
Dirección de Usuarios

Reporte N° 02 – DU Setiembre 2020

Datos al 02 de Setiembre 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° 02 –DU Setiembre 2020

Total de atenciones Miércoles 02 de setiembre: 334 

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 58

Comercial 231

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

45

Total Nacional 334

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 16

Telefónico 310

Redes sociales 1

Correo electrónico 7

Atención de escritos 0

Total Nacional 334

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

Lima 194

Regiones 140

Total Nacional 334

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 164

Piura 25

Tacna 23

Lambayeque 19

Huánuco 15

Ayacucho 15

Callao 13

Ancash 13

Arequipa 9

Otros 38

Total Nacional 334



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 02 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

HUANCAVELICA:

Rotura de tubería de agua genera corte del servicio de agua

potable en el Jr. San Juan Evangelista en el distrito de

Ascensión.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica, en
acciones de seguimiento del caso reportado el 01.09.2020, se comunicó con
el Área Operacional de la EP EMAPA HUANCAVELICA, cuyo responsable
informó que se culminaron los trabajos de reparación de la rotura de tubería
y se reestableció el servicio de agua potable a las 17:30. horas.

Finalmente, la ODS Huancavelica confirmó, con los usuarios afectados, la
solución del problemas y el restablecimiento total del servicio.

SOLUCIONADO

TUMBES:

Aniego de aguas servidas afecta a los vecinos de la calle 

Huáscar en el distrito de Corrales, desde el 29.08.2020

(Diario Hechicera).

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, coordinó con
el jefe Zonal Norte de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, con la finalidad de
ejecutar las acciones correspondientes.

Al respecto, el prestador utilizó el equipo hidrojet en la limpieza del
alcantarillado y trabajos de desinfección de la zona.

La ODS Tumbes confirmó con usuarios afectados la culminación de los
trabajos a las 16:00 horas.

SOLUCIONADO.



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 02 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNIN:

SEDAM HUANCAYO habría suministrado agua sin cumplir 

medidas de potabilización. -La Defensoría del Pueblo 

denuncia que la EP Sedam Huancayo, incumple con las 

medidas mínimas de potabilización, indicando además la 

carencia de cloro y sulfato de aluminio, generando 

deficiencias en la calidad del agua para consumo humano. 

Además, reporta de hace meses la inoperatividad del pozo 

tubular,  ubicado en la I.E Mariscal Castilla.

(TeDateo.pe. Prensa virtual)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, se comunicó con
la responsable de la PTAP – Vilcacota de la EP SEDAM HUANCAYO, Ing. Roxana
Flores, quien indicó que existe ciertas deficiencias en la administración del
cloro por lo que se vienen tomando las acciones correspondientes

Asimismo, el responsable del Área Operacional de la referida empresa
prestadora informó que el pozo tubular Mariscal Castilla se encuentra en
reparación debido a la rotura del eje principal.

La ODS Junín continuará con el seguimiento del caso hasta lograr la solución
del problema.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 02 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNIN:

Roban motores de bombeo y dejan sin agua a 500 personas 

en Huancas - Yauyos-Jauja.- Delincuentes ingresaron a la 

caseta de bombeo de agua para apropiarse de dos motores. 

Los usuarios del anexo de Huancas, se percataron de los 

hechos cuando amanecieron sin agua en sus domicilios. 

(Diario El Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, se comunicó con
el gerente general de la EP MÁNTARO, Juan Bueno, quien indicó que su
representada no brinda el servicio en el anexo Huancas. Sin embargo,
brindaron apoyo con camión cisterna el día 29.08.2020 en la zona afectada.

Asimismo, la ODS Junín se comunicó con el presidente de la JASS Huancas,
Luis Toribio, quien indicó que ha solicitado apoyo a la Municipalidad de Yauyos
para adquirir nuevas bombas trifásicas de 10 y 11HP, sin recibir respuesta
hasta la fecha.

Sunass continuará con el seguimiento del caso hasta lograr la solución del
problema.

PENDIENTE
.



