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Reporte N° 27 – DU Agosto 2020

Datos al 27 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° 27 –DU Agosto 2020

Total de atenciones Jueves 27 de agosto: 425 

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 70

Comercial 283

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

72

Total Nacional 425

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 21

Telefónico 387

Redes sociales 9

Correo electrónico 8

Atención de escritos 0

Total Nacional 425

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

Lima 263

Regiones 162

Total Nacional 425

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 221

Piura 34

Tacna 26

Callao 20

Lambayeque 14

Huánuco 13

Arequipa 11

Ayacucho 11

Loreto 11

Otros 64

Total Nacional 425



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 27 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

Ate.-

Falta de agua potable reporta usuario del Sector 158, Asoc. 

de Vivienda Hijos de Apurímac, III zona. 

(Fono Sunass)

SUNASS, continuando con el monitoreo de la incidencia presentada el día
lunes 17.08.20, que ha ocasionado la falta de agua en la Asociación de
Vivienda Hijos de Apurímac; Sedapal informa que vienen efectuando los
trabajos de rehabilitación del pozo P- 809, el cual es fuente de agua de la zona
y que por la complejidad de este tipo de trabajos tienen previsto culminar el
domingo 06.09.20.

Ante lo indicado, se coordinó con el Jefe de Equipo Operación y
Mantenimiento de Redes de Sedapal Ate, el abastecimiento provisional
mediante camión cisterna en la zona afectada, durante el tiempo que duren
los trabajos de mantenimiento correctivo del pozo.

Se continuará con el seguimiento correspondiente hasta la solución definitiva.

PENDIENTE

TUMBES:

Rotura de tubería provoca inundación de varias calles en 
San Isidro.- Varias calles del centro poblado de San isidro, en 
el distrito de Corrales, resultan con aniegos tras la rotura de 
una tubería.

(Diario La Hechicera)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, al tomar
conocimiento de la nota periodística, solicitó las acciones correspondientes al
Ing. David Sánchez, jefe de Redes de Agua de la Unidad Ejecutora Agua
Tumbes.

Al respecto, el prestador, a través de la Gerencia de Operaciones, programó
los trabajos de reparación, realizando el cambio de 3 metros de tubería.
Culminándose a las 16:45 horas.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 27 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

TUMBES:

En la calle Faustino Piaggio de Zorritos apesta a desagüe.-
Un enorme aniego de aguas servidas perjudica la salud de 
los comerciantes y de las familias que viven en este sector de 
la calle Faustino Piaggio, en el distrito de Zorritos en la 
provincia de Contralmirante Villar.

(Diario La Hechicera)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, solicitó
información al jefe Zonal Sur de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, Alfredo
Rodríguez, quien indicó que el problema es originado por un tramo caído de
alcantarillado de línea de 8¨ de 620 ml y, por la magnitud del daño,
corresponde ejecutar los trabajos de cambio del tramo a la Municipalidad de
Contralmirante Villar.

Al respecto, el prestador viene interviniendo con hidrojet para succionar
buzones y evitar que las aguas afloren; sin embargo, por la dimensión del
tramo caído son trabajos paliativos hasta que se concrete la obra a cargo de la
Municipalidad de Contralmirante Villar. Asimismo, están brindado asistencia
técnica a la Municipalidad, con la finalidad de que no haya inconsistencia en
su proyecto de obra.

La ODS Tumbes ha solicitado que mientras se empiece a ejecutar la obra,
continúen con los trabajos de succión, limpieza y desinfección en la zona.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 27 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PIURA:

Falta de agua en el distrito de Los Órganos y Máncora, en la 
provincia de Talara, por colapso de Pozo N° 06 a 
consecuencia del sismo de 5.5 registrado a las 00:18 horas 
del 25 de agosto a 38 km de la ciudad de Máncora.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, continuando con
el seguimiento de atención a la falta de agua en el distritos de los Órganos y
Máncora; en coordinación con el Jefe de la EP Grau Talara, confirmó la
totalidad del restablecimiento del servicio en todas las zonas afectadas.

Es importante mencionar que no se recibieron llamadas de usuarios que
reporten la falta de agua.

SOLUCIONADO

TUMBES: 

Restricción del servicio por instalación de equipo en la PTAP 
El Milagro.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, ante la
suspensión del servicio de agua potable debido a los trabajos que se vienen
ejecutando en la PTAP El Milagro; ha continuado con el seguimiento
correspondiente, confirmando el día de hoy la culminación de los trabajos y el
restablecimiento del servicio en horas de la tarde.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 27 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PASCO:

Agua contaminada con restos de comida en el A.H. Los 
Próceres del distrito de Yanacancha.

(Radio Los Andes Regional)

Continuando con las acciones de monitoreo para la pronta solución de la
queja de los vecinos del A.H. Los Próceres; la ODS PASCO confirmó con el
prestador la clausura de la tubería expuesta por una obra inconclusa en

el Jr. Tacna y que causó la filtración de restos de alimentos formados

por un criadero de chanchos.

