Direccion de Usuarios

Reporte diario de
atencion a usuarios al 16
de enero de 2026

v Atenciones por region, 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

o Sunass
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N° Atenciones del viernes 16 de enero: 703

Oficinas de Sunass Por canal Por tipo de casos
Lima Metropolitana y Callao 339 , = : e
Piura e Presencial %ﬁ 188 Comercial DDD 385
Moquegua 25 .
San Martin 2 Telefonico @ 330 Operacional ﬂ:;‘fu 252
Lima provincias 21
Ancash - Huaraz 20 WhatsApp @ 27 Otros 0 25
Huancavelica 18
Lambayeque 18 Correo electronico 0 Expedientes TRASS - 41
Amazonas 17
Puno 15 Mesa de partes @ 1 lf] TOTAL 703
Tacna 15
Ayacucho 14 Campafia de orientacion 8;‘ 61
Tumbes 14 e ©
Ucayali 14 Campafia en prestador \ﬁﬁ"z 84
Madre de Dios 14
Cusco 13 Redes sociales @@ 0
Junin 12
Arequipa 12 Campafia Sunass Movil 12
Loreto 10
Huanuco 9 En lo que va del 2026...
o ; ) TOTAL 703 2l :

. 7457 orientaciones
La Libertad 6
Ancash - Chimbote 4
Apurimac 3
Cajamarca 3
Pasco 2 o

) TOTAL 703 Sunass

Fuente: Plataforma de atencion al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass Fecha: 16/01/2026 Et regulador del agua potable




Casos operacionales mas frecuentes del viernes 16 de enero

OPERACIONALES N° %
Falta de agua en la zona 100 40%
Problemas con alcantarillado 49 19%
Falta de agua en conexion domiciliaria 26 10%
Aniego por rotura de tuberia de agua 17 %
Aniego por rotura de tuberia de desague 6 2%
Otros o4 21%
TOTAL 252 100%

Tipos de casos atendidos

16 de enero 2026

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha: : 16/01/2026

= Comercial
= Operacional
= Inf. General

Expedientes TRASS

En lo que va de 2026...

2903 casos operacionales

o Sunass

El regulador del agua potable



Casos comerciales mas frecuentes del viernes 16 de enero

COMERCIAL N° % | _
Procedimiento de reclamos 102 26% Tlposlg Z:Zf,gfﬁf,;: dos
Consumo elevado 102 26%
Problemas con la facturacion 52 14%
Problemas con el acceso al servicio 22 6%
Demora reposicion del servicio (deuda cancelada) 21 5% - Comercial
Pedido de medidor 20 5% = Operacional
Facturacion excesiva 18 5% = Inf. General
Otros 15 4% Expedientes TRASS
Facturacion indebida 13 3%
Desacuerdo con resolucion del TRASS 6 2%
Informacion sobre tarifas de agua 5 1%
Informacion sobre tarifas de agua por rebalanceo 4 1%
Queja por defecto del procedimiento - Silencio 3 1% En lo que va de 2026...

administrativo Positivo (SAP)

Informacion sobre Valores maximos admisibles 2 1% 3 738 ca SO S comerciales
TOTAL 385 100%

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass | Fecha : 16/01/2026 El regulador del agua potable



Seguimiento a casos de mayor relevancia (1)

Regioén / Provincia / Distrito Accion adoptada

Lima/Lima / San Martin de Porres

Lima: usuaria refiere que sus vecinos han hecho ~ SUNASS, a través de su Oficina de Atencion al Usuario (OAU) Comas, al tomar conocimiento de la denuncia de
una conexion para regar el jardin, y que eso estaria ~ conexion clandestina se comunicé con el equipo comercial de Sedapal Comas para coordinar la verificacion del caso,
reduciendo la presion en su zona. También  quienes indicaron que han programado una inspeccion en la zona para el 19.01.2026.

comenta que, como estan haciendo obras en la

zona, han aprovechado para hacerle una  La OAU Comas realizara el seguimiento del caso y ha programado una visita al lugar la préxima semana.

proteccion a la conexion clandestina.

