
Dirección de Usuarios

Reporte N° 06 – DU Junio 2020

Datos al 06 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° 06–DU Junio 2020

Total de atenciones Sábado 06 de junio: 115

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 57

Comercial 43

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

15

Total Nacional 115

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 113

Redes sociales 0

Correo electrónico 2

Total Nacional 115

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 82

Callao 14

Lambayeque 6

Ayacucho 5

Cusco 4

Arequipa 3

Pasco 1

Otros 0

Total Nacional 115

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

Lima 98

Regiones 17

Total Nacional 115



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Sábado 06 de junio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

HUANCAVELICA: 

Falta de agua fue reportada por pobladores de
las zonas altas e intermedias de la ciudad de
Huancavelica. La causa: la rotura de una línea de
conducción de agua de hierro dúctil, de 14",
ubicada a la altura del Camal Municipal (sector
Totoral) y que abastece de agua a la Planta de
Tratamiento Ichu.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Huancavelica, viene realizando el
monitoreo del abastecimiento de agua potable mediante camión cisternas de EMAPA HVCA
S.A., en los sectores afectados (San Cristóbal, Paturpampa, Santa Inés Pata y otros), así como
de los trabajos de reparación que viene realizando el equipo técnico de la referida empresa
prestadora por haberse presentado una nueva rotura de la misma línea de conducción de
agua de 14” de diámetro, que ya había sido reparada. Al cierre del presente reporte aún los
trabajos de reparación no culminaban.

PENDIENTE

CUSCO:

San Sebastián.- Vecinos del distrito de San
Sebastián reportan la falta del servicio de agua
potable en sus viviendas.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Cusco, coordinó con el Área Operacional
de SEDACUSCO, quienes informaron que la falta de agua se debió a una fuga no visible en
tubería matriz de 6 pulgadas, en la Avenida de La Cultura, altura del Mercadillo de Santa Rosa
del distrito de San Sebastián. Por tal motivo se restringió el servicio en la los siguientes
sectores: Vía de Evitamiento, Av. Enaco, Casuarinas, Quispiquilla, Túpac Amaru, Mollopata,
Naciones Unidad y Cachimayo.

Al respecto, la empresa prestadora procedió a realizar trabajos de reparación, restableciendo
el servicio de manera paulatina a las 13:30.

SUNASS realizó el monitoreo hasta la culminación de los trabajos de reparación, confirmando
con los usuarios que reportaron el hecho, la solución al problema.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 41 72%

Aniego por rotura de tubería de agua 0 0%

Problemas con alcantarillado 8 14%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4 7%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 2%

Otros 3 5%

Total Nacional 57 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Sábado 06 de junio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 25 58%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 12 28%

Información de cómo reclamar 6 14%

Otros 0 0%

Total Nacional 43 100%

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



Lima 7563

Regiones 4436

Total 11999

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

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 06)

OAU LIMA 1147 2065 3148 1203

Regiones 451 1155 2264 566

Total Nacional 1598 3220 5412 1769
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

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

CANAL DE ATENCIÓN
MARZO 

(Del 16 al 31)
ABRIL

(Del 01 al 30)
MAYO

(Del 01 al 31)
JUNIO

(Del 01 al 06)

Presencial 8 0 0 0

Telefónico 1486 3107 5237 1714

Redes sociales 59 41 53 8

Correo electrónico 45 72 122 47

Total Nacional 1598 3220 5412 1769

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 06/06/20

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

Operacional 3983

Comercial 5313

Otros 2703

Total general 11999

MARZO ABRIL MAYO JUNIO

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

Operacional 1000 1098 1472 413

Comercial 245 1324 2824 920

Otros (Inf. General Sunass, Requerimientos) 353 798 1116 436
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

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

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

De las 11 999  atenciones, el 33 % 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 2406 60%

Problemas con alcantarillado 916 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 190 5%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 133 3%

