
Dirección de Usuarios

Reporte N° 30 – DU Julio 2020

Datos al 30 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° 30–DU Julio 2020

Total de atenciones Jueves 30 de julio: 332

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 63

Comercial 214

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

55

Total Nacional 332

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 28

Telefónico 291

Redes sociales 6

Correo electrónico 5

Atención de escritos 2

Total Nacional 332

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

Lima 186

Regiones 146

Total Nacional 332

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 166

Piura 38

Ayacucho 15

Callao 12

Madre de Dios 11

Tumbes 9

Junín 8

Tacna 8

Loreto 8

Otros 57

Total Nacional 332



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 30 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

San Martín de Porres:
Medio de comunicación informa sobre aniego de agua potable 

en San Martin de Porres.

(Canal N)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario de Comas, se

comunicó con el Equipo de Operaciones Sedapal Comas que informó

que el aniego fue provocada por rotura de tubería matriz de agua en

Calle 1 Mz B Lote 17 Urb. Residencial Los Portales de Chavín, por

responsabilidad de terceros (pavimentación de pistas), por lo que el

personal técnico cortó el abastecimiento en la zona y realizó los

trabajos correspondientes para dejarlo operativo.

Finalmente, Sedapal confirmó restablecimiento de servicio.

SOLUCIONADO

PASCO: 

La ODS Pasco, debido a la visita de varios vecinos del AA.HH.

Tupac Amaru sector IV, de los Barrios Sáenz Peña y Simón

Bolívar del distrito de Chaupimarca, tuvo conocimiento que la

EP Emapa Pasco no les abastece de agua desde hace varias

semanas.

(Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Pasco, se

comunicó con el Área de Operaciones de la EP EMAPA PASCO S.A,

quienes informaron que la baja presión es debido a la época de

estiaje, por lo cual informaron que estaría realizando el

abastecimiento de agua potable mediante cisterna.

La ODS Pasco emitió un oficio al prestador a fin de que solucione

esta problemática de los usuarios. Asimismo, a los vecinos que

acudieron a la Oficina de Sunass, se les orientó sobre el

procedimiento de reclamos de alcance general.

Se continuará monitoreando si se realiza el normal abastecimiento a

los sectores afectados.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 30 de julio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNÍN:

Un adolescente de 12 años resultó herido al caer a un buzón de
desagüe sin tapa. Ocurrió cuando el menor manejaba su bicicleta y
no se percató del buzón de 2 metros de profundidad. No había
señalización que advirtiera su presencia. Afortunadamente el menor
solo presentó lesiones leves. El hecho ocurrió en el distrito de El
Tambo en Huancayo.

(90 Segundos - Frecuencia Latina y Edición Matinal - ATV, Diario
Primicia y Diario OJO)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentración de Junín, se comunicó con
el Ing. Wilder Ichavautis, jefe del área de mantenimiento de la EP SEDAM
HUANCAYO S.A, quien indica que el buzón no pertenece a la red de
alcantarillado sanitario de la EP, indica que es una obra que la Municipalidad
Distrital de El Tambo ha dejado inconclusa y el buzón sería de alcantarillado
pluvial.

La ODS Junín se comunicó con el Ing. Victor Rojas Patiño, responsable del
ATM de la Municipalidad Distrital de El Tambo, a fin de que facilite mayor
información al respecto, sin embargo no se logró tener respuesta a la
comunicación. La ODS Junín ha tomado la decisión de solicitar la
información mediante oficio a la EP SEDAM HUANCAYO S.A y a la
Municipalidad Distrital de El Tambo a fin que realicen sus descargos de
manera documentada y tomen acciones respecto a la problemática.

PENDIENTE

UCAYALI:

Usuarios mediante facebook de SUNASS y visita en la Oficina
Desconcentrada reportaron aniegos de desagüe por atoro de
conexiones domiciliarias que vienen afectando a toda la cuadra del
pasaje Los Helechos Mz D, AAHH Los Nazarenos.

Sunass, a través de su Oficina Desconcentrada de Ucayali, prosiguiendo con
el monitoreo de las acciones que la EP EMAPACOP SA viene realizando ante
el problema de aniego de desagüe, constató que el día jueves 30 de julio, la
EP realizó limpieza parcial de los buzones, quedando pendiente trabajos
para el día viernes 31 de julio.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 30 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)

Continuando con el monitoreo, la SUNASS a través de su Oficina

Desconcentrada Huancavelica, en horas de la mañana del 30.07.20

se comunicó con personal operativo de la EPS Emapa, a efectos de

confirmar la culminación de los trabajos de reparación de la línea de

conducción, para lo cual la EP informó que el servicio aun no se ha

restablecido en su totalidad, ya que las partes altas de la ciudad

tienen restringido el servicio por temas de la baja presión de agua que

no permitió llenar el reservorio en su totalidad.

