
Dirección de Usuarios

Reporte N° 05 – DU Agosto 2020

Datos al 05 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° 05–DU Agosto 2020

Total de atenciones Miércoles 05 de agosto: 296

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 43

Comercial 193

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

60

Total Nacional 296

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 7

Telefónico 269

Redes sociales 4

Correo electrónico 16

Atención de escritos 0

Total Nacional 296

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

Lima 182

Regiones 114

Total Nacional 296

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 152

Piura 38

Callao 17

Lambayeque 14

Junín 10

Ayacucho 10

Ancash 9

Arequipa 8

Tacna 6

Otros 32

Total Nacional 296



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 05 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

Cercado de Lima.- Rotura de tubería de desagüe en P.J. 
Mirones Bajo, afecta a transeúntes y vecinos.

(Canal 4 - América Noticias / Primera Edición)

SUNASS, a través del equipo de orientación de la Sede Central, se comunicó con el
Supervisor de Operaciones de SEDAPAL-BREÑA, a fin de solicitar información de las
acciones realizadas ante la rotura de una tubería de desagüe.

Al respecto, SEDAPAL informó que el aniego en la Calle Mariano Angulo Nº 2400, P.J.
Mirones Bajo, ya estaba siendo atendido por personal técnico del Grupo Funcional
de Recolección, quienes realizaron el desatoro de la red matriz, quedando operativo
Asimismo con el apoyo de una hidrojet, se succionó las aguas acumuladas en la
zona. Adicionalmente el Equipo Técnico de Recolección verificará las causas de la
incidencia presentada y evitar atoros futuros.

SOLUCIONADO

HUANCAVELICA:

Suspensión temporal del servicio de Agua Potable, en el 
Barrio San Cristóbal, debido a la rotura de tubería de agua 4" 
de diámetro. 

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica, se comunicó
con EMAPA HUANCAVELICA S.A informando que el problema operativo de alcance
general suscitado en la Av. 28 de Abril del Barrio San Cristóbal, ya estaba siendo
atendido por el equipo operativo. Asimismo indicó que se estaría solucionando el
día 06/08/2020, por no contar con los accesorios necesarios en la localidad.

La ODS Huancavelica continuará con el seguimiento del caso, hasta la solución del
problema.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 05 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PASCO:

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

(Fono Sunass).

Continuando con el seguimiento al problema de falta de agua reportado el día lunes 
03.08.20, la SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Pasco, en
coordinación con EMAPA PASCO S.A. y usuarios del sector Túpac Amaru IV Etapa del 
distrito de Chaupimarca, comprobó que el servicio de agua potable fue restablecido 
con normalidad.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con alcantarillado 19 44%

Falta de agua en la zona 14 33%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4 9%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 2%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 5 12%

Total Nacional 43 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Día: Miércoles 05 de agosto 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 146 76%

Información de cómo reclamar 20 10%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 10 5%

Otros 17 9%

Total Nacional 193 100%

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 05/08/20

Lima 17645

Regiones 9244

Total 26889

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 05)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 667

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 343

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 1010
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 05/08/20

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 05)

Presencial 8 0 0 0 365 47

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 905

Redes sociales 59 41 53 74 164 12

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 45

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 1

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 1010

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 05/08/20

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

Operacional 6973

Comercial 14777

Otros 5139

Total general 26889
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 05/08/20

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

De las 26 889 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 3980 57%

Problemas con alcantarillado 1615 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 405 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 260 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 245 4%

Otros 468 7%

TOTAL NACIONAL 6973 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 10509 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2016 14%

Información de cómo reclamar 1517 10%

Otros 735 5%

TOTAL NACIONAL 14777 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 05/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3930 8823 3471 16224

2 EPS GRAU S.A. Piura 530 597 29 1156

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 235 689 108 1032

4 EPSEL S.A. Lambayeque 352 343 227 922

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 243 597 21 861

6 SEDALIB S.A. La Libertad 95 527 170 792

7 EPS TACNA S.A. Tacna 105 600 78 783

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 219 461 41 721

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 89 357 72 518

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 73 250 35 358

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 20 220 14 254

12 EMSAPUNO S.A. Puno 88 135 16 239

13 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 28 139 32 199

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 5 180 7 192

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 21 130 30 181

16 EMAPACOP S.A. Ucayali 28 46 93 167

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 94 61 9 164

18 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 46 82 15 143

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

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 26 77 22 125

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

22 EPS SEMAPACH S.A. Ica 57 26 12 95

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 52 25 12 89

24 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 30 37 21 88

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



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 05/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

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

27 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 35 14 7 56

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 34 3 38

31 EMAPISCO S.A. Ica 9 18 4 31

32 EMUSAP S.R.L. Amazonas 9 14 1 24

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

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 SEDAJULIACA S.A. Puno 4 5 3 12

38 EPS ILO S.A. Moquegua 10 1 11

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

40 EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. Junín 3 1 1 5

41 EMAPAB S.A. Amazonas 4 1 5

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

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

44 SEDAPAR S.R.L. (RIOJA - SAN MARTÍN) San Martín 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 6670 14741 4643 26054



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 05/08/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 961 2736 918 4615

2 SEDAPAL ATE 763 1172 433 2368

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 665 1074 456 2195

4 SEDAPAL BREÑA 284 1131 538 1953

5 SEDAPAL CALLAO 543 989 365 1897

6 SEDAPAL SURQUILLO 407 978 455 1840

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 307 740 306 1353

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 3930 8823 3471 16224



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 05/08/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 307 740 306 1353

2 San Martín de Porres 226 840 266 1332

3 Ate 291 496 175 962

4 Comas 202 535 188 925

5 Callao 187 484 171 842

6 Lima 87 453 259 799

7 Los Olivos 86 484 136 706

8 San Juan de Miraflores 163 369 142 674

9 Villa María del Triunfo 227 308 136 671

10 Villa El Salvador 153 309 133 595

11 Ventanilla 217 242 99 558

12 Santiago de Surco 140 267 132 539

13 Carabayllo 123 289 107 519

14 Chorrillos 139 257 116 512

15 Puente Piedra 152 257 83 492

16 La Molina 197 208 78 483

17 Rímac 101 191 73 365

18 La Victoria 60 186 75 321

19 Santa Anita 90 156 67 313

20 Independencia 71 140 65 276

21 San Miguel 42 165 54 261

22 El Agustino 79 125 38 242

23 Breña 43 111 51 205

24 San Borja 38 92 58 188

25 Otros distritos 509 1119 463 2091

Total general 3930 8823 3471 16224



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 05/08/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 195 22 349 566

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 96 4 95 195

3 OTRO ÁMBITO URBANO 12 10 52 74

Total general 303 36 496 835



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 05/08/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 14727

Callao 1802

Piura 1261

Arequipa 1034

Junín 1023

Lambayeque 937

Tacna 839

Huánuco 836

La Libertad 796

Ayacucho 727

Cusco 402

Ancash 331

Puno 274

REGIÓN N° Atenciones

Ica 271

Loreto 254

Tumbes 220

Cajamarca 220

Madre de Dios 212

Ucayali 180

San Martín 164

Huancavelica 100

Pasco 97

Amazonas 72

Apurímac 56

Moquegua 54

Total Nacional 26889





Dirección de Usuarios

Reporte N° 05 – DU Agosto 2020

Datos al 05 de Agosto de 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)


