
Dirección de Usuarios

Reporte N° 14 – DU Julio 2020

Datos al 14 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° 14–DU Julio 2020

Total de atenciones Martes 14 de julio: 325

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 48

Comercial 227

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

50

Total Nacional 325

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 25

Telefónico 275

Redes sociales 4

Correo electrónico 21

Total Nacional 325

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

Lima 214

Regiones 111

Total Nacional 325

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 176

Piura 24

Lambayeque 19

Callao 16

Ayacucho 15

La Libertad 11

Puno 10

Junín 9

Arequipa 7

Otros 38

Total Nacional 325



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 14 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

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) de Ucayali,

continuando con las acciones de monitoreo a la atención al problema

de atoro en red matriz del desagüe en el Jr. 2 de Mayo; fue informado

de los trabajos de mantenimiento realizado por el personal técnico de

la EP EMAPACOP S.A, quienes ejecutaron una solución

momentánea.

La Empresa de agua está evaluando otros mecanismos para la

solución definitiva. La ODS Ucayali continuará al pendiente de todo

este proceso.

SOLUCIONADO

MADRE DE DIOS:

Usuaria reporta fuga de agua entre las intersecciones de la Av.

Sinchi Roca y el Pasaje Bugambilas, de la ciudad de Puerto

Maldonado.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Madre de

Dios; coordinó con el encargado del Área de Mantenimiento de la EP

EMAPAT S.A. - Sr. Alfredo Vargas Peralta; quien informó que el

equipo de trabajo técnico, durante la reparación de la tubería matriz

de 2”, realizó el corte del servicio en la zona del Cono Norte a las

12:00 horas hasta las 17:00 horas.

Así mismo, indicaron que el incidente fue debido al alto tránsito de

maquinaria pesada en la zona, que ocasionó la rotura de la tubería.

La ODS Madre de Dios efectuó el monitoreo de las acciones del

prestador hasta la culminación de los trabajos y el reabastecimiento

del servicio en la zona afectada.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 14 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PASCO:

Usuaria reporta mediante llamada telefónica, la falta de agua

en el A.H. Túpac Amaru, Sector I, en el distrito de

Chaupimarca.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Pasco,

efectuó las coordinaciones con el Área de Operaciones de la EP

EMAPA PASCO S.A. a fin de que normalicen el abastecimiento de

agua en el sector I del A.H Túpac Amaru.

Al respecto, el prestador informó que el problema presentado se debe

a la contratación de nuevo personal (valvuleros) para suministrar el

servicio del agua, sin conocer las zonas a brindar el servicio de agua

potable. El personal operativo ya se está reincorporando (se

encontraban en cuarentena) y se está normalizando el servicio.

La ODS Pasco recomendó exhortar a los funcionarios de la empresa

de agua en el cumplimiento de sus labores. Se estará monitoreando

que se normalice el abastecimiento.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 18 38%

Problemas con alcantarillado 11 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4 8%

Aniego por rotura de tubería de agua 3 6%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 2 4%

Otros 10 21%

Total Nacional 48 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Martes 14 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 164 72%

Información de cómo reclamar 24 11%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 21 9%

Otros 18 8%

Total Nacional 227 100%

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 14/07/20

Lima

Regiones

13930

7294

Total 21224

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 29) (Del 01 al 14)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 2770

Regiones 451 1155 2264 2251 1173

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 3943
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 14/07/20

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 14)

Presencial 8 0 0 0 108

Telefónico 1486 3107 5237 6739 3615

Redes sociales 59 41 53 74 65

Correo electrónico 45 72 122 238 155

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 3943

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 14/07/20

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

Operacional 5991

Comercial 10909

Otros 4324

Total general 21224
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 14/07/20

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

De las 21 224 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 3454 58%

Problemas con alcantarillado 1366 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 346 6%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 223 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 221 4%

Otros 381 6%

TOTAL NACIONAL 5991 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 7744 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1650 15%

Información de cómo reclamar 1044 10%

Otros 471 4%

TOTAL NACIONAL 10909 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 14/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3509 6335 2944 12788

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 222 558 85 865

3 EPSEL S.A. Lambayeque 291 285 167 743

4 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 210 505 16 731

5 EPS GRAU S.A. Piura 323 367 20 710

6 EPS TACNA S.A. Tacna 86 482 76 644

7 SEDALIB S.A. La Libertad 82 411 140 633

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 197 338 31 566

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 84 270 68 422

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 66 184 32 282

11 EMSAPUNO S.A. Puno 74 120 14 208

12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 16 176 13 205

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

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 153 6 162

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 52 11 104

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

21 EPS EMAPICA S.A. Ica 22 48 15 85

22 EPS SEMAPACH S.A. Ica 52 23 7 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 37 12 62



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 14/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 15 20 22 57

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

28 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 33 10 4 47

29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 6 25 9 40

30 EMAPISCO S.A. Ica 8 14 4 26

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

32 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 6 6 4 16

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

34 EMAPA HUARAL S.A. Lima 4 4 5 13

35 EMUSAP S.R.L. Amazonas 3 7 1 11

36 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 4 2 11

37 EPS ILO S.A. Moquegua 8 1 9

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 EMAPAB S.A. Amazonas 1 1

45 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 1

46 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1

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

48 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

49 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 1

50 EMAPA Y S.R.L. Puno 1 1

Total general 5738 10882 3921 20541



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 14/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL ATE 693 847 362 1902

2 SEDAPAL BREÑA 227 803 462 1492

3 SEDAPAL CALLAO 504 737 308 1549

4 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

5 SEDAPAL COMAS 854 1861 746 3461

6 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 273 516 274 1063

7 SEDAPAL SURQUILLO 364 762 401 1527

8 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 594 807 391 1792

Total general 3509 6335 2944 12788



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 14/07/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 273 516 274 1063

2 San Martín de Porres 204 584 210 998

3 Ate 262 349 142 753

4 Callao 171 370 144 685

5 Comas 179 341 154 674

6 Lima 75 324 222 621

7 Villa María del Triunfo 213 234 118 565

8 San Juan de Miraflores 152 273 121 546

9 Los Olivos 74 340 113 527

10 Villa El Salvador 129 239 115 483

11 Santiago de Surco 128 218 114 460

12 Ventanilla 207 166 81 454

13 Chorrillos 128 195 106 429

14 La Molina 184 152 67 403

15 Carabayllo 103 196 83 382

16 Puente Piedra 142 166 66 374

17 Rímac 86 129 62 277

18 Santa Anita 86 116 60 262

19 La Victoria 47 137 69 253

20 Independencia 66 105 58 229

21 San Miguel 38 133 48 219

22 El Agustino 74 99 31 204

23 Breña 32 75 41 148

24 San Borja 30 69 49 148

25 Otros distritos 426 809 396 1631

Total general 3509 6335 2944 12788



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 14/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 150 18 276 444

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 93 3 83 179

3 OTRO ÁMBITO URBANO 10 6 44 60

Total general 253 27 403 683



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 14/07/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 11564

Callao 1475

Junín 880

Arequipa 866

Piura 778

Lambayeque 754

Tacna 699

Huánuco 678

La Libertad 635

Ayacucho 571

Cusco 321

Ancash 249

Puno 238

REGIÓN N° Atenciones

Ica 211

Loreto 205

Cajamarca 184

Madre de Dios 183

Tumbes 173

Ucayali 143

San Martín 134

Huancavelica 77

Pasco 74

Amazonas 51

Apurímac 43

Moquegua 38

Total Nacional 20899
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