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Datos al 07 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° 07–DU Julio 2020

Total de atenciones Martes 07 de julio: 388

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 98

Comercial 249

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

41

Total Nacional 388

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 9

Telefónico 359

Redes sociales 6

Correo electrónico 14

Total Nacional 388

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 227

Arequipa 34

Callao 29

Piura 17

Huánuco 11

Ayacucho 11

Tacna 10

La Libertad 8

Junín 7

Otros 34

Total Nacional 388

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

Lima 270

Regiones 118

Total Nacional 388



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 07 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

San Juan de Lurigancho .-
Vecinos del Cerro Los Ángeles en Campoy se ven afectados 
por el colapso de un buzón de desagüe cuyas aguas servidas han 
invadido calles.

(Canal 2 – 90 Central)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) de San Juan de
Lurigancho, al tomar conocimiento del problema se comunicó con el Jefe de
Operación y Mantenimiento de Redes de Sedapal San Juan de Lurigancho –
Ing. Gustavo Sedano, quien informó que el colapso del buzón de desagüe se
generó en la Mz. B-4, Lt. 70, del A.H Ángeles de Campoy.

Al respecto, Sedapal informó que el personal técnico inició los trabajos a las
20:00 horas, dejando habilitado las redes de alcantarillado, quedando
pendiente las labores de limpieza y desinfección en las calles afectadas por
el aniego. Asimismo indicaron que la causa del atoro fue debido al mal uso
del servicio de alcantarillado por parte de los usuarios, encontrándose ropa,
ladrillos, piedras, entre otros desechos.

La OAU San Juan de Lurigancho continuará con el monitoreo
correspondiente.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 07 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 05.07.20. 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, continuando con las acciones de seguimiento ante la falta de agua
potable producto de la rotura de una tubería de agua 12” en el cruce de las
Av. Raúl Ferrero con los Fresnos, reportado el domingo 05.07.2020, ha
monitoreado el abastecimiento provisional de agua potable brindado
mediante camiones cisternas en las zonas afectadas.

Al respecto, el Jefe de Operación y Mantenimiento de Redes de Sedapal Ate,
informó que los trabajos de reparación culminaron el día lunes 06.07.2020
en horas de la noche. Así mismo precisaron que debido a la demanda del
consumo de agua en las partes bajas el servicio no llegaba con normalidad a
las zonas altas, por ello Sedapal extendió el abastecimiento mediante
camión cisterna hasta 16:00 horas del día martes 07.07.2020.

Finalmente, Sunass confirmó el restablecimiento del servicio con los
usuarios afectados.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 07 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,

continua con el seguimiento para que la EP Sedapar dé pronta solución al

problema operativo. En tanto, se viene monitoreando el abastecimiento

provisional mediante camiones cisternas a la población afectada, así como

la difusión de las rutas y horarios.

Sedapar ha informado que los trabajos de reparación de la tubería matriz

se complicaron por lo que se ha extendido el plan de contingencia e

incrementado el número de camiones cisterna a 37, para abastecer

temporalmente a la población.

La ODS Arequipa continuará monitoreando hasta el restablecimiento total

del servicio.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 62 63%

Problemas con alcantarillado 23 23%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 4 4%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 3 3%

Otros 2 2%

Total Nacional 98 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Martes 07 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 164 66%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 49 20%

Información de cómo reclamar 25 10%

Otros 11 4%

Total Nacional 249 100%

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 07/07/20

Lima

Regiones

12712

6642

Total 19354

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 29) (Del 01 al 07)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 1552

Regiones 451 1155 2264 2251 521

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 2073

200

1200

2200

3200

4200

5200

6200

7200



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

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

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 07)

Presencial 8 0 0 0 15

Telefónico 1486 3107 5237 6739 1953

Redes sociales 59 41 53 74 41

Correo electrónico 45 72 122 238 64

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 2073

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 07/07/20

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

Operacional 5570

Comercial 9709

Otros 4075

Total general 19354
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

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

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

De las 19 354  atenciones, el 29 % son casos operacionales y 50 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 3248 58%

