
Dirección de Usuarios

Reporte N° 29 – DU Julio 2020

Datos al 29 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° 29–DU Julio 2020

Total de atenciones Miércoles 29 de julio: 365

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 110

Comercial 207

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

48

Total Nacional 365

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 26

Telefónico 315

Redes sociales 8

Correo electrónico 16

Atención de escritos 0

Total Nacional 365

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

Lima 201

Regiones 164

Total Nacional 365

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 153

Piura 70

Tacna 16

Arequipa 16

Callao 16

La Libertad 13

Ucayali 12

Ayacucho 11

Huánuco 10

Otros 48

Total Nacional 365



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 29 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

Comas.- Pobladores de Calle Marginal y Gonzalo Pizarro del

Asentamiento Humano Cerro El Calvario reportan aniego de

agua que afecta a predios.

(Canal 2 - América Noticias)

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

Comas, se comunicó con el Equipo de Operaciones Sedapal-Comas;

quienes informaron que el aniego fue provocado por la rotura de una

tubería matriz de agua, por lo que se debió cortar el abastecimiento

en la zona y poder realizar los trabajos correspondientes para dejarlo

operativo.

Por otro lado, Sedapal - Comas indicó que fueron 5 los predios

afectados, en los cuales se realizó la limpieza y desinfección.

Asimismo, activó la póliza de seguro.

Posteriormente, SUNASS confirmó con el usuario que reportó el

hecho, el restablecimiento del servicio.

SOLUCIONADO

LIMA: 

Villa El Salvador.- Usuarios de la Agrupación Pachacamac

reportaron falta de agua en la zona.

(Fono Sunass – Redes Sociales)

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

Salvador, solicitó información al Equipo de Operación y

Mantenimiento de Redes (EOMR) de Sedapal -VES, que administra

las redes del distrito en el que se presentó la incidencia operativa.

Al respecto, Sedapal a través del encargado del Área de

Abastecimiento, Ing. Aldo Moya, informó que debido a un desperfecto

electrónico colapsó la cámara de rebombeo del sector 329 y el

sistema eléctrico. El día de hoy a las 15:30 horas culminaron los

trabajos y procedieron al restablecimiento del sistema de

abastecimiento.

Finalmente, se contrastó la información con los usuarios de la zona.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 29 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

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,

continuando con el seguimiento de atención al desborde de

alcantarillado reportado el 27.07.20 que ha paralizado varias fuentes

de la CBAR Las Dalias debido a la rotura de la línea de impulsión de

la cámara Las Dalias.

La EP Grau ha informado que en cuanto se culminen los trabajos en

la CBAR Las Dalias, se evacuarán las aguas de la Cámara Santa

María y luego del secado, procederían a la reapertura de la fuente de

abastecimiento. Información que ha sido publicada en su fan page.

La ODS Piura continuará monitoreando la solución definitiva.

PENDIENTE

PIURA:

Usuario reporta falta del servicio de agua potable en el A.H.

José Carlos Mariátegui - Pueblo Nuevo del distrito de

Catacaos, debido a una rotura de tubería de la línea de

impulsión de la Cámara Chorrillos.

(Redes Sociales)

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

continuó con el seguimiento de atención a la falta de agua en el A.H.

José Carlos Mariátegui, del distrito de Catacaos.

La EP Grau con el permiso de los pobladores de la zona realizó los

trabajos de reparación de la línea afectada. La Ing. Reyna Liviapoma

informó la culminación de trabajos y restablecimiento del servicio de

agua potable.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 29 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

HUANCAVELICA:

Falta de agua desde las 19:00 horas del día 28.07.2020, está

afectando a usuarios de las zonas San Cristóbal Puyhuán:

Santa Ana, Santa Inés Pata, Cercado, Santa Bárbara,

Yananaco, Ascensión, Quintanillapampa y Pucarumi.

(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 la falta de agua, es

debido al cierre del circuito para dar inicio a los trabajos de reparación

a la rotura de la tubería de agua matriz de 16”.

Al respecto, la empresa de agua ha brindado el abastecimiento

provisional mediante cisternas a las sectores afectados.

La ODS Huancavelica, continuará con el seguimiento del problema.

PENDIENTE

UCAYALI: 

Usuarios reportaron aniego de desagüe por atoro en las

conexiones domiciliarias, que vienen afectando a toda la

cuadra del Pasaje Los Helechos Mz D, A.H. Los Nazarenos.

(Presencial  - Redes Sociales)

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

coordinó con la Gerencia Técnica de la EP EMAPACOP S.A. para la

atención inmediata.

El personal técnico del prestador se acercó a la zona del problema y

de acuerdo a la evaluación realizada, detectaron que existen buzones

enterrados por obras realizadas por el municipio, hecho que genera el

atoro de los buzones. Ante esta situación han dispuesto que la

cuadrilla de emergencia de la empresa de agua se dirija con la

maquinaria necesaria para ubicar y desenterrar dichos buzones y

poder dar solución al problema.