PENDIENTE

(Redes sociales)

San Martin / San Martin / Tarapoto

San Martin: una vecina de la Via de Evitamiento,

cuadra 12, en la ciudad de Tarapoto, denuncié la  Continuando con las acciones de monitoreo del caso reportado el 07.01.2026, SUNASS, a través de su Oficina
constante inundacion de su vivienda y negocio a  Desconcentrada (ODS) San Martin, inform6 que Emapa San Martin realiz6 la limpieza con el apoyo de un equipo
causa del colapso del sistema de desague, hidrojet el 14.01.2026, asimismo, indico que el problema reportado que afectdé a la usuaria se debié por malas
situacion que se agrava cada vez que se registran practicas del uso del alcantarillado realizado por otros usuarios.

lluvias intensas en la zona.

FINALIZADO

(Tarapoto Television)

o Sunass

.. . . .z . El regulador del agua potable
7Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios — Sunass | Fecha: 16/01/2026



Atencion por canal de atencion del viernes 16 de enero

OFICINA SUNASS =Z 0 0 o g L2 B

Presencial Telefonico Redes Sociales Correoelect. Mesapartes Campana  Prestador WhatsApp Sunass Movil
Amazonas 0 0 0 0 0 17 0 0 0 130
Ancash - Chimbote 4 0 0 0 0 0 0 0 o Tl
Ancash - Huaraz 5 5 0 0 0 10 0 0 o MM 99
Apurimac 0 1 0 0 0 2 0 0 0 n 57
Arequipa 11 1 0 0 0 0 0 0 o BN 24
Ayacucho 10 3 0 0 0 0 0 1 o KM 26
Cajamarca 1 2 0 0 0 0 0 0 0 n 73
Cusco 12 1 0 0 0 0 0 0 o HEN 127
Huancavelica 2 5 0 0 0 0 11 0 0 “ 76
Huanuco 3 6 0 0 0 0 0 0 o BN
lca 2 6 0 0 0 0 0 0 o BN 134
Junin 0 8 0 0 0 0 4 0 o N 1
La Libertad 2 3 0 0 0 0 0 1 o B 138
Lambayeque 9 7 0 0 0 0 0 2 o BN 12
Lima Metropolitana y Callao 48 232 0 0 1 18 18 13 9 m 3920
Lima provincias 7 3 0 0 0 11 0 0 0 n 197
Loreto 10 0 0 0 0 0 0 0 o BN 114
Madre de Dios 0 5 0 0 0 0 9 0 o M o
Moquegua 2 0 0 0 0 3 20 0 o BN s
Pasco 2 0 0 0 0 0 0 0 0 n 25
Piura 19 23 0 0 0 0 0 9 o ¢ B
Puno 1 2 0 0 0 0 12 0 o Il =«
San Martin 23 0 0 0 0 0 0 0 o BEM 204
Tacna 6 8 0 0 0 0 0 1 0 “ 163
Tumbes 7 7 0 0 0 0 0 0 0 n 143
Ucayali 2 2 0 0 0 0 10 0 o I 91 o sunass
TOTAL 0 0 1 61 27 12 7457 El regulador del agua potable




Atencion por tipo de casos del viernes 16 de enero

OFICINA SUNASS I A B i IBpop = 10 e va de
Operacional Comercial TRASS INFO. GRAL.

Amazonas 9 5 0 3 130
Ancash - Chimbote 0 4 0 o N 112
Ancash - Huaraz 6 14 0 o TEN 99
Apurimac 0 3 0 0 n 57
Arequipa 0 10 2 0 n 214
Ayacucho 2 9 0 3 “ 216
Cajamarca 1 2 0 0 “ 73
Cusco 0 12 1 0 “ 127
Huancavelica 7 11 0 0 “ 76
Huénuco 1 7 0 1 n 93
Ica 5 2 1 0 n 134
Junin 4 6 0 2 n 192
La Libertad 2 0 2 2 B 138
Lambayeque 7 10 0 1 “ 129
Lima Metropolitana y Callao 148 160 28 3 m 3920
Lima provincias 13 6 2 0 “ 197
Loreto 1 9 0 o KN 114
Madre de Dios 2 11 1 o B
Moquegua 5 14 0 6 “ 83
Pasco 2 0 0 0 — 25
Piura 19 32 2 1 e 577
Puno 3 10 0 2 “ 81
San Martin 0 23 0 0 204
Tacna 7 5 2 1 | 13
Tumbes 6 8 0 0 “ 143
Ucayali 2 12 0 o HEVEE 91
TOTAL 252 385 41 25 7457




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 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.