Asimismo, la ODS Huancavelica realizó seguimiento del recorrido del

camión cisterna que abasteció hasta el medio día a las zonas que no

contaban con agua. Cabe precisar que el servicio de agua se estará

restableciendo en su totalidad en todas las zonas afectadas el día

viernes 31.07.20.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 42 67%

Problemas con alcantarillado 12 19%

Aniego por rotura de tubería de agua 4 6%

Falta de agua en conexión domiciliaria 2 3%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 2%

Otros 2 3%

Total Nacional 63 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Jueves 30 de julio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 157 73%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 21 10%

Información de cómo reclamar 18 8%

Otros 18 8%

Total Nacional 214 100%

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 30/07/20

Lima 16740

Regiones 8782

Total 25522

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

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

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5580

Regiones 451 1155 2264 2251 2661

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8241
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 30/07/20

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 30)

Presencial 8 0 0 0 345

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7429

Redes sociales 59 41 53 74 164

Correo electrónico 45 72 122 238 297

Atención de escritos 0 0 0 0 6

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8241

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 30/07/20

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

Operacional 6755

Comercial 13882

Otros 4885

Total general 25522
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 30/07/20

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

De las 25 522 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 3873 57%

Problemas con alcantarillado 1558 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 388 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 250 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 241 4%

Otros 445 7%

TOTAL NACIONAL 6755 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 9876 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 1932 14%

Información de cómo reclamar 1417 10%

Otros 657 5%

TOTAL NACIONAL 13882 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 30/07/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 3841 8236 3313 15390

2 EPS GRAU S.A. Piura 500 544 29 1073

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 235 662 96 993

4 EPSEL S.A. Lambayeque 330 321 204 855

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 226 579 20 825

6 SEDALIB S.A. La Libertad 95 505 162 762

7 EPS TACNA S.A. Tacna 97 576 77 750

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 214 440 39 693

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 86 334 71 491

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 72 244 35 351

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 19 205 14 238

12 EMSAPUNO S.A. Puno 84 133 16 233

13 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 28 134 32 194

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 5 176 7 188

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 19 124 30 173

16 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 91 58 9 158

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 25 39 89 153

18 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 69 50 14 133

19 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 45 62 14 121

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 25 70 19 114

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 53 38 4 95

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

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 28 34 20 82

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

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

26 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 30/07/20

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 6 52

28 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 10 31 9 50

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

30 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 32 3 36

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 4 13 1 18

34 EMAPA HUARAL S.A. Lima 7 5 5 17

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 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 3 1 4

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

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 6459 13850 4422 24731



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 30/07/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL ATE 753 1079 403 2235

2 SEDAPAL BREÑA 268 1043 515 1826

3 SEDAPAL CALLAO 530 927 350 1807

4 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

5 SEDAPAL COMAS 929 2538 873 4340

6 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 301 690 301 1292

7 SEDAPAL SURQUILLO 401 931 431 1763

8 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 659 1025 440 2124

Total general 3841 8236 3313 15390



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 30/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 301 690 301 1292

2 San Martín de Porres 220 790 254 1264

3 Ate 285 453 156 894

4 Comas 190 491 179 860

5 Callao 180 457 164 801

6 Lima 83 414 250 747

7 Los Olivos 85 455 129 669

8 San Juan de Miraflores 163 353 139 655

9 Villa María del Triunfo 223 295 133 651

10 Villa El Salvador 153 295 127 575

11 Ventanilla 213 217 95 525

12 Santiago de Surco 137 254 125 516

13 Chorrillos 138 241 113 492

14 Carabayllo 119 266 98 483

15 La Molina 196 187 73 456

16 Puente Piedra 148 227 79 454

17 Rímac 98 179 72 349

18 Santa Anita 89 152 64 305

19 La Victoria 52 177 71 300

20 Independencia 69 130 62 261

21 San Miguel 42 157 52 251

22 El Agustino 79 119 38 236

23 Breña 39 100 47 186

24 San Borja 37 89 55 181

25 Otros distritos 502 1048 437 1987

Total general 3841 8236 3313 15390



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 30/07/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 189 21 328 538

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 95 4 88 187

3 OTRO ÁMBITO URBANO 12 7 47 66

Total general 296 32 463 791



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 30/07/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 13956

Callao 1721

Piura 1156

Arequipa 995

Junín 980

Lambayeque 870

Huánuco 807

Tacna 805

La Libertad 766

Ayacucho 698

Cusco 395

Ancash 300

Puno 265

REGIÓN N° Atenciones

Ica 259

Loreto 238

Cajamarca 216

Tumbes 213

Madre de Dios 207

Ucayali 166

San Martín 155

Huancavelica 99

Pasco 87

Amazonas 62

Apurímac 56

Moquegua 50

Total Nacional 25522





Dirección de Usuarios

Reporte N° 30 – DU Julio 2020

Datos al 30 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)


