
Dirección de Usuarios

Reporte N° 17 – DU Junio 2020

Datos al 17 de Junio 2020

Gestión de la atención a usuarios 
en período de emergencia – COVID 19

▪ Reporte diario de atención a usuarios (telefónico/redes/email)
▪ Evolución mensual de atención a usuarios
▪ Principales problemas operativos reportados por EPS



REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 17–DU Junio 2020

Total de atenciones Miércoles 17 de junio: 286

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 39

Comercial 182

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

65

Total Nacional 286

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 273

Redes sociales 2

Correo electrónico 11

Total Nacional 286

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 157

Arequipa 20

Callao 16

Lambayeque 14

Ayacucho 14

Huánuco 12

La Libertad 9

Ancash 8

Junín 7

Otros 29

Total Nacional 286

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

Lima 186

Regiones 100

Total Nacional 286



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 17 de junio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

TUMBES: 

Vecinos del barrio Bellavista están cansados de los aniegos.
En plena pandemia por el nuevo coronavirus y con casos de
dengue, así lucen peligrosos aniegos en el cercado de Tumbes.

(Diario la Hechicera)

Piden la pronta intervención de Agua Tumbes. Debido al colapso
de desagües en el barrio Bellavista, los vecinos de la zona exigieron
que la empresa Agua Tumbes, envíe un hidrojet para solucionar
este problema que los aqueja.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Tumbes, coordinó con
el Ing. Edgar Huanachea, del área de Recolección y Tratamiento de Aguas
Residuales de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes (OTASS), quienes
informaron que el aniego en el barrio Bellavista se debió a una rotura de
tubería de agua en la calle Maynas, suscitada el último lunes.

Al respecto, personal operativo de la empresa prestadora intervino en la
zona afectada, ejecutando trabajos de succión con un camión hidrojet,
culminando a las 11:42 am.

SOLUCIONADO

HUANCAVELICA:

Aproximadamente a las 12:30 pm se presentó rotura de tubería de
3" de diámetro en el sector de Castilla Puquio, debido a los
trabajos de pavimentación que viene realizando la Municipalidad
Distrital de Ascensión, produciéndose el corte de servicio en los
sectores de Quinta Boliviana, Ccollpayacu y Castilla Puquio.

(Facebook Emapa Huancavelica)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Huancavelica, coordinó
con el Sr. Juan Condor, personal de la EPS Emapa Huancavelica S.A., quien
manifestó que se viene realizando los trabajos de reparación y el servicio
se estará restituyendo a partir de las 15:00 horas de manera progresiva en
el sector afectado.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 17 de junio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LORETO: 

El 15 de junio del 2020, usuario de la provincia de Maynas, reportó
obstrucción de red del sistema de desagüe de la EP SEDALORETO 
S.A, en cuadra 1 del pasaje Unión, del distrito de Iquitos.

(Fono Sunass)

En la fecha del reporte del usuario, SUNASS, a través de su Oficina
Desconcentrada de Loreto, coordinó con el Ing. Raúl Flores, Jefe del
Departamento de Redes y Alcantarillado de la EP SEDALORETO S.A.,
acciones para solucionar el problema. Consecuentemente, el personal de
la EP acudió a la zona afectada a fin de evaluar el daño e indicaron que era
necesario el uso de hidrojet; sin embargo, no se atendió por completo el
problema debido a que la máquina se malogró.

Con fecha 17.06.20 retomaron los trabajos, solucionando en su totalidad el
problema. El personal de la EP señaló que el sistema de la red y el buzón
de la cuadra colapsan debido a que existe un restaurante que debe regular
sus descargas a la red, ya que encontraron arena, desechos y abundante
grasa en el sistema.

SOLUCIONADO

ICA:

Colapso de alcantarillado en el CCPP Pariña Chico del distrito de Los
Aquijes, provincia de Ica; hecho que ha devenido en la acumulación
de las aguas servidas en la vía publica, malos olores y la presencia
de zancudos en la zona.

(Medios de Comunicación Local)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Ica, coordinó con el Ing.
Ronald Ledesma Tito de la Sub Gerencia de Obras, Infraestructura y
Desarrollo Urbano de la Municipalidad Distrital de Los Aquijes, quien
manifestó que el hecho se originó con un problema en la cámara de
rebombeo, el mismo que fue superado y se realizó la limpieza y
desinfección de la zona afectada.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 21 54%

Problemas con alcantarillado 7 18%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Aniego por rotura de tubería de agua 4 10%

Falta de agua en conexión domiciliaria 3 8%

Otros 4 10%

Total Nacional 39 100%

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

Día: Miércoles 17 de junio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 135 74%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 25 14%

Información de cómo reclamar 18 10%

Otros 4 2%

Total Nacional 182 100%

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



Lima 8987

Regiones 5257

Total 14244

EVOLUCIÓN MENSUAL DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 17/06/20

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

MARZO ABRIL MAYO JUNIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 17)

OAU LIMA 1147 2065 3148 2627

Regiones 451 1155 2264 1387

Total Nacional 1598 3220 5412 4014
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 17/06/20

CANAL DE ATENCIÓN
MARZO 

(Del 16 al 31)
ABRIL

(Del 01 al 30)
MAYO

(Del 01 al 31)
JUNIO

(Del 01 al 17)

