Direccion de Usuarios

Reporte diario de
atencion a usuarios al 30
de marzo de 2025

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 2024
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I\L° Atenciones del domingo 30 de marzo: 11

Oficinas de Sunass Por canal Por tipo de casos
Lima Metropolitana y Callao 11 . =@ 5
P I
¢ TOTAL 11 resencia %& 0 Comercial I:I{‘D 0
Telefonico @ 0
Operacional ﬂ:o‘_:_l] 11
WhatsApp 11 °
@ Otros 0 0
Correo electronico 0 —
Expedientes TRASS 0
Mesa de partes 0

) TOTAL 11

Campania de orientacion 8;1 0
Campafia en prestador | ) 0
5
L

Redes sociales @@ 0

¢y TOTAL 11

En lo que va del 2025...

43470 orientaciones

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha: 30/03/2025 Et regulador del agua potable




Casos operacionales mas frecuentes del domingo 30 de marzo

OPERACIONALES N° %
Falta de agua en la zona 2 18%
Falta de agua en conexion domiciliaria 2 18%
Conexion domiciliaria 2 18%
Aniego por rotura de tuberia de desagie 1 9%
Aniego por rotura de tuberia de agua 0 0%
Otros 4 36%
TOTAL 11 100%

Tipos de casos atendidos
30 marzo 2025

= Comercial
= Operacional
= Inf. General

Expedientes TRASS

En lo que va de 2025...

13126 casos operacionales

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass | Fecha: 30/03/2025 El regulador del agua potable



Casos comerciales mas frecuentes del domingo 30 de marzo

COMERCIALES N° %

Procedimiento de reclamos 0 0% Tipos de casos atendidos
30 marzo 2025

Consumo elevado 0 0%
Pedido de medidor 0 0%
Desacuerdo con resolucion del TRASS 0 0%
Demora reposicion del servicio (deuda cancelada) 0 0% " comerc
Facturacion excesiva 0 0% E:e:e:::
Problemas con la facturacion 0 0% Expedientes TRASS
Problemas con el acceso al servicio 0 0%
Facturacién indebida 0 0%
TOTAL 0 0%

En lo que va de 2025...

22966 casos comerciales

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccidn de Usuarios — Sunass | Fecha 30/03/2025 El regulador del agua potable




Seguimiento a casos de mayor relevancia (1)

Accioén adoptada

Regidn / Provincia / Distrito

Lambayeque / Chiclayo / Jose Leonardo Ortiz

Lambayeque: Colapso de desagies afecta
viviendas de JLO. Los buzones de la avenida
Chiclayo colapsaron e inundaron varias viviendas
de la zona hace mas de tres dias.

(Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicd con la EP Epsel, quienes
informaron, que el atoro y colapso de los buzones de alcantarillado, se debié a que en el interior de un buzoén de la
cuadra 18 de la Av. Chiclayo, se encontraron piedras de gran tamafio, una llanta de motocicleta, fierros y basura,
evidenciandose también el arrojo de grasas. Ante ello, el prestador extrajo de forma manual cada objeto
introducido en el subcolector y efectud la limpieza de las redes de alcantarillado de toda la cuadra en mencién, con
el apoyo de un equipo hidrojet.

La ODS Lambayeque, constato la solucién al problema suscitado, verificando que los niveles de aguas residuales
bajaron a su estado normal.

FINALIZADO

Lambayeque / Chiclayo / Chiclayo

Lambayeque: Colapso de desagle afecta a
escolares y vecinos de la urb. Los Mochicas. Un
nuevo colapso de desaglie afecta a escolares y
vecinos de la urb. Los Mochicas, de Chiclayo, en
la calle Nasca. "Hace mas de 5 meses estamos
sufriendo esta crisis", sefialé una moradora.

(Exitosa)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicd con la EP Epsel, quienes
informaron, que el colapso del alcantarillado, en la cuadra 1 de la calle Cultura Nazca en los exteriores de la Urb.
Los Mochicas de Chiclayo, fue ocasionado por el atoro de un buzdn a causa del arrojo de residuos sélidos. Ante
esta situacion, el prestador, realizd los trabajos de limpieza con el apoyo de un equipo hidrojet dando solucion al
problema.