Finalmente, con los trabajos realizados se da solución al problema de
la calidad del agua.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 44 63%

Problemas con alcantarillado 13 19%

Falta de agua en conexión domiciliaria 3 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 1%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 1%

Otros 8 11%

70 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Jueves 27 de agosto 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 181 64%

Información de cómo reclamar 52 18%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 20 7%

Otros 30 11%

Total Nacional 283 100%

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 27/08/20

Lima 21699

Regiones 11456

Total 33155

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 27)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 4721

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2555

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 7276
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 27/08/20

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 27)

Presencial 8 0 0 0 365 290

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 6633

Redes sociales 59 41 53 74 164 130

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 216

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 7

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 7276

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 27/08/20

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

Operacional 8009

Comercial 19008

Otros 6138

Total general 33155
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 27/08/20

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

De las 33 155 atenciones, el 24 % son casos operacionales y 57 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 4581 57%

Problemas con alcantarillado 1893 24%

Falta de agua en conexión domiciliaria 448 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 291 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 257 3%

Otros 539 7%

TOTAL NACIONAL 8009 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 13433 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2304 12%

Información de cómo reclamar 2185 11%

Otros 1086 6%

TOTAL NACIONAL 19008 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 27/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 4393 11374 4171 19938

2 EPS GRAU S.A. Piura 651 860 44 1555

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 244 814 129 1187

4 EPSEL S.A. Lambayeque 442 437 278 1157

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 308 689 24 1021

6 EPS TACNA S.A. Tacna 126 745 84 955

7 SEDALIB S.A. La Libertad 105 638 195 938

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 256 550 47 853

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 93 430 79 602

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 79 317 36 432

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 23 311 16 350

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 52 252 36 340

13 EMSAPUNO S.A. Puno 114 149 17 280

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 5 248 11 264

15 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 33 166 35 234

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 27 161 36 224

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 29 61 101 191

18 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002 (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 104 76 11 191

19 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 83 92 15 190

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 29 102 30 161

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 55 55 7 117

22 EMAPA PASCO S.A. Pasco 64 28 13 105

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 39 42 23 104

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

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 28 27 27 82



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 27/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 16 42 14 72

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

28 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 38 28 8 74

29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 14 41 11 66

30 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 44 5 50

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

32 EMUSAP S.R.L. Amazonas 21 20 3 44

33 EMAPISCO S.A. Ica 13 20 5 38

34 EMAPA HUARAL S.A. Lima 8 15 5 28

35 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 8 15 5 28

36 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 9 2 16

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

38 EPS ILO S.A. Moquegua 12 2 14

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

40 EMAPAB S.A. Amazonas 1 11 1 13

41 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 1 9 1 11

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

43 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 4 5

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

45 SEDAPAR S.R.L. (RIOJA - SAN MARTÍN) San Martín 1 3 1 5

46 EMPSSAPAL S.A. Cusco 4 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 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

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

Total general 7628 18955 5554 32137



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 27/08/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1105 3653 1120 5878

2 SEDAPAL ATE 849 1527 524 2900

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 712 1335 560 2607

4 SEDAPAL BREÑA 337 1437 635 2409

5 SEDAPAL CALLAO 590 1232 443 2265

6 SEDAPAL SURQUILLO 453 1251 537 2241

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 347 936 352 1635

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 4393 11374 4171 19938



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 27/08/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 347 936 352 1635

2 San Martín de Porres 246 1069 315 1630

3 Ate 341 654 216 1211

4 Comas 245 700 225 1170

5 Lima 110 599 315 1024

6 Callao 205 575 202 982

7 Los Olivos 104 651 180 935

8 San Juan de Miraflores 171 445 177 793

9 Villa María del Triunfo 238 393 156 787

10 Villa El Salvador 166 388 164 718

11 Ventanilla 229 317 121 667

12 Carabayllo 133 398 129 660

13 Puente Piedra 182 374 104 660

14 Santiago de Surco 148 346 152 646

15 Chorrillos 155 324 139 618

16 La Molina 202 264 89 555

17 Rímac 117 266 86 469

18 La Victoria 70 224 88 382

19 Santa Anita 96 209 74 379

20 Independencia 78 195 81 354

21 San Miguel 48 194 63 305

22 El Agustino 89 162 52 303

23 Breña 52 139 54 245

24 San Borja 48 111 70 229

25 Otros distritos 573 1441 567 2581

Total general 4393 11374 4171 19938



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 27/08/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 261 33 417 711

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 105 8 105 218

3 OTRO ÁMBITO URBANO 15 12 62 89

Total general 381 53 584 1018



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 27/08/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 18176

Callao 2139

Piura 1667

Junín 1210

Arequipa 1189

Lambayeque 1174

Tacna 1021

Huánuco 993

La Libertad 942

Ayacucho 862

Ancash 572

Cusco 497

Loreto 351

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 321

Puno 319

Cajamarca 300

Tumbes 255

Madre de Dios 252

San Martín 217

Ucayali 204

Amazonas 119

Huancavelica 118

Pasco 114

Apurímac 72

Moquegua 71

Total Nacional 33155
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