
Dirección de Usuarios

Reporte N° 23 – DU Julio 2020

Datos al 23 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° 23–DU Julio 2020

Total de atenciones Jueves 23 de julio: 371

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 57

Comercial 265

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

49

Total Nacional 371

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 17

Telefónico 328

Redes sociales 12

Correo electrónico 14

Atención de escritos 0

Total Nacional 371

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

Lima 243

Regiones 128

Total Nacional 371

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 214

Piura 22

Ayacucho 19

Callao 16

La Libertad 14

Lambayeque 12

Junín 12

Huánuco 11

Tacna 11

Otros 40

Total Nacional 371



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 23 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

San Martín de Porres.-
Usuarios del Pasaje Santa Rosa de la Urb. El Trébol reportan falta de
agua potable el 22.07.20

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) Comas,
continuando con las acciones de seguimiento con el Equipo de Operaciones
Sedapal Comas, para la solución a la falta de agua en el Pasaje Santa Rosa de
la Urb. El Trébol; fue informada que la Contratista HCI-SAC culminó los
trabajos de reparación de la tubería de agua ubicada en la cuadra 2 de la Av.
Zarumilla.

SUNASS confirmó con usuarios el restablecimiento del servicio.

SOLUCIONADO

LIMA:

Puente Piedra.-
Usuarios de Asociación de Propietarios Casa Huerta Copacabana -
Puente Piedra

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) Comas, se
comunicó con el Equipo de Operaciones Sedapal Comas, quienes
informaron que la falta de agua es debido al problema presentado en el
reservorio R-1 Santa Paula que obligó a la interrupción del servicio,
procediendo su personal técnico a la atención inmediata de la incidencia.

Posteriormente, SUNASS confirmó con el usuario que reportó el hecho, la
solución al problema.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 23 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

Surquillo.-
Sedapal comunica la interrupción del servicio de agua potable en el
distrito de Surquillo.

(Redes Sociales)

SUNASS, ante la interrupción del servicio presentado el día miércoles
22.07.20, en el sector 39 del distrito de Surquillo, ha continuado
monitoreando los trabajos de reparación de la tubería de red primaria de
agua de 16” de diámetro, ubicado en Av. Angamos cuadra 11 cruce con Calle
San Pedro.

Finalmente, se confirmó la culminación de los trabajos de reparación y el
restablecimiento del servicio en las zonas afectadas, a las 02:00 horas del
día jueves 23.07.20.

SOLUCIONADO

UCAYALI:

Pucallpa.-
Agua potable sigue llegando sucia a José Olaya y Miraflores.
En Pucallpa aún siguen los reclamos de los vecinos porque sigue
saliendo agua sucia de sus cañerías, pese a la limpieza del reservorio
de agua del sector José Olaya, Miraflores y de otros lugares.
Reclaman a la empresa EMAPACOPSA por el deficiente y precario
servicio de agua potable que siguen recibiendo.

(Diario Ímpetu)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Ucayali, inició las
coordinaciones de atención con la Gerencia Técnica de la EP EMAPACOP SA;
quienes informaron que es un tema de concentración de cloro que pueda
tener el agua, siendo importante para garantizar una agua desinfectada,
pero al tener mayor concentración de cloro el proceso de sedimentación del
hierro se incrementará por oxidación del cloro.

Asimismo, el prestador manifestó que retomaran las purgas de los grifos
contra incendios en las zonas bajas y realizaran un monitoreo de la calidad
del agua en el A.H. Jose Olaya.

La ODS Ucayali continuará el monitoreo de las acciones de la EP EMAPACOP
S.A.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 28 49%

Problemas con alcantarillado 21 37%

Falta de agua en conexión domiciliaria 2 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 2%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 2 4%

Otros 3 4%

Total Nacional 57 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Jueves 23 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 190 72%

Información de cómo reclamar 41 15%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 20 8%

Otros 14 5%

Total Nacional 265 100%

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



Marzo Abril Mayo Junio Julio

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 23)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 4628

Regiones 451 1155 2264 2251 2045

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 6673
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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 23/07/20

Lima

Regiones

15788

8166

Total 23954



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

Del 16/03/20 al 23/07/20

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 23)

