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Datos al 16 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° 15 – DU Octubre 2020

Total de atenciones Viernes 16 de octubre: 305

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 67

Comercial 212

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

26

Total Nacional 305

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 50

Telefónico 241

Redes sociales 7

Correo electrónico 7

Atención de escritos 0

Total Nacional 305

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

Lima 136

Regiones 169

Total Nacional 305

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 111

Arequipa 42

Junín 23

Lambayeque 22

San Martín 15

Tacna 14

Callao 13

Piura 11

Ancash 11

Otros 43

Total Nacional 305



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 16 de octubre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LORETO:

Usuario reporta fuga de agua potable en la calle
Iquitos, cuadra 4, distrito de Iquitos, provincia de
Maynas.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Loreto, al tomar
conocimiento de la incidencia reportada, coordinó con el jefe de Departamento
de Micromedición de la EP SEDALORETO S.A, Javier Aguirre, quien informó que el
problema de la fuga de agua se detectó en una caja de conexión de agua,
correspondiente a una Institución Educativa.

Al respecto, la empresa de agua informó que el personal operativo realizó
trabajos de cambio de tubería y cambio de caja de conexión. Asimismo,
realizaron el resane de la vereda peatonal.

Finalmente, la ODS Loreto confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO

TUMBES:

Usuario reporta problemas con la calidad del agua
(agua turbia) en la calle Jorge Muñiz, Barrio Buenos
Aíres.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, se comunicó con
el jefe de Redes de Agua de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, David Sánchez,
quien informó que en las partes bajas de algunos sectores del Barrio Buenos
Aires se acumula el sedimento de la tubería, ocasionando turbiedad del agua.

Al respecto, el prestador informó que se ha programado realizar trabajos de
purgas de la red de agua para el día sábado 17.10.2020, en el horario de las 4:30
a 6:00 horas.

La ODS Tumbes continuará con el monitoreo del caso hasta lograr la solución del
problema.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 50 75%

Problemas con alcantarillado 8 12%

Aniego por rotura de tubería de agua 4 6%

Falta de agua en conexión domiciliaria 0 0%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 5 7%

Total Nacional 67 100%

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

Día: Viernes 16 de octubre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 126 59%

Información de cómo reclamar 45 21%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 16 8%

Otros 25 12%

Total Nacional 212 100%

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 16/10/20

Lima 29271

Regiones 16652

Total 45923

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE 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 16)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 2065

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 1928

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 3993
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

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

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 16)

Presencial 8 0 0 0 365 326 345 515

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7307 3323

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 66

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 81

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 8

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 3993

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 16/10/20

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

Operacional 10733

Comercial 27224

Otros 7966

Total general 45923
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

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

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

De las 45 923 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 6309 59%

Problemas con alcantarillado 2461 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 537 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 380 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 265 2%

Otros 781 7%

TOTAL NACIONAL 10733 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 18710 69%

Información de cómo reclamar 3688 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2838 10%

Otros 1988 7%

TOTAL NACIONAL 27224 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 16/10/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 5866 15548 5285 26699

2 EPS GRAU S.A. Piura 830 1353 66 2249

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 281 1473 187 1941

4 EPSEL S.A. Lambayeque 613 721 354 1688

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 479 1141 46 1666

6 EPS TACNA S.A. Tacna 168 1084 108 1360

7 SEDALIB S.A. La Libertad 155 866 233 1254

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 320 753 68 1141

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 142 542 91 775

10 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 44 565 17 626

11 SEDA CUSCO S.A. Cusco 94 485 43 622

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 71 414 66 551

13 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 14 328 29 371

14 EMSAPUNO S.A. Puno 165 185 19 369

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 92 201 20 313

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 49 210 49 308

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 140 117 20 277

18 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 39 195 42 276

19 EMAPACOP S.A. Ucayali 33 102 114 249

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 38 130 42 210

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 66 94 11 171

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

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 78 39 17 134

24 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 51 58 19 128

25 EPS SEMAPACH S.A. Ica 72 33 18 123



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 16/10/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 47 32 33 112

27 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 21 61 25 107

28 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 22 47 15 84

29 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 65 10 76

30 EMUSAP S.R.L. Amazonas 37 29 8 74

31 EMAPA HUARAL S.A. Lima 11 53 8 72

32 EMAPISCO S.A. Ica 20 35 16 71

33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 48 13 2 63

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 11 21 6 38

35 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 5 15 4 24

36 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 15 3 23

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

38 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 9 5 18

39 EPS ILO S.A. Moquegua 13 2 15

40 EMAPAB S.A. Amazonas 1 12 1 14

41 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 5 3 8

42 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 1 4 7

43 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 4 1 6

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

45 EMPSSAPAL S.A. Cusco 5 5

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

47 EPSSMU S.R.L. Amazonas 4 4

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

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

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

51 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

Total general 10207 27145 7141 44493



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 16/10/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1569 5092 1424 8085

2 SEDAPAL ATE 1111 2077 679 3867

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 954 1757 690 3401

4 SEDAPAL BREÑA 503 1909 828 3240

5 SEDAPAL SURQUILLO 588 1761 674 3023

6 SEDAPAL CALLAO 726 1674 567 2967

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 415 1275 423 2113

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 5866 15548 5285 26699



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 16/10/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 309 1459 368 2136

2 San Juan de Lurigancho 415 1275 423 2113

3 Ate 464 911 285 1660

4 Comas 350 996 296 1642

5 Lima 155 771 441 1367

6 Callao 275 763 262 1300

7 Los Olivos 124 891 219 1234

8 Carabayllo 258 605 187 1050

9 Villa María del Triunfo 287 530 187 1004

10 San Juan de Miraflores 208 582 213 1003

11 Puente Piedra 263 526 138 927

12 Villa El Salvador 205 501 207 913

13 Santiago de Surco 213 468 182 863

14 Ventanilla 265 433 162 860

15 Chorrillos 180 445 187 812

16 La Molina 243 341 109 693

17 Rímac 169 352 116 637

18 La Victoria 97 299 100 496

19 Santa Anita 109 266 89 464

20 Independencia 96 263 100 459

21 San Miguel 81 261 83 425

22 El Agustino 115 211 71 397

23 Breña 75 186 62 323

24 San Borja 61 159 89 309

25 Otros distritos 849 2054 709 3612

Total general 5866 15548 5284 26699



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 16/10/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 378 45 592 1015

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 128 14 137 279

3 OTRO ÁMBITO URBANO 20 20 96 136

Total general 526 79 825 1430



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

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 24522

Callao 2784

Piura 2387

Arequipa 1945

Junín 1928

Lambayeque 1706

Tacna 1439

Huánuco 1308

La Libertad 1258

Ayacucho 1152

Ancash 869

Cusco 707

Loreto 627

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 435

Cajamarca 433

Puno 424

Tumbes 357

San Martín 347

Madre de Dios 304

Ucayali 264

Amazonas 196

Huancavelica 164

Pasco 146

Apurímac 120

Moquegua 101

Total Nacional 45923
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