La ODS constato la atencion del caso e informé que el prestador esté programando un mantenimiento de redes en
la zona.

FINALIZADO

7Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass | Fecha: 30/03/2025
D
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Seguimiento a casos de mayor relevancia (2

Region / Provincia / Distrito Accién adoptada Estado

La libertad / Trujillo / Trujillo

La Libertad: reportan nuevo forado cerca a

centro historico. Un nuevo forado se ha SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) La Libertad, se comunicd con la EP Sedalib, quienes
registrado en la cuadra 13 de la avenida Espafia, informaron, que la incidencia reportada, que afecta a usuarios de la zona, se debe a una rotura de tuberia, por lo
en el centro histérico de Trujillo. Es el cuarto en  que han asegurado la zona para evaluar la afectacion e iniciaran los trabajos de reparacion en horas de la noche,
una semana, el cual se encuentra cerca de la  considerando el alto transito en el lugar.

plazuela El Recreo y frente al colegio Victor

Andrés Belaunde, en una zona de alto transito La ODS La Libertad, continuara con el monitoreo del caso.

peatonal y vehicular.

PENDIENTE

(Sol Tv)

o Sunass

. . . . El regulador del agua potable
7Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass | Fecha: 30/03/2025



Atencion por canal de atencion del domingo 30 de marzo

OFICINA SUNASS 5 & 0 = 2 ¥ B ol 1 0 d1e va
Presencial Telefonico  Redes Sociales Correo elect. Mesa partes Campaiia Prestador  WhatsApp
Amazonas 0 0 0 0 0 0 0 o BB 601
Ancash - Chimbote 0 0 0 0 0 0 0 o I 733
Ancash - Huaraz 0 0 0 0 0 0 0 o N 510
Apurimac 0 0 0 0 0 0 0 o I 508
Arequipa 0 0 0 0 0 0 0 0 n 1838
Ayacucho 0 0 0 0 0 0 0 o BN 03
Cajamarca 0 0 0 0 0 0 0 0 n 497
Cusco 0 0 0 0 0 0 0 o I 840
Huancavelica 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 480
Huénuco 0 0 0 0 0 0 0 o BN 07
Ica 0 0 0 0 0 0 0 o BN 661
Junin 0 0 0 0 0 0 0 o B 1232
La Libertad 0 0 0 0 0 0 0 o I 1170
Lambayeque 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 1273
Lima Metropolitana y Callao 0 0 0 0 0 0 0 11 “ 21369
Lima provincias 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 1841
Loreto 0 0 0 0 0 0 0 o BN 507
Madre de Dios 0 0 0 0 0 0 0 o B 57
Moquegua 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 448
Pasco 0 0 0 0 0 0 0 o I 483
Piura 0 0 0 0 0 0 0 o I 2985
Puno 0 0 0 0 0 0 0 o I 663
San Martin 0 0 0 0 0 0 0 o BN s
Tacna 0 0 0 0 0 0 0 o I s34
Tumbes 0 0 0 0 0 0 0 0 “ 603
Ucayali 0 0 0 0 0 0 0 o M sos o Sunass
470




Atencion por tipo de casos del domingo 30 de marzo

= P AI=IREn lo que va de
OFICINA SUNASS Operat;gnal Comle]lgig TRA|:|§S| INFO.GQRAL. 30.03.25 2025
Amazonas 0 0 0 0 “ 691
Ancash - Chimbote 0 0 0 o BN 783
Ancash - Huaraz 0 0 0 . 0 519
Apurimac 0 0 0 0 n 508
Arequipa 0 0 0 0 “ 1838
Ayacucho 0 0 0 0 “ 703
Cajamarca 0 0 0 o IS 497
Cusco 0 0 0 o KN 840
Huancavelica 0 0 0 0 “ 480
Huanuco 0 0 0 0 n 707
Ica 0 0 0 o B 61
Junin 0 0 0 o BN 1232
La Libertad 0 0 0 o B 1170
Lambayeque 0 0 0 0 n 1273
Lima Metropolitana y Callao 11 0 0 0 “ 21369
Lima provincias 0 0 0 0 n 1841
Loreto 0 0 0 o 1IN 507
Madre de Dios 0 0 0 0 “ 575
Moquegua 0 0 0 o B a4
Pasco 0 0 0 0 “ 483
Piura 0 0 0 o I 2085
Puno 0 0 0 0 “ 668
San Martin 0 0 0 0 “ 751
Tacna 0 0 0 0 “ 834
Tumbes 0 0 0 0 “ 603
Ucayali 0 0 0 o BN sS04
43470




Tipo de casos por EPS (1)
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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 LIMANORTE 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.