Problemas con alcantarillado 1268 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 310 6%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 204 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 199 4%

Otros 341 6%

TOTAL NACIONAL 5570 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 6875 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1516 16%

Información de cómo reclamar 917 9%

Otros 401 4%

TOTAL NACIONAL 9709 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 07/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3299 5599 2770 11668

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 160 518 83 761

3 EPSEL S.A. Lambayeque 267 254 155 676

4 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 200 455 15 670

5 EPS TACNA S.A. Tacna 84 458 74 616

6 EPS GRAU S.A. Piura 289 292 20 601

7 SEDALIB S.A. La Libertad 78 381 136 595

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 184 292 28 504

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 80 230 62 372

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 65 157 31 253

11 EMSAPUNO S.A. Puno 64 106 13 183

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

13 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 25 112 31 168

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 136 5 144

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 9 90 29 128

16 EMAPACOP S.A. Ucayali 16 26 83 125

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (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 39 51 11 101

20 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 52 25 3 80

21 EPS SEMAPACH S.A. Ica 52 17 7 76

22 EPS EMAPICA S.A. Ica 19 45 10 74

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 25 24 18 67

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

25 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 13 33 12 58



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 07/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

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

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 17 6 29

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 EMUSAP S.R.L. Amazonas 3 6 1 10

37 EPS ILO S.A. Moquegua 7 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 EMAPA Y S.R.L. Puno 1 1

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

47 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

48 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1

49 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 1

50 EMAPAB S.A. Amazonas 1 1

Total general 5336 9683 3696 18715



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 07/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL ATE 660 777 336 1773

2 SEDAPAL BREÑA 198 694 430 1322

3 SEDAPAL CALLAO 483 668 287 1438

4 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

5 SEDAPAL COMAS 798 1593 706 3097

6 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 247 461 259 967

7 SEDAPAL SURQUILLO 348 679 381 1408

8 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 565 725 371 1661

Total general 3299 5599 2770 11668



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 07/07/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 247 461 259 967

2 San Martín de Porres 197 498 201 896

3 Ate 247 315 132 694

4 Callao 164 346 133 643

5 Comas 161 284 146 591

6 Lima 70 285 204 559

7 Villa María del Triunfo 204 222 115 541

8 San Juan de Miraflores 145 242 117 504

9 Los Olivos 65 297 105 467

10 Santiago de Surco 125 198 108 431

11 Villa El Salvador 119 207 105 431

12 Ventanilla 199 141 75 415

13 Chorrillos 125 174 98 397

14 La Molina 179 142 60 381

15 Puente Piedra 141 137 62 340

16 Carabayllo 93 166 79 338

17 Santa Anita 81 106 59 246

18 Rímac 77 113 56 246

19 Independencia 64 98 57 219

20 La Victoria 32 111 64 207

21 San Miguel 35 121 44 200

22 El Agustino 73 96 28 197

23 San Borja 28 59 48 135

24 Breña 29 61 40 130

25 Otros distritos 399 719 375 1493

Total general 3299 5599 2770 11668



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 07/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 131 17 258 406

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 93 3 81 177

3 OTRO ÁMBITO URBANO 10 6 40 56

Total general 234 26 379 639



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

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 10537

Callao 1370

Junín 815

Arequipa 762

Lambayeque 686

Piura 668

Tacna 667

Huánuco 602

La Libertad 597

Ayacucho 509

Cusco 292

Ancash 233

Puno 209

REGIÓN N° Atenciones

Ica 192

Loreto 183

Madre de Dios 179

Tumbes 168

Cajamarca 164

Ucayali 134

San Martín 130

Pasco 72

Huancavelica 70

Amazonas 49

Moquegua 35

Apurímac 31

Total Nacional 19354
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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)


