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Datos al 12 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° 12–DU Agosto 2020

Total de atenciones Miércoles 12 de agosto: 468

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 64

Comercial 332

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

72

Total Nacional 468

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 19

Telefónico 424

Redes sociales 8

Correo electrónico 16

Atención de escritos 1

Total Nacional 468

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

Lima 302

Regiones 166

Total Nacional 468

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 264

Ancash 38

Callao 20

Cusco 17

Piura 15

Arequipa 13

Ayacucho 13

Lambayeque 10

La Libertad 10

Otros 68

Total Nacional 468



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 12 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

CAÑETE.-
Ingreso de aguas residuales al interior de la I.E Eladio
Hurtado Vicente, ubicado en Av. Benigno Ríos 320, Imperial –
Cañete.

(Fono Sunass)

Continuando con el monitoreo de las acciones de atención al colapso de

desagüe al interior de la I.E. Eladio Hurtado Vicente, reportado el 11.08.20, la

OAU Cañete se comunicó con el responsable de la Gerencia de Operaciones de

EMAPA Cañete, José Saravia, quien manifestó que ya se han culminado los

trabajos de limpieza y desinfección.

Finalmente, se confirmó la solución del problema con el personal de la I.E.,
Samuel Ávila.

SOLUCIONAO

HUANCAVELICA:

Rotura de tubería de agua potable de 4" de diámetro

ubicada en la Av., José Olaya del barrio de Santa Ana,

provoca corte del servicio de agua potable en los

sectores de Chunca Horno y Puyhuán Chico.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica, se

comunicó con un representante de EMAPA Huancavelica, quien informó que la

rotura de tubería de 4” se debió a la ejecución de la obra de pavimentación en

Puyhuán Chico y para iniciar los trabajos de reparación, se cortó el servicio en

los sectores de Chunca Horno y Puyhuán Chico.

A las 15:50 horas, la ODS Huancavelica en comunicación con la empresa de

agua y confirmó que el servicio de agua potable fue restablecido en las zonas
afectadas.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 12 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNÍN:

Vecinos del Centro Poblado Hualahoyo, del distrito de

El Tambo - Huancayo, reportan que no cuentan con el

servicio de agua desde el jueves 06.08.20 y que la

JASS no escucha sus reclamos, sin hacer nada al

respecto.

(Radio 1550).

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, se comunicó

con el presidente de la JASS Hualahoyo, Julio Santos Marticorena, quien

informó que cerca al punto de captación, la tubería de 2" se vio expuesta por los

deslizamientos en la zona. Asimismo, ante el incremento del consumo de agua

potable por parte de la población, la administración de la JASS decidió realizar

el cambio de tubería de 2" a 3“, poniendo en conocimiento a la población de los

trabajos a realizar y de la reducción del horario de abastecimiento a 3 horas

diarias.

La JASS Hualahoyo informó que ya se han culminado con los trabajos iniciados

el día jueves 06.08.2020, restableciéndose el servicio a las 13:00 horas.

SOLUCIONADO

JUNÍN:

Vecinos del distrito de Sicaya reportan la falta de agua

potable en su casas..

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, se comunicó

con el responsable de la ATM, Mishel Soto Delgadillo, y con la regidora Gabriela

Alanya, quienes informaron que algunos sectores del distrito de Sicaya cuentan

con el servicio de agua potable en el horario de 03:00 a.m. a 10:00 a.m., pero

en épocas de estiaje, hay una baja en la presión del servicio. En otros sectores

el servicio de agua es las 24 horas.

Asimismo, indicaron que la Municipalidad cuenta con un camión cisterna, con el
cuál brindan el servicio de agua potable a las zonas donde no llegan las redes.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 12 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNÍN:

Suspensión del servicio de agua por falta de presión en

la redes. Las familias ubicadas en el sector de

Antalahuata, parte alta del distrito de Chilca, tienen el

servicio 2 horas al día en época de estiaje, la presión

disminuye no permitiendo que el servicio llegue a todas

las viviendas.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, se comunicó

con el Jefe de Operaciones de SEDAM Huancayo S.A., Ing. Medina, quién

indicó que el personal de mantenimiento se constituyó al sector de Antalahuata

para manipular las válvulas y regular las presiones, verificándose que es una

zona crítica cuya continuidad promedio diario es de 2 horas y presión de 10

mca.

La ODS Junín atendió la llamada de 2 usuarios del sector, quienes manifestaron

que el personal operativo de la EP se constituyó en la zona y luego de ello se

procedió al restablecimiento del servicio de agua potable.