REGION

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

()}

O 0O O 0OO0OO0DO0OO0O0OO0 O OO 0O O OO0 oooo o >»o

30 marzo de 2025

COMERCIAL

o

OO0 O 0000000 OO0 0O OO0 O o oo o o o

EXP. TRASS

o

OO0 O 0000000 OO0 0O OO0 oo oo o o o

INF. GRAL.

o

O OO0 O OO0 o o oo O O O O OO OO oo o oo

TOTAL

6
o
[ 0
o0
o
o0
o
0|
o0
[ o ]
o
o
o0 |
o0
o0
o
o0
o0
o0
o
| o
o0
o

Fuente: Plataforma de atencidn al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass Fecha 30/03/2025

Enlo que va
de 2025

13568
3238
5284
2255
1085
1779
1583
1077
941
842
521
904
780
541

682

389
986
308
595
517
478
258
336
281
191



T_ipo de casos por EPS (2)

N° PRESTADOR REGION 30 marzo de 2025 Enlo ue va de
OPERACIONAL COMERCIAL EXP.TRASS  INF. GRAL. TOTAL 2025

26 EPS SEMAPACH SA lca 1 0 0 0 456
27 EPSBARRANCA SA. Lima 0 0 0 o 150
28 EMAPA PASCO SA. Pasco 0 0 0 o BN
29  EMUSAP ABANCAY SA. Apurimac 0 0 0 o BN 36
30 EMAPISCO SA. loa 0 0 0 o B 0
31 EMAPA HUARAL SA. Lima 0 0 0 o TN 135

EPS SELVA CENTRAL SA Junin 0 0 0 o I 103
32

EPS SELVA CENTRAL SA. Pasco 0 0 0 o N 17
33 EPS MUNICIPAL MANTARO S A Junin 0 0 0 o I s
34 EPSSMU SA. Amazonas 0 0 0 o I 34
35 EPSMARARON SRL. Cajamarca 0 0 0 o I w03
36 EPS SEDAJULIACA SA. Puno 0 0 0 o I 334
37 EPSILOSA Moquegua 0 0 0 0 “ 260
38 EMSAP CHANKA SA. Apurimac 0 0 0  ° B
39 EPS SIERRA CENTRAL SRL Junin 0 0 0 A o BT
40 EPSMOYOBAMBA SA. San Martin 0 0 0 o N 20
41 EPSNORPUNO SA. Puno 0 0 0 o I 14
42 EMAPAB SA. Amazonas 0 0 0 o N 27
43 EPSEMAQSRL. Cusco 0 0 0 o BN 6
44 EPSRIOJASA. San Martin 0 0 0 o N 6
45 EMSAPA YAULI LA OROYA SR.L. Junin 0 0 0 o I 37
46 EMAPAVIGS SA. lca 0 0 0 o B
47 EMSAPA CALCA SA Cusco 0 0 0 . ° 12
48 EMPSSAPAL SA. Cusco 0 0 0 o T =
49 EMAPAYSRL. Puno 0 0 0 o N 6
50 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO SRL. Puno 0 0 0 0 “ 7

TOTAL 11 0 0 0 11 42601

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass Fecha: 30/03/2025




Tipo de casos en Sedapal (Limay cailao)

DISTRITO 30 marzo de 2025 En Io;(;Jzesva de
OPERACIONAL COMERCIAL  EXP.TRASS  INF.GRAL.  TOTAL

