
Dirección de Usuarios

Reporte N° 03 – DU Setiembre 2020

Datos al 03 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° 03 –DU Setiembre 2020

Total de atenciones Jueves 03 de setiembre: 338 

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 65

Comercial 224

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

49

Total Nacional 338

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 15

Telefónico 310

Redes sociales 7

Correo electrónico 6

Atención de escritos 0

Total Nacional 338

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

Lima 196

Regiones 142

Total Nacional 338

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 167

Piura 24

Ancash 18

Callao 15

Ayacucho 15

Tacna 13

Arequipa 12

Junín 11

Huánuco 11

Otros 52

Total Nacional 338



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 03 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

Cañete.-

Falta de servicio del agua potable en el distrito de Quilmaná

por la paralización del Pozo N° 2.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de la Oficina de Atención al Usuario (OAU) Cañete, coordinó
con el responsable del Área Operacional de la EP EMAPA CAÑETE, José
Saravia, quien informó que la falta del servicio del agua potable fue debido a
la paralización del pozo N° 2 del distrito de Quilmaná.

Por ello, el día 02.09.2020 procedieron a realizar trabajos de desmontaje de la
bomba a fin de identificar el problema y proceder con la reparación.
Asimismo, realizaron trabajos de monitoreos de las calles aledañas para
identificar todas las zonas afectadas.

La empresa de agua indicó que el casco urbano del distrito de Quilmaná,
tendrá servicio de agua potable por red con baja presión en el horario de 9:00
a 15:00 horas; y los anexos de la parte baja como Los Ángeles y Buenos Aires,
en el horario de 15:00 a 18:00 horas. Sin embargo, en los sectores de la parte
alta como San Francisco, El Huerto, Roldán, Alto Quilmaná, se abastecerá el
servicio del agua potable mediante camión cisterna, en el horario de 8:00 a
15:00 horas.

Sunass continuará con el monitoreo de las acciones de la empresa prestadora
hasta el restablecimiento total del servicio de agua potable en las zonas
afectadas.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 03 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

HUANCAVELICA:

Rotura de tubería de 8" de diámetro, ubicada a espaldas del

Hospital Zacarías Correa, deja desabastecidos de agua a los

sectores de Santa Ana y Santa Bárbara.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica, se
comunicó con el responsable de la EP EMAPA HUANCAVELICA, Juan Cóndor,
quien indicó que el equipo de emergencia inició trabajos de reparación a fin
de solucionar el problema operativo.

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

PENDIENTE

JUNIN:

Usuarios de parque Peñaloza sin agua desde hace 7 días.-

Vecinos del sector del parque Peñaloza, en el distrito de

Chilca, Huancayo, exigen el abastecimiento del servicio del

agua potable, ya que llevan más de siete días sin contar con

el líquido elemento.

(Central Digital TV)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, se comunicó con
la responsable de la UGM Huancayo, Ing. Rosa Ibarra, quien indicó que se
realizarán las acciones de distribución del servicio de agua potable mediante
cisterna, solicitada al área de parques y jardines.

Al respecto, el prestador, informó que el problema se debió a que la JASS San
Francisco, había cerrado los ingresos del agua que le corresponden a la UGM
Huancayo en el sector de la captación Tashtayoc y que la licencia de uso que
corresponde a la mencionada JASS es de 2.32 lt/s, sin embargo vienen
utilizando 4 Lt/s. Cabe indicar, que no tiene licencia de uso de agua, por tanto
el problema se agudiza.

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

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 03 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

TUMBES:

Rotura de tubería de agua genera corte de servicio en la calle

Siete Merino en el distrito de Corrales.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, coordinó con
el jefe de la Oficina de Redes de Agua de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes,
David Sánchez, quien informó que el problema fue debido por la rotura de
una tubería de agua, por lo que procedieron a cerrar las válvulas de aire.

Asimismo, la empresa de agua indicó que se encuentra en trámite la
adquisición de los instrumentos técnicos para dar solución al problema.

El prestador viene abasteciendo el servicio del agua potable mediante
camiones cisternas a los usuarios afectados. Informó que efectuará el
descuento en la facturación de consumo, por los días que no estén brindando
el servicio a los usuarios.

