect.  Mesapartes  Campafia  Prestador ~ WhatsApp

Amazonas 0 0 0 0 0 0 0 o B 2480

Ancash - Chimbote 0 0 0 0 0 0 0 o BN 3678

Ancash - Huaraz 0 0 0 0 0 0 0 o B 1764

Apurimac 0 0 0 0 0 0 0 o I 1743

Arequipa 0 0 0 0 0 0 0 0 n 5992

Ayacucho 0 0 0 0 0 0 0 o B 2223

Cajamarca 0 0 0 0 0 0 0 0 n 1679

Cusco 0 0 0 0 0 0 0 o B 272

Huancavelica 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 1695

Huanuco 0 0 0 0 0 0 0 o I 2450

Ica 0 0 0 0 0 0 0 o B 1986

Junin 0 0 0 0 0 0 0 o BN 4184

La Libertad 0 0 0 0 0 0 0 o BN 3923

Lambayeque 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 5289

Lima Metropolitana y Callao 0 7 0 0 0 0 0 7 “ 62322

Lima provincias 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 5641

Loreto 0 0 0 0 0 0 0 o BN 1632

Madre de Dios 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 2050

Moquegua 0 0 0 0 0 0 0 o BB 182

Pasco 0 0 0 0 0 0 0 o BB 1729

Piura 0 0 0 0 0 0 0 o I 13738

Puno 0 0 0 0 0 0 0 o B 1979

San Martin 0 0 0 0 0 0 0 o BN 2514

Tacna 0 0 0 0 0 0 0 o BB 2747

Tumbes 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 2336 o

Ucayali 0 0 0 0 0 0 0 o BNIN 1763 - gr‘Ts H??{s
142195 -




Atencion por tipo de casos del domingo 29 de diciembre

= / En lo que va de

OFICINA SONASS Operat;gnal Comle]lgig TRA|:|§S| INFO.GQRAL. o 2024
Amazonas 0 0 0 0 “ 2480
Ancash - Chimbote 0 0 0 o [ 3678
Ancash - Huaraz 0 0 0 o TN 1764
Apurimac 0 0 0 0 n 1743
Arequipa 0 0 0 0 n 5992
Ayacucho 0 0 0 0 “ 2228
Cajamarca 0 0 0 0 “ 1679
Cusco 0 0 0 0 n 2752
Huancavelica 0 0 0 0 “ 1695
Huanuco 0 0 0 0 “ 2459
Ica 0 0 0 o P 1986
Junin 0 0 0 o BN ss4
La Libertad 0 0 0 o B 3023
Lambayeque 0 0 0 0 “ 5289
Lima Metropolitana y Callao 14 0 0 0 “ 62322
Lima provincias 0 0 0 0 “ 5641
Loreto 0 0 0 o I 1632
Madre de Dios 0 0 0 0 “ 2050
Moquegua 0 0 0 0 n 1842
Pasco 0 0 0 0 “ 1729
Piura 0 0 0 o I 13738
Puno 0 0 0 o B 1979
San Martin 0 0 0 o B 2514
Tacna 0 0 0 0 “ 2747
Tumbes 0 0 0 o BB 2336
Ucayali 0 0 0 o I 1763
TOTAL 14 0 0 0 142195




Tipo de casos por EPS (1)

© 0 N O O B WD~

N NN N DPMNMNMNN-AA A A A A A A a a
OB WO N 20O NOo O A WDN -~ O

PRESTADOR

SEDAPAL
EPSEL S.A.

EPS GRAU S.A.
SEDAPAR S.A.

EPS TACNA S.A.
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.

29 diciembre de 2024
OPERACIONAL COMERCIAL EXP.TRASS  INF. GRAL. TOTAL

REGION

w
o
o
o

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

[ 0
o
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o
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Fuente: Plataforma de atencidn al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass Fecha 29/12/2024

Enlo que va
de 2024
41595
11723
20593
7449
3198
6274
5332
3633
2810
3900
1657
2343
2582
1612

1807

1210
2532
1319
1374
1776
1379
537
1420
868
887



T_ipo de casos por EPS (2)

. . 29 diciembre de 2024 En lo que va de
N ARRIVL ECR OPERACIONAL COMERCIAL EXP.TRASS  INF. GRAL. TOTAL 2024
26 EPS SEMAPACH SA lca 0 0 0 o PN 1089
27 EPSBARRANCA SA, Lima 0 0 0 o I sss
28 EMAPA PASCO SA. Pasco 0 0 0 o BN
29  EMUSAP ABANCAY SA. Apurimac 0 0 0 o I 1104
30 EMAPISCO SA. lca 0 0 0 o I s
31 EMAPA HUARAL SA. Lima 0 0 0 o 353

