
Dirección de Usuarios

Reporte N° 08 – DU Junio 2020

Datos al 08 de Junio 2020

Gestión de la atención a usuarios 
en período de emergencia – COVID 19

 Reporte diario de atención a usuarios (telefónico/redes/email)
 Evolución mensual de atención a usuarios
 Principales problemas operativos reportados por EPS



REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 08–DU Junio 2020

Total de atenciones Lunes 08 de junio: 306

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 69

Comercial 182

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

55

Total Nacional 306

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 282

Redes sociales 7

Correo electrónico 17

Total Nacional 306

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 169

Huánuco 22

Callao 16

Arequipa 13

Ayacucho 13

Junín 10

Piura 10

La Libertad 8

Cajamarca 8

Otros 37

Total Nacional 306

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

Lima 206

Regiones 100

Total Nacional 306



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 08 de junio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

CALLAO:

Ventanilla.- Usuarios del sector 395 de la Urb. 
Santa Margarita, reportaron falta del servicio de 
agua desde las 8:00 horas.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario del Callao, al tomar conocimiento de la
falta de servicio se comunicó con el Equipo de Operaciones Sedapal-Callao. Informó que
hubo un corte de emergencia por cambio de válvula de 4“, programándose la reapertura del
servicio a partir de las 13:00 horas.

Finalmente, se confirmó con los usuarios afectados por el corte intempestivo que el servicio
fue restablecido y se normalizó la presión de agua en la zona.

SOLUCIONADO

TUMBES:

Población del distrito de Canoas de Punta Sal

espera la reposición del servicio de agua

potable. La empresa Agua Tumbes realizó la

reparación de la tubería ubicada en el sector

Barrancos.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Tumbes, solicitó información al Jefe Zonal

Sur de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, Ing. Alfredo Rodríguez. Informó que el problema se

presentó el 04.06.2020 a consecuencia de la rotura de la línea de impulsión de 8” en el

Sector Barrancos.

Asimismo, desde la fecha antes mencionada, el personal operativo del prestador ha estado

realizando los trabajos de reparación, mientras se implementaba un plan de contingencia

para la distribución de agua potable mediante camiones cisterna a las familias afectadas.

SUNASS monitoreó el abastecimiento provisional a la población así como la culminación de

los trabajos hasta el restablecimiento del servicio, registrado a partir de las 17:30 horas de

hoy, de manera progresiva.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 08 de junio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PIURA: 

Sullana: Los vecinos que residen a 
inmediaciones del Canal Vía, en el barrio Buenos 
Aires de Sullana, pidieron a las autoridades la 
evacuación de las aguas generadas por el 
colapso de desagüe. 

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Piura, solicitó información al Equipo de
Operaciones de la EP Grau Zonal Sullana. Informó que el discurrimiento es parte de las
filtraciones del Canal de regadío Cienguillo. Ello ocasionó el colapso de un buzón que forma
parte de la obra de una Planta de Tratamiento de Aguas Residuales (PTAR) que viene siendo
ejecutada por el Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento (MVCS) a través del
consorcio Sullabella, el mismo que no está realizando los trasvases respectivos.

SUNASS ha solicitado al Centro de Atención al Ciudadano (CAC) del MVCS en Piura, las
acciones de monitoreo para evitar futuros colapsos.

SOLUCIONADO

JUNÍN:

Huancayo: Vecinos del Pasaje Ambrosio Salazar 
reportan falta de agua desde el día domingo. 
Asimismo, informan permanente baja de 
presión que impide abastecer de agua al 
segundo piso de las viviendas. 

(Radio 1550)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Junín, se comunicó con el Ing. Medina, Jefe
de Operaciones de la EP Sedam Huancayo. Informó que el corte de servicio se debió a la
rotura de una tubería en la Urb. Ambrosio Salazar, precisando que el personal operativo está
realizando el trabajo sin retroexcavadora, por lo que el cambio de tubería culminará el día de
mañana, martes 09.06.2020.

La OD Junín continuará el monitoreo para confirmar la solución definitiva del problema y el
restablecimiento del servicio.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 08 de junio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNÍN:

Huancayo: Vecinos del Barrio Sucre en La 
Florida, reportan rotura de tubería de agua, 
afectando a 13 familias.

(RADIO 1550)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Junín, se comunicó con el Ing. Medina, Jefe
de Operaciones de la EP Sedam Huancayo. Informó que existe rotura de tubería en la
Urbanización La Florida, encontrándose el personal técnico en la zona, realizando loa trabajos
de reparación.

Al respecto, las acciones del prestador continuarán siendo monitoreadas por la OD Junín.

PENDIENTE

LAMBAYEQUE:

Chiclayo: Más de 10 mil personas del distrito de 
Jayanca llevan casi dos semanas sin el servicio 
de agua por fallas en las obras de saneamiento a 
cargo del Ministerio de Vivienda. Los vecinos del 
lugar indicaron que deben comprar bidones de 
agua porque no les alcanza lo que distribuye la 
empresa prestadora con cisternas. 