1 San Martin De Porres 1 0 0 0 1057
2 Comas 0 0 0 0 0 | 818
3 San Juan De Lurigancho 1 0 0 0 1845
4 Villa El Salvador 0 0 0 0 0 | 453
5 Independencia 0 0 0 0 “ 435
6 Callao 1 0 0 0 968
7 Puente Piedra 0 0 0 0 “ 572
8 Ate 0 0 0 0 0 | 509
9 Ventanilla 0 0 0 0 0 | 379
10 Santiago De Surco 0 0 0 0 “ 264
11 Lima 0 0 0 0 0 | 447
12 Carabayllo 0 0 0 0 . 0 Y
13 Los Olivos 0 0 0 0 [ 0 | 510
14 La Victoria 0 0 0 0 0 | 194
15 Villa Maria Del Triunfo 0 0 0 0 [ 0 | 539
16 La Molina 0 0 0 0 0 | 167
17 Santa Anita 0 0 0 0 0 | 134
18 Ancén 0 0 0 0 0 | 39
19 Bellavista 0 0 0 0 0 | 235
20 Lurin 0 0 0 0 0 | 95
21 Brefia 0 0 0 0 0 | 214
22 Rimac 1 0 0 0 417
23 Chorrillos 0 0 0 0 0 | 266
24 San Bartolo 0 0 0 0 0 | 11
25 Otros 2 0 0 0 2 2256

TOTAL 6 0 0 0 6 13568

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass Fecha: 30/03/2025




Tipo de casos fuera del ambito de EP

en zonas rurales, pequeina ciudad y periurbano

30 marzo de 2025
PRESTADOR OPERAC. COMERC  EXP.TRASS  INF.GRAL. 2025 [led ;'(;’2"5"3 de
1 ZONAS RURALES 595
2 PEQUENAS CIUDADES 0 0 0 174
3 OTRO AMBITO URBANO 100
869

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass Fecha 30/03/2025 €l regutador del agua potable




Evolucion mensual de atenciones 2024 -2025

LIMA | REGIONES
2024 - 2025

16,000

13,919 14,192

14,000
12,843 13,141 12,777

12,000

10,178
10,000

8,000 2,820

6,000
4,000

6,358

2,000

ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 ene-25 feb-25
B REGIONES mLIMA

En el acumulado al primer bimestre 2025, las atenciones crecieron 20% respecto a similar periodo del afio pasado.

o Sunass

lador del agua potab




Evolucion mensual por tipos de casos 2024 - 2025

TIPO DE CASOS

2024-2025
16,000
13,919 14,192
14,000
' 13,141
11,77
12000 44037 11,589 1;‘;’14 778 872 786
1,430
10,000 - _
’ 675 915
747 3547 4,326 4,405
8,000 3,429
3,913
6,000
4,000 7101 7,374
5223 6,004
2,000
0
ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 ene-25 feb-25
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 2024 - 2025

16,000
14,000
12099 44,037
10,000
8,000 68%
6,000
4,000
2,000 329%
0
ene-24

12,315

1%

28%

feb-24

11,589

mar-24

PRESENCIAL | REMOTO
2024 - 2025

13,141

60%
40%

12,843

12,777

12078 44775 12,312

11,031
57% 55%
43% 45%

58%
42%

abr-24 may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sep-24 oct-24

W PRESENCIAL ®m REMOTO

13,919 14,192
11,873

10,178
57%
51%

49% 43%

52%
48%

nov-24 dic-24 ene-25 feb-25

o Sunass
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Tlipo de casos
2018-2024

142,952
123,493

88,009 89,624

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
mCOMERCIAL = OPERACIONAL = INFO.GRAL. mEXP.TRASS

88,009

20%

80%

2018

89,624

23%

7%

2019

Presencial | Remoto

2018 - 2024
142,952
123,493
95,648
86,002
78,780 58%
67%
80%
80% 96.2%
42%
33%
20% 3.8% 20%
2020 2021 2022 2023 2024

mPRESENCIAL = REMOTO

o Sunass

El regulador del agua potable



Resultados 2024

0 Sunass
El regulador del agua potable



N° Atenciones 2024: 142,952

Por canal i
Por tlpO de casos Tipos de casos atendidos
2024
Fono @ 78787 Operacional = 43334 ( )
. == %
Presencial %}E 33721 Comercial {D 72563
o 18616 O = Comercial
Camparia en Prestador = Operaciona
P . Informacion general 0 17612 |oi . ||
o m INnT. Genera
Campaiia de orientacion =7 7534 = Expedientes
Y Expediente TRASS Y 0443 pedenies TRASS
WhatsApp Sunass @ 3079
TOTAL 142952
Correo 781
Redes @@ 257
Atencion de escritos @ 177

