
Dirección de Usuarios

Reporte N° 25 – DU Agosto 2020

Datos al 25 de Agosto 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° 25 –DU Agosto 2020

Total de atenciones Martes 25 de agosto: 459 

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 57

Comercial 329

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

73

Total Nacional 459

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 27

Telefónico 405

Redes sociales 10

Correo electrónico 17

Atención de escritos 0

Total Nacional 459

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

Lima 313

Regiones 146

Total Nacional 459

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 270

Piura 27

Callao 23

Lambayeque 17

Tacna 14

Junín 13

Madre de Dios 12

Arequipa 11

Loreto 11

Otros 61

Total Nacional 459



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 25 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

Huacho.-

Roban medidores de agua y provocan aniego en la 

avenida Espinar - El hecho se registró desde horas de 

la mañana en la primera cuadra de la Av. Espinar. 

Sujetos inescrupulosos habrían robado el medidor, lo 

que ha provocado el aniego que llega hasta la calle 

Augusto B. Leguía, en el distrito de Huacho. Los 

vecinos contaron que vienen llamando desde muy 

temprano a la EP, pero no reciben una respuesta rápida 

para solucionar este problema. 

(ETP Huacho)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) Huacho,

se comunicó con el Ing. David Mujicala de la Gerencia Operacional de

Aguas de Lima Norte, quien indicó que el aniego de agua fue debido al

robo de un medidor de una conexión por terceras personas.

Al respecto, la empresa de agua indicó que el personal técnico controló

la fuga de agua y realizó los trabajos de reparación. Cabe resaltar que

no se suspendió el servicio de agua potable. Finalmente, SUNASS
confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO

HUANCAVELICA:

Suspensión temporal del servicio de agua potable en 

toda la capital del distrito, por la programación de los 

trabajos de limpieza y desinfección en la planta de 

tratamiento de agua potable, desde las 9:00 hasta las 

17:00 horas.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica,

se comunicó con el responsable de ATM de la Municipalidad Provincial

de Churcampa, Cancio Ponce Castillo, quien indicó que el trabajo de

limpieza y desinfección programado tiene como finalidad mejorar la

calidad del servicio.

Finalmente, en horas de la tarde (13:00 horas) se confirmó con la ATM

el restablecimiento del servicio de agua de forma paulatina, que luego
sería con normalidad en todas las zonas afectadas.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 25 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

ICA: 

Un buzón sin tapa se encuentra al lado de una de las 

veredas de la cdra. 5 de la Av. San Martín y en su lugar 

de manera irresponsable se han colocado tres piedras. 

Los vecinos invocaron a EMAPICA acuda al lugar antes 

de que se produzca algún hecho. 

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Ica, inició las 

coordinaciones de atención y solución al problema presentado con la 

EP EMAPICA, cuyos voceros informaron que los trabajos de reposición 

de las tres (3) tapas de buzón en la Av. San Martín, se iniciaron la 

semana pasada. 

Asimismo, el prestador mediante nota de prensa y redes sociales, 

comunica a la población de éste problema que pone en riesgo a la 

ciudadanía, y ocasiona perjuicio económico a la empresa.

SOLUCIONADO

TUMBES: 

Vecinos de Corrales conviven con las aguas servidas. 

Hace más de una semana, diez familias de la calle 

Tumbes, en el distrito de Corrales, viven entre las 

aguas servidas y olores nauseabundos producto del 

colapso de desagüe. 

(Diario Hechicera)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, al 

tomar conocimiento de la nota periodística, solicitó información a David 

Sanchezun, representante de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, quien 

manifestó que en la zona en mención existe un pozo séptico que no es 

administrado por su representada, produciendo el afloramiento de 

aguas residuales entre la  quebrada del distrito de Corrales y el caserío 

de Realengal.

Al respecto, la ODS Tumbes ha solicitado al prestador brindar apoyo 

con el camión hidrojet, programándose la intervención para el día 

miércoles 26.08.20.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 25 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PUNO:

Vecinos de Huancané reciben agua turbia en 

casas.-

Moradores del pasaje Victoria de la capital de la 

provincia de Huancané denunciaron que desde hace un 

mes vienen recibiendo agua potable con olor putrefacto 

y con un alto grado de turbiedad. 

(Sin Fronteras)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Puno, se

comunicó con el administrador de NOR PUNO S.A – HUANCANE,

Agustín Condori, quien ordenó se realice la inspección y verificación

debida para iniciar la instalación de una válvula de purga en la zona

baja del Jr. Victoria, que ayudará a mejorar la calidad de agua en la

zona.

La ODS Puno continuará con el seguimiento de este caso.

PENDIENTE

PUNO:

Más de 70 familias de la Urb. APROVISA, II etapa del 

Centro Poblado de Salcedo, no cuentan con el servicio 

de agua potable, por ello piden a EMSA Puno que 

restablezca el servicio.

(Radio Onda Azul S.A.C)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Puno, se

comunicó con el sub gerente de Producción de Agua de EMSA PUNO,

Luis Roque, quien indicó que el abastecimiento de agua potable se

está brindando de manera normal, presentándose solo la baja presión

del servicio.