Presencial 8 0 0 0

Telefónico 1486 3107 5237 3858

Redes sociales 59 41 53 31

Correo electrónico 45 72 122 125

Total Nacional 1598 3220 5412 4014

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 17/06/20

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

Operacional 4495

Comercial 6563

Otros 3186

Total general 14244
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 17/06/20

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

De las 14 244  atenciones, el 32 % son casos operacionales y 46 % son casos comerciales. En 
ambos casos, los más frecuentes son:

Problemas Operacionales más 
frecuentes

Total %

Falta de agua en la zona 2670 59%

Problemas con alcantarillado 1031 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 225 5%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 161 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 139 3%

Otros 269 6%

TOTAL NACIONAL 4495 100%

Problemas Comerciales más 
frecuentes

Total %

Problemas con la facturación 4623 70%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1102 17%

Información de cómo reclamar 585 9%

Otros 253 4%

TOTAL NACIONAL 6563 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 17/06/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 2634 3411 2106 8151

2 EPSEL S.A. Lambayeque 223 211 134 568

3 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 168 370 14 552

4 SEDAPAR S.A. Arequipa 46 408 66 520

5 EPS GRAU S.A. Piura 252 225 19 496

6 EPS TACNA S.A. Tacna 70 343 72 485

7 SEDALIB S.A. La Libertad 71 310 102 483

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 156 196 24 376

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 72 155 57 284

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 63 132 30 225

11 EMSAPUNO S.A. Puno 57 97 10 164

12 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 22 91 30 143

13 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 13 113 12 138

14 EMAPACOP S.A. Ucayali 16 23 70 109

15 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 100 4 107

16 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: Tumbes 65 29 7 101

17 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 54 32 9 95

18 EPS CHAVIN S.A. Ancash 9 54 26 89

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 32 37 11 80

20 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 48 15 3 66

21 EPS SEMAPACH S.A. Ica 42 14 6 62

22 EMAPA PASCO S.A. Pasco 30 18 7 55

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 25 12 18 55

24 EPS EMAPICA S.A. Ica 15 31 8 54

25 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 7 28 12 47



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 17/06/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 36 8 2 46

27 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 31 10 2 43

28 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 11 15 17 43

29 EMAPISCO S.A. Ica 8 12 4 24

30 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 5 11 6 22

31 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 5 3 3 11

32 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 5 2 11

33 EMAPA HUARAL S.A. Lima 4 3 3 10

34 EMUSAP S.R.L. Amazonas 2 4 1 7

35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 4 2 1 7

36 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 1 4 1 6

37 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 1 3 1 5

38 EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. Junín 3 1 4

39 EPS ILO S.A. Moquegua 3 1 4

40 SEDAPAR S.R.L. (RIOJA - SAN MARTÍN) San Martín 2 1 3

41 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 1 1 2

42 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 2 2

43 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 2

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

45 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 1

46 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 1

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

48 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

49 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1

Total general 4311 6546 2906 13763



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 17/06/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 667 934 547 2148

2 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 477 459 295 1231

3 SEDAPAL ATE 512 470 243 1225

4 SEDAPAL CALLAO 390 415 216 1021

5 SEDAPAL SURQUILLO 250 418 295 963

6 SEDAPAL BREÑA 134 427 302 863

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 204 286 208 698

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

Total general 2634 3411 2106 8151



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 17/06/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 204 286 208 698

2 San Martín de Porres 168 295 163 626

3 Ate 192 186 90 468

4 Callao 136 208 98 442

5 Villa María del Triunfo 175 150 99 424

6 Comas 138 167 115 420

7 Lima 50 177 144 371

8 San Juan de Miraflores 115 160 93 368

9 Los Olivos 60 169 81 310

10 Santiago de Surco 81 133 90 304

11 Ventanilla 152 89 55 296

12 Villa El Salvador 100 115 77 292

13 Chorrillos 97 104 77 278

14 Puente Piedra 117 89 46 252

15 La Molina 113 86 47 246

16 Carabayllo 68 101 55 224

17 Santa Anita 70 60 46 176

18 Rímac 59 60 42 161

19 Independencia 57 53 45 155

20 El Agustino 68 54 24 146

21 La Victoria 17 71 45 133

22 San Miguel 25 69 31 125

23 San Borja 24 40 34 98

24 Breña 17 36 31 84

25 Otros distritos 331 453 270 1054

Total general 2634 3411 2106 8151



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 17/06/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ÁMBITO URBANO 10 1 31 42

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 60 1 59 120

3 OTRO ZONAS RURALES 114 15 190 319

Total general
184 17 280 481



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 17/06/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 7376

Callao 972

Junín 673

Lambayeque 578

Piura 561

Tacna 523

Arequipa 521

La Libertad 485

Huánuco 460

Ayacucho 380

Cusco 238

Puno 187

Ancash 173

REGIÓN N° Atenciones

Madre de Dios 153

Ica 152

Loreto 138

Tumbes 134

Cajamarca 121

Ucayali 118

San Martín 109

Pasco 60

Huancavelica 56

Amazonas 45

Apurímac 23

Moquegua 8

Total Nacional 14244





Dirección de Usuarios

Reporte N° 17 – DU Junio 2020

Datos al 17 de Junio de 2020

Gestión de la atención a usuarios 
en período de emergencia – COVID 19

▪ Reporte diario de atención a usuarios (telefónico/redes/email)
▪ Evolución mensual de atención a usuarios
▪ Principales problemas operativos reportados por EPS


