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Datos al 03 de Agosto 2020

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

 Reporte diario de atención a usuarios a nivel nacional
 Evolución mensual de atención a usuarios a nivel nacional
 Tipos de problemas por EPS reportados a nivel nacional
 Tipos de problemas reportados por distritos de Lima 

Metropolitana y Callao (ámbito de Sedapal)



REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 03–DU Agosto 2020

Total de atenciones Lunes 03 de agosto: 344

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 57

Comercial 212

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

75

Total Nacional 344

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 23

Telefónico 299

Redes sociales 4

Correo electrónico 17

Atención de escritos 1

Total Nacional 344

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

Lima 217

Regiones 127

Total Nacional 344

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 179

Piura 33

Callao 25

Lambayeque 22

Arequipa 11

Huánuco 10

Junín 10

Tacna 9

La Libertad 9

Otros 36

Total Nacional 344



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 03 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PASCO:

Usuarios reportan falta de agua potable en toda la ciudad de
Pasco.

(Fono Sunass).

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Pasco, se comunicó con la
Administradora de EMAPA PASCO S.A. quien indicó que la falta de agua potable es
debido a fallas técnicas en el sistema de bombeo de la Planta de Tratamiento de
Agua Potable de Yurajhuanca.

Al respecto, la empresa de agua suspendió el servicio para iniciar los trabajos de
reparación de los equipos de bombeo y realizó la distribución de agua potable
mediante cisternas en las zonas afectadas. Asimismo, informó a los usuarios a través
de sus redes institucionales.

La ODS Puno continuará monitoreando las acciones realizadas por el prestador
hasta el restablecimiento del servicio.

PENDIENTE

HUANCAVELICA:

Rotura de tubería de agua de 4" de diámetro en el sector de
Pucarumi, del distrito de Ascensión, ocasionó el corte del
servicio de agua potable a las 10:00 horas.

(Redes Sociales).

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica, se comunicó
con el Sr. Juan Cordor, personal de EMAPA HUANCAVELICA S.A., quien manifestó que
el equipo de emergencia se apersonó al lugar y realizó los trabajos de reparación de
la tubería de agua.

La ODS Huancavelica confirmó con usuarios afectados el restablecimiento del
servicio a partir de las 13:00 horas.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 03 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNÍN:

Corte del servicio de agua por falta de pago.
Usuario del Barrio Santa Rosa del distrito de Huamancaca
Chico, provincia de Chupaca, indicó que desde el 01.08.20 no
cuentan con el servicio de agua por falta de pago.

(Radio 1550).

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, se comunicó con el
Responsable del Área Técnica Municipal (ATM) de la Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico, Jesús Aguilar Galván, quien indicó que el corte del servicio en el
Barrio Santa Rosa fue debido al desperfecto en las 2 electrobombas de la JASS.

Asimismo, informó que una electrobomba ya fue reparada el día de ayer 02.08.20
que permitió restablecer el servicio de agua el día de hoy 03.08.20. La otra
electrobomba está en reparación y abastecerá el servicio de agua el día de mañana.

Finalmente, el responsable de la ATM explicó que la Presidenta de la JASS realizó un
perifoneo el día 01.08.20, exhortando al pago del servicio debido a la alta tasa de
morosidad pero no se cortó el servicio por dicho motivo.

SOLUCIONADO

PIURA:

Vecinos del A.H César Vallejo se quejan de EPS Grau.
Los vecinos de la Calle París del A.H César Vallejo, de la
ciudad de Sullana, vienen reclamando, desde hace un año,
por los problemas ocasionados por los desagües, los cuales
fluyen por las calles y no por las alcantarillas. Pese a
reiteradas gestiones y documentos dirigidos al Gerente de la
EPS Grau e incluso a la Sunass Piura, no se resuelve el
inconveniente.

(Diario El Regional de Piura).

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, coordinó con el Jefe
Zonal de la EP Grau Sullana, Ing. Jorge Feria, la atención inmediata del problema de
colapso de alcantarillado.

Cabe resaltar que esta problemática ha sido ingresada por mesa de partes virtual de
Sunass por parte de la Municipalidad Provincial de Sullana, el mismo que viene
siendo atendido por la OD Piura como un problema operacional de alcance general,
por el cual se ha emitido el Oficio 150-2020 solicitando información a la EP Grau,
con fecha 27.07.20.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 32 56%

Problemas con alcantarillado 13 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4 7%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 2%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 2%

Otros 6 10%

Total Nacional 57 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Lunes 03 de agosto 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 158 75%

Información de cómo reclamar 18 8%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 20 9%

Otros 16 8%

Total Nacional 212 100%

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



Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 03)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 297

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 127

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 424
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Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS

EVOLUCIÓN MENSUAL DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 03/08/20

Lima 17275

Regiones 9028

Total 26303



GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 03/08/20

CANAL DE 
ATENCIÓN

MARZO 
(Del 16 al 31)

ABRIL
(Del 01 al 30)

MAYO
(Del 01 al 31)

JUNIO
(Del 01 al 30)

JULIO
(Del 01 al 31)

AGOSTO
(Del 01 al 03)

Presencial 8 0 0 0 365 23

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 379

Redes sociales 59 41 53 74 164 4

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 17

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 1

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 424

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



Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 03)

