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Gestión de la atención a usuarios 
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Metropolitana y Callao (ámbito de Sedapal)



REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 04–DU Julio 2020

Total de atenciones Sábado 04 de julio: 89

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 49

Comercial 31

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

9

Total Nacional 89

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 87

Redes sociales 1

Correo electrónico 1

Total Nacional 89

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 57

Arequipa 21

Callao 10

Lambayeque 1

Otros
0

Total Nacional 89

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

Lima 68

Regiones 21

Total Nacional 89



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Sábado 04 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

CALLAO:

Ventanilla:
Usuarios del sector 278 reportan falta de servicio de agua potable 
desde la noche del 30.06.2020.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario de Callao;
continuando con las acciones de seguimiento ante la falta de agua potable
en el sector 278 del distrito de Ventanilla (Urb. Antonio Moreno de Cáceres,
Ventanilla Alta y A.H. Hijos de Ventanilla), reportado el 01.07.2020, ha
monitoreado el abastecimiento de agua que Sedapal Callao viene brindando
mediante camiones cisternas en coordinación con el Serenazgo de la
Municipalidad Distrital de Ventanilla, a fin de mantener el orden y evitar las
aglomeraciones en los puntos de reparto de las zonas afectadas.

Asimismo, la empresa prestadora, informa que el servicio no ha podido ser
restablecido debido a que se continúa con los trabajos de reparación que se
han visto dificultados debido a la profundidad y cercanía de los lotes, por lo
que recién en horas de la noche del día 04.07.20, se realizarán nuevamente
las pruebas correspondientes para abrir la válvula del reservorio. Por ello, se
espera el restablecimiento del servicio de agua para el día 05.07.20.

La OAU Callao continuará monitoreando.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Sábado 04 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

ICA:

Usuario del Centro Poblado Sra. de Guadalupe del distrito de Salas,
provincia de Ica, reportó aniego por atoro en la red de
alcantarillado y falta de agua en la zona.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Ica, se comunicó con el

Gerente General de EMAPASALAS, quien manifestó que se vieron en la

necesidad de cortar el suministro de agua para evitar una mayor afectación

a los usuarios de la zona. En la fecha que reportó el usuario (04.07.20), se

ha superado el problema técnico con la bomba y se espera que el día

domingo 05.07.20, culminen las labores de limpieza y desinfección y se

regularice el servicio de agua potable.

PENDIENTE

AREQUIPA:

Los distritos de Yura, Cayma, Alto Selva Alegre, Miraflores, Mariano
Melgar, Paucarpata y Cerro Colorado fueron afectados por la rotura
de una tubería matriz de agua en el sector de Charcani IV.

(Frase Corta, HBA Noticias)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Arequipa, coordinó con

el Área de Operaciones de la EP Sedapar, la atención de la incidencia

operativa y el reparto de agua mediante camiones cisterna a los distritos

afectados.

La ODS Arequipa viene monitoreando el abastecimiento del agua potable y

los trabajos de reparación, hasta su pronta solución en los próximos días.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 29 60%

Problemas con alcantarillado 5 10%

Aniego por rotura de tubería de agua 4 8%

Falta de agua en conexión domiciliaria 7 14%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 2%

Otros 3 6%

Total Nacional 49 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Sábado 04 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 20 65%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 8 26%

Información de cómo reclamar 2 6%

Otros 1 3%

Total Nacional 31 100%

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



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 04/07/20

Lima

Regiones

12104

6369

Total 18473

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 29) (Del 01 al 04)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 944

Regiones 451 1155 2264 2251 248

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 1192
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 04/07/20

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 04)

Presencial 8 0 0 0 0

Telefónico 1486 3107 5237 6739 1127

Redes sociales 59 41 53 74 27

Correo electrónico 45 72 122 238 38

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 1192

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 04/07/20

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

Operacional 5298

Comercial 9207

Otros 3968

Total general 18473
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 04/07/20

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

De las 18 473  atenciones, el 29 % son casos operacionales y 50 % son casos comerciales. En 
ambos casos, los más frecuentes son:

Problemas Operacionales más 
frecuentes

Total %

Falta de agua en la zona 3064 58%

Problemas con alcantarillado 1228 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 298 6%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 194 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 192 4%