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
108

OIN O O FRLP NONODW O - -

16 enero de 2026

COMERCIAL
127
20
43
11

N

13

11

EXP. TRASS

N
)]
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INF. GRAL.
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TOTAL
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o ]

Fuente: Plataforma de atencidn al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass Fecha 16/01/2026

En lo que va
de 2026

2749
413
948
236
214
221
219
130
239
126
103
119
215
130

98

68
155
37
84
102
57
31
68
44
78



Tipo de casos por EPS (2)

N° PRESTADOR REGION 16 enero de 2026 Enlo que va de
OPERACIONAL COMERCIAL EXP.TRASS  INF.GRAL. TOTAL 2026
26 EPS SEMAPACH SA. Ica 2 0 0 0 39
27 EPSBARRANCA SA. Lima 0 0 1 0 12
28 EMAPA PASCO SA. Pasco 1 0 0 0 24
29 EMUSAP ABANCAY SA. Apurimac 0 3 0 0 58
30 EMAPISCO SA. Ica 2 0 0 0 104
31 EMAPA HUARAL SA. Lima 0 0 0 0 18
- EPS SELVA CENTRAL SA. Junin 1 0 0 1 22
EPS SELVA CENTRAL SA. Pasco 0 0 0 0 6
33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junin 0 0 0 0 4
34 EPSSMU SA. Amazonas 0 6 0 0 40
35 EPS MARANON SR.L. Cajamarca 0 1 0 0 3
36 EPS SEDAJULIACA SA. Puno 2 10 0 2 54
37 EPSILOSA. Mogquegua 5 13 0 6 29
38 EMSAP CHANKA SA. Apurimac 0 0 0 0 1
39 EPS SIERRA CENTRAL SR.L Junin 0 0 0 0 4
40 EPS MOYOBAMBA SA. San Martin 0 0 0 0 0
41 EPSNORPUNO SA. Puno 0 0 0 0 0
42 EMAPAB SA. Amazonas 0 0 0 0 12
43 EPSEMAQSRL. Cusco 0 0 0 0 1
44 EPSRIOJASA. San Martin 0 0 0 0 0
45 EMSAPA YAULI LA OROYA SR.L. Junin 1 0 0 0 1
46 EMAPAVIGS SA. Ica 1 0 0 0 39
47 EMSAPA CALCASA Cusco 0 0 0 0 1
48 EMPSSAPAL SA. Cusco 0 0 0 0 3
49 EMAPAYSRL. Puno 0 0 0 0 0
50 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO SR.L. Puno 0 0 0 0 0
TOTAL 256 374 41 22 7359

6Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass Fecha: 16/01/2026




Tipo de casos en Sedapal (Limay cailao)

DISTRITO 16 enero de 2026 En lo que va de

OPERACIONAL COMERCIAL  EXP.TRASS  INF.GRAL.  TOTAL 2026
1 San Martin De Porres 6 12 2 0 192
2 Comas 6 13 3 0 163
3 San Juan De Lurigancho 6 19 1 0 262
4 Villa El Salvador 0 2 1 0 41
9 Independencia 3 2 0 0 69
6 Callao 1 6 2 0 [ 9 | 162
7 Puente Piedra 2 1 0 0 117
8 Ate 12 1 1 0 321
9 Ventanilla 5 8 1 0 68
10 Santiago De Surco 5 1 1 0 74
11 Lima 2 18 0 0 164
12 Carabayllo 5 2 4 0 117
13 Los Olivos 12 8 1 0 122
14 La Victoria 1 1 1 1 48
15 Villa Maria Del Triunfo 4 4 2 0 75
16 La Molina 6 0 0 1 58
17 Santa Anita 2 2 0 0 4 | 30
18 Ancén 0 0 0 0 0 | 1
19 Bellavista 1 1 0 0 30
20 Lurin 0 0 0 0 “ 14
21 Brefia 1 0 0 0 37
22 Rimac 5 2 1 0 8 | 80
23 Chorrillos 3 1 0 0 56
24 San Bartolo 0 0 0 0 n 3
25 Otros 20 23 5 0 48 445
TOTAL 108 127 26 ) 263 2749

