
Dirección de Usuarios

Reporte N° 02 – DU Junio 2020

Datos al 02 de Junio 2020

Gestión de la atención a usuarios 
en período de emergencia – COVID 19

▪ Reporte diario de atención a usuarios (telefónico/redes/email)
▪ Evolución mensual de atención a usuarios
▪ Principales problemas operativos reportados por EPS



REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 02–DU Junio 2020

Total de atenciones Martes 02 de junio: 344

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 52

Comercial 194

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

98

Total Nacional 344

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 337

Redes sociales 0

Correo electrónico 7

Total Nacional 344

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 195

Callao 33

Tacna 22

Arequipa 17

Huánuco 16

Lambayeque 9

Ancash 9

Junín 8

Ayacucho 6

Piura 5

Otros 24

Total Nacional 344

Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS

Lima 238

Regiones 106

Total Nacional 344



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 02 de junio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

San Martín de Porres.-
Pobladores de la Urb. Praderas del Naranjal 
reportaron atoro en la red de alcantarillado de la 
zona.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al usuario de Comas, se comunicó con el Equipo de
Operaciones de Sedapal Comas. Informaron que el atoro fue debido al uso inadecuado de las
redes de alcantarillado. El personal técnico realizó los trabajos correspondientes para dejarlo
operativo.

Posteriormente, SUNASS confirmó con el usuario que reportó el hecho, la solución al
problema.

SOLUCIONADO

CALLAO:

Usuarios del A.H. Puerto Nuevo reportaron atoro 
en la red de alcantarillado.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario del Callao, se comunicó con el Equipo de
Operaciones de Sedapal Callao. Informaron que el motivo del atoro del colector en el A.H.
Puerto Nuevo en el distrito del Callao, fue debido al arrojo de residuos sólidos y el mal uso del
alcantarillado por parte de los pobladores.

Asimismo, Sedapal Callao, con el apoyo de la Municipalidad Provincial del Callao, coordinó el
resguardo policial y realizó la desinfección de la zona, a fin de asegurar la salud e integridad del
personal técnico, quienes realizaron sin riesgos los trabajos de limpieza de los colectores con
ayuda de una hidrojet y máquina de balde, evitando de esta manera un colapso.

Finalmente, se confirmó con los usuarios, que el atoro de los buzones fue atendido, sin
embargo por ser un problema que se reporta de manera periodica se continuará monitoreando
hasta una solución definitiva.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 02 de junio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LA LIBERTAD:

Usuario reportó falta de agua en la Urb. Santa 
Edelmira, debido a una rotura de tubería matriz. 
Afectando a 600 familias de las urbanizaciones: 
California, Sta. Edelmira, Sta. Fátima y San José 
de California 

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de La Libertad, se comunicó EP Sedalib S.A. –
Srta. Jessica Malaver, quien informó que se estaban realizando los trabajos de reparación de la
red matriz.

Se realizó el seguimiento hasta la culminación de los trabajos de reparación y la reapertura del
servicio de manera progresiva, a horas 12:00.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 25 48%

Problemas con alcantarillado 13 25%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 6 12%

Aniego por rotura de tubería de agua 3 6%

Falta de agua en conexión domiciliaria 1 2%

Otros 4 8%

Total Nacional 52 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Martes 02 de junio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 126 65%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 39 20%

Información de cómo reclamar 22 11%

Otros 7 4%

Total Nacional 194 100%

Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS



Lima 6944

Regiones 4089

Total 11033

EVOLUCIÓN MENSUAL DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 02/06/20

Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS

MARZO ABRIL MAYO JUNIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 02)

OAU LIMA 1147 2065 3148 584

Regiones 451 1155 2264 219

Total Nacional 1598 3220 5412 803
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 02/06/20

CANAL DE ATENCIÓN
MARZO 

(Del 16 al 31)
ABRIL

(Del 01 al 30)
MAYO

(Del 01 al 31)
JUNIO

(Del 01 al 02)

Presencial 8 0 0 0

Telefónico 1486 3107 5237 781

Redes sociales 59 41 53 6

Correo electrónico 45 72 122 16

Total Nacional 1598 3220 5412 803

Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS



GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 02/06/20

Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS

Operacional 3706

Comercial 4837

Otros 2490

Total general 11033

MARZO ABRIL MAYO JUNIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 02)

Operacional 1000 1098 1472 136

Comercial 245 1324 2824 444

Otros (Inf. General Sunass, Requerimientos) 353 798 1116 223
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 02/06/20

Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS

De las 11 033  atenciones, el 34 % son casos operacionales y 44 % son casos comerciales, 
de éstos los más frecuentes son:

Problemas Operacionales más 
frecuentes

Total %

Falta de agua en la zona 2233 60%

Problemas con alcantarillado 864 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 173 5%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 126 3%

Aniego por rotura de tubería de agua 108 3%

Otros 202 5%

TOTAL NACIONAL 3706 100%

Problemas Comerciales más 
frecuentes

Total %

Problemas con la facturación 3417 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 813 16%

Información de cómo reclamar 419 9%

Otros 188 4%

TOTAL NACIONAL 4837 100%



Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS

TIPO DE PROBLEMAS POR EPS EN REGIONES Y LIMA PROVINCIAS 
Del 16/03/20 al 02/06/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 2152 2538 1612 6302