Otros 322 5%

TOTAL NACIONAL 5298 100%

Problemas Comerciales más 
frecuentes

Total %

Problemas con la facturación 6550 72%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1419 15%

Información de cómo reclamar 866 9%

Otros 372 4%

TOTAL NACIONAL 9207 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 04/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3172 5247 2681 11100

2 EPSEL S.A. Lambayeque 261 253 151 665

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 70 504 83 657

4 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 199 438 15 652

5 EPS TACNA S.A. Tacna 77 436 74 587

6 SEDALIB S.A. La Libertad 78 373 134 585

7 EPS GRAU S.A. Piura 282 276 20 578

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 178 279 26 483

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 79 211 60 350

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 65 152 31 248

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 13 156 13 182

12 EMSAPUNO S.A. Puno 62 102 13 177

13 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 24 107 31 162

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 133 5 141

15 EMAPACOP S.A. Ucayali 16 26 83 125

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 9 85 29 123

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002 Tumbes 78 30 8 116

18 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 57 42 13 112

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 35 48 11 94

20 EPS SEMAPACH S.A. Ica 51 16 7 74

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 52 18 3 73

22 EPS EMAPICA S.A. Ica 18 44 10 72

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 25 23 18 66

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 36 20 9 65

25 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 11 32 12 55

26 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 14 18 18 50



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 04/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

27 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 36 9 2 47

28 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 33 10 3 46

29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 6 16 6 28

30 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 21 3 24

31 EMAPISCO S.A. Ica 8 12 4 24

32 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 6 5 3 14

33 EMAPA HUARAL S.A. Lima 4 3 4 11

34 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 5 2 11

35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 4 2 11

36 EPS ILO S.A. Moquegua 7 1 8

37 EMUSAP S.R.L. Amazonas 2 5 1 8

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

39 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 1 4 1 6

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

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

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

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

44 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 1

45 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1

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

47 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

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

49 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 1

50 EMAPAB S.A. Amazonas 1 1

Total general 5077 9182 3597 17856



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 04/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 781 1484 686 2951

2 SEDAPAL ATE 614 744 319 1677

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 550 680 364 1594

4 SEDAPAL CALLAO 462 619 274 1355

5 SEDAPAL SURQUILLO 337 639 371 1347

6 SEDAPAL BREÑA 189 653 415 1257

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 239 426 252 917

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

Total general 3172 5247 2681 11100



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 04/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 239 426 252 917

2 San Martín de Porres 187 473 198 858

3 Ate 243 302 127 672

4 Callao 160 324 128 612

5 Comas 161 264 143 568

6 Lima 70 273 201 544

7 Villa María del Triunfo 201 210 114 525

8 San Juan de Miraflores 137 225 114 476

9 Los Olivos 65 278 102 445

10 Santiago de Surco 123 191 108 422

11 Villa El Salvador 116 195 103 414

12 Ventanilla 186 128 69 383

13 Chorrillos 120 163 96 379

14 La Molina 140 139 56 335

15 Puente Piedra 140 126 60 326

16 Carabayllo 91 153 75 319

17 Santa Anita 80 96 54 230

18 Rímac 73 100 53 226

19 Independencia 64 90 55 209

20 El Agustino 72 92 28 192

21 La Victoria 28 103 60 191

22 San Miguel 33 110 41 184

23 San Borja 27 57 47 131

24 Breña 26 56 39 121

25 Otros distritos 390 673 358 1421

Total general 3172 5247 2681 11100



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 04/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 130 17 254 401

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 81 3 79 163

3 OTRO ÁMBITO URBANO 10 5 38 53

Total general 221 25 371 617



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 04/07/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 10036

Callao 1293

Junín 794

Lambayeque 675

Arequipa 658

Piura 645

Tacna 638

La Libertad 587

Huánuco 565

Ayacucho 488

Cusco 287

Ancash 221

Puno 202

REGIÓN N° Atenciones

Ica 186

Loreto 182

Madre de Dios 173

Tumbes 168

Cajamarca 160

Ucayali 134

San Martín 130

Pasco 72

Huancavelica 68

Amazonas 47

Moquegua 34

Apurímac 30

Total Nacional 18473
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