
Dirección de Usuarios

Reporte N° 26 – DU Agosto 2020

Datos al 26 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° 26 –DU Agosto 2020

Total de atenciones Miércoles 26 de agosto: 429 

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 77

Comercial 285

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

67

Total Nacional 429

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 16

Telefónico 397

Redes sociales 8

Correo electrónico 8

Atención de escritos 0

Total Nacional 429

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

Lima 273

Regiones 156

Total Nacional 429

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 230

Piura 29

Lambayeque 25

Callao 21

Junín 19

Tacna 18

Huánuco 14

Loreto 12

Ancash 10

Otros 51

Total Nacional 429



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 26 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PIURA:

Falta de agua en el distrito de Los Órganos y Máncora, en la 
provincia de Talara, por colapso de Pozo N° 06 a 
consecuencia del sismo de 5.5 registrado a las 00:18 horas 
del 25 de agosto a 38 km de la ciudad de Máncora.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, coordinó con
representantes de la EP Grau de las zonas afectadas Talara quienes
informaron, en horas de la tarde, la reparación y puesta en operatividad del
pozo, así como el restablecimiento paulatino del servicio de agua.

Hoy miércoles se normalizó el abastecimiento de agua en la zona turística de
Máncora y el día jueves 27.08.2020 se normalizará en Los Órganos.

PENDIENTE

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, continuando
con el seguimiento a la pronta atención al problema de aguas servidas y
olores nauseabundos en el distrito de Corrales, reportado el 25.08.2020,
confirmó con la gerencia de Operacionales de la UE Aguas Tumbes la
culminación de los trabajos en horas de la tarde (17:00).

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 26 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

TUMBES: 

Restricción del servicio por instalación de equipo en la PTAP 
El Milagro.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, al tomar
conocimiento del comunicado emitido por la Unidad Ejecutora Agua Tumbes,
solicitó información al Jefe del área de Redes de Agua Potable y Recolección y
Tratamiento de Aguas Residuales, David Sánchez, quien mencionó que se ha
restringido el servicio de agua potable debido a los trabajos que se vienen
ejecutando.

Al respecto, se solicitó activar el plan de contingencia de abastecimiento
mediante camiones cisternas a los sectores afectados. La ODS Tumbes seguirá
con el monitoreo del restablecimiento del servicio programado para el día
jueves 27.08.2020.

PENDIENTE

ICA: 

Vecinos enfrentados por mal servicio de agua potable en 
Ica. Vecinos de la Urb. Virgen de Chapí denuncian que desde 
el 2019 la presión de agua ha disminuido en un 50%. 
Durante los últimos meses desde las 9:00 de la mañana 
hasta las 5:00 de la tarde contaban con el servicio de agua, 
señalando a la EP EMAPICA S.A. como responsable de la 
mala administración del recurso vital que ha generado 
conexiones clandestinas y reclamos ante el organismo 
regulador que es la Sunass.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Ica, teniendo
conocimiento de la problemática, solicitó a la Gerencia de Operaciones de la
EP EMAPICA un informe y las acciones respectivas.

Al respecto, el día 18.08.2020, Manuel Espinoza, Gerente de Operaciones,
informó de la inspección realizada en el sector y la necesidad de intervenir el
pozo de agua para realizar la limpieza de filtros y mantenimiento integral.
Asimismo el día 25.08.2020, el personal técnico verificó en la zona posibles
conexiones clandestinas.

Por otro lado, la empresa de agua señala que actualmente cuenta con poco
personal así como poca disponibilidad económica, por lo cual el avance de los
trabajos es lento. La ODS ICA continuará monitoreando la solución del
problema.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 26 de agosto 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PASCO:

Baja presión en A.H. Túpac Amaru, en el distrito de 
Chaupimarca. 

(Radio Corporación)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Pasco, tomó
conocimiento de la queja de los vecinos del A.H. Túpac Amaru, sobre la
cantidad de agua que reciben una vez por semana y menos de una hora.

Al respecto, el Ing. Anderson Cuellar, del Área de Operaciones de la EP EMAPA
PASCO S.A., manifestó que sólo el sector de Pampa Silva ha presentado
problemas de abastecimiento, el resto del A.H. Túpac Amaru viene recibiendo
su dotación de agua con normalidad y de acuerdo a sus horarios de
abastecimiento. Asimismo agregó que es época de estiaje y por ello existe
baja presión del servicio.

SOLUCIONADO

PASCO:

Agua contaminada con restos de comida en el A.H. Los 
Próceres del distrito de Yanacancha.