Operacional 1000 1098 1472 1493 1740 78

Comercial 245 1324 2824 4024 5719 251

Otros (Consulta Expedientes, tarifas) 353 798 1116 1534 1139 95
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 03/08/20

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

Operacional 6881

Comercial 14387

Otros 5035

Total general 26303



GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 03/08/20

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

De las 26 303 atenciones, el 26 % son casos operacionales y 55 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 3940 57%

Problemas con alcantarillado 1587 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 395 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 255 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 245 4%

Otros 459 6%

TOTAL NACIONAL 6881 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 10239 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1982 14%

Información de cómo reclamar 1470 10%

Otros 696 5%

TOTAL NACIONAL 14387 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 03/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3897 8575 3411 15883

2 EPS GRAU S.A. Piura 517 579 29 1125

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 235 676 105 1016

4 EPSEL S.A. Lambayeque 347 327 221 895

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 232 591 20 843

6 SEDALIB S.A. La Libertad 95 516 168 779

7 EPS TACNA S.A. Tacna 101 592 78 771

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 215 448 40 703

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 87 348 72 507

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 73 248 35 356

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 19 210 14 243

12 EMSAPUNO S.A. Puno 87 135 16 238

13 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 28 138 32 198

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 5 179 7 191

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 21 127 30 178

16 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002:  TUMBES (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 93 61 9 163

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 28 41 91 160

18 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 72 54 14 140

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 45 64 14 123

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 26 75 21 122

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 53 42 4 99

22 EPS SEMAPACH S.A. Ica 57 26 11 94

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 30 36 21 87

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 49 24 12 85

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 28 24 24 76

26 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 13 39 13 65



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 03/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

27 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 34 14 6 54

28 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 10 31 9 50

29 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 38 8 2 48

30 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 32 3 36

31 EMAPISCO S.A. Ica 9 18 4 31

32 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 6 11 5 22

33 EMUSAP S.R.L. Amazonas 5 14 1 20

34 EMAPA HUARAL S.A. Lima 7 5 5 17

35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 7 2 14

36 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 6 3 13

37 EPS ILO S.A. Moquegua 10 1 11

38 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 2 5 3 10

39 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 1 4 1 6

40 EMAPAB S.A. Amazonas 4 1 5

41 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 2 4

42 SEDAPAR S.R.L. (RIOJA - SAN MARTÍN) San Martín 3 1 4

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

44 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 3 1 4

45 EMAPA Y S.R.L. Puno 1 1 2

46 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

47 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Puno 1 1

48 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 1

49 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1

50 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 1

Total general 6584 14353 4563 25500



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

SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS REPORTADOS POR USUARIOS A SUNASS
(POR CENTRO DE SERVICIO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)

Del 16/03/20 al 03/08/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 946 2653 901 4500

2 SEDAPAL ATE 763 1135 424 2322

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 663 1056 449 2168

4 SEDAPAL BREÑA 274 1098 530 1902

5 SEDAPAL CALLAO 540 960 360 1860

6 SEDAPAL SURQUILLO 406 959 443 1808

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 305 711 304 1320

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 3897 8575 3411 15883



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

SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS REPORTADOS POR USUARIOS A SUNASS
(POR DISTRITO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)

Del 16/03/20 al 03/08/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 305 711 304 1320

2 San Martín de Porres 223 814 262 1299

3 Ate 291 480 169 940

4 Comas 198 518 185 901

5 Callao 187 469 168 824

6 Lima 84 438 255 777

7 Los Olivos 85 473 133 691

8 San Juan de Miraflores 163 363 141 667

9 Villa María del Triunfo 225 302 135 662

10 Villa El Salvador 153 304 130 587

11 Ventanilla 214 233 98 545

12 Santiago de Surco 139 263 128 530

13 Chorrillos 139 248 114 501

14 Carabayllo 120 275 103 498

15 Puente Piedra 149 248 82 479

16 La Molina 197 196 77 470

17 Rímac 101 189 73 363

18 La Victoria 54 184 74 312

19 Santa Anita 90 154 65 309

20 Independencia 70 136 63 269

21 San Miguel 42 161 53 256

22 El Agustino 79 125 38 242

23 Breña 42 107 51 200

24 San Borja 38 91 58 187

25 Otros distritos 509 1093 452 2054

Total general 3897 8575 3411 15883



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

TIPO DE PROBLEMA REPORTADOS POR USUARIOS A SUNASS EN OTROS ÁMBITOS
(RURAL – PEQUEÑA CIUDAD - URBANO)

Del 16/03/20 al 03/08/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 189 22 335 546

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 96 4 90 190

3 OTRO ÁMBITO URBANO 12 8 47 67

Total general 297 34 472 803



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 03/08/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 14415

Callao 1769

Piura 1210

Arequipa 1018

Junín 1003

Lambayeque 910

Tacna 827

Huánuco 823

La Libertad 783

Ayacucho 708

Cusco 400

Ancash 307

Puno 271

REGIÓN N° Atenciones

Ica 267

Loreto 243

Tumbes 219

Cajamarca 219

Madre de Dios 211

Ucayali 173

San Martín 164

Huancavelica 100

Pasco 93

Amazonas 64

Apurímac 56

Moquegua 50

Total Nacional 26303
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