
Dirección de Usuarios

Reporte N° 24 – DU Julio 2020

Datos al 24 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° 24–DU Julio 2020

Total de atenciones Viernes 24 de julio: 359

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 47

Comercial 261

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

51

Total Nacional 359

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 24

Telefónico 323

Redes sociales 7

Correo electrónico 5

Atención de escritos 0

Total Nacional 359

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

Lima 236

Regiones 123

Total Nacional 359

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 209

Callao 20

Piura 14

Arequipa 12

Lambayeque 11

Huánuco 10

Tacna 10

La Libertad 10

San Martín 9

Otros 54

Total Nacional 359



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 24 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 
perímetro comprendido entre las avenidas Paseo de la República, 
Ricardo Palma, República de Panamá, Roca y Boloña, San Felipe y 
calle Salaverry.

(Redes Sociales)

SUNASS, al tomar conocimiento de la incidencia, solicitó información a
SEDAPAL de las acciones a realizar para la reparación de la rotura de la
tubería de 16” de diámetro.

Al respecto, SEDAPAL informó que el servicio de agua potable se cortó
desde las 12:00 horas para dar inicio a los trabajos operativos de reparación.

Posteriormente, en horas de la noche, informaron la culminación de los
trabajos, procediendo a la reapertura del servicio en el sector afectado.

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, continuando
con las coordinaciones de atención, al problema con calidad del agua,
informa que la EP EMAPACOP realizó la purga a los grifos contra incendios
en las zonas bajas, además, programó purgas semanales de los grifos contra
incendios en todo el sector.

Asimismo, los resultados del monitoreo de calidad del agua estuvieron
dentro de los parámetros normales de cloro residual. Cabe resaltar, que la
ODS Ucayali dio seguimiento a las acciones que realizó la empresa de agua
en el sector 2B del A.H. José Olaya y Av. Miraflores.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 24 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

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, continuando

con las acciones de seguimiento ante la incidencia reportada en medios el

día lunes 20.07.20, se determinó que el problema no provenía de una obra

inconclusa, siendo la causa la obstrucción de una red de alcantarillado de las

áreas verdes.

Al respecto, la EP Tacna realizó los trabajos operativos con ayuda de una

hidrojet, culminando los trabajos colocando los techos y tapas de concreto

del servicio de alcantarillado.

SOLUCIONADO

JUNÍN:

Plantón de los vecinos de Hualhuas solicitando atención a sus
demandas de agua.
Los vecinos del distrito de Hualhuas realizaron un plantón frente a la
municipalidad, exigiendo la atención de sus demandas sobre
mejoras en el servicio de agua potable para 6 barrios.

(Radio 1550)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, se comunicó
con el Asesor Técnico de la JAAPA Hualhuas, Ing. Antonio Quispe Huincho,
quien indicó que el problema de baja presión y disminución de horas de
continuidad, ha sido ocasionado por la época de estiaje.

Al respecto, el prestador viene distribuyendo el servicio de agua potable por
sectores. Cabe resaltar, que los usuarios más afectados del Pje. Aquino, del
Barrio Veliz, se encuentran en la parte más altas del reservorio, por lo que
sólo se les brinda el servicio de agua dos días a la semana.

Finalmente, los usuarios solicitan que se capte agua del canal de riego, cuyo
Presidente es el Teniente Alcalde, quien no ha cedido a sus solicitudes. En
ese sentido, la ODS Junín orientó a la JAAPA Hualhuas para que realicen
dichas solicitudes ante la Autoridad Local del Agua para nuevos puntos de
captación.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 24 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNÍN:

Falta de agua en el Sector de Ocopilla – Huancayo.
A través de llamadas telefónicas los vecinos del Parque Peñaloza,
Sector de Ocopilla, denunciaron que toda la semana no cuentan con
el servicio de agua potable.

(Radio 1550)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, se comunicó
con la Responsable de la Unidad de Gestión Municipal (UGM) Huancayo,
Ing. Rosa Ibarra, quién indicó que en el sector del Parque Peñaloza,
específicamente la Calle Primavera, se encuentra ubicado en la parte alta y
por ello el servicio es limitado.

La UGM para mitigar el impacto de falta de agua, brinda el abastecimiento
provisional mediante camión cisterna los días lunes, miércoles y viernes de
cada semana; sin embargo, por motivos de fuerza mayor, en esta semana se
dejó de abastecer el día miércoles 22.07.2020, regularizándose el
abastecimiento el día viernes 24.07.20.