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass Fecha: 16/01/2026




Tipo de casos fuera del ambito de EP

en zonas rurales, pequeina ciudad y periurbano

16 enero de 2026
PRESTADOR OPERAC. COMERC  EXP.TRASS  INF.GRAL. 2025 [lbed ;'(;’2‘36"3 de
1 ZONAS RURALES | 5 BEE
2 PEQUENAS CIUDADES 0 11 0 34
3 OTRO AMBITO URBANO 5
98

Fuente: Plataforma de atencién al usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios — Sunass Fecha 16/01/2026

El regulador del agua potable




Evolucion mensual de atenciones 2024 -2025

LIMA | REGIONES
2024 - 2025
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En diciembre 2025 se evidencia un crecimiento del 48%, en relacion a diciembre 2024 En el acumulado de enero a
diciembre del 2025, se registrd un crecimiento del 30% en comparacion al 2024.

o Sunass

El regulador del agua potable



Evolucion mensual por tipos de casos 2024 - 2025

TIPO DE CASOS

20,000
18,000 16.461 17,199 16,741
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1235 12078 14,778 12312 0000 0 0 s 5,590
1,664 ) 786 : 5,435
1200041037 0 U vy 11,00 872 4,583 [3, 893 0>> 2,800[4, 519>
12,5108 7233 : 1,430 10178 3,647
1,154 /35 i 1323 940 ) ’ 5,627
10,000 o 754 o1 B 1,000 712
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3,333[l3:547 652 Il
8,000 4,884 3,32508 . 159 3,153@83,519883 379
3,913 2 ’ 3,369
3,646
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9,130 726 ° 755 o 0411 [0, 0699, 275 19,380l ©.672 19,403
o 7,139 7,285 46 575 6,476Jll6,454 7,101 17,374 =
5,223,380 5,595 : 6,004 5 440" . 4,749
2,000 g
0
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N G\ N DR S SRS MR R RN G XN DR R XS N
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 agregé el tipo de caso “ExpedientesTrass”. o sunass

El regulador del agua potable




Evolucion mensual por modalidad de atencion 2024 - 2025

PRESENCIAL | REMOTO
2024 - 2025

20,000

e 17,199 46,741
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o Sunass
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Tipo de casos Presencial | Remoto
2018-2025 2018 - 2025
186,265 186,265
142,952 142,952
51%
sgooy 89624 sgonz 90O gg000 89,624 86002 95648 58%
: 123,493 o p— 78,780 123,493
80%
80% 96.29 49%
80% 7% 42%
20% 3.80 200/0
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
mCOMERCIAL mOPERACIONAL mINFO.GRAL. mEXP. TRASS mPRESENCIAL m REMOTO

o Sunass
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Resultados 2025

0 Sunass
El regulador del agua potable



N° Atenciones 2025: 186,265

Por canal

=2
Presencial %‘fﬂ 47486
Telefonico @ 89593
WhatsApp @ 4474
Correo electrdnico 659
Mesa de partes @ 321
Campafia de orientacién OGF 12991

o @
Campafia en prestador \ﬁﬁ 25094

Redes sociales

Campafia Sunass Movil

Por tipo de casos

Tipos de casos atendidos

2025
Operacional HOII] 106676 (2025)
(4]
Comercial {D 56190
= = Comercial

Informacion general 0 11607 = Operacional

= Inf. General

[ ] di
Expediente TRASS lﬁ'} 11792 Expedientes TRASS

TOTAL 186,265

) TOTAL 186,265

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

En relacion con el aio anterior, en el 2025 las orientaciones a

usuarios crecieron en

o Sunass

lador del agua potab




OFICINA SUNASS

Amazonas
Ancash - Chimbote
Ancash - Huaraz
Apurimac
Arequipa
Ayacucho
Cajamarca
Cusco
Huancavelica
Huanuco

Ica

Junin

La Libertad
Lambayeque

Lima Metropolitana y Callao

Lima provincias
Loreto

Madre de Dios
Moquegua
Pasco

Piura

Puno

San Martin
Tacna
Tumbes
Ucayali

% & o B B

Presencial

94
1690

508
498
2534
1722
1029
1829
501
827
751
1020
1695
1559
15680
1423
1468
399
475
312
3967
1119
2825
1605
1041
915

Telefénico Redes Sociales Correo elect.

