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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 
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REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 21–DU Julio 2020

Total de atenciones Martes 21 de julio: 409

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 68

Comercial 285

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

56

Total Nacional 409

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 19

Telefónico 368

Redes sociales 10

Correo electrónico 10

Atención de escritos 2

Total Nacional 409

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

Lima 290

Regiones 119

Total Nacional 409

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 241

Callao 29

Piura 22

Huánuco 16

Arequipa 12

Lambayeque 12

Ayacucho 12

La Libertad 11

Junín 9

Otros 45

Total Nacional 409



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 21 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

Cañete.-

Suspensión del servicio del agua potable, en algunos

sectores del Distrito de San Vicente; habiendo culminado el

trabajo programado el día lunes 20.07.20, en el horario de

14:00 a 17:00 horas., el prestador aun no ha efectuado la

reapertura del servicio.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU)

Cañete, coordinó con el Área Operacional de la EP Emapa Cañete,

quienes informaron que la demora en el restablecimiento del servicio

de agua se debió a complicaciones técnicas en los trabajos de

instalación de 2 válvulas de purga de aire, motivo por el cual se

extendió el horario de restricción hasta las 23:00 horas del día lunes

20.07.20.

La OAU Cañete confirmó con usuario del sector afectado, el

restablecimiento del servicio de agua potable de manera progresiva.

SOLUCIONADO

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,

continúa haciendo seguimiento al problema de falta de agua. La

Municipalidad Distrital de San Agustín de Cajas informó que

realizarán la compra de tanques de agua para abastecer a los

usuarios afectados del Barrio El Porvenir.

Asimismo, la ODS Junín brindó orientación al Sr. Juan Salazar,

usuario afectado del distrito, para que proceda a realizar su reclamo

ante la JASS Aguas Cajas y ante la Municipalidad Distrital de San

Agustín.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 21 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PIURA:

Vecinos reportan aniego en la Cuadra 3 del A.H. Pachitea del

distrito de Piura, debido al colapso de redes de desagüe,

originando que se emitan fétidos olores en las pistas y

alrededores.

(Diario Correo)

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

comunicó con el Responsable de la Redes y Mantenimiento de la EP

GRAU - Ing. Jorge Palacios, quien indicó que el problema de colapso

del servicio de alcantarillado fue atendido el día lunes 20.07.20, en

horas de la noche y envió las evidencias de los trabajos realizados

(vía WhatsApp).

SOLUCIONADO

TACNA:

Vecinos reportan constantes aniegos de desagüe y reclaman

el reinicio de los trabajos de la obra de mejoras de redes de

alcantarillado en la Calle Canadá, del distrito de Alto de la

Alianza.

(Diario Sin Fronteras)

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

solicitó información al Gerente de Operaciones de la EP Tacna, Ing.

José Salinas, para que informe la situación actual de la obra de

mejoramiento de redes que se está realizando en la zona.

Cabe mencionar, que la solicitud de información fue también

requerida al Área de Distribución, Ing. Jimmy Silva, y al Gerente

General, Ing. Alberto Seminario.

Ante la falta de información por parte de la empresa de agua, la ODS

Tacna continuará con las acciones de seguimiento del caso.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 30 44%

Problemas con alcantarillado 20 29%

Aniego por rotura de tubería de agua 5 7%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4 6%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 1%

Otros 8 12%

Total Nacional 68 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Martes 21 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 207 73%

Información de cómo reclamar 31 11%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 24 8%

Otros 23 8%

Total Nacional 285 100%

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 21/07/20

Lima

Regiones

15268

7899

Total 23167

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 29) (Del 01 al 21)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 4108

Regiones 451 1155 2264 2251 1778

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 5886
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 21/07/20

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 21)

Presencial 8 0 0 0 194

Telefónico 1486 3107 5237 6739 5356

Redes sociales 59 41 53 74 109

Correo electrónico 45 72 122 238 223

Atención de escritos 0 0 0 0 4

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 5886

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 21/07/20

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

Operacional 6298

Comercial 12294

Otros 4575

Total general 23167
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 21/07/20

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

De las 23 167 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 3597 57%

Problemas con alcantarillado 1448 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 367 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 234 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 232 4%

Otros 420 7%

TOTAL NACIONAL 6298 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 8764 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1761 14%

Información de cómo reclamar 1209 10%

Otros 560 5%

TOTAL NACIONAL 12294 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 21/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3673 7260 3115 14048

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 228 604 91 923

3 EPS GRAU S.A. Piura 357 457 24 838

4 EPSEL S.A. Lambayeque 306 304 185 795

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 217 541 20 778

6 SEDALIB S.A. La Libertad 89 449 147 685

7 EPS TACNA S.A. Tacna 92 514 77 683

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 205 378 34 617

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 85 300 70 455

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 68 210 33 311

11 EMSAPUNO S.A. Puno 79 127 14 220

12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 17 183 14 214

13 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 28 123 31 182

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 4 162 6 172

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 16 109 30 155

16 EMAPACOP S.A. Ucayali 20 31 83 134

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 83 40 9 132

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 61 17 103

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 21/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 17 23 23 63

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

28 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 34 10 4 48

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

30 EMAPISCO S.A. Ica 8 18 4 30

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

32 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 6 8 5 19

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 10 1 11

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 EMAPAB S.A. Amazonas 1 1 2

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

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

46 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

47 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 1

48 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1

49 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 1

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

Total general 6021 12264 4150 22435



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 21/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL ATE 723 976 382 2081

2 SEDAPAL BREÑA 244 928 492 1664

3 SEDAPAL CALLAO 519 830 327 1676

4 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

5 SEDAPAL COMAS 894 2164 800 3858

6 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 288 589 288 1165

7 SEDAPAL SURQUILLO 378 850 412 1640

8 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 627 921 414 1962

Total general 3673 7260 3115 14048



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 21/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 288 589 288 1165

2 San Martín de Porres 212 695 231 1138

3 Ate 278 401 149 828

4 Callao 178 419 154 751

5 Comas 183 396 162 741

6 Lima 79 369 237 685

7 Villa María del Triunfo 216 270 123 609

8 San Juan de Miraflores 157 316 132 605

9 Los Olivos 83 396 123 602

10 Villa El Salvador 137 265 121 523

11 Santiago de Surco 133 236 118 487

12 Ventanilla 210 184 85 479

13 Chorrillos 129 211 110 450

14 La Molina 190 173 70 433

15 Carabayllo 114 219 88 421

16 Puente Piedra 144 186 69 399

17 Rímac 90 154 66 310

18 Santa Anita 89 138 62 289

19 La Victoria 48 157 70 275

20 Independencia 68 118 61 247

21 San Miguel 41 147 51 239

22 El Agustino 75 112 35 222

23 San Borja 31 85 50 166

24 Breña 32 85 43 160

25 Otros distritos 468 939 417 1824

Total general 3673 7260 3115 14048



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 21/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 172 21 293 486

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 94 3 86 183

3 OTRO ÁMBITO URBANO 11 6 46 63

Total general 277 30 425 732



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 21/07/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 12712

Callao 1598

Junín 932

Arequipa 925

Piura 907

Lambayeque 806

Huánuco 746

Tacna 738

La Libertad 689

Ayacucho 622

Cusco 351

Ancash 264

Puno 252

REGIÓN N° Atenciones

Ica 242

Loreto 214

Cajamarca 197

Madre de Dios 193

Tumbes 186

Ucayali 147

San Martín 140

Huancavelica 84

Pasco 78

Amazonas 56

Apurímac 47

Moquegua 41

Total Nacional 23167
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