En relacion con el aio anterior, en el 2024 las orientaciones a

¢ TOTAL 142952

usuarios crecieron en

o Sunass

lador del agua potab

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




Atencion en oficinas por canal de atencion 2024

= 0 : " RESULTADOS 2024
OFICINA SUNASS %ﬁl @ ®® @ G;] ‘}'\ﬁ? @ TOTAL  CRECIMIENTO

Presencial Telefonico Redes Sociales Correoelect. Mesapartes  Campaia Prestador  WhatsApp 2023 2024
Amazonas 181 1142 24 0 0 964 173 10 930 268%
Ancash - Chimbote 1223 549 0 0 0 81 1820 g BEZIN 2328 158%
Ancash - Huaraz 461 268 0 0 0 848 220 B 1277 141%
Apurimac 605 257 1 0 0 681 199 > Il - 304%
Arequipa 1595 1531 2 14 4 638 2159 62 LM 6295 95%
Ayacucho 305 1447 a8 123 0 2 239 sa WP 2188 103%
Cajamarca 673 488 58 10 2 290 143 23 1106 153%
Cusco 1520 875 2 0 22 308 a1 2350 118%
Huancavelica 496 724 0 0 336 146 0 732 233%
Huanuco 145 1978 0 0 2 299 a0 [BEITN 1729 143%
Ica 495 1371 6 14 5 0 69 38 1563 128%
Junin 318 3584 0 52 1 30 203 3 N 2370 96%
La Libertad 1369 1704 11 46 0 0 773 33 3848 102%
Lambayeque 1820 2086 2 51 15 1 994 335 4981 106%
Lima Metropolitana y Callao 12074 44880 37 284 32 728 3438 1297 60384 104%
Lima provincias 1026 3080 7 7 0 638 892 14 [ETM 5035 112%
Loreto 1300 289 0 0 0 0 87 6 [N 1327 127%
Madre de Dios 283 1561 0 0 0 93 114 10 BN 83 248%
Moquegua 435 276 0 0 0 847 269 CI 1845 Y 190%
Pasco 188 423 0 0 0 676 440 2 586 295%
Piura 1801 6140 a1 130 68 142 4527 916 10655 129%
Puno 679 849 0 1 4 226 168 59 1322 150%
San Martin 1822 294 3 19 0 188 172 16 W 1951 129%
Tacna 1150 1367 13 26 43 2 155 11 3935 70%
Tumbes 774 1136 1 1 3 42 346 42 1416 166%
Ucayali 983 488 1 1 0 17 263 15 810 218% OSunass

33721 78787 257 177 7534 18616 3079 142052 123493 16% El regulodor del agua potable




Atencion en oficinas por tipo de casos 2024

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

Amazonas 913 864 17 700 m
Ancash - Chimbote 560 2702 32 T 3681

Ancash - Huaraz 290 929 33 O 1801 |
Apurimac 262 1113 0 O 1745 |
Arequipa 879 3607 606 I 6005 |
Ayacucho 964 919 27 I 2258 |
Cajamarca 272 803 100 VI 1687 |
Cusco 606 1722 307 K 2770 |
Huancavelica 472 579 58 I 1702 |
Huanuco 761 1559 8 K 2464 |
Ica 715 184 15 1084
Junin 2052 1684 23 I 4211 |
La Libertad 622 2000 936 G 3936 |
Lambayeque 1510 3145 289 O 5304

tm::"etmm"ta"a y 20000 32203 6074 4464 -
Lima provincias 2003 2453 235 973 m
Loreto 379 1249 31 B 1652
Madre de Dios 707 1008 112 PV 2061 |
Moquegua 267 1000 1 A 1345 |
Pasco 456 366 36 G 1729

Piura 5032 6924 22 1577
Puno 907 673 6 400
San Martin 358 1608 23 G 2514 |
Tacna 382 1731 156 498
Tumbes 1461 752 0 k7 2345 |
Ucayali 475 786 86 421

TOTAL 43334 72563 9443 17612 142952
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