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Datos al 13 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° 13–DU Julio 2020

Total de atenciones Lunes 13 de julio: 411

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 85

Comercial 274

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

52

Total Nacional 411

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 23

Telefónico 368

Redes sociales 8

Correo electrónico 12

Total Nacional 411

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

Lima 267

Regiones 144

Total Nacional 411

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 223

Piura 30

Callao 22

Lambayeque 21

Arequipa 17

Ayacucho 16

Huánuco 15

La Libertad 14

Junín 12

Otros 41

Total Nacional 411



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 13 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

UCAYALI:

Usuarios del AA.HH. José Olaya de la Cuadra 2 y 3 reportan que la
calidad del servicio de agua potable está llegando con bichos y
malos olores.

(Ímpetu Noticias)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Ucayali, en acciones

de seguimiento, ante el problema de calidad del agua reportado el 09.07.20,

confirmó que la EP EMAPACOP realizó los trabajos de mantenimiento y

limpieza del reservorio del pozo del sector 2B que abastece al AA.HH. José

Olaya.

Asimismo, la empresa de agua realizó el mantenimiento y limpieza de las

redes colectoras del sector 2B; así como también, el mantenimiento en la

purga de grifo contra incendios a fin de solucionar el problema del agua

contaminada.

SOLUCIONADO

UCAYALI:

Vecinos reportan atoro en la red matriz del Jr. 2 de Mayo (Cdra. 5)
del distrito de Pucallpa, que está afectando las cajas de registro de
las conexiones domiciliarias.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Ucayali, coordinó con

la Gerencia Técnica de la EP EMAPACOP, la verificación y atención del

problema.

Al respecto, de manera inmediata la empresa de agua programó una

inspección en la zona afectada.

La ODS Ucayali continuará monitoreando las acciones realizadas por el

prestador.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 13 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PIURA:

Cientos de vecinos conviven con las aguas del desagües.
Más de 3 mil pobladores que viven en los alrededores del Canal Vía,
en Sullana, conviven con los malos olores hace medio año producto
del colapso de los buzones de desagües, cuyas aguas servidas
inundan el canal vía. Los afectados son de las calles Dos, Tres y
Cuatro del barrio Buenos Aires y del AA.HH. Pilar Nores.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, coordinó con el

Jefe Zonal de Sullana de la EP Grau - Ing. Jorge Feria, el inicio de las acciones

de atención al problema del colapso de buzones, cuyas aguas servidas

desembocan en el Canal Vía.

Asimismo, el Supervisor I de la ODS Piura, ha iniciado acciones de

monitoreo para determinar las causas que han originado la incidencia y

determinar si es responsabilidad de la empresa prestadora.

PENDIENTE

PIURA:

Usuarios reportan desborde de desagües en la Zona Industrial, a
inmediaciones de la Planta Lechera en la provincia de Sullana, desde
el día domingo 12.07.2020.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, en

comunicación con el Jefe Zonal de Sullana de la EP Grau - Ing. Jorge Feria y

el Coordinador del Área de Operaciones - Ing. Luis Valdiviezo; informaron

que se dispuso la atención para el día lunes 13.07.20.

Al respecto, se continúa a la espera de la información de atención del

problema, por parte del prestador.

Por otro lado, la ODS Piura, a través del supervisor I, ha iniciado acciones de

monitoreo, con Anexo 1, para identificar si los problemas en la red son

puntuales o existen factores en común debido a los trabajos de la PTAR

Sullana, por parte del MVCS.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 13 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PIURA:

Reportan falta de agua potable en el cercado del distrito de
Catacaos, desde el día sábado 11.07.2020.

(Fono Sunass)

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

con la Responsable de la Oficina Comercial de Catacaos de la EP Grau - Ing.

Reyna Liviapoma, quien informó que el corte del servicio de agua fue debido

a fallas técnicas en el pozo 16.

Al respecto, la empresa de agua inició los trabajos de reparación y dio inicio

al abastecimiento provisional, a través de camiones cisternas al Jr. Mariano

Díaz, Calle Tumbes y otras zonas afectadas.

Finalmente, la EP Grau comunicó la culminación de los trabajos a las 14:30

p.m. y el restablecimiento del servicio de agua potable.

SOLUCIONADO

TUMBES:

Usuarios reportan interrupción del servicio de agua potable en las
calles Maynas y 7 de Enero del distrito de Tumbes.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, solicitó

información a la Gerencia Operacional de la Unidad Ejecutora Aguas

Tumbes, quienes indicaron que la falta de servicio fue debido a la rotura de

una tubería de agua en las calles Maynas y 7 de Enero, por lo que tuvieron

que cerrar la válvula que conduce el agua potable hacia los sectores del

centro de Tumbes.

Al respecto, la empresa de agua realizó los trabajos de reparación,

culminando a las 14:00 horas.