La ODS Ucayali realizará el monitoreo de las acciones de la EP

EMAPACOP SA para la solución del atoro de conexiones de desagüe
en la cuadra.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 82 75%

Problemas con alcantarillado 20 18%

Falta de agua en conexión domiciliaria 1 1%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 1%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 2 2%

Otros 4 3%

Total Nacional 110 100%

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

Día: Miércoles 29 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 139 67%

Información de cómo reclamar 35 17%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 22 11%

Otros 11 5%

Total Nacional 207 100%

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 29)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5394

Regiones 451 1155 2264 2251 2515

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 7909
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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 29/07/20

Lima 16554

Regiones 8636

Total 25190



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

Del 16/03/20 al 29/07/20

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 29)

Presencial 8 0 0 0 317

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7138

Redes sociales 59 41 53 74 158

Correo electrónico 45 72 122 238 292

Atención de escritos 0 0 0 0 4

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 7909

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 29)

Operacional 1000 1098 1472 1493 1629

Comercial 245 1324 2824 4024 5251

Otros (Consulta Expedientes, tarifas) 353 798 1116 1534 1029
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 29/07/20

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

Operacional 6692

Comercial 13668

Otros 4830

Total general 25190



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

Del 16/03/20 al 29/07/20

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

De las 25 190 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 3831 57%

Problemas con alcantarillado 1546 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 386 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 246 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 240 4%

Otros 443 6%

TOTAL NACIONAL 6692 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 9719 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1911 14%

Información de cómo reclamar 1399 10%

Otros 639 5%

TOTAL NACIONAL 13668 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 29/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3816 8121 3282 15219

2 EPS GRAU S.A. Piura 487 530 29 1046

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 235 658 94 987

4 EPSEL S.A. Lambayeque 330 321 200 851

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 223 574 20 817

6 SEDALIB S.A. La Libertad 94 501 162 757

7 EPS TACNA S.A. Tacna 95 570 77 742

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 213 428 37 678

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 85 329 71 485

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 72 241 35 348

11 EMSAPUNO S.A. Puno 84 132 16 232

12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 17 199 14 230

13 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 5 175 7 187

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

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 17 123 30 170

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

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 22 38 88 148

18 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 67 48 14 129

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 45 59 13 117

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 53 36 4 93

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 28 32 20 80

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 44 24 11 79

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 28 24 23 75



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 29/07/20

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 11 5 22

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 EMAPAB S.A. Amazonas 4 1 5

41 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 2 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 6398 13635 4380 24413



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 29/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 926 2500 864 4290

2 SEDAPAL ATE 751 1060 398 2209

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 655 1014 435 2104

4 SEDAPAL BREÑA 262 1034 508 1804

5 SEDAPAL CALLAO 527 917 348 1792

6 SEDAPAL SURQUILLO 398 920 429 1747

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 297 673 300 1270

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 3816 8121 3282 15219



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 29/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 297 673 300 1270

2 San Martín de Porres 219 778 251 1248

3 Ate 285 445 154 884

4 Comas 188 483 175 846

5 Callao 180 451 164 795

6 Lima 83 411 246 740

7 Los Olivos 85 449 129 663

8 San Juan de Miraflores 162 348 138 648

9 Villa María del Triunfo 220 293 131 644

10 Villa El Salvador 153 292 125 570

11 Ventanilla 213 216 93 522

12 Santiago de Surco 135 252 125 512

13 Chorrillos 138 236 112 486

14 Carabayllo 119 264 97 480

15 La Molina 196 184 73 453

16 Puente Piedra 148 220 78 446

17 Rímac 98 179 72 349

18 Santa Anita 89 149 63 301

19 La Victoria 52 175 71 298

20 Independencia 69 127 62 258

21 San Miguel 42 157 52 251

22 El Agustino 79 119 38 236

23 San Borja 37 89 54 180

24 Breña 35 98 46 179

25 Otros distritos 494 1033 433 1961

Total general 3816 8121 3282 15219



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 29/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 188 21 317 526

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 94 4 87 185

3 OTRO ÁMBITO URBANO 12 7 46 65

Total general 294 32 450 776



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 29/07/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 13790

Callao 1709

Piura 1118

Arequipa 989

Junín 972

Lambayeque 866

Huánuco 801

Tacna 797

La Libertad 761

Ayacucho 683

Cusco 391

Ancash 293

Puno 264

REGIÓN N° Atenciones

Ica 256

Loreto 230

Cajamarca 215

Tumbes 204

Madre de Dios 196

Ucayali 161

San Martín 150

Huancavelica 99

Pasco 87

Amazonas 60

Apurímac 52

Moquegua 46

Total Nacional 25190





Dirección de Usuarios

Reporte N° 29 – DU Julio 2020

Datos al 29 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)