Posteriormente, el prestador dio solución a este problema y se confirmó

con los usuarios afectados quienes manifestaron tener una
abastecimiento normal.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 40 70%

Problemas con alcantarillado 10 18%

Falta de agua en conexión domiciliaria 3 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 2%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 3 5%

Total Nacional 57 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Martes 25 de agosto 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 205 62%

Información de cómo reclamar 62 19%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 30 9%

Otros 32 10%

Total Nacional 329 100%

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 25/08/20

Lima 21163

Regiones 11138

Total 32301

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

(Del 16 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 30) (Del 01 al 31) (Del 01 al 25)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 4185

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2237

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 6422
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 25/08/20

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 25)

Presencial 8 0 0 0 365 253

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 5849

Redes sociales 59 41 53 74 164 113

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 200

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 7

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 6422

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 25/08/20

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

Operacional 7862

Comercial 18440

Otros 5999

Total general 32301
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 25/08/20

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

De las 32 301 atenciones, el 24 % son casos operacionales y 57 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 4486 57%

Problemas con alcantarillado 1864 24%

Falta de agua en conexión domiciliaria 443 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 288 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 255 3%

Otros 526 7%

TOTAL NACIONAL 7862 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 13073 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2264 12%

Información de cómo reclamar 2084 11%

Otros 1019 6%

TOTAL NACIONAL 18440 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 25/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 4310 11057 4086 19453

2 EPS GRAU S.A. Piura 638 810 44 1492

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 244 799 126 1169

4 EPSEL S.A. Lambayeque 427 425 267 1119

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 297 678 24 999

6 SEDALIB S.A. La Libertad 105 624 190 919

7 EPS TACNA S.A. Tacna 125 704 82 911

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 252 541 44 837

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 91 419 75 585

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 79 310 35 424

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 23 288 16 327

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 51 243 31 325

13 EMSAPUNO S.A. Puno 114 149 17 280

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 5 239 11 255

15 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 33 165 35 233

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 27 156 36 219

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 103 75 11 189

18 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 82 83 15 180

19 EMAPACOP S.A. Ucayali 28 51 97 176

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 28 101 30 159

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 54 51 7 112

22 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 39 42 23 104

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 62 27 13 102

24 EPS SEMAPACH S.A. Ica 60 28 13 101

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 28 26 26 80

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 38 26 8 72



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 25/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 38 26 8 72

27 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 15 42 14 71

28 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 14 40 11 65

29 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 44 5 50

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

31 EMUSAP S.R.L. Amazonas 21 19 3 43

32 EMAPISCO S.A. Ica 13 20 5 38

33 EMAPA HUARAL S.A. Lima 8 15 5 28

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

35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 9 2 16

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

37 EPS ILO S.A. Moquegua 12 2 14

38 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 6 3 13

39 EMAPAB S.A. Amazonas 1 11 1 13

40 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 1 9 1 11

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 7490 18390 5430 31310



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 25/08/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1082 3553 1103 5738

2 SEDAPAL ATE 826 1483 512 2821

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 706 1308 545 2559

4 SEDAPAL BREÑA 323 1396 618 2337

5 SEDAPAL CALLAO 584 1203 433 2220

6 SEDAPAL SURQUILLO 448 1209 529 2186

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 341 902 346 1589

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 4310 11057 4086 19453



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 25/08/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 243 1049 310 1602

2 San Juan de Lurigancho 341 902 346 1589

3 Ate 325 628 207 1160

4 Comas 239 683 222 1144

5 Lima 107 582 303 992

6 Callao 205 558 198 961

7 Los Olivos 101 635 176 912

8 Villa María del Triunfo 238 387 155 780

9 San Juan de Miraflores 169 437 170 776

10 Villa El Salvador 165 378 161 704

11 Ventanilla 227 310 118 655

12 Carabayllo 132 384 129 645

13 Santiago de Surco 145 334 151 630

14 Puente Piedra 172 354 102 628

15 Chorrillos 154 311 137 602

16 La Molina 199 260 88 547

17 Rímac 117 259 86 462

18 La Victoria 69 220 84 373

19 Santa Anita 94 205 73 372

20 Independencia 78 189 78 345

21 El Agustino 87 158 52 297

22 San Miguel 45 189 63 297

23 Breña 46 134 53 233

24 San Borja 48 110 69 227

25 Otros distritos 564 1401 555 2520

Total general 4310 11057 4086 19453



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 25/08/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 255 31 404 690

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 102 8 103 213

3 OTRO ÁMBITO URBANO 15 11 62 88

Total general 372 50 569 991



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 25/08/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 17725

Callao 2098

Piura 1604

Junín 1183

Arequipa 1171

Lambayeque 1135

Tacna 977

Huánuco 966

La Libertad 923

Ayacucho 845

Ancash 552

Cusco 489

Loreto 328

REGIÓN
N°

Atenciones

Puno 319

Ica 319

Cajamarca 291

Tumbes 253

Madre de Dios 249

San Martín 207

Ucayali 189

Huancavelica 114

Amazonas 112

Pasco 110

Moquegua 71

Apurímac 71

Total Nacional 32301
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