
Dirección de Usuarios

Reporte N° 08 – DU Setiembre 2020

Datos al 08 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° 08 –DU Setiembre 2020

Total de atenciones Martes 08 de setiembre: 370

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 88

Comercial 232

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

50

Total Nacional 370

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 20

Telefónico 335

Redes sociales 6

Correo electrónico 9

Atención de escritos 0

Total Nacional 370

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

Lima 211

Regiones 159

Total Nacional 370

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 170

Junín 32

Callao 20

Tacna 19

Piura 18

La Libertad 16

Arequipa 14

Lambayeque 14

Ayacucho 12

Otros 55

Total Nacional 370



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 08 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNÍN: 

Rotura de  red matriz de 14",  genera corte del servicio 

de agua potable en el centro de la ciudad de Huancayo, 

San Carlos y Chilca, el cual originará baja presión en el 

sector de Chilca para el día 08.09.2020

(Redes Sociales)

Continuando con el monitoreo de la atención del problema reportado el

07.09.2020, SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín,

se comunicó con el responsable del Área de Operaciones de la EP Sedam

Huancayo S.A, quien indicó que los trabajos de reparación de la rotura de

tubería y el restablecimiento del servicio de agua se realizó el día de ayer a

las 20:00 horas.

La ODS Junín, confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO

JUNÍN:

Falta de agua en la calle Las Retamas es reportado por 

usuario del Barrio Alto Miraflores –Pilcomayo.

(Radio Huancayo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, coordinó

con el responsable de la UGS Pilcomayo, Ronald Baltazar Clemente, quien

indicó que el problema de la falta de agua proviene en el pasaje Natividad

Ramos, debido a la manipulación de la válvula por parte de los vecinos.

Asimismo, mencionó que para el día 10.09.2020, se implementará

protección a la válvula mediante una caja de concreto. Se realizaron

trabajos de regulación de válvula, restableciéndose el servicio a las 11:00

horas.

Cabe precisar, que en el sector la distribución del servicio de agua potable

se realiza en forma interdiaria (martes, jueves y sábado).

La ODS Junín, confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 08 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNÍN:

Desde hace tres semanas vecinos del barrio San

Bernardo se quejan que en el Jr. Sucre tienen agua dos

horas por día.

(Radio 1550)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, coordinó

con el responsable del ATM Sapallanga, Edilberto Quispe Samaniego,

quien indicó que la falta de abastecimiento de agua potable en la zona fue

debido a un problema de obstrucción de tubería. Informó que se realizaron

los trabajos de limpieza, restableciéndose el servicio de agua potable a las

12.30 horas.

Asimismo, informó que en el distrito de Sapallanga se viene racionalizando

el servicio de agua.

Finalmente, Sunass confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO

CUSCO: 

Usuario reporta problema operacional de baja presión y

falta de agua en la Av. Mariscal Gamarra II Etapa,

debido al alto consumo por parte de los usuarios, el

cual ocasionó el desabastecimiento del reservorio.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Cusco, coordinó

con el responsable de la EP SEDACUSCO, quien indicó que la alta

demanda originó la falta de agua en el reservorio, afectando al sector de la

Av. Mariscal Gamarra II Etapa.

Al respecto, la empresa de agua realizó el abastecimiento de agua potable

al reservorio, normalizando progresivamente el servicio a los usuarios de la

zona afectada.

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

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 08 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

TUMBES:

Rotura de tubería de agua en la línea de salida del

reservorio El Mirador genera restricción del servicio de

agua potable a seis sectores de Tumbes.

(Redes Sociales)

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

con el jefe de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, Ing. David Sánchez, quien

indicó que la restricción del servicio de agua potable fue debido a la rotura

de tubería de agua en la línea de conducción del reservorio El Mirador.

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

trabajos de reparación, el cual conllevó al cierre del reservorio.

La ODS Tumbes continuará con el seguimiento del caso hasta la solución

del problema.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 08 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PIURA: 

Claman por agua potable:

Vecinos de Montesullón, del distrito de Catacaos,

reportan la falta de agua potable desde hace 25 días y

anuncian una protesta en caso no se soluciona el

problema.