426
272

62
265
1226
1241
369
847
595
1384
1574
3107
1897
1912
58028
2757
262
1254
274
225
8056
976
134
880
848
722

3

N - O O O O o1 O O o o

N N
© — o

o O -~ A O A~ O O O o o

0

w o -~ o

Mesa partes CampafiaO. C.Prestador WhatsApp Sunass Mévil

0

~N O © ©O O O -~ O ~ ~ O o

0

2250
0
853
797
1358
5
148
1
445
3
17
60
241

3203
1599

131
815
554
219
100
118
11
50
4

e ®
&
1406
1007
633
131
1707
716
365
586
359
583
698
629
537
1817
6668
1453
194
493
334
600
2061
481
75
608
605
348

8
0
4
0
64
5
18
18
3
26
48
6
161
433
2136
41

19

1249

63

38
106

220
225
108
332
425
15
51
24
87
51
12
64
350
550
1550
304
12
125
232
343
199
84
29
54
126

Atencion en oficinas por canal de atencion 2025

TOTAL

S ) = [ |~ B
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o ~ ® [© [ = (=)
2 L N |o oo -
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@
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©

6090

N = (X} ~
- 5 P
= o So
(3] (%] —

RESULTADOS 2025
TOTAL CRECIMIENTO
2024 2025
2494 177%
3681 87%
1801 120%
1745 116%
6005 122%
2258 168%
1687 118%
2770 119%
1702 117%
2464 117%
1998 156%
4211 118%
3936 126%
5304 120%
62770 139%
5664 134%
1682 116%
2061 117%
1845 116%
1729 118%
13765 117%
1986 142%
2514 127%
2767 120%
2345 116%
1768 118%

47486

89593

321

12991

25094

4474

5572

186265

142952

130%

o Sunass
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Atencion en oficinas por tipo de casos 2025

OFICINA SUNASS I]ZOEI] Dﬁj 7 (i W roraL
Operacional Comercial TRASS INFO. GRAL.

Amazonas 931 2817 7 652
Ancash - Chimbote 279 2645 30 20 EN
Ancash - Huaraz 164 1561 32 PR 2169 |
Apurimac 209 1649 1 G 2024 |
Arequipa 433 5534 1282 G 7318 |
Ayacucho 784 2483 23 505 3795

Cajamarca 241 1319 238 189
Cusco 528 2398 276 VR 3306 |
Huancavelica 630 832 37 492 m
Huanuco 719 1904 52 199 L

Ica 1045 1368 % G 3115 |
Junin 1837 2660 37 452
La Libertad 1138 2550 649 GV 4954 |
Lambayeque 1927 3531 303 GO 6371 |
t;'“:g"etmm"ta"a y 20689 46984 7727 3009 -
Lima provincias 2951 3839 181 610 7581

Loreto 304 1583 48 I 1946 |
Madre de Dios 823 1371 % 120
Moquegua 372 1584 2 T 2149
Pasco 967 640 12 R 2034 |
Piura 6360 8673 313 744
Puno 1146 1096 1 B 2830 |
San Martin 267 2663 100 T 3203 |
Tacna 286 2537 164 ril 3314 |
Tumbes 1234 1454 3 24
Ucayali 926 1001 54 VR 2095 |

TOTAL 56190 106676 11792 11607 186265




Servicios que brinda SUNASS a la ciudadania

no fue atendido

por la empresa
de agua potable?

T

Brindar informacion
oportuna para la
defensa de los
derechosy el
cumplimiento de
los deberes.

Atendery
gestionar los
problemas
que tienen
los usuarios
con el
servicio

Of40

-

=% 3%

(®1614 3180

WhatsApp para emergencias Sunass Movil - Oficina itinerante

Soluciones ¢Reclamos por tu Trabajo
recibo de agua?
mancomun
concertadas Nosotros te orientamos anco U ado Transparentar
para para resolver todas tus dudas. con autonda.des nuestras
problemas Participa para gararl’Ftljza(; .accigneg ,de
que afectan a [ & vecino agua ce calidad, fiscalizaciény
. - A especialmente gestion de la
barrlos y Ct:rlosinfﬂm“ws Organizate y sé parte de la en Cole |OS .,
g atencion

mejora de Los servicios de
saneamiento en tu barrio.

comunidades

Foros de rendicion de cuentas

o Sunass

El regulador del agua potable

Colegio con Agua Segura

_)
[ﬁ" Para conocer mas, ingresa a https://www.gob.pe/sunass

iParticipa, vecino!
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