
Dirección de Usuarios

Reporte N° 10 – DU Setiembre 2020

Datos al 10 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° 10 –DU Setiembre 2020

Total de atenciones Jueves 10 de setiembre: 354

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 66

Comercial 244

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

44

Total Nacional 354

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 11

Telefónico 336

Redes sociales 3

Correo electrónico 4

Atención de escritos 0

Total Nacional 354

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

Lima 207

Regiones 147

Total Nacional 354

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 173

Junín 25

Callao 19

Piura 19

Arequipa 14

Lambayeque 14

Tacna 14

Huánuco 11

Ayacucho 11

Otros 54

Total Nacional 354



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 10 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS DO DE LA SITUACIÓN

LIMA: 

Ate.-

Falta de agua potable reporta usuario del Sector 158, Asoc. 

de Vivienda Hijos de Apurímac, III zona. 

(Fono Sunass)

SUNASS, luego de la incidencia presentada el día lunes 17.08.20 que ocasionó la
falta de agua en la Asociación de Vivienda Hijos de Apurímac, continuó
monitoreando el abastecimiento provisional mediante camión cisterna en la zona
afectada.

Al principio, el responsable del equipo operativo de SEDAPAL informó que el
trabajo concluiría el 19.08.20, agregando que la bomba que desmontaron se
encontraba en buen estado, trasmitiendo el hecho al equipo de aguas
subterráneas para que realicen el mantenimiento de la estructura general del pozo
estimando que los trabajos concluirían en una semana.

El 27.08.20 SEDAPAL informó que estaba efectuando los trabajos de rehabilitación
del pozo P -809, fuente de agua de la zona, y que. por la complejidad de este tipo
de trabajo, tenía previsto culminar el domingo 06.09.20.

Finamente, el miércoles 08.09.20, SUNASS se comunicó con el Área de Operación
y Mantenimiento de Redes de Sedapal Ate. y el Área de Aguas subterráneas,
cuyos responsables indicaron que el 09.09.20, se culminó el montaje del equipo de
bombeo del pozo P-809 a las 18:00 Horas, dejando operativo el pozo que abastece
a toda la zona afectada, siendo restablecido el servicio de agua potable de manera
regular.

SUNASS confirmó la información brindada por la empresa de agua con los
usuarios afectados.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 10 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA: 

Villa El Salvador.-

Filtración de agua en línea primaria de 1600 m.m. que

abastece a los distritos de Villa el Salvador, Villa María

del Triunfo, parte de los distritos de San Juan de

Miraflores, Surco y Chorrillos, están siendo afectados

con la restricción del servicio de agua potable hasta

que culminen los trabajos de reparación.

(Redes Sociales)

Continuando con el monitoreo de la atención al problema reportado el

09.09.2020, SUNASS, a través de su Oficina Atención al Usuario (OAU) Villa El

Salvador, se comunicó con el responsable del Área de Abastecimiento del Equipo

de Operación y Mantenimiento de Redes de Sedapal Villa El Salvador, Ing. Aldo

Moya, quien informó que los trabajos de reparación de tubería de agua de las

líneas primarias ubicada en la Av. Agustín La Rosa Lozano (tramo del bypass de la

Av. Alfredo Benavides) culminaron el día de hoy a las 16:00 horas,

restableciéndose el servicio en las zonas afectadas.

Cabe precisar que se presentó demora en el abastecimiento del servicio de agua

potable en las conexiones domiciliarias, debido al proceso de recuperación de las

redes llegando a la normalidad en las presiones de agua al término de esta tarde.

Finalmente, la OAU Villa El Salvador confirmó con los usuarios la solución del

problema.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 10 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA: 
Huacho.-
Aniego de aguas servidas en la Av. Arrieta cerca a la

plazuela Miguel Grau en el distrito de Huacho.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Atención de Usuarios (OAU) Huacho, en acciones
de seguimiento del caso reportado el día 09.09.20 sobre el aniego de aguas
servidas, se comunicó con el gerente de Operaciones de la EP Aguas de Lima
Norte, Ing. José Mujica, quien informó que el personal operativo con el apoyo de
maquinaria pesada continúa los trabajos de renovación de 200 metros de tubería
de 12” de la red de alcantarillado de la Av. Luna Arrieta.

Asimismo, la empresa de agua informó que se controló la descarga de aguas
servidas en las zonas afectadas y se estima que en horas de la noche se culminará
la renovación de la red de alcantarillado y luego se realizará los trabajos
constructivos de compactado y relleno de material conjuntamente con el resane
asfáltico.

La OAU Huacho continuará monitoreando las acciones del prestador, hasta la
solución definitiva.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 10 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

TUMBES:

Rotura de tubería de agua en la línea 6 que va hacia el

centro poblado de Caleta Grau, provincia de

Contralmirante Villar, genera corte del servicio de agua

potable en la zona.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, coordinó con el
Jefe Zonal Sur de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, Ing. Alfredo Rodríguez, quien
indicó que el problema de la rotura de tubería se originó en la línea 6, que va
hacia el centro poblado de Caleta Grau, provincia de Contralmirante Villar.

Al respecto, la empresa de agua indicó que personal operativo realizó trabajos de
reparación de rotura de tubería, mediante cortes y colocación de acoples de agua,
permitiendo el llenado del reservorio y el restablecimiento del servicio a las 17:00
horas.

