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Reporte N° 11 – DU Octubre 2020

Datos al 11 de Octubre 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° 11 – DU Octubre 2020

Total de atenciones Domingo 11 de octubre: 18

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 13

Comercial 5

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

0

Total Nacional 18

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 0

Telefónico 18

Redes sociales 0

Correo electrónico 0

Atención de escritos 0

Total Nacional 18

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

Lima 18

Regiones 0

Total Nacional 18

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 16

Callao 2

Otros 0

Total Nacional 18



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Domingo 11 de octubre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LIMA:

Cañete.-

Problemas en el sistema de distribución de redes genera

corte del servicio de agua potable en el Distrito de San

Vicente, durante todo el día.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Atención de Usuarios (OAU) Cañete, se comunicó con el Jefe de
la Oficina de Distribución de Redes de Agua y Recolección de Aguas Residuales de la EP Emapa
Cañete S.A, Luis Sandoval, quien indicó que el problema operacional en el sistema de
distribución de redes se generó en horas de la mañana del día 10.10.2020 fue debido a fallas
técnicas del vástago y el dado de la válvula de 14” pulgadas, ubicado en la caseta de la Av. Los
Libertadores, motivo por el cual, afectó realizar los trabajos de reparación y suspendieron el
servicio de agua potable en algunos sectores del Distrito de San Vicente.

Al respecto, la empresa de agua informó que abastecieron de servicio de agua mediante
camiones cisternas en los sectores afectados. Asimismo, indicó que tuvieron que realizar la
contratación de un especialista de tornería para reparar la falla técnica el cual culminó el día de
sábado 10.10.20 a las 21.30 horas, procediéndose a restablecer el servicio. Sin embargo, en
horas de la madrugada del domingo 11.10.20 se presentó nuevamente una fuga de agua en la
válvula de control por lo que el personal técnico realizaron los trabajos de reparación y
restablecieron, de manera total, el servicio de agua a las 14:00 horas en las zonas afectadas.

Finalmente, la OAU Cañete confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 11 84%

Problemas con alcantarillado 1 8%

Falta de agua en conexión domiciliaria 0 0%

Aniego por rotura de tubería de agua 0 0%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 8%

Otros 0 0%

Total Nacional 13 100%

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

Día: Domingo 11 de octubre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 4 80%

Información de cómo reclamar 0 0%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 0 0%

Otros 1 20%

Total Nacional 5 100%

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



Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 11)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 1247

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 1056

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 2303
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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 11/10/20

Lima 28453

Regiones 15780

Total 44233



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

Del 16/03/20 al 11/10/20

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 31)

SETIEMBRE
(Del 01 al 30)

OCTUBRE
(Del 01 al 11)

Presencial 8 0 0 0 365 326 345 254

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7307 1961

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 35

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 46

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 7

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 2303

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



Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 31) (Del 01 al 29) (Del 01 al 11)

Operacional 1000 1098 1472 1494 1739 1401 1680 472

Comercial 245 1324 2824 4023 5720 5373 5045 1523

Otros (Inf. General Sunass, Requerimientos) 353 798 1116 1534 1139 1351 1201 308
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 11/10/20

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

Operacional 10356

Comercial 26077

Otros 7800

Total general 44233



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

Del 16/03/20 al 11/10/20

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

De las 44 233 atenciones, el 23 % son casos operacionales y 59 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 6053 58%

Problemas con alcantarillado 2401 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 529 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 371 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 265 3%

Otros 737 7%

TOTAL NACIONAL 10356 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 17981 69%

Información de cómo reclamar 3447 13%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2771 11%

Otros 1878 7%

TOTAL NACIONAL 26077 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 11/10/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 5667 15101 5207 25975