Por otro lado, el prestador indica que la capacidad del reservorio es
insuficiente para abastecer al sector, por ello, sólo brindan 2 horas de
servicio al día, además esta semana se afectó el servicio por problemas de
obstrucción en la red de distribución, por lo cual los trabajos de limpieza se
iniciarán el día sábado 25.07.20.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 18 38%

Problemas con alcantarillado 17 36%

Falta de agua en conexión domiciliaria 5 11%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 2%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 6 13%

Total Nacional 47 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Viernes 24 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 175 67%

Información de cómo reclamar 35 13%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 35 13%

Otros 16 6%

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 24/07/20

Lima 16024

Regiones 8289

Total 24313

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 29) (Del 01 al 24)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 4864

Regiones 451 1155 2264 2251 2168

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 7032
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 24/07/20

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 24)

Presencial 8 0 0 0 263

Telefónico 1486 3107 5237 6739 6365

Redes sociales 59 41 53 74 137

Correo electrónico 45 72 122 238 263

Atención de escritos 0 0 0 0 4

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 7032

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 24/07/20

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

Operacional 6462

Comercial 13129

Otros 4722

Total general 24313
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 24/07/20

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

De las 24 313 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 3673 57%

Problemas con alcantarillado 1503 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 380 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 239 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 235 4%

Otros 432 7%

TOTAL NACIONAL 6462 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 9343 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1846 14%

Información de cómo reclamar 1330 10%

Otros 610 5%

TOTAL NACIONAL 13129 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 24/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3754 7795 3207 14756

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 233 631 93 957

3 EPS GRAU S.A. Piura 388 497 25 910

4 EPSEL S.A. Lambayeque 315 317 196 828

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 221 563 20 804

6 SEDALIB S.A. La Libertad 90 480 155 725

7 EPS TACNA S.A. Tacna 92 543 77 712

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 210 409 36 655

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 85 316 71 472

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 69 229 34 332

11 EMSAPUNO S.A. Puno 80 129 16 225

12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 17 190 14 221

13 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 4 173 7 184

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

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 16 115 30 161

16 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 88 47 9 144

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 20 32 83 135

18 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 67 48 13 128

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 44 56 13 113

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

21 EPS SEMAPACH S.A. Ica 57 26 10 93

22 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 52 36 4 92

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 25 29 20 74

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

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 19 23 23 65



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 24/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

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

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 30 9 47

30 EMAPISCO S.A. Ica 9 18 4 31

31 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 26 3 30

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

33 EMUSAP S.R.L. Amazonas 3 12 1 16

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

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

36 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 6 2 13

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 EMAPAB S.A. Amazonas 3 1 4

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

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

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

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

46 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

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

48 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1

49 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 1

50 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 1

Total general 6177 13097 4278 23552



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 24/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL ATE 737 1022 389 2148

2 SEDAPAL BREÑA 253 991 502 1746

3 SEDAPAL CALLAO 524 881 338 1743

4 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

5 SEDAPAL COMAS 915 2377 831 4123

6 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 295 648 295 1238

7 SEDAPAL SURQUILLO 391 896 423 1710

8 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 639 977 429 2045

Total general 3754 7795 3207 14756



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 24/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 295 648 295 1238

2 San Martín de Porres 218 751 244 1213

3 Ate 282 423 151 856

4 Comas 187 454 166 807

5 Callao 179 435 159 773

6 Lima 81 390 242 713

7 Los Olivos 84 428 125 637

8 Villa María del Triunfo 220 286 130 636

9 San Juan de Miraflores 162 335 135 632

10 Villa El Salvador 139 280 124 543

11 Santiago de Surco 135 248 123 506

12 Ventanilla 211 203 89 503

13 Chorrillos 138 230 112 480

14 Carabayllo 117 246 95 458

15 La Molina 192 181 72 445

16 Puente Piedra 148 200 72 420

17 Rímac 92 175 68 335

18 Santa Anita 89 145 63 297

19 La Victoria 52 170 71 293

20 Independencia 69 123 61 253

21 San Miguel 41 154 52 247

22 El Agustino 79 115 35 229

23 San Borja 32 85 53 170

24 Breña 32 93 44 169

25 Otros distritos 480 997 426 1903

Total general 3754 7795 3207 14756



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 24/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 180 21 311 512

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 94 4 87 185

3 OTRO ÁMBITO URBANO 11 7 46 64

Total general 285 32 444 761



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 24/07/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 13367

Callao 1661

Piura 979

Junín 959

Arequipa 959

Lambayeque 843

Huánuco 778

Tacna 767

La Libertad 729

Ayacucho 660

Cusco 374

Ancash 279

Puno 257

REGIÓN N° Atenciones

Ica 253

Loreto 221

Cajamarca 211

Tumbes 199

Madre de Dios 195

San Martín 149

Ucayali 148

Huancavelica 89

Pasco 81

Amazonas 59

Apurímac 52

Moquegua 44

Total Nacional 24313





Dirección de Usuarios

Reporte N° 24 – DU Julio 2020

Datos al 24 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)


