
Dirección de Usuarios

Reporte N° 27 – DU Julio 2020

Datos al 27 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° 27–DU Julio 2020

Total de atenciones Lunes 27 de julio: 397

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 68

Comercial 285

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

44

Total Nacional 397

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 28

Telefónico 345

Redes sociales 12

Correo electrónico 12

Atención de escritos 0

Total Nacional 397

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

Lima 246

Regiones 151

Total Nacional 397

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 204

Piura 37

Callao 21

La Libertad 17

Arequipa 14

Tacna 13

Huánuco 13

Lambayeque 13

Cusco 12

Otros 53

Total Nacional 397



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 27 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

TUMBES:

Contaminación de aguas residuales de las redes de alcantarillado,
causa gran preocupación a los vecinos de las calles José Balta y
Simón Bolívar del Centro Poblado Pampa Grande.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, solicitó
información a la Oficina de Recolección y Tratamiento de Aguas Residuales
de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes; quienes indicaron que el problema fue
originado por la rotura de tubería de 8´pulgadas en la primera cdra. de la
calle Simón Bolívar, provocando el colapso y vertimientos de aguas
residuales.

Las acciones a corto plazo, asumidas por el prestador, fueron realizar
trabajos de succión con hidrojet y con una motobomba ejecutan un by pass
de buzón a buzón.

Por otro lado, al ser un problema complicado han tercerizado el servicio
mediante una empresa constructora. Las ejecuciones de los trabajos
empezarían aproximadamente entre la primera y segunda semana del mes
de agosto.

La ODS continuará monitoreando los trabajos a corto plazo que vienen
realizando.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 27 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PIURA:

Pobladores del distrito de Castilla, informaron que se quedaron sin
agua por dos días. Exigen a responsables que reparen cámara de
bombeo para desagües. Exigen buenos trabajos. Residentes de
varios sectores, indicaron al medio que los días martes 21 y
miércoles 22 sufrieron el corte del servicio de agua potable.

(Diario La Hora)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, informa que la
publicación hecha el día sábado 25.07.2020, está referida a la falta de agua
que se presentó en el distrito de Castilla los días 21 y 22.07.2020, debido a
la falla en el pozo El Cortijo y que al tener conocimiento del problema, por
las llamadas telefónicas de usuarios del sector, se iniciaron las
coordinaciones con el personal del Área de Operaciones de la EP GRAU S.A.;
para solicitar información sobre sus acciones de solución.

Al respecto, al prestador informó que el pozo El Cortijo había presentado
fallas que ocasionaron que deje de funcionar, apersonándose el personal de
mantenimiento a realizar los trabajos de reparación. Sin embargo, al mismo
tiempo se paralizó el pozo Grau y el reservorio Niño Héroe.

Ante la paralización de los pozos, la empresa de agua brindó el reparto de
agua potable con camión cisterna, en varias Calles del distrito de Castilla.

Finalmente, se culminó los trabajos con la instalación del equipo de bombeo
de la Cámara y del problema eléctrico en el pozo El Cortijo, procediendo a la
apertura del reservorio Niño Héroe y el funcionamiento del pozo Grau.
El Servicio fue restablecido en todo el sector afectado.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 27 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PIURA:

Usuarios reportan falta de agua, en Urb. Santa Margarita, A.H. Las 
Dalias, Urb. Santa María del Pinar, Urb. Rivera, Urb. Vicus.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura. hizo traslado
del problema al Área Operativa de la EP Grau - Ing. Susana Bastarrechea,
quien informó que se paralizaron las fuentes de abastecimiento de los
sectores Néstor Martos, A.H. Las Dalias, Urb. Santa Margarita y R1 por la
rotura de la línea de impulsión cámara (CBAR) de Las Dalias y Vicus.

La empresa de agua continua con los trabajos de reparación y ya han
emitido una nota de prensa. La ODS Piura, continuará con el seguimiento
del problema.

PENDIENTE

PIURA:

Usuarios reportan desborde del alcantarillado en la Av. Tallanes de la
Urb. Los Geranios.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, se comunicó
con la EP Grau, Ing. Palacios; que informó que el problema del desborde
está relacionado con la paralización de varias fuentes de la CBAR Las Dalias,
por la rotura de la línea de impulsión de la cámara Las Dalias.

El prestador, continuando con los trabajos, en horas de la noche (21:00)
manifestó que la Hidrojet estaba en la zona afectada, en el parque San Pablo
de la Av. Tallanes, para luego dirigirse al A.H. Las Dalias para que empiecen
la bajar los niveles del desborde.

La ODS Piura continuará monitoreando los trabajos hasta la solución
definitiva.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 27 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

HUANCAVELICA:

Se presentó rotura de una tubería de 4" de diámetro, ubicada a la
altura de la Notaria Yachide (sector del Jr. Virrey Toledo) con efectos
de corte del servicio de agua a partir de las 03.45 p.m. a 6.00 P.M.

(Redes Sociales)

SUNASS a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica, se
comunicó con el Equipo de Operaciones de la EP Emapa Huancavelica,
quienes informaron que procedieron a realizar los trabajos de reparación.

