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Datos al 06 de Julio 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° 06–DU Julio 2020

Total de atenciones Lunes 06 de julio: 404

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 99

Comercial 242

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

63

Total Nacional 404

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 6

Telefónico 382

Redes sociales 4

Correo electrónico 12

Total Nacional 404

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 250

Callao 38

Huánuco 26

Arequipa 19

Tacna 17

Junín 13

Ayacucho 10

Ancash 7

Piura 6

Otros 18

Total Nacional 404

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

Lima 303

Regiones 101

Total Nacional 404



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 06 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

La Molina.-
Usuarios del distrito reportan falta del servicio de agua potable
desde la tarde del domingo 05.07.2020. Siendo las zonas afectadas:
Urbanizaciones: Portada del Sol I-II-III, las Praderas 1 y 2, Ventacron 
I-II-III y IV, Molina Vieja, El Remanso I y II, Sirius, Los Robles, Lomas 
de la Molina Vieja, Los Constructores, Aeronáutica, Cabo Linares, 
ROARD e Islas del Sol.
Asentamiento Humano: San Francisco. 
Asociaciones: El Cascajal, El Valle de La Molina, Los Girasoles. 
Pueblo Joven: Viña Alta.

(Fono Sunass)

SUNASS, al tomar conocimiento del problema, se comunicó con el Jefe de
Operación y Mantenimiento de Redes de Sedapal Ate, quien informó que el
motivo de la falta de agua fue la rotura de una tubería de agua 12” en el
cruce de las Av. Raúl Ferrero con los Fresnos.

Al respecto, Sedapal informó que el personal técnico ya se encontraba
realizando los trabajos de reparación. Por ello, mientras dure la emergencia
vienen abasteciendo mediante camión cisterna a la población afectada.

Asimismo, la empresa de agua ha informado que el servicio se estaría
normalizando en horas de la noche. Se continuará con el monitoreo
respectivo.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 06 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 30.06.20.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) de Callao;
continuando con las acciones de seguimiento ante la falta de agua potable
en el sector 278 del distrito de Ventanilla (Urb. Antonia Moreno de Cáceres,
Ventanilla Alta y A.H. Hijos de Ventanilla), reportado el 01.07.20, ha
monitoreado el abastecimiento provisional de agua brindado mediante
camiones cisternas en las zonas afectadas.

Al respecto, el Responsable del Área de Distribución de Sedapal Callao – Ing.
Nicolás Chuquiyuri, informó que el servicio fue restablecido el día lunes
06.07.20 a las 06:00 horas, en todas las zonas afectadas de la Urb. Antonia
Moreno de Cáceres.

Finalmente, la OAU Callao confirmó la información con los usuarios.
Afectados

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 06 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

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 (ODS) de Arequipa,

continuó coordinando con el Área de Operaciones de la EP Sedapar, la

atención de la incidencia operativa y el reparto de agua mediante

camiones cisternas a los distritos afectados.

Al respecto, Sedapar indicó que se presentaron problemas técnicos con el

laminado de la fibra de vidrio por lo que no se pudo reiniciar la producción

en la Planta de Tratamiento de Agua Potable Miguel de la Cuba Ibarra

como se tenía previsto.

En tanto se resuelvan los problemas en la PTAP, Sedapar seguirá

abasteciendo provisionalmente del servicio mediante camiones cisternas

en la zonas afectadas, hasta que se culminen los trabajos de reparación.

La ODS Arequipa continuará monitoreando hasta el restablecimiento total

del servicio.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 06 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, continuando con las

acciones de seguimiento ante el aniego por atoro en red de alcantarillado y

la falta de agua en el Centro Poblado Sra. de Guadalupe, reportado el

04.07.20, informó el día domingo 05.07.20 la culminación de los trabajos

de reparación en la red de alcantarillado y el restablecimiento del servicio

de agua potable, quedando pendiente la limpieza y desinfección de las

viviendas afectadas por el aniego.

Al respecto, en comunicación con el Gerente General de EMAPASALAS - Sr.