Presencial 8 0 0 0 239

Telefónico 1486 3107 5237 6739 6042

Redes sociales 59 41 53 74 130

Correo electrónico 45 72 122 238 258

Atención de escritos 0 0 0 0 4

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 6673

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



Marzo Abril Mayo Junio Julio

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 23)

Operacional 1000 1098 1472 1493 1352

Comercial 245 1324 2824 4024 4451

Otros (Consulta Expedientes, tarifas) 353 798 1116 1534 870
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 23/07/20

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

Operacional 6415

Comercial 12868

Otros 4671

Total general 23954



GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 23/07/20

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

De las 23 954 atenciones, el 27 % son casos operacionales y 54 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 3655 57%

Problemas con alcantarillado 1486 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 375 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 238 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 235 4%

Otros 426 6%

TOTAL NACIONAL 6415 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 9168 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1811 14%

Información de cómo reclamar 1295 10%

Otros 594 5%

TOTAL NACIONAL 12868 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 23/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3728 7628 3176 14532

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 232 621 92 945

3 EPS GRAU S.A. Piura 384 488 24 896

4 EPSEL S.A. Lambayeque 313 312 196 821

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 220 556 20 796

6 SEDALIB S.A. La Libertad 90 471 154 715

7 EPS TACNA S.A. Tacna 92 533 77 702

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 210 403 36 649

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 85 311 71 467

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 69 224 34 327

11 EMSAPUNO S.A. Puno 79 128 15 222

12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 17 189 14 220

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

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 4 169 7 180

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 16 112 30 158

16 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: TUMBES (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 86 44 9 139

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 20 32 83 135

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

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 44 56 11 111

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 25 66 18 109

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 52 35 3 90

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

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 39 23 11 73

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

25 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 13 38 13 64



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 23/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

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

27 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 34 12 5 51

28 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 38 8 2 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 26 3 30

32 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 6 10 5 21

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 EMAPAB S.A. Amazonas 3 1 4

43 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 2 1 3

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

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 6133 12837 4238 23208



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 23/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 907 2316 822 4045

2 SEDAPAL ATE 736 1009 384 2129

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 634 960 420 2014

4 SEDAPAL CALLAO 522 863 336 1721

5 SEDAPAL BREÑA 249 966 500 1715

6 SEDAPAL SURQUILLO 388 882 420 1690

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 292 630 294 1216

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

Total general 3728 7628 3176 14532



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 23/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 292 630 294 1216
2 San Martín de Porres 218 737 241 1196
3 Ate 282 418 149 849
4 Comas 184 439 164 787
5 Callao 179 431 158 768
6 Lima 80 382 241 703
7 Los Olivos 83 421 124 628
8 Villa María del Triunfo 219 281 124 624
9 San Juan de Miraflores 159 330 134 623

10 Villa El Salvador 138 274 122 534
11 Santiago de Surco 135 244 122 501
12 Ventanilla 210 199 88 497
13 Chorrillos 135 224 112 471
14 La Molina 192 179 71 442
15 Carabayllo 116 232 94 442
16 Puente Piedra 147 198 72 417
17 Rímac 91 167 66 324
18 Santa Anita 89 142 62 293
19 La Victoria 49 161 71 281
20 Independencia 68 122 61 251
21 San Miguel 41 153 51 245
22 El Agustino 78 113 35 226
23 San Borja 32 85 52 169
24 Breña 32 91 44 167
25 Otros distritos 479 975 424 1878

Total general 3728 7628 3176 14532



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 23/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 177 21 300 498

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 94 4 87 185

3 OTRO ÁMBITO URBANO 11 6 46 63

Total general 282 31 433 746



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 23/07/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 13158

Callao 1641

Piura 965

Junín 951

Arequipa 947

Lambayeque 832

Huánuco 768

Tacna 757

La Libertad 719

Ayacucho 654

Cusco 368

Ancash 274

Puno 254

REGIÓN N° Atenciones

Ica 248

Loreto 220

Cajamarca 207

Madre de Dios 195

Tumbes 193

Ucayali 148

San Martín 140

Huancavelica 85

Pasco 81

Amazonas 58

Apurímac 47

Moquegua 44

Total Nacional 23954





Dirección de Usuarios

Reporte N° 23 – DU Julio 2020

Datos al 23 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)