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 42 65%

Problemas con alcantarillado 11 17%

Aniego por rotura de tubería de agua 6 9%

Falta de agua en conexión domiciliaria 3 5%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 3 5%

Total Nacional 65 100%

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

Día: Jueves 03 de setiembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 144 64%

Información de cómo reclamar 38 17%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 15 7%

Otros 27 12%

Total Nacional 224 100%

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 03/09/20

Lima 22874

Regiones 12140

Total 35014

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 03)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 591

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 419

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 1010
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

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

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 03)

Presencial 8 0 0 0 365 326 43

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 932

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 15

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 20

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 1010

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 03/09/20

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

Operacional 8397

Comercial 20166

Otros 6451

Total general 35014
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

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

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

De las 35 014 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 4827 57%

Problemas con alcantarillado 1973 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 457 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 306 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 259 3%

Otros 575 7%

TOTAL NACIONAL 8397 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 14214 70%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2391 12%

Información de cómo reclamar 2363 12%

Otros 1198 6%

TOTAL NACIONAL 20166 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 03/09/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 4556 12081 4372 21009

2 EPS GRAU S.A. Piura 700 921 46 1667

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 245 858 138 1241

4 EPSEL S.A. Lambayeque 458 467 287 1212

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 324 710 27 1061

6 EPS TACNA S.A. Tacna 142 821 90 1053

7 SEDALIB S.A. La Libertad 112 662 202 976

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 272 585 48 905

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 116 445 85 646

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 79 343 37 459

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 25 351 16 392

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 53 276 42 371

13 EMSAPUNO S.A. Puno 129 151 18 298

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 6 257 13 276

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 34 164 39 237

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

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 115 81 14 210

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 30 66 106 202

19 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 85 100 16 201

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 30 104 31 165

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 66 29 14 109

24 EPS SEMAPACH S.A. Ica 63 28 13 104

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 03/09/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 40 29 8 77

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 39 8 2 49

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 4 15

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 7993 20112 5831 33936



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 03/09/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1141 3894 1172 6207

2 SEDAPAL ATE 899 1633 553 3085

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 727 1403 586 2716

4 SEDAPAL BREÑA 360 1506 671 2537

5 SEDAPAL CALLAO 613 1306 464 2383

6 SEDAPAL SURQUILLO 462 1341 563 2366

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 354 995 363 1712

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 4556 12081 4372 21009



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 03/09/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 354 995 363 1712

2 San Martín de Porres 252 1130 324 1706

3 Ate 365 720 230 1315

4 Comas 249 755 237 1241

5 Lima 117 627 339 1083

6 Callao 216 610 214 1040

7 Los Olivos 105 695 185 985

8 San Juan de Miraflores 177 467 181 825

9 Villa María del Triunfo 239 415 162 816

10 Villa El Salvador 172 411 176 759

11 Carabayllo 138 426 139 703

12 Ventanilla 234 338 128 700

13 Puente Piedra 186 402 112 700

14 Santiago de Surco 150 374 159 683

15 Chorrillos 158 345 149 652

16 La Molina 213 270 93 576

17 Rímac 130 283 91 504

18 La Victoria 73 234 90 397

19 Santa Anita 98 217 75 390

20 Independencia 81 203 84 368

21 El Agustino 98 171 55 324

22 San Miguel 55 199 65 319

23 Breña 53 144 54 251

24 San Borja 49 116 73 238

25 Otros distritos 594 1534 594 2722

Total general 4556 12081 4372 21009



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 03/09/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 283 33 444 760

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 106 8 110 224

3 OTRO ÁMBITO URBANO 15 13 66 94

Total general 404 54 620 1078



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

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 19163

Callao 2245

Piura 1787

Junín 1254

Arequipa 1243

Lambayeque 1230

Tacna 1122

Huánuco 1064

La Libertad 980

Ayacucho 915

Ancash 616

Cusco 525

Loreto 393

REGIÓN
N°

Atenciones

Puno 340

Ica 330

Cajamarca 314

Tumbes 278

Madre de Dios 252

San Martín 229

Ucayali 216

Huancavelica 125

Amazonas 120

Pasco 118

Apurímac 80

Moquegua 75

Total Nacional 35014
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