(Radio Los Andes Regional)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Pasco, al tomar
conocimiento de la queja de los vecinos del A.H. Los Próceres, se comunicó
con el Ing. Anderson Cuellar del Área de Operaciones de la EP EMAPA PASCO
S.A., quien manifestó que para el día jueves 27.08.2020 está programada una
visita de inspección a la zona.

La ODS Pasco seguirá monitoreando hasta lograr la solución del problema.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 51 66%

Problemas con alcantarillado 16 21%

Falta de agua en conexión domiciliaria 2 3%

Aniego por rotura de tubería de agua 2 3%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 1%

Otros 5 6%

Total Nacional 77 100%

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

Día: Miércoles 26 de agosto 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 179 63%

Información de cómo reclamar 49 17%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 20 7%

Otros 37 13%

Total Nacional 285 100%

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 26/08/20

Lima 21436

Regiones 11294

Total 32730

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 26)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 4458

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2393

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 6851
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 26/08/20

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 26)

Presencial 8 0 0 0 365 269

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 6246

Redes sociales 59 41 53 74 164 121

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 208

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 7

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 6851

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 26/08/20

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

Operacional 7939

Comercial 18725

Otros 6066

Total general 32730
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 26/08/20

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

De las 32 730 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 4537 57%

Problemas con alcantarillado 1880 24%

Falta de agua en conexión domiciliaria 445 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 290 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 256 3%

Otros 531 7%

TOTAL NACIONAL 7939 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 13252 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2284 12%

Información de cómo reclamar 2133 11%

Otros 1056 6%

TOTAL NACIONAL 18725 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 26/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 4355 11215 4130 19700

2 EPS GRAU S.A. Piura 642 835 44 1521

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 244 806 126 1176

4 EPSEL S.A. Lambayeque 436 433 274 1143

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 304 685 24 1013

6 EPS TACNA S.A. Tacna 125 720 84 929

7 SEDALIB S.A. La Libertad 105 631 192 928

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 253 546 44 843

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 93 424 77 594

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 79 315 36 430

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 23 300 16 339

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 51 250 32 333

13 EMSAPUNO S.A. Puno 114 149 17 280

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 5 243 11 259

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

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 27 158 36 221

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 104 75 11 190

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 28 58 98 184

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

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 28 102 30 160

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 55 53 7 115

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

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 63 28 13 104

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

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 28 26 27 81

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 26/08/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 38 27 8 73

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

28 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 14 41 11 66

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 7562 18672 5491 31725



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 26/08/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1097 3602 1114 5813

2 SEDAPAL ATE 832 1506 519 2857

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 708 1318 553 2579

4 SEDAPAL BREÑA 335 1415 626 2376

5 SEDAPAL CALLAO 588 1219 437 2244

6 SEDAPAL SURQUILLO 451 1238 532 2221

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 344 914 349 1607

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 4355 11215 4130 19700



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 26/08/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 243 1056 313 1612

2 San Juan de Lurigancho 344 914 349 1607

3 Ate 331 641 212 1184

4 Comas 241 692 225 1158

5 Lima 109 593 308 1010

6 Callao 205 568 201 974

7 Los Olivos 104 642 179 925

8 San Juan de Miraflores 169 440 173 782

9 Villa María del Triunfo 238 388 155 781

10 Villa El Salvador 166 383 163 712

11 Ventanilla 229 313 119 661

12 Carabayllo 133 394 129 656

13 Puente Piedra 181 364 102 647

14 Santiago de Surco 147 340 152 639

15 Chorrillos 155 321 138 614

16 La Molina 199 262 89 550

17 Rímac 117 262 86 465

18 La Victoria 70 221 86 377

19 Santa Anita 94 207 74 375

20 Independencia 78 192 80 350

21 San Miguel 48 191 63 302

22 El Agustino 87 161 52 300

23 Breña 52 137 54 243

24 San Borja 48 110 70 228

25 Otros distritos 567 1423 558 2548

Total general 4355 11215 4130 19700



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 26/08/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 259 33 408 700

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 103 8 105 216

3 OTRO ÁMBITO URBANO 15 12 62 89

Total general 377 53 575 1005



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 26/08/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 17955

Callao 2119

Piura 1633

Junín 1202

Arequipa 1178

Lambayeque 1160

Tacna 995

Huánuco 980

La Libertad 932

Ayacucho 851

Ancash 562

Cusco 495

Loreto 340

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 320

Puno 319

Cajamarca 295

Tumbes 254

Madre de Dios 252

San Martín 207

Ucayali 197

Huancavelica 116

Pasco 113

Amazonas 112

Apurímac 72

Moquegua 71

Total Nacional 32730
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