2 EPS GRAU S.A. Piura 812 1274 61 2147

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 277 1261 177 1715

4 EPSEL S.A. Lambayeque 581 684 347 1612

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 460 1047 44 1551

6 EPS TACNA S.A. Tacna 167 1048 107 1322

7 SEDALIB S.A. La Libertad 146 826 229 1201

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 317 744 68 1129

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 136 530 91 757

10 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 40 543 17 600

11 SEDA CUSCO S.A. Cusco 91 451 43 585

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 66 387 59 512

13 EMSAPUNO S.A. Puno 156 178 19 353

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 11 314 27 352

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 45 205 48 298

16 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 90 187 16 293

17 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 38 192 41 271

18 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: TUMBES (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 134 114 20 268

19 EMAPACOP S.A. Ucayali 33 96 113 242

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 35 125 39 199

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 66 94 10 170

22 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 48 60 26 134

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 76 34 16 126

24 EPS SEMAPACH S.A. Ica 67 32 17 116

25 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 47 51 17 115

26 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 45 32 33 110



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 11/10/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

27 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 20 54 23 97

28 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 21 43 14 78

29 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 63 9 73

30 EMUSAP S.R.L. Amazonas 37 28 6 71

31 EMAPA HUARAL S.A. Lima 11 51 8 70

32 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 46 13 2 61

33 EMAPISCO S.A. Ica 13 32 15 60

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 11 20 6 37

35 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 5 14 4 23

36 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 14 3 22

37 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 7 8 4 19

38 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 8 5 17

39 EPS ILO S.A. Moquegua 12 2 14

40 EMAPAB S.A. Amazonas 1 12 1 14

41 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 4 6

42 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 4 1 6

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

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

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

46 EMPSSAPAL S.A. Cusco 5 5

47 EPSSMU S.R.L. Amazonas 4 4

48 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1 1 3

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

50 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Puno 1 1 2

51 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

Total general 9850 26000 7003 42853



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 11/10/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1517 4924 1405 7846

2 SEDAPAL ATE 1076 2019 667 3762

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 903 1709 678 3290

4 SEDAPAL BREÑA 489 1858 816 3163

5 SEDAPAL SURQUILLO 570 1708 663 2941

6 SEDAPAL CALLAO 705 1626 558 2889

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 407 1254 420 2081

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 5667 15101 5207 25975



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 11/10/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 407 1254 420 2081

2 San Martín de Porres 299 1412 367 2078

3 Ate 457 883 281 1621

4 Comas 328 963 290 1581

5 Lima 152 749 437 1338

6 Callao 266 745 258 1269

7 Los Olivos 124 857 217 1198

8 Carabayllo 254 580 182 1016

9 San Juan de Miraflores 203 571 209 983

10 Villa María del Triunfo 283 510 185 978

11 Puente Piedra 251 513 136 900

12 Villa El Salvador 201 491 204 896

13 Ventanilla 261 417 162 840

14 Santiago de Surco 206 455 177 838

15 Chorrillos 177 437 186 800

16 La Molina 241 334 106 681

17 Rímac 166 343 115 624

18 La Victoria 94 292 99 485

19 Santa Anita 109 261 89 459

20 Independencia 95 256 98 449

21 San Miguel 80 250 80 410

22 El Agustino 113 210 71 394

23 Breña 75 184 61 320

24 San Borja 60 154 85 299

25 Otros distritos 765 1980 692 3437

Total general 5667 15101 5207 25975



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 11/10/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 362 44 570 976

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 124 13 134 271

3 OTRO ÁMBITO URBANO 20 20 93 133

Total general 506 77 797 1380



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 11/10/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 23846

Callao 2715

Piura 2285

Junín 1798

Arequipa 1719

Lambayeque 1630

Tacna 1401

Huánuco 1275

La Libertad 1205

Ayacucho 1140

Ancash 820

Cusco 666

Loreto 601

REGIÓN
N°

Atenciones

Cajamarca 411

Ica 404

Puno 403

Tumbes 348

San Martín 326

Madre de Dios 299

Ucayali 257

Amazonas 182

Huancavelica 161

Pasco 137

Apurímac 107

Moquegua 97

Total Nacional 44233
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