
Dirección de Usuarios

Reporte N° 20 – DU Julio 2020

Datos al 20 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° 20–DU Julio 2020

Total de atenciones Lunes 20 de julio: 370

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 66

Comercial 251

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

53

Total Nacional 370

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 24

Telefónico 317

Redes sociales 10

Correo electrónico 19

Atención de escritos 0

Total Nacional 370

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

Lima 247

Regiones 123

Total Nacional 370

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 214

Piura 25

Callao 21

Arequipa 13

Ayacucho 13

Lambayeque 11

La Libertad 11

Junín 10

Ica 7

Otros 45

Total Nacional 370



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 20 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNÍN:

Falta de agua en AA.HH. Los Bosques de Azapampa, El Mirador de
Chilca y Baja Presión en Ocopilla. Vecinos del A.H. Los Bosques de
Azapampa y El Mirador de Chilca denuncian que no cuentan con
servicio de agua potable, se abastecen de puquiales. En el sector de
Ocopilla indican que solo tienen 2 horas de servicio y con baja

presión.

(Diario Correo)

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

con el Jefe de Operaciones de la EP SEDAM HUANCAYO S.A; quien

indicó que los pobladores del A.H. Los Bosques de Azapampa y

Mirador de Chilca no cuentan con redes de agua potable, sin

embargo, como apoyo ante la emergencia sanitaria, debido a la

pandemia (COVID-19), la empresa de agua envía una vez por

semana, un camión cisterna al Mirador de Chilca.

Por otro lado, sobre el problema de la baja presión en el Barrio

Ocopilla, la ODS Junín, fue informado por la responsable de la UGM

Huancayo - Ing. Rosa Ibarra, que el problema con la presión del

servicio y continuidad es debido al estiaje (caudal mínimo del rio),

por lo que se coordinó el envío de camión cisterna a los sectores mas

afectados.

Asimismo, la UGM Huancayo ha indicado que el problema de baja

presión y continuidad es recurrente, por lo que han recomendado a

los usuarios comprar tanques o recipientes para almacenar el líquido

elemento.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 20 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNÍN:

Falta de agua en el distrito de Cajas.

Vecinos a través de llamadas telefónicas denunciaron que no

cuentan con el servicio de agua potable en el distrito de San

Agustín de Cajas, el cual obtienen de una poza, pero en

limitada cantidad.

(Radio Exitosa)

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

con el Responsable de la UGSS de San Agustín de Cajas, quién

indicó que en el distrito de Cajas hay 4 prestadores: EP SEDAM

HUANCAYO S.A., UGSS San Agustín de Cajas, JASS Aguas Cajas y

JASS JASBY), agregando que el problema de falta de agua ocurre

por la limitada infraestructura de los servicios de saneamiento en el

distrito y la disminución del caudal por la época de estiaje.

La ODS Junín, en los días siguientes, iniciará coordinaciones con los

responsables del ATM, los representantes de las 3 organizaciones

(UGSS, Aguas Cajas y JASBY) para tratar posibles soluciones según

cada sector.

PENDIENTE

PUNO:

Reclaman por fuga de agua en Pomata.

Fuga de agua en la ciudad de Pomata en el cruce entre el 

Jirón Lima y la Avenida Manuel A. Quiroga, lo cual provoca el 

malestar de la población. Los vecinos y amas de casa de los 

barrios Asunción y Arcopata, de esta localidad, pidieron que en 

el más corto plazo la empresa debe darle solución a esta 

situación.

(Correo, Trome)

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

recibió información del ATM de Pomata, de no presentar problemas

de falta de agua y la prestación viene siendo administrada por la

JASS UTA POMATA, con normalidad, precisando que en dicha

jurisdicción no existe los barrios Asunción y Arcopata, como se

menciona en la publicación.

Agregando que los barrios Asunción y Arcopata, corresponden al

distrito de Juli, el cual si es administrado por la UGASS Juli y en

comunicación con el responsable, indicó que el barrio Arcopata es

administrado por una JASS y en el caso del barrio Asunción se tiene

identificado los problemas que afectan a 3 usuarios por lo que se

tomará acciones sobre el tema.