Carlos Cabrera, confirmó que se culminaron las labores de limpieza y

desinfección en las viviendas afectadas.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 59 60%

Problemas con alcantarillado 12 12%

Aniego por rotura de tubería de agua 3 3%

Falta de agua en conexión domiciliaria 8 8%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 4 4%

Otros 13 13%

Total Nacional 99 100%

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

Día: Lunes 06 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 155 64%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 46 19%

Información de cómo reclamar 24 10%

Otros 17 7%

Total Nacional 242 100%

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 06/07/20

Marzo Abril Mayo Junio Julio

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 06)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 1282

Regiones 451 1155 2264 2251 403

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 1685
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 06/07/20

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 06)

Presencial 8 0 0 0 6

Telefónico 1486 3107 5237 6739 1594

Redes sociales 59 41 53 74 35

Correo electrónico 45 72 122 238 50

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 1685

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 06/07/20

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

Marzo Abril Mayo Junio Julio

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 06)

Operacional 1000 1098 1472 1493 409

Comercial 245 1324 2824 4024 1043

Otros (Consulta Expedientes, tarifas) 353 798 1116 1534 233
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 06/07/20

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

De las 18 966  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 3186 58%

Problemas con alcantarillado 1245 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 306 6%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 200 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 196 4%

Otros 339 5%

TOTAL NACIONAL 5472 100%

Problemas Comerciales más 
frecuentes

Total %

Problemas con la facturación 6711 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1467 16%

Información de cómo reclamar 892 9%

Otros 390 4%

TOTAL NACIONAL 9460 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 06/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3251 5429 2737 11417

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 133 511 83 727

3 EPSEL S.A. Lambayeque 265 253 153 671

4 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 199 450 15 664

5 EPS TACNA S.A. Tacna 84 448 74 606

6 SEDALIB S.A. La Libertad 78 374 135 587

7 EPS GRAU S.A. Piura 283 281 20 584

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 180 287 26 493

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 79 223 61 363

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 65 155 31 251

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 14 156 13 183

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 3 134 5 142

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 9 88 29 126

16 EMAPACOP S.A. Ucayali 16 26 83 125

17
UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: SERVICIOS DE 
SANEAMIENTO TUMBES (ANTES EPS ATUSA S.A.)

Tumbes 78 30 8 116

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

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 37 50 11 98

20 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 52 21 3 76

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

22 EPS EMAPICA S.A. Ica 19 44 10 73

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 13 32 12 57

26 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 15 18 18 51



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 06/07/20

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 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 6 2 12

34 EMAPA HUARAL S.A. Lima 4 3 4 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 5240 9434 3657 18331



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 06/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 793 1532 699 3024

2 SEDAPAL ATE 643 758 331 1732

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 560 708 369 1637

4 SEDAPAL CALLAO 475 651 280 1406

5 SEDAPAL SURQUILLO 343 658 378 1379

6 SEDAPAL BREÑA 194 677 425 1296

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 243 443 255 941

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

Total general 3251 5429 2737 11417



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 06/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 243 443 255 941

2 San Martín de Porres 193 487 199 879

3 Ate 246 306 130 682

4 Callao 162 342 133 637

5 Comas 161 270 144 575

6 Lima 70 279 203 552

7 Villa María del Triunfo 204 216 115 535

8 San Juan de Miraflores 141 237 116 494

9 Los Olivos 65 285 105 455

10 Santiago de Surco 125 193 108 426

11 Villa El Salvador 119 203 104 426

12 Ventanilla 195 135 70 400

13 Chorrillos 121 169 97 387

14 La Molina 165 141 59 365

15 Puente Piedra 140 131 62 333

16 Carabayllo 93 158 77 328

17 Rímac 77 107 55 239

18 Santa Anita 80 100 58 238

19 Independencia 64 94 57 215

20 La Victoria 31 109 64 204

21 El Agustino 73 94 28 195

22 San Miguel 33 116 42 191

23 San Borja 28 57 48 133

24 Breña 28 58 40 126

25 Otros distritos 394 699 368 1461

Total general 3251 5429 2737 11417



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 06/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 130 17 257 404

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 92 3 81 176

3 OTRO ÁMBITO URBANO 10 6 39 55

Total general 232 26 377 635



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 06/07/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 10310

Callao 1341

Junín 808

Arequipa 728

Lambayeque 681

Tacna 657

Piura 651

Huánuco 591

La Libertad 589

Ayacucho 498

Cusco 290

Ancash 228

Puno 203

REGIÓN N° Atenciones

Ica 189

Loreto 183

Madre de Dios 173

Tumbes 168

Cajamarca 162

Ucayali 134

San Martín 130

Pasco 72

Huancavelica 69

Amazonas 47

Moquegua 34

Apurímac 30

Total Nacional 18966
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