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Reporte N° 20 – DU Agosto 2020

Datos al 20 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)



REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 20–DU Agosto 2020

Total de atenciones Jueves 20 de agosto: 375

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 56

Comercial 261

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

58

Total Nacional 375

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 7

Telefónico 344

Redes sociales 8

Correo electrónico 16

Atención de escritos 0

Total Nacional 375

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

Lima 245

Regiones 130

Total Nacional 375

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 203

Callao 24

Piura 18

Junín 10

Arequipa 9

Lambayeque 8

Huánuco 10

Tacna 12

La Libertad 13

Otros 68

Total Nacional 375



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 20 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

CALLAO:

Ventanilla.- Usuarios de la Mz. C del A.H. Nueva América 
reportan aniego de agua potable en la vía publica.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) Callao, al tomar
conocimiento del problema, se comunicó con el Equipo de Operaciones
Sedapal Callao; cuyo responsable informó que el aniego de agua fue debido a
una rotura de tubería matriz, hecho que obligó al cierre del servicio en la
zona, para iniciar los trabajos de reparación.

Asimismo, la empresa de agua ha informado que dos (2) viviendas han sido
afectadas, procediendo a realizar limpieza, desinfección y activación de la
póliza de seguro.

Posteriormente, SUNASS se comunicó con los afectados para confirmar la
atención y brindar orientación sobre el proceso de resarcimiento por los
daños ocasionados.

SOLUCIONADO

PUENTE PIEDRA

Rotura de tubería causó aniego en zona de Zapallal. 
Alrededor de 15 viviendas resultaron afectadas por un 
aniego en Puente Piedra. La rotura de una tubería matriz de 
agua potable generó la inundación en la zona alta de 
Zapallal. De acuerdo a los vecinos, la responsabilidad sería 
de la empresa que viene asfaltando una vía en la zona. La 
Municipalidad informó que la empresa encargada de la obra 
será la encargada de responder por los daños. Las familias 
afectadas fueron llevadas a un hospedaje.

(América Noticias TV) 

SUNASS, a través de su equipo de atención al usuario, viene monitoreando

la intervención oportuna de Sedapal y del Municipio de Puente de Piedra para

atender la problemática generada a los usuarios por el aniego, que inundó

sus predios.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 20 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

TUMBES: 

En el A.H Las Flores moradores bloquean la pista 

exigiendo agua.- Con recibos altos y sin consumir el tan 

preciado líquido, se encuentran los moradores del A.H Las 

Flores, quienes bloquearon la avenida universitaria 

exigiendo agua. El problema se agrava debido a una obra 

que se está realizando en dicho asentamiento.

(Diario la Hechicera)

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

la Gerencia Operacional de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes; cuyo responsable

informó que el incidente fue generado por un consorcio del Gobierno Regional que

viene ejecutando una obra, la cual se encuentra sin factibilidad técnica del prestador,

ocasionando a restricción del servicio y la reducción del horario de abastecimiento.

Al respecto, el prestador está abasteciendo en el A.H. Las Flores mediante camión

cisterna, dos veces por semana, con la finalidad de contrarrestar las horas en que no

cuentan con el servicio de agua potable.

Por otro lado, la UE Agua Tumbes está procediendo a realizar los ajustes

correspondientes a las facturaciones emitidas en los 3 últimos meses de la
emergencia, de acuerdo a lo establecido en la RCD 012-2020-SUNASS.

SOLUCIONADO

HUANCAVELICA:

Suspensión temporal del servicio de agua potable por la Av.

Universitaria - Puyhuan Chico, para solucionar la rotura de

tubería de agua de 4" de diámetro.

(Redes Sociales)

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

con la EP EMAPA HUANCAVELICA, cuyo vocero manifestó que el problema operativo

de alcance general suscitado en la Av. Universitaria, se debió a los trabajos que venían

realizando terceras personas. Asimismo informó que el Equipo de Emergencia ya se

encontraba en la zona afectada para dar pronta solución.

Finalmente, continuando con el seguimiento, la empresa de agua confirmó la solución

del problema y se está restableciendo el servicio de agua potable en los lugares
afectados.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 31 55%

Problemas con alcantarillado 16 29%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 2%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 2%

Falta de agua en conexión domiciliaria 1 2%

Otros 6 11%

Total Nacional 56 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Jueves 20 de agosto 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 180 69%

Información de cómo reclamar 50 19%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 13 5%

Otros 18 7%

Total Nacional 261 100%

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 20/08/20

Lima 20285

Regiones 10760

Total 31045

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 20)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 3307

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 1859

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 5166

200

1200

2200

3200

4200

5200

6200

7200

8200

9200



GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

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

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 20)