SOLUCIONADO

JUNÍN:

Atoro en la red de alcantarillado provoca desborde de

aguas residuales a las viviendas del pasaje Los Lirios

en Huancayo

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, se comunicó

con el Jefe de Mantenimiento de SEDAM Huancayo S.A., Ing. Wilder, quien

informó que el día 11.08.20 se constituyeron en el Pasaje Los Lirios para

realizar trabajos de limpieza de la red de alcantarillado, logrando restablecer el
servicio de alcantarillando sanitario.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 41 64%

Problemas con alcantarillado 9 14%

Falta de agua en conexión domiciliaria 6 9%

Aniego por rotura de tubería de agua 3 5%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 2%

Otros 4 6%

Total Nacional 64 100%

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

Día: Miércoles 12 de agosto 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 239 72%

Información de cómo reclamar 49 15%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 21 6%

Otros 23 7%

Total Nacional 332 100%

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 12/08/20

Lima 18748

Regiones 9919

Total 28667

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 12)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 1770

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 1018

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 2788
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 12/08/20

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 12)

Presencial 8 0 0 0 365 125

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 2501

Redes sociales 59 41 53 74 164 40

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 117

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 5

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 2788

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 12/08/20

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

Operacional 7273

Comercial 15993

Otros 5401

Total general 28667
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 12/08/20

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

De las 28 667 atenciones, el 25 % son casos operacionales y 56 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 4164 57%

Problemas con alcantarillado 1685 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 421 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 270 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 248 3%

Otros 485 7%

TOTAL NACIONAL 7273 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 11380 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2104 13%

Información de cómo reclamar 1681 11%

Otros 828 5%

TOTAL NACIONAL 15993 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 12/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 4059 9522 3652 17233

2 EPS GRAU S.A. Piura 564 661 35 1260

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 242 731 118 1091

4 EPSEL S.A. Lambayeque 375 368 239 982

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 253 628 24 905

6 SEDALIB S.A. La Libertad 96 554 176 826

7 EPS TACNA S.A. Tacna 114 617 78 809

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 231 498 42 771

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 90 383 72 545

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 77 270 35 382

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 23 239 15 277

12 EMSAPUNO S.A. Puno 98 143 17 258

13 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 49 173 24 246

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 5 200 8 213

15 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 30 151 32 213

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 23 140 32 195

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 28 47 94 169

18 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 95 63 10 168

19 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 74 74 15 163

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 26 84 24 134

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 53 45 6 104

22 EPS SEMAPACH S.A. Ica 59 27 12 98

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 57 26 12 95

24 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 34 37 22 93

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 28 26 24 78



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 12/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 15 40 14 69

27 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 36 22 8 66

28 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 10 34 9 53

29 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 38 8 2 48

30 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 37 3 41

31 EMUSAP S.R.L. Amazonas 16 16 2 34

32 EMAPISCO S.A. Ica 9 20 5 34

33 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 8 13 5 26

34 EMAPA HUARAL S.A. Lima 8 6 5 19

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 ILO S.A. Moquegua 11 1 12

38 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 4 5 3 12

39 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 1 6 1 8

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

41 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 3 2 5

42 EMAPAB S.A. Amazonas 4 1 5

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

44 SEDAPAR S.R.L. (RIOJA - SAN MARTÍN) San Martín 3 1 4

45 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 2 3

46 EMPSSAPAL S.A. Cusco 3 3

47 EMAPA Y S.R.L. Puno 1 1 2

48 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

49 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1

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

Total general 6948 15955 4888 27791



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 12/08/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 990 2962 975 4927

2 SEDAPAL ATE 775 1272 458 2505

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 675 1151 480 2306

4 SEDAPAL BREÑA 304 1232 565 2101

5 SEDAPAL CALLAO 566 1044 384 1994

6 SEDAPAL SURQUILLO 420 1061 468 1949

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 329 797 322 1448

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 4059 9522 3652 17233



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 12/08/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 329 797 322 1448

2 San Martín de Porres 229 917 290 1436

3 Ate 295 535 185 1015

4 Comas 216 563 198 977

5 Callao 197 509 184 890

6 Lima 101 498 276 875

7 Los Olivos 88 526 144 758

8 Villa María del Triunfo 229 331 141 701

9 San Juan de Miraflores 164 385 149 698

10 Villa El Salvador 157 344 141 642

11 Ventanilla 222 255 102 579

12 Santiago de Surco 141 290 136 567

13 Carabayllo 125 308 110 543

14 Chorrillos 147 270 120 537

15 Puente Piedra 155 285 86 526

16 La Molina 199 232 84 515

17 Rímac 106 210 78 394

18 La Victoria 63 199 79 341

19 Santa Anita 93 169 71 333

20 Independencia 71 153 69 293

21 San Miguel 44 177 55 276

22 El Agustino 81 134 39 254

23 Breña 43 121 51 215

24 San Borja 38 102 60 200

25 Otros distritos 526 1212 482 2220

Total general 4059 9522 3652 17233



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 12/08/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 214 23 364 601

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 98 5 97 200

3 OTRO ÁMBITO URBANO 13 10 52 75

Total general 325 38 513 876



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 12/08/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 15665

Callao 1894

Piura 1365

Arequipa 1093

Junín 1075

Lambayeque 997

Huánuco 881

Tacna 872

La Libertad 830

Ayacucho 777

Ancash 449

Cusco 437

Puno 293

REGIÓN N° Atenciones

Ica 287

Loreto 278

Cajamarca 245

Madre de Dios 226

Tumbes 224

San Martín 187

Ucayali 182

Huancavelica 107

Pasco 103

Amazonas 83

Apurímac 59

Moquegua 58

Total Nacional 28667





Dirección de Usuarios

Reporte N° 12 – DU Agosto 2020

Datos al 12 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)