EPS SELVA CENTRAL SA Junin 0 0 0 o I 34
32

EPS SELVA CENTRAL SA. Pasco 0 0 0 T o B
33 EPS MUNICIPAL MANTARO S A Junin 0 0 0 o I iss
34 EPSSMU SA. Amazonas 0 0 0 o I s
35 EPSMARARON SRL. Cajamarca 0 0 0 o I 36
36 EPS SEDAJULIACA SA. Puno 0 0 0 o I sos
37 EPSILOSA Moquegua 0 0 0 0 “ 539
38 EMSAP CHANKA SA. Apurimac 0 0 0 o BN =
39 EPS SIERRA CENTRAL SRL Junin 0 0 0 o BN s
40 EPSMOYOBAMBA SA. San Martin 0 0 0 o N 118
41 EPSNORPUNO SA. Puno 0 0 0 o I 65
42 EMAPAB SA. Amazonas 0 0 0 o N 197
43 EPSEMAQSRL. Cusco 0 0 0 o BN 35
44 EPSRIOJASA. San Martin 0 0 0 o N 47
45 EMSAPA YAULI LA OROYA SR.L. Junin 0 0 0 o I 57
46 EMAPAVIGS SA lca 0 0 0 o N -
47 EMSAPA CALCA SA Cusco 0 0 0 o B s
48 EMPSSAPAL SA. Cusco 0 0 0 o BN
49 EMAPAYSRL. Puno 0 0 0 o I 20
50 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO SRL. Puno 0 0 0 0 n 52

TOTAL 14 0 0 0 14 138197

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass Fecha: 29/12/2024




Tipo de casos en Sedapal (Lima y callao)

DISTRITO 29 diciembre de 2024 Enlo e de
OPERACIONAL COMERCIAL  EXP.TRASS  INF.GRAL.  TOTAL

1 San Martin De Porres 0 0 0 0 n 3415
2 Comas 1 0 0 0 3446
3 San Juan De Lurigancho 0 0 0 0 “ 6024
4 Villa El Salvador 0 0 0 0 B 313
5 Independencia 0 0 0 0 “ 1116
6 Callao 0 0 0 0 B 3167
7 Puente Piedra 0 0 0 0 “ 1932
8 Ate 0 0 0 0 [ 0 RLES
9 Ventanilla 0 0 0 0 “ 1118
10 Santiago De Surco 0 0 0 0 “ 810
11 Lima 0 0 0 0 [ 0 IRYLY)
12 Carabayllo 0 0 0 0 B 2140
13 Los Olivos 0 0 0 0 B 157
14 La Victoria 0 0 0 0 0 | 695
15 Villa Maria Del Triunfo 0 0 0 0 B 1290
16 La Molina 0 0 0 0 0 | 485
17 Santa Anita 0 0 0 0 0 | 455
18 Ancén 0 0 0 0 0 | 155
19 Bellavista 0 0 0 0 0 | 456
20 Lurin 0 0 0 0 | 0 [PLE!
21 Brefia 0 0 0 0 0 | 554
22 Rimac 0 0 0 0 B 1468
23 Chorrillos 0 0 0 0 0 | 709
24 San Bartolo 0 0 0 0 0 | 40
25 Otros 2 0 0 0 p 6005

TOTAL 3 0 0 0 3 41595

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass Fecha: 29/12/2024




Tipo de casos fuera del ambito de EP

en zonas rurales, pequeina ciudad y periurbano

29 diciembre de 2024

En lo que va de

PRESTADOR | OPERACIONAL COMERCIAL EXP.TRASS  INF.GRAL.  Total w
ZONAS RURALES 0 0 0 o B 208

2 PEQUERAS CIUDADES 0 0 0 0 “ 722
3 OTRO AMBITO URBANO 0 0 0 0 289
0 0 0 0 3998

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass Fecha 29/12/2024 El regulador del agua potable




Evolucion mensual de atenciones 2023 -2024
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LIMA | REGIONES
2023 - 2024

3,795
5,084

,586
6,41

9,949

3,564

6,38

11.037

3,797

,240
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12,315

3,885

3,430

12,843 13141 12,777
12,312
11,589 12,078 14 775 11,873
11,031
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3,925 : 3,919 4,181
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En noviembre 2024 se evidencia un crecimiento del 4%, en relacién a noviembre 2023. En el acumulado del periodo enero
- octubre 2024 se registro un crecimiento del 17% en comparacion al 2023.

OSunass

El regulador del aguo potable




Evolucion mensual por tipos de casos 2023 - 2024

TIPO DE CASOS

14,000 13,141 12,777
12,315 12843 12,078 12312 4 a73
12,000 11,497 11,381 11,589 [ ’ 1,778 11.031 1,864 ,
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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
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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

POI' canal POI' tlpO de casos Tipos de casos atendidos
. =R =] 2023
Presencial %ﬁ 31330 Operacional HOIH 36672 (2023)
(-]

Telefonico @ 77041 Comercial /D 62195

|:|I:| m Comercial
Redes sociales 238 = Operacion

®® Informacion general 0 16939 IoieGaco all
Correo electrénico 819 . Ex;:.>edientes TRASS
Expediente TRASS &) 7687

Mesa de partes @ 621

TOTAL 123493

Q

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 %ﬁl @ ®® @ 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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