(RPP NOTICIAS)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Lambayeque, informa que el prolongado
corte del servicio se debe a problemas con el equipo de bombeo de un pozo, que aún no ha
sido entregado para su administración a EPSEL. Ello impide a la empresa prestadora realizar el
desmontaje y reparación que amerita el caso, debido a que el equipo de bombeo aún está
con la garantía de terceros. En la actualidad, se vienen realizando las coordinaciones a nivel
gubernamental para solucionar el problema que afecta a las familias del distrito de Jayanca.

En tanto, SUNASS viene monitoreando diariamente que EPSEL atienda la demanda de la
población afectada con más camiones cisterna.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 08 de junio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LAMBAYEQUE:

Chiclayo: Sectores como Ampliación Villa Sol, en 
el distrito de Reque, no cuenta con el líquido 
elemento en sus viviendas. Las miles de familias 
deben esperar la llegada de cisternas para poder 
tener agua. 

(Diario El Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Lambayeque, realizó coordinaciones con
EPSEL., cuyo vocero informó que los pobladores de la Ampliación Villa Sol no son usuarios de
la empresa de agua. Sin embargo, a solicitud del Alcalde de Reque, EPSEL brindó el
abastecimiento mediante camiones cisternas durante 2 días, situación que no se ha repetido,
debido a que el prestador requiere de un convenio con el Municipio de Reque, para cubrir los
costos operativos que implican la distribución de agua potable mediante camiones cisterna.

SUNASS continuará con el seguimiento del caso.

PENDIENTE

LAMBAYEQUE:

Chiclayo: Grasa genera colapso de desagüe en 
pleno centro de Chiclayo. Epsel realizó trabajos 
de desatoro en redes principales, en pleno 
centro de la ciudad de Chiclayo, que se 
encontraban completamente saturadas de 
grasas, producto del mal uso del desagüe. 

(Diario La República)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Lambayeque, al tomar conocimiento del
problema se comunicó con el responsable del Área de Mantenimiento de Redes de EPSEL,
quien informó que el colapso del desagüe en el centro de Chiclayo, fue producto del exceso
de grasa que arrojan en los colectores, a la altura de la cuadra 6 de la calle Elías Aguirre.

El personal técnico de la empresa de agua realizó los trabajos de limpieza con hidrojet
logrando el desatoro del sistema colector. La información fue corroborada mediante imágenes
que brindó el prestador, de los trabajos realizados en la zona.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 08 de junio 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

AREQUIPA: 

Vecinos de la Asociación de Vivienda Profam,
del distrito de Yura se vieron afectados por el
colapso de una tubería de alcantarillado.

(Diario Sin fronteras)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Arequipa, se comunicó con el
Departamento de Recolección de Sedapar - Ing. Hugo Herrera, quien informó no haber
recibido ningún reporte por problema con el servicio de alcantarillado de la Asociación de
Vivienda de Profam, en estas últimas semanas.

Por lo que, se acordó el envío de una cuadrilla a la zona mencionada, para confirmar la
existencia del problema.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 35 51%

Problemas con alcantarillado 14 20%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 4 6%

Falta de agua en conexión domiciliaria 3 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 2 3%

Otros 11 16%

Total Nacional 69 100%

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

Día: Lunes 08 de junio 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 134 74%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 28 15%

Información de cómo reclamar 15 8%

Otros 5 3%

Total Nacional 182 100%

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



Lima 7780

Regiones 4538

Total 12318

EVOLUCIÓN MENSUAL DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 08/06/20

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

MARZO ABRIL MAYO JUNIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 08)

OAU LIMA 1147 2065 3148 1420

Regiones 451 1155 2264 668

Total Nacional 1598 3220 5412 2088
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 08/06/20

CANAL DE ATENCIÓN
MARZO 

(Del 16 al 31)
ABRIL

(Del 01 al 30)
MAYO

(Del 01 al 31)
JUNIO

(Del 01 al 07)

Presencial 8 0 0 0

Telefónico 1486 3107 5237 2009

Redes sociales 59 41 53 15

Correo electrónico 45 72 122 64

Total Nacional 1598 3220 5412 2088

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 08/06/20

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

Operacional 4058

Comercial 5499

Otros 2761

Total general 12318

MARZO ABRIL MAYO JUNIO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 08)

Operacional 1000 1098 1472 488

Comercial 245 1324 2824 1106

Otros (Inf. General Sunass, Requerimientos) 353 798 1116 494
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 08/06/20

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

De las 12 318  atenciones, el 33 % son casos operacionales y 45 % son casos comerciales. En 
ambos casos, los más frecuentes son:

Problemas Operacionales más 
frecuentes

Total %

Falta de agua en la zona 2445 60%

Problemas con alcantarillado 931 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 193 5%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 137 3%

Aniego por rotura de tubería de agua 122 3%

Otros 230 6%

TOTAL NACIONAL 4058 100%

Problemas Comerciales más 
frecuentes

Total %

Problemas con la facturación 3871 70%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 947 17%