Presencial 8 0 0 0 365 201

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 4715

Redes sociales 59 41 53 74 164 80

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 165

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 5

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 5166

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 20/08/20

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

Operacional 7675

Comercial 17590

Otros 5780

Total general 31045
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

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

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

De las 31 045 atenciones, el 25 % son casos operacionales y 57 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 4372 57%

Problemas con alcantarillado 1822 24%

Falta de agua en conexión domiciliaria 430 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 284 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 254 3%

Otros 513 7%

TOTAL NACIONAL 7675 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 12523 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2195 12%

Información de cómo reclamar 1925 11%

Otros 947 5%

TOTAL NACIONAL 17590 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 20/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 4215 10511 3926 18652

2 EPS GRAU S.A. Piura 623 751 37 1411

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 244 774 123 1141

4 EPSEL S.A. Lambayeque 414 402 261 1077

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 286 664 24 974

6 SEDALIB S.A. La Libertad 104 606 184 894

7 EPS TACNA S.A. Tacna 121 671 79 871

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 246 535 44 825

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 90 409 74 573

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 77 302 35 414

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 23 272 16 311

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 49 220 30 299

13 EMSAPUNO S.A. Puno 110 147 17 274

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 5 231 8 244

15 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 31 156 34 221

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 27 148 35 210

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 101 72 11 184

18 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 78 81 15 174

19 EMAPACOP S.A. Ucayali 28 47 94 169

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 28 93 29 150

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 53 50 7 110

22 EMAPA PASCO S.A. Pasco 62 27 13 102

23 EPS SEMAPACH S.A. Ica 60 28 13 101

24 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 35 39 23 97

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 28 26 25 79



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 20/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 15 42 14 71

27 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 36 23 8 67

28 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 14 40 11 65

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

30 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 42 4 47

31 EMUSAP S.R.L. Amazonas 21 18 3 42

32 EMAPISCO S.A. Ica 13 20 5 38

33 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 8 14 5 27

34 EMAPA HUARAL S.A. Lima 8 8 5 21

35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 8 2 15

36 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 4 7 3 14

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

38 EPS ILO S.A. Moquegua 11 2 13

39 EMAPAB S.A. Amazonas 1 10 1 12

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

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

42 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 4 5

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

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

45 EMPSSAPAL S.A. Cusco 4 4

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

47 EPSSMU S.R.L. Amazonas 3 3

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

49 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1

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

51 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

Total general 7320 17541 5232 30093



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 20/08/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1046 3326 1057 5429

2 SEDAPAL ATE 809 1415 491 2715

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 695 1254 523 2472

4 SEDAPAL BREÑA 311 1344 598 2253

5 SEDAPAL CALLAO 578 1146 415 2139

6 SEDAPAL SURQUILLO 440 1160 504 2104

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 336 863 338 1537

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 4215 10511 3926 18652



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

1 San Martín de Porres 236 1007 303 1546

2 San Juan de Lurigancho 336 863 338 1537

3 Ate 315 592 197 1104

4 Comas 228 630 214 1072

5 Lima 103 559 292 954

6 Callao 201 545 194 940

7 Los Olivos 97 591 161 849

8 San Juan de Miraflores 166 422 165 753

9 Villa María del Triunfo 235 366 149 750

10 Villa El Salvador 162 364 154 680

11 Ventanilla 227 292 111 630

12 Carabayllo 132 356 123 611

13 Santiago de Surco 145 320 145 610

14 Puente Piedra 164 318 97 579

15 Chorrillos 151 298 130 579

16 La Molina 199 252 88 539

17 Rímac 114 244 85 443

18 Santa Anita 93 192 73 358

19 La Victoria 66 210 81 357

20 Independencia 75 180 74 329

21 San Miguel 44 184 60 288

22 El Agustino 87 152 47 286

23 Breña 44 132 53 229

24 San Borja 45 109 64 218

25 Otros distritos 550 1333 528 2411

Total general 4215 10511 3926 18652



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 20/08/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 240 29 389 658

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 101 8 99 208

3 OTRO ÁMBITO URBANO 14 11 60 85

Total general 355 48 548 951



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

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 16967

Callao 2033

Piura 1517

Junín 1155

Arequipa 1143

Lambayeque 1093

Huánuco 939

Tacna 934

La Libertad 898

Ayacucho 832

Ancash 517

Cusco 479

Loreto 312

REGIÓN
N°

Atenciones

Puno 311

Ica 310

Cajamarca 278

Tumbes 243

Madre de Dios 237

San Martín 199

Ucayali 182

Huancavelica 112

Pasco 110

Amazonas 107

Apurímac 71

Moquegua 66

Total Nacional 31045
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