La ODS Tumbes confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO

CAJAMARCA:

Usuaria reporta rotura de tubería en la cuadra 5 del Jr. Los

Sauces, ciudad de Cajamarca.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Cajamarca, coordinó con el
responsable de Atención de Emergencias de la EP SEDACAJ, a fin de solicitar
información sobre la incidencia presentada.

Al respecto, la empresa de agua indicó que personal operativo atendió la
incidencia realizando trabajos de reparación de rotura de tubería de agua. No se
reportaron daños mayores.

La ODS Cajamarca confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 49 74%

Problemas con alcantarillado 11 17%

Falta de agua en conexión domiciliaria 1 2%

Aniego por rotura de tubería de agua 0 0%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 5 8%

Total Nacional 66 100%

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

Día: Jueves 10 de setiembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 160 66%

Información de cómo reclamar 31 13%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 23 9%

Otros 30 12%

Total Nacional 244 100%

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 10/09/20

Lima 23960

Regiones 12909

Total 36869

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 10)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 1677

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 1188

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 2865
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 10/09/20

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 10)

Presencial 8 0 0 0 365 326 117

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 2651

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 50

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 47

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 2865

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 10/09/20

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

Operacional 8784

Comercial 21353

Otros 6732

Total general 36869
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 10/09/20

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

De las 36 869 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 5071 58%

Problemas con alcantarillado 2060 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 469 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 315 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 259 3%

Otros 610 7%

TOTAL NACIONAL 8784 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 14960 70%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2474 12%

Información de cómo reclamar 2561 12%

Otros 1358 6%

TOTAL NACIONAL 21353 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 10/09/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 4763 12659 4552 21974

2 EPS GRAU S.A. Piura 723 1002 48 1773

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 254 914 141 1309

4 EPSEL S.A. Lambayeque 487 489 299 1275

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 354 776 31 1161

6 EPS TACNA S.A. Tacna 154 880 94 1128

7 SEDALIB S.A. La Libertad 121 725 209 1055

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 282 623 51 956

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 120 485 89 694

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 79 362 37 478

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 27 379 17 423

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 54 301 48 403

13 EMSAPUNO S.A. Puno 136 159 18 313

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 8 267 19 294

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 36 172 40 248

16 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 34 176 36 246

17 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 85 134 16 235

18 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 121 85 19 225

19 EMAPACOP S.A. Ucayali 30 73 108 211

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 30 107 32 169

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 56 57 8 121

22 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 42 49 24 115

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 67 30 15 112

24 EPS SEMAPACH S.A. Ica 63 30 14 107

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 31 29 28 88



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 10/09/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 43 32 10 85

27 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 16 46 15 77

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

29 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 49 5 55

30 EMUSAP S.R.L. Amazonas 25 22 4 51

31 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 39 8 2 49

32 EMAPISCO S.A. Ica 13 20 9 42

33 EMAPA HUARAL S.A. Lima 8 22 5 35

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 8 16 5 29

35 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 3 12 4 19

36 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 10 3 18

37 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 4 8 4 16

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

39 EPS ILO S.A. Moquegua 12 2 14

40 EMAPAB S.A. Amazonas 1 11 1 13

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

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

43 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 4 5

44 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 3 2 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 8357 21296 6086 35739



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 10/09/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1196 4087 1227 6510

2 SEDAPAL ATE 941 1692 573 3206

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 759 1452 614 2825

4 SEDAPAL BREÑA 389 1581 695 2665

5 SEDAPAL SURQUILLO 486 1428 585 2499

6 SEDAPAL CALLAO 633 1368 483 2484

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 359 1048 375 1782

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 4763 12659 4552 21974



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 10/09/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 359 1048 375 1782

2 San Martín de Porres 263 1183 331 1777

3 Ate 397 748 242 1387

4 Comas 260 789 254 1303

5 Lima 124 659 359 1142

6 Callao 226 633 221 1080

7 Los Olivos 109 734 195 1038

8 Villa María del Triunfo 259 436 169 864

9 San Juan de Miraflores 182 484 193 859

10 Villa El Salvador 179 421 181 781

11 Carabayllo 143 452 150 745

12 Puente Piedra 203 425 116 744

13 Ventanilla 238 355 134 727

14 Santiago de Surco 160 388 164 712

15 Chorrillos 163 359 156 678

16 La Molina 215 283 94 592

17 Rímac 137 293 95 525

18 La Victoria 77 243 90 410

19 Santa Anita 98 222 75 395

20 Independencia 81 211 86 378

21 San Miguel 59 212 67 338

22 El Agustino 101 175 58 334

23 Breña 59 150 55 264

24 San Borja 54 128 77 259

25 Otros distritos 617 1628 615 2860

Total general 4763 12659 4552 21974



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 10/09/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 296 35 461 792

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 113 9 116 238

3 OTRO ÁMBITO URBANO 18 13 69 100

Total general 427 57 646 1130



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 10/09/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 20061

Callao 2330

Piura 1893

Junín 1371

Arequipa 1311

Lambayeque 1293

Tacna 1197

Huánuco 1137

La Libertad 1059

Ayacucho 966

Ancash 659

Cusco 545

Loreto 424

REGIÓN
N°

Atenciones

Puno 356

Ica 340

Cajamarca 333

Tumbes 297

San Martín 264

Madre de Dios 264

Ucayali 225

Huancavelica 132

Amazonas 128

Pasco 121

Apurímac 85

Moquegua 78

Total Nacional 36869
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