La ODS Puno continuará con el seguimiento correspondiente hasta la

solución del problema.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 33 50%

Problemas con alcantarillado 15 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 7 11%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 2 3%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 2%

Otros 8 12%

Total Nacional 66 100%

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

Día: Lunes 20 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 175 70%

Información de cómo reclamar 35 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 15 6%

Otros 26 10%

Total Nacional 251 100%

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 20/07/20

Lima

Regiones

14970

7780

Total 22758

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 29) (Del 01 al 20)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 3818

Regiones 451 1155 2264 2251 1659

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 5477
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

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

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 20)

Presencial 8 0 0 0 175

Telefónico 1486 3107 5237 6739 4988

Redes sociales 59 41 53 74 99

Correo electrónico 45 72 122 238 213

Atención de escritos 0 0 0 0 2

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 5477

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 20/07/20

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

Operacional 6230

Comercial 12009

Otros 4519

Total general 22758
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

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

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

De las 22 758 atenciones, el 27 % son casos operacionales y 53 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 3567 57%

Problemas con alcantarillado 1428 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 363 6%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 231 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 229 4%

Otros 412 7%

TOTAL NACIONAL 6230 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 8557 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1737 14%

Información de cómo reclamar 1178 10%

Otros 537 4%

TOTAL NACIONAL 12009 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 20/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3628 7075 3076 13779

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 227 594 90 911

3 EPS GRAU S.A. Piura 351 444 22 817

4 EPSEL S.A. Lambayeque 305 298 180 783

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 214 535 20 769

6 EPS TACNA S.A. Tacna 91 507 77 675

7 SEDALIB S.A. La Libertad 87 444 143 674

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 205 366 34 605

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 85 289 70 444

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 66 203 33 302

11 EMSAPUNO S.A. Puno 79 126 14 219

12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 17 181 13 211

13 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 28 121 31 180

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 4 160 6 170

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 16 107 30 153

16 EMAPACOP S.A. Ucayali 20 31 83 134

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 83 33 9 125

18 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 66 42 13 121

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 41 52 11 104

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 25 59 16 100

21 EPS SEMAPACH S.A. Ica 54 26 9 89

22 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 52 34 3 89

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 25 27 19 71

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 37 22 11 70

25 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 13 37 13 63



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 20/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

27 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 16 22 23 61

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

28 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 33 10 4 47

29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 8 27 9 44

30 EMAPISCO S.A. Ica 8 16 4 28

31 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 23 3 27

32 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 6 7 4 17

33 EMAPA HUARAL S.A. Lima 7 4 5 16

34 EMUSAP S.R.L. Amazonas 3 11 1 15

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

36 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 5 2 12

37 EPS ILO S.A. Moquegua 9 1 10

38 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 2 5 2 9

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 2

45 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1

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

47 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

48 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 1

49 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 1

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

Total general 5957 11979 4096 22032



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 20/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL ATE 714 952 378 2044

2 SEDAPAL BREÑA 241 907 490 1638

3 SEDAPAL CALLAO 516 809 320 1645

4 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

5 SEDAPAL COMAS 878 2101 786 3765

6 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 286 576 283 1145

7 SEDAPAL SURQUILLO 372 831 408 1611

8 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 621 897 411 1929

Total general 3628 7075 3076 13779



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 20/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 286 576 283 1145

2 San Martín de Porres 210 679 225 1114

3 Ate 276 389 148 813

4 Callao 176 407 150 733

5 Comas 183 387 159 729

6 Lima 79 366 237 682

7 Villa María del Triunfo 216 266 122 604

8 San Juan de Miraflores 156 307 131 594

9 Los Olivos 79 378 123 580

10 Villa El Salvador 136 258 120 514

11 Santiago de Surco 130 233 117 480

12 Ventanilla 210 181 84 475

13 Chorrillos 128 203 108 439

14 La Molina 189 170 70 429

15 Carabayllo 106 213 87 406

16 Puente Piedra 143 183 68 394

17 Rímac 89 145 65 299

18 Santa Anita 87 134 62 283

19 La Victoria 48 151 69 268

20 Independencia 68 116 59 243

21 San Miguel 40 143 51 234

22 El Agustino 74 110 34 218

23 San Borja 31 82 50 163

24 Breña 32 85 42 159

25 Otros distritos 456 913 412 1781

Total general 3628 7075 3076 13779



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 20/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 168 21 291 480

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 94 3 86 183

3 OTRO ÁMBITO URBANO 11 6 46 63

Total general 273 30 423 726



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

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 12471

Callao 1569

Junín 923

Arequipa 913

Piura 885

Lambayeque 794

Huánuco 730

Tacna 730

La Libertad 678

Ayacucho 610

Cusco 342

Ancash 262

Puno 250

REGIÓN N° Atenciones

Ica 237

Loreto 211

Cajamarca 193

Madre de Dios 191

Tumbes 179

Ucayali 147

San Martín 140

Huancavelica 82

Pasco 78

Amazonas 56

Apurímac 47

Moquegua 40

Total Nacional 22758





Dirección de Usuarios

Reporte N° 20 – DU Julio 2020

Datos al 20 de Julio 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)