2 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 157 298 14 469

3 EPSEL S.A. Lambayeque 200 161 104 465

4 EPS TACNA S.A. Tacna 57 280 71 408

5 SEDALIB S.A. La Libertad 60 265 81 406

6 EPS GRAU S.A. Piura 171 163 13 347

7 SEDAPAR S.A. Arequipa 36 249 46 331

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 131 114 21 266

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 57 83 50 190

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 56 95 30 181

11 EMSAPUNO S.A. Puno 46 84 4 134

12 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 20 66 28 114

13 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 9 92 12 113

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 81 2 86

15 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 56 23 5 84

16 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 48 25 7 80

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 12 14 50 76

18 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 48 12 2 62

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 26 25 10 61

20 EPS CHAVIN S.A. Ancash 9 34 16 59

21 EPS SEMAPACH S.A. Ica 39 12 4 55

22 EMAPA PASCO S.A. Pasco 27 14 7 48

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 22 7 16 45



Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS

TIPO DE PROBLEMAS POR EPS EN REGIONES Y LIMA PROVINCIAS  
Del 16/03/20 al 02/06/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

24 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 33 7 2 42

25 EPS EMAPICA S.A. Ica 12 19 7 38

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 27 6 2 35

27 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 8 10 13 31

28 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 5 14 10 29

29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 5 7 6 18

30 EMAPISCO S.A. Ica 5 4 3 12

31 EMAPA HUARAL S.A. Lima 4 2 3 9

32 EPS NOR PUNO S.A. Puno 3 4 2 9

33 EMUSAP S.R.L. Amazonas 2 4 1 7

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 5 1 1 7

35 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 1 3 1 5

36 EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. Junín 3 1 4

37 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 3 1 4

38 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 1 2 1 4

39 SEDAPAR S.R.L. (RIOJA - SAN MARTÍN) San Martín 2 1 3

40 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 1 1 2

41 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 2 2

42 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 2

43 EMAPA Y S.R.L. Puno 1 1

44 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 1

45 EPS ILO S.A. Moquegua 1 1

46 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

Total general 3562 4825 2262 10649



Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS

SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS
(POR CENTRO DE SERVICIO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)

Del 16/03/20 al 02/06/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 554 710 411 1675

2 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 432 347 231 1010

3 SEDAPAL ATE 409 331 194 934

4 SEDAPAL CALLAO 322 320 159 801

5 SEDAPAL SURQUILLO 183 309 235 727

6 SEDAPAL BREÑA 92 313 229 634

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 160 206 153 519

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

Total general 2152 2538 1612 6302



Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS

SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS
(POR DISTRITO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)

Del 16/03/20 al 02/06/20

Nº DISTRITO Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 160 206 153 519

2 San Martín de Porres 141 215 127 483

3 Ate 166 136 73 375

4 Villa María del Triunfo 162 116 80 358

5 Callao 110 160 77 347

6 Comas 110 129 88 327

7 San Juan de Miraflores 106 128 71 305

8 Ventanilla 143 78 40 261

9 Lima 31 120 104 255

10 Los Olivos 54 134 62 250

11 Santiago de Surco 65 101 74 240

12 Villa El Salvador 88 80 59 227

13 Chorrillos 76 68 66 210

14 Puente Piedra 97 72 34 203

15 La Molina 85 55 38 178

16 Carabayllo 54 75 44 173

17 Santa Anita 59 49 36 144

18 Independencia 51 39 31 121

19 Rímac 47 46 25 118

20 La Victoria 12 58 37 107

21 El Agustino 47 33 16 96

22 San Miguel 17 46 24 87

23 San Borja 15 38 23 76

24 Pachacámac 50 12 12 74

25 Otros distritos 206 344 218 768

2152 2538 1612 6302



Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS

TIPO DE PROBLEMA EN OTROS ÁMBITOS
(RURAL – PEQUEÑA CIUDAD - URBANO)

Del 16/03/20 al 02/06/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 87 11 157 255

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 49 48 97

3 OTRO ÁMBITO URBANO 8 1 23 32

Total general 144 12 228 384



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 02/06/20

Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS

REGIÓN N° Atenciones

Lima 5697

Callao 773

Junín 567

Lambayeque 474

Tacna 427

Piura 412

La Libertad 408

Arequipa 332

Huánuco 320

Ayacucho 270

Cusco 192

Puno 151

Ancash 123

REGIÓN N° Atenciones

Madre de Dios 122

Ica 113

Loreto 113

Tumbes 107

Cajamarca 94

San Martin 91

Ucayali 85

Pasco 53

Amazonas 45

Huancavelica 42

Apurímac 18

Moquegua 4

Total Nacional 11033





Dirección de Usuarios

Reporte N° 02–DU Junio 2020

Datos al 02 de Junio de 2020

Gestión de la atención a usuarios 
en período de emergencia – COVID 19

▪ Reporte diario de atención a usuarios (telefónico/redes/email)
▪ Evolución mensual de atención a usuarios
▪ Principales problemas operativos reportados por EPS