Posteriormente, la ODS Huancavelica en sus acciones de seguimiento,
confirmó con el personal operativo del prestador, la culminación de los
trabajos de reparación y consecuentemente el restablecimiento del servicio
de manera progresiva, a las 18:00 horas.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 40 59%

Problemas con alcantarillado 16 24%

Falta de agua en conexión domiciliaria 2 3%

Aniego por rotura de tubería de agua 3 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 2 3%

Otros 5 7%

Total Nacional 68 100%

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

Día: Lunes 27 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 201 71%

Información de cómo reclamar 32 11%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 34 12%

Otros 18 6%

Total Nacional 285 100%

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 27)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5177

Regiones 451 1155 2264 2251 2324

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 7501
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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 27/07/20

Lima 16337

Regiones 8445

Total 24782



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

Del 16/03/20 al 27/07/20

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 27)

Presencial 8 0 0 0 291

Telefónico 1486 3107 5237 6739 6781

Redes sociales 59 41 53 74 150

Correo electrónico 45 72 122 238 275

Atención de escritos 0 0 0 0 4

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 7501

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 27)

Operacional 1000 1098 1472 1493 1488

Comercial 245 1324 2824 4024 5034

Otros (Consulta Expedientes, tarifas) 353 798 1116 1534 979
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 27/07/20

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

Operacional 6551

Comercial 13451

Otros 4780

Total general 24782



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

Del 16/03/20 al 27/07/20

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

De las 24 782 atenciones, el 26 % son casos operacionales y 54 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 3725 57%

Problemas con alcantarillado 1519 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 385 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 245 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 238 4%

Otros 439 6%

TOTAL NACIONAL 6551 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 9571 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1889 14%

Información de cómo reclamar 1363 10%

Otros 628 5%

TOTAL NACIONAL 13451 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 27/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3795 7992 3255 15042

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 234 644 93 971

3 EPS GRAU S.A. Piura 404 523 25 952

4 EPSEL S.A. Lambayeque 325 320 197 842

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 223 569 20 812

6 SEDALIB S.A. La Libertad 92 493 158 743

7 EPS TACNA S.A. Tacna 93 555 77 725

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 213 418 36 667

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 85 324 71 480

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 71 238 35 344

11 EMSAPUNO S.A. Puno 82 131 16 229

12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 17 194 14 225

13 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 4 174 7 185

14 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 28 123 32 183

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 16 120 30 166

16 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: TUMBES (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 89 51 9 149

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 21 32 83 136

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

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 44 58 13 115

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 25 67 19 111

21 EPS SEMAPACH S.A. Ica 57 26 11 94

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

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 26 31 20 77

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 39 24 11 74

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 21 24 23 68



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 27/07/20

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 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 28 3 32

31 EMAPISCO S.A. Ica 9 18 4 31

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 6262 13418 4334 24014



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 27/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 924 2457 849 4230

2 SEDAPAL ATE 748 1040 397 2185

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 644 1001 434 2079

4 SEDAPAL BREÑA 259 1011 506 1776

5 SEDAPAL CALLAO 526 904 344 1774

6 SEDAPAL SURQUILLO 398 911 426 1735

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 296 665 299 1260

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 3795 7992 3255 15042



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 27/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 296 665 299 1260

2 San Martín de Porres 218 768 249 1235

3 Ate 283 434 154 871

4 Comas 188 479 170 837

5 Callao 180 443 162 785

6 Lima 82 399 245 726

7 Los Olivos 85 436 127 648

8 San Juan de Miraflores 162 342 138 642

9 Villa María del Triunfo 220 291 130 641

10 Villa El Salvador 144 289 125 558

11 Ventanilla 212 211 91 514

12 Santiago de Surco 135 252 125 512

13 Chorrillos 138 234 112 484

14 Carabayllo 119 262 97 478

15 La Molina 196 181 73 450

16 Puente Piedra 148 210 75 433

17 Rímac 97 178 70 345

18 Santa Anita 89 149 63 301

19 La Victoria 52 174 71 297

20 Independencia 69 124 61 254

21 San Miguel 42 155 52 249

22 El Agustino 79 117 38 234

23 San Borja 37 87 53 177

24 Breña 35 96 45 176

25 Otros distritos 489 1016 430 1935

Total general 3795 7992 3255 15042



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 27/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 183 21 313 517

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 94 4 87 185

3 OTRO ÁMBITO URBANO 12 7 46 65

Total general 289 32 446 767



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 27/07/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 13627

Callao 1691

Piura 1021

Arequipa 973

Junín 967

Lambayeque 857

Huánuco 791

Tacna 780

La Libertad 747

Ayacucho 672

Cusco 386

Ancash 287

Puno 261

REGIÓN N° Atenciones

Ica 256

Loreto 225

Cajamarca 212

Tumbes 204

Madre de Dios 196

Ucayali 149

San Martín 149

Huancavelica 92

Pasco 82

Amazonas 59

Apurímac 52

Moquegua 46

Total Nacional 24782





Dirección de Usuarios

Reporte N° 27 – DU Julio 2020

Datos al 27 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)