Finalmente, la ODS Tumbes confirmó con usuarios el restablecimiento del

servicio de agua potable de manera gradual en las zonas afectadas

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con alcantarillado 29 34%

Falta de agua en la zona 26 31%

Falta de agua en conexión domiciliaria 11 13%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 7 8%

Aniego por rotura de tubería de agua 5 6%

Otros 7 8%

Total Nacional 85 100%

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

Día: Lunes 13 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 193 70%

Información de cómo reclamar 38 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 25 9%

Otros 18 7%

Total Nacional 274 100%

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 13/07/20

Lima

Regiones

13716

7183

Total 20899

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 29) (Del 01 al 13)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 2556

Regiones 451 1155 2264 2251 1062

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 3618
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 13/07/20

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 13)

Presencial 8 0 0 0 83

Telefónico 1486 3107 5237 6739 3340

Redes sociales 59 41 53 74 61

Correo electrónico 45 72 122 238 134

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 3618

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 13/07/20

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

Operacional 5943

Comercial 10682

Otros 4274

Total general 20899
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 13/07/20

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

De las 20 899 atenciones, el 28 % son casos operacionales y 51 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 3436 58%

Problemas con alcantarillado 1355 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 342 6%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 221 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 218 4%

Otros 371 6%

TOTAL NACIONAL 5943 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 7580 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1629 15%

Información de cómo reclamar 1020 10%

Otros 453 4%

TOTAL NACIONAL 10682 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 13/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3479 6205 2912 12596

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 222 551 85 858

3 EPSEL S.A. Lambayeque 283 278 163 724

4 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 208 499 16 723

5 EPS GRAU S.A. Piura 319 347 20 686

6 EPS TACNA S.A. Tacna 86 479 76 641

7 SEDALIB S.A. La Libertad 82 402 138 622

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 197 325 29 551

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 84 266 68 418

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 66 178 32 276

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 16 170 13 199

12 EMSAPUNO S.A. Puno 71 113 14 198

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

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 150 5 158

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 14 96 30 140

16 EMAPACOP S.A. Ucayali 20 27 83 130

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 81 31 8 120

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

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 41 51 11 103

20 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 52 30 3 85

21 EPS SEMAPACH S.A. Ica 52 23 7 82

22 EPS EMAPICA S.A. Ica 21 48 13 82

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 25 26 18 69

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

25 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 13 36 12 61



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 13/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 15 20 20 55

27 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 33 10 4 47

28 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 37 8 2 47

29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 6 25 7 38

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 EMAPA HUARAL S.A. Lima 4 4 5 13

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

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 5690 10655 3873 20218



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 13/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL ATE 689 836 358 1883

2 SEDAPAL BREÑA 226 785 457 1468

3 SEDAPAL CALLAO 501 725 306 1532

4 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

5 SEDAPAL COMAS 843 1810 738 3391

6 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 268 506 270 1044

7 SEDAPAL SURQUILLO 362 749 398 1509

8 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 590 792 385 1767

Total general 3479 6205 2912 12596



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 13/07/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 268 506 270 1044

2 San Martín de Porres 204 561 208 973

3 Ate 262 346 141 749

4 Callao 170 365 142 677

5 Comas 175 332 152 659

6 Lima 75 319 218 612

7 Villa María del Triunfo 212 230 118 560

8 San Juan de Miraflores 152 271 118 541

9 Los Olivos 74 330 111 515

10 Villa El Salvador 126 231 112 469

11 Santiago de Surco 128 217 112 457

12 Ventanilla 205 164 81 450

13 Chorrillos 128 191 106 425

14 La Molina 184 151 67 402

15 Carabayllo 100 192 82 374

16 Puente Piedra 142 164 66 372

17 Rímac 82 126 61 269

18 Santa Anita 85 112 59 256

19 La Victoria 46 133 69 248

20 Independencia 66 105 58 229

21 San Miguel 38 131 47 216

22 El Agustino 74 98 30 202

23 Breña 32 72 41 145

24 San Borja 29 67 49 145

25 Otros distritos 422 791 394 1607

Total general 3479 6205 2912 12596



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 13/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 150 18 274 442

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 93 3 83 179

3 OTRO ÁMBITO URBANO 10 6 44 60

Total general 253 27 401 681



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 13/07/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 11388

Callao 1459

Junín 871

Arequipa 859

Piura 754

Lambayeque 735

Tacna 696

Huánuco 674

La Libertad 624

Ayacucho 556

Cusco 315

Ancash 248

Puno 228

REGIÓN N° Atenciones

Ica 207

Loreto 199

Madre de Dios 183

Cajamarca 178

Tumbes 173

Ucayali 143

San Martín 134

Huancavelica 74

Pasco 74

Amazonas 50

Apurímac 40

Moquegua 37

Total Nacional 20899
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