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Datos al 10 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° 10–DU Julio 2020

Total de atenciones Viernes 10 de julio: 343

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 85

Comercial 215

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

43

Total Nacional 343

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 25

Telefónico 286

Redes sociales 5

Correo electrónico 27

Total Nacional 343

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 142

Arequipa 36

Callao 28

Piura 25

Cusco 16

Junín 12

Ayacucho 10

Tacna 9

Huánuco 9

Otros 56

Total Nacional 343

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

Lima 183

Regiones 160

Total Nacional 343



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 10 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

Villa El Salvador.-
Aniego en Estación Pumacahua del Metro de Lima en Villa El 
Salvador - Personal de la Línea 1 del Metro de Lima logró controlar 
la fuga de agua de una de las tuberías de la Estación Pumacahua -
Villa El Salvador. Este problema también generó un aniego de agua 
potable en tres cuadras de la Av. Mateo Pumacahua que sorprendió 
a los conductores y vecinos de la zona, ya que parte de la 
infraestructura de sus viviendas fueron afectadas. La tubería que 
ocasionó el aniego estaba instalada en uno de los muros de la 
estación Pumacahua.

(RPP- Directo en directo)

SUNASS,  a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) de Villa El 
Salvador, solicitó información al Equipo de Operación y Mantenimiento de 
Redes (EOMR) de Sedapal, quienes informaron que el aniego presentado 
fue debido al golpe ocasionado por un vehículo a las instalaciones contra 
incendio, en la parte externa de la Estación Pumacahua del Metro de Lima,
infraestructura que no es administrada por Sedapal.

Por lo tanto, la ocurrencia fue controlada por los trabajadores del Operador 
de Transporte, desde el interior de la Estación.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 10 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 afectados por la rotura de una
tubería matriz en el sector de Charcani IV, registrada el 04.07.20,
vienen progresivamente recuperando el servicio..

(Frase Corta, HBA Noticias)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Arequipa, continuó

con las acciones de seguimiento de los trabajos para el restablecimiento

del servicio. La EP Sedapar informó que se reanudó exitosamente la

producción de agua potable en la PTAP Miguel de la Cuba Ibarra

restableciendo la distribución del servicio a las zonas afectadas.

La ODS Arequipa, luego de lo informado por el prestador, gestionó diversos

reportes de usuarios de zonas que aún no estaban recibiendo el servicio de

agua potable, a fin de que se realicen las acciones operativas de

regulación de válvulas y purgado de redes.

En horas de la noche, se pudo constatar que el servicio fue restablecido de

manera progresiva en los sectores reportados por usuarios.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 56 66%

Problemas con alcantarillado 13 15%

Aniego por rotura de tubería de agua 5 6%

Falta de agua en conexión domiciliaria 3 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 1%

Otros 7 8%

Total Nacional 85 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Viernes 10 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 155 72%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 25 12%

Información de cómo reclamar 22 10%

Otros 13 6%

Total Nacional 215 100%

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 10/07/20

Lima

Regiones

13359

7025

Total 20384

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 29) (Del 01 al 10)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 2199

Regiones 451 1155 2264 2251 904

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 3103

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 10/07/20

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 09)

Presencial 8 0 0 0 60

Telefónico 1486 3107 5237 6739 2876

Redes sociales 59 41 53 74 50

Correo electrónico 45 72 122 238 117

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 3103

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 10/07/20

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

Operacional 5815

Comercial 10364

Otros 4205

Total general 20384
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 10/07/20

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

De las 20 384 atenciones, el 29 % son casos operacionales y 51 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 3391 58%

Problemas con alcantarillado 1319 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 324 6%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 211 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 210 4%

Otros 360 6%

TOTAL NACIONAL 5815 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 7353 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1598 15%

Información de cómo reclamar 976 9%

Otros 437 4%

TOTAL NACIONAL 10364 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 10/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3405 6006 2859 12270

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 212 537 83 832

3 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 206 490 16 712

4 EPSEL S.A. Lambayeque 275 270 159 704

5 EPS GRAU S.A. Piura 307 327 20 654

6 EPS TACNA S.A. Tacna 86 476 75 637

7 SEDALIB S.A. La Libertad 79 393 136 608

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 194 312 29 535

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 84 258 68 410

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 65 173 32 270

11 EMSAPUNO S.A. Puno 71 111 14 196

12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 16 163 13 192

13 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 26 115 31 172

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 143 5 151

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 12 94 29 135

16 EMAPACOP S.A. Ucayali 17 26 83 126

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 80 31 8 119

18 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 61 42 13 116

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 40 51 11 102

20 EPS SEMAPACH S.A. Ica 52 22 7 81

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 52 26 3 81

22 EPS EMAPICA S.A. Ica 20 47 12 79

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

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 37 20 10 67

25 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 13 35 12 60



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 10/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 15 20 19 54

27 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 33 10 4 47

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

29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 6 24 7 37

30 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 22 3 26

31 EMAPISCO S.A. Ica 8 13 4 25

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

33 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 6 3 13

34 EMAPA HUARAL S.A. Lima 4 3 5 12

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 SEDAJULIACA S.A. Puno 2 5 1 8

39 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 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 5568 10338 3808 19714



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 10/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL ATE 674 821 352 1847

2 SEDAPAL BREÑA 218 748 444 1410

3 SEDAPAL CALLAO 496 709 297 1502

4 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

5 SEDAPAL COMAS 821 1742 728 3291

6 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 258 492 266 1016

7 SEDAPAL SURQUILLO 359 724 392 1475

8 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 579 768 380 1727

Total general 3405 6006 2859 12270



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 10/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 258 492 266 1016

2 San Martín de Porres 199 537 206 942

3 Ate 253 339 136 728

4 Callao 169 361 136 666

5 Comas 166 319 149 634

6 Lima 72 306 213 591

7 Villa María del Triunfo 209 227 118 554

8 San Juan de Miraflores 152 266 117 535

9 Los Olivos 73 323 111 507

10 Villa El Salvador 120 218 109 447

11 Santiago de Surco 127 208 110 445

12 Ventanilla 203 158 80 441

13 Chorrillos 128 184 104 416

14 La Molina 182 148 67 397

15 Puente Piedra 141 155 63 359

16 Carabayllo 97 180 81 358

17 Rímac 80 123 60 263

18 Santa Anita 84 110 59 253

19 La Victoria 44 122 67 233

20 Independencia 65 105 58 228

21 San Miguel 36 127 44 207

22 El Agustino 73 97 29 199

23 San Borja 28 65 49 142

24 Breña 31 69 41 141

25 Otros distritos 415 767 386 1568

Total general 3405 6006 2859 12270



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 10/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 144 17 273 434

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 93 3 83 179

3 OTRO ÁMBITO URBANO 10 6 41 57

Total general 247 26 397 670



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 10/07/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 11082

Callao 1431

Junín 859

Arequipa 833

Piura 721

Lambayeque 714

Tacna 692

Huánuco 659

La Libertad 610

Ayacucho 540

Cusco 309

Ancash 241

Puno 226

REGIÓN N° Atenciones

Ica 203

Loreto 192

Madre de Dios 183

Tumbes 172

Cajamarca 171

Ucayali 139

San Martín 134

Pasco 74

Huancavelica 73

Amazonas 50

Apurímac 39

Moquegua 37

Total Nacional 20384
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