Información de cómo reclamar 473 9%

Otros 208 4%

TOTAL NACIONAL 5499 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 08/06/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 2347 2900 1804 7051

2 EPSEL S.A. Lambayeque 212 178 119 509

3 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 162 323 14 499

4 EPS TACNA S.A. Tacna 64 307 71 442

5 SEDALIB S.A. La Libertad 61 287 86 434

6 EPS GRAU S.A. Piura 225 183 17 425

7 SEDAPAR S.A. Arequipa 40 301 49 390

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 145 133 22 300

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 68 113 55 236

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 59 104 30 193

11 EMSAPUNO S.A. Puno 51 87 7 145

12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 9 102 12 123

13 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 20 70 29 119

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 3 89 4 96

15 EMAPACOP S.A. Ucayali 12 21 62 95

16
UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: SERVICIOS DE 
SANEAMIENTO TUMBES (ANTES EPS ATUSA S.A.)

Tumbes 61 27 7 95

17 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 49 29 8 86

18 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 30 30 11 71

19 EPS CHAVIN S.A. Ancash 9 41 20 70

20 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 48 12 3 63

21 EPS SEMAPACH S.A. Ica 40 13 5 58

22 EMAPA PASCO S.A. Pasco 30 14 7 51

23 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 24 8 16 48



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 08/06/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

24 EPS EMAPICA S.A. Ica 12 26 7 45

25 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 35 7 2 44

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 28 9 2 39

27 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 9 12 16 37

28 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 7 18 11 36

29 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 5 10 6 21

30 EMAPISCO S.A. Ica 6 6 3 15

31 EMAPA HUARAL S.A. Lima 4 2 3 9

32 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 5 3 1 9

33 EPS NOR PUNO S.A. Puno 3 4 2 9

34 EMUSAP S.R.L. Amazonas 2 4 1 7

35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 4 1 5

36 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 1 3 1 5

37 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 1 3 1 5

38 EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. Junín 3 1 4

39 SEDAPAR S.R.L. (RIOJA - SAN MARTÍN) San Martín 2 1 3

40 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 1 1 2

41 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 2 2

42 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 2

43 EMAPA Y S.R.L. Puno 1 1

44 EMPSSAPAL S.A. Cusco 1 1

45 EPS ILO S.A. Moquegua 1 1

46 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

Total general 3897 5486 2519 11902



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

SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS
(POR CENTRO DE SERVICIO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)

Del 16/03/20 al 08/06/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 586 812 468 1866

2 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 445 394 261 1100

3 SEDAPAL ATE 457 395 208 1060

4 SEDAPAL CALLAO 363 355 182 900

5 SEDAPAL SURQUILLO 203 349 254 806

6 SEDAPAL BREÑA 110 352 253 715

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 183 241 178 602

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 2 2

Total general 2347 2900 1804 7051



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

SEDAPAL - TIPO DE PROBLEMAS
(POR DISTRITO - LIMA METROPOLITANA Y CALLAO)

Del 16/03/20 al 08/06/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 183 241 178 602

2 San Martín de Porres 151 255 142 548

3 Ate 177 159 79 415

4 Callao 124 180 84 388

5 Villa María del Triunfo 167 131 89 387

6 Comas 117 143 95 355

7 San Juan de Miraflores 108 141 82 331

8 Lima 39 136 116 291

9 Los Olivos 57 150 71 278

10 Ventanilla 145 83 46 274

11 Santiago de Surco 67 110 83 260

12 Villa El Salvador 92 97 67 256

13 Chorrillos 78 82 70 230

14 Puente Piedra 102 78 40 220

15 La Molina 96 71 41 208

16 Carabayllo 57 87 49 193

17 Santa Anita 64 54 38 156

18 Rímac 50 54 33 137

19 Independencia 52 45 38 135

20 El Agustino 60 40 18 118

21 La Victoria 13 63 39 115

22 San Miguel 23 57 28 108

23 San Borja 16 39 25 80

24 Pachacámac 52 12 13 77

25 Otros distritos 257 392 240 889

Total general 2347 2900 1804 7051



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

TIPO DE PROBLEMA EN OTROS ÁMBITOS
(RURAL – PEQUEÑA CIUDAD - URBANO)

Del 16/03/20 al 08/06/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 102 11 165 278

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 50 49 99

3 OTRO ÁMBITO URBANO 9 1 27 37

Total general 161 12 241 414



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 08/06/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 6361

Callao 868

Junín 606

Lambayeque 519

Piura 490

Tacna 462

La Libertad 436

Arequipa 391

Huánuco 382

Ayacucho 304

Cusco 204

Puno 164

Ancash 144

REGIÓN N° Atenciones

Madre de Dios 129

Ica 129

Loreto 123

Tumbes 122

Cajamarca 106

Ucayali 104

San Martín 98

Pasco 56

Huancavelica 49

Amazonas 45

Apurímac 21

Moquegua 5

Total Nacional 12318
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