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 35 60%

Problemas con alcantarillado 14 24%

Aniego por rotura de tubería de agua 3 5%

Falta de agua en conexión domiciliaria 1 3%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 5 8%

Total Nacional 58 100%

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

Día: Miércoles 02 de setiembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 148 64%

Información de cómo reclamar 34 15%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 19 8%

Otros 30 13%

Total Nacional 231 100%

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 02/09/20

Lima 22678

Regiones 11998

Total 34676

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE

(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 02)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 395

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 277

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 672
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 02/09/20

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 02)

Presencial 8 0 0 0 365 326 28

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 622

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 8

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 14

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 672

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 02/09/20

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

Operacional 8332

Comercial 19942

Otros 6402

Total general 34676
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 02/09/20

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

De las 34 676 atenciones, el 24 % son casos operacionales y 58 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 4785 57%

Problemas con alcantarillado 1962 24%

Falta de agua en conexión domiciliaria 454 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 300 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 259 3%

Otros 572 7%

TOTAL NACIONAL 8332 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 14070 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2376 12%

Información de cómo reclamar 2325 12%

Otros 1171 6%

TOTAL NACIONAL 19942 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 02/09/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 4534 11949 4346 20829

2 EPS GRAU S.A. Piura 693 906 45 1644

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 245 847 137 1229

4 EPSEL S.A. Lambayeque 456 462 287 1205

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 321 705 25 1051

6 EPS TACNA S.A. Tacna 137 814 89 1040

7 SEDALIB S.A. La Libertad 112 656 201 969

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 269 574 47 890

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 116 439 85 640

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 79 337 37 453

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 25 346 16 387

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 53 266 38 357

13 EMSAPUNO S.A. Puno 124 151 18 293

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 6 254 13 273

15 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 33 166 35 234

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 31 164 38 233

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 110 81 13 204

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 30 65 105 200

19 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 85 99 15 199

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 30 104 30 164

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 56 56 7 119

22 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 42 48 23 113

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 64 29 14 107

24 EPS SEMAPACH S.A. Ica 62 28 13 103

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 31 27 28 86



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 02/09/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 38 29 8 75

27 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 16 42 14 72

28 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 15 44 13 72

29 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 47 5 53

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

31 EMUSAP S.R.L. Amazonas 22 20 3 45

32 EMAPISCO S.A. Ica 13 20 6 39

33 EMAPA HUARAL S.A. Lima 8 19 5 32

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 8 15 5 28

35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 9 3 17

36 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 7 4 15

37 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 4 7 3 14

38 EPS ILO S.A. Moquegua 12 2 14

39 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 1 9 3 13

40 EMAPAB S.A. Amazonas 1 11 1 13

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

42 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 4 5

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 SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 2 4

46 EMPSSAPAL S.A. Cusco 4 4

47 EPSSMU S.R.L. Amazonas 3 3

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

49 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1

50 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

51 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Puno 1 1

Total general 7932 19888 5788 33608



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 02/09/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1135 3845 1163 6143

2 SEDAPAL ATE 893 1616 548 3057

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 724 1385 582 2691

4 SEDAPAL BREÑA 360 1494 669 2523

5 SEDAPAL CALLAO 609 1297 462 2368

6 SEDAPAL SURQUILLO 461 1321 560 2342

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 352 988 362 1702

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 4534 11949 4346 20829



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 02/09/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 352 988 362 1702

2 San Martín de Porres 251 1121 321 1693

3 Ate 365 709 227 1301

4 Comas 249 742 235 1226

5 Lima 117 626 337 1080

6 Callao 214 603 212 1029

7 Los Olivos 105 686 185 976

8 San Juan de Miraflores 176 462 181 819

9 Villa María del Triunfo 239 408 160 807

10 Villa El Salvador 170 405 175 750

11 Ventanilla 233 337 128 698

12 Puente Piedra 184 402 110 696

13 Carabayllo 135 415 138 688

14 Santiago de Surco 150 368 157 675

15 Chorrillos 158 338 148 644

16 La Molina 213 269 93 575

17 Rímac 130 279 91 500

18 La Victoria 73 232 90 395

19 Santa Anita 98 217 75 390

20 Independencia 81 200 83 364

21 El Agustino 96 168 55 319

22 San Miguel 55 198 65 318

23 Breña 53 142 54 249

24 San Borja 49 114 73 236

25 Otros distritos 588 1520 591 2699

Total general 4534 11949 4346 20829



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 02/09/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 279 33 439 751

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 106 8 109 223

3 OTRO ÁMBITO URBANO 15 13 66 94

Total general 400 54 614 1068



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 02/09/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 18996

Callao 2230

Piura 1763

Junín 1243

Arequipa 1231

Lambayeque 1223

Tacna 1109

Huánuco 1053

La Libertad 973

Ayacucho 900

Ancash 598

Cusco 519

Loreto 388

REGIÓN
N°

Atenciones

Puno 334

Ica 328

Cajamarca 311

Tumbes 270

Madre de Dios 252

San Martín 227

Ucayali 213

Huancavelica 124

Amazonas 120

Pasco 116

Apurímac 80

Moquegua 75

Total Nacional 34676
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