Aniego por rotura de tubería de agua 119 3%

Otros 219 6%

TOTAL NACIONAL 3983 100%

Problemas Comerciales más 
frecuentes

Total %

Problemas con la facturación 3735 70%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 918 17%

Información de cómo reclamar 458 9%

Otros 202 4%

TOTAL NACIONAL 5313 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 06/06/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 2309 2788 1764 6861

2 EPSEL S.A. Lambayeque 208 176 118 502

3 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 159 319 14 492

4 EPS TACNA S.A. Tacna 64 302 71 437

5 SEDALIB S.A. La Libertad 61 279 86 426

6 EPS GRAU S.A. Piura 222 176 16 414

7 SEDAPAR S.A. Arequipa 40 289 48 377

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 141 125 21 287

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 61 105 54 220

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 59 104 30 193

11 EMSAPUNO S.A. Puno 50 87 5 142

12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 9 101 12 122

13 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 20 70 29 119

14 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002 Tumbes 61 25 7 93

15 EMAPACOP S.A. Ucayali 12 18 60 90

16 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 85 2 90

17 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 49 29 8 86

18 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 29 28 11 68

19 EPS CHAVIN S.A. Ancash 9 39 18 66

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

21 EPS SEMAPACH S.A. Ica 39 13 5 57

22 EMAPA PASCO S.A. Pasco 29 14 7 50

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 22 8 16 46



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 06/06/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

24 EPS EMAPICA S.A. Ica 12 24 7 43

25 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 34 7 2 43

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 27 9 2 38

27 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 8 12 14 34

28 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 7 17 10 34

29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 5 10 6 21

30 EMAPISCO S.A. Ica 6 6 3 15

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 MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 4 1 5

36 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 1 3 1 5

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

38 EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. Junín 3 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

3829 5301 2462 11592



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 06/06/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 581 782 452 1815

2 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 442 382 258 1082

3 SEDAPAL ATE 446 374 205 1025

4 SEDAPAL CALLAO 355 343 180 878

5 SEDAPAL SURQUILLO 199 333 252 784

6 SEDAPAL BREÑA 106 342 246 694

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 180 230 171 581

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

Total general 2309 2788 1764 6861



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 06/06/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 180 230 171 581

2 San Martín de Porres 151 242 137 530

3 Ate 177 151 77 405

4 Callao 122 174 84 380

5 Villa María del Triunfo 166 126 87 379

6 Comas 115 138 93 346

7 San Juan de Miraflores 108 140 81 329

8 Lima 39 131 111 281

9 Ventanilla 143 82 46 271

10 Los Olivos 56 145 69 270

11 Santiago de Surco 65 106 81 252

12 Villa El Salvador 91 92 67 250

13 Chorrillos 78 76 70 224

14 Puente Piedra 102 74 40 216

15 La Molina 94 65 40 199

16 Carabayllo 55 84 47 186

17 Santa Anita 61 53 38 152

18 Rímac 50 54 31 135

19 Independencia 52 45 35 132

20 La Victoria 13 61 39 113

21 El Agustino 56 37 18 111

22 San Miguel 20 54 28 102

23 San Borja 16 39 25 80

24 Pachacámac 51 12 13 76

25 Otros Distritos 248 377 236 861

Total general 2309 2788 1764 6861



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 06/06/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ÁMBITO URBANO 8 1 27 36

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 50 49 99

3 OTRO ZONAS RURALES 96 11 165 272

Total general 154 12 241 407



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

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 6186

Callao 848

Junín 596

Lambayeque 512

Piura 479

Tacna 457

La Libertad 428

Arequipa 378

Huánuco 360

Ayacucho 291

Cusco 204

Puno 160

Ancash 137

REGIÓN N° Atenciones

Madre de Dios 129

Ica 125

Loreto 122

Tumbes 120

Ucayali 99

Cajamarca 98

San Martín 98

Pasco 55

Huancavelica 46

Amazonas 45

Apurímac 21

Moquegua 5

Total Nacional 11999





Dirección de Usuarios

Reporte N° 06–DU Junio 2020

Datos al 06 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