(Diario Correo)

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

conocimiento de la nota periodística, coordinó con el gerente general de la

EPS Grau, Ing. Roberto Sandoval, quien indicó que el problema es

ocasionado por la baja presión en el sector.

Asimismo, manifestó que se realizaron trabajos de evaluación, exploración

de redes e instalación y mantenimiento de válvulas en la línea de impulsión

del reservorio Montesullón a fin de mejorar el servicio en las zonas

afectadas.

Por ello, se ha logrado mejorar el servicio en las calles del Jr. Comercio, Jr.

San Pedro, Jr. Trujillo y parte del Jr. Arequipa. Sin embargo, existe

actividades de trabajo pendientes para mejorar la calidad del servicio,

motivo por el cual, personal operativo se encuentran nivelando la presión y

realizando el balance hidráulico.

La baja presión afecta a 20 usuarios del Jr. Arequipa cuadra 10, donde se

ha programado ejecutar cambio de la red y conexiones domiciliarias.

La ODS Piura continuará con el monitoreo del caso hasta la solución del

problema.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 49 56%

Problemas con alcantarillado 24 27%

Aniego por rotura de tubería de agua 3 3%

Falta de agua en conexión domiciliaria 2 2%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 10 11%

Total Nacional 88 100%

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

Día: Martes 08 de setiembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 148 64%

Información de cómo reclamar 38 16%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 13 6%

Otros 33 14%

Total Nacional 232 100%

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 08/09/20

Lima 23529

Regiones 12574

Total 36103

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 08)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 1246

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 853

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 2099
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 08/09/20

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 08)

Presencial 8 0 0 0 365 326 91

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 1933

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 38

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 37

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 2099

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 08/09/20

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

Operacional 8644

Comercial 20828

Otros 6631

Total general 36103
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 08/09/20

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

De las 36 103 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 4974 58%

Problemas con alcantarillado 2037 24%

Falta de agua en conexión domiciliaria 464 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 313 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 259 3%

Otros 597 7%

TOTAL NACIONAL 8644 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 14631 71%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2418 12%

Información de cómo reclamar 2437 12%

Otros 1258 6%

TOTAL NACIONAL 20744 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 08/09/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 4688 12410 4490 21588

2 EPS GRAU S.A. Piura 712 970 48 1730

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 254 889 139 1282

4 EPSEL S.A. Lambayeque 474 476 296 1246

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 347 739 31 1117

6 EPS TACNA S.A. Tacna 152 861 91 1104

7 SEDALIB S.A. La Libertad 115 688 204 1007

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 279 606 49 934

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 117 471 88 676

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 79 356 37 472

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 27 370 16 413

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 54 292 48 394

13 EMSAPUNO S.A. Puno 136 154 18 308

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 6 260 17 283

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 35 170 40 245

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

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 120 83 19 222

18 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 85 117 16 218

19 EMAPACOP S.A. Ucayali 30 69 106 205

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 30 105 32 167

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 56 57 7 120

22 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 42 48 23 113

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 66 29 15 110

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 08/09/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 42 30 9 81

27 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 15 46 13 74

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 24 22 3 49

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

32 EMAPISCO S.A. Ica 13 20 8 41

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

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

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

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

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

38 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 1 9 4 14

39 EPS ILO S.A. Moquegua 12 2 14

40 EMAPAB S.A. Amazonas 1 11 1 13

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

42 SEDAPAR S.R.L. (RIOJA - SAN MARTÍN) San Martín 1 3 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 8226 20772 5995 34993



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 08/09/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1178 4009 1206 6393

2 SEDAPAL ATE 928 1669 566 3163

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 736 1428 607 2771

4 SEDAPAL BREÑA 381 1544 683 2608

5 SEDAPAL SURQUILLO 483 1383 581 2447

6 SEDAPAL CALLAO 624 1342 477 2443

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 358 1032 370 1760

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 4688 12410 4490 21588



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 08/09/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 358 1032 370 1760

2 San Martín de Porres 261 1156 327 1744

3 Ate 385 738 238 1361

4 Comas 259 776 248 1283

5 Lima 121 645 348 1114

6 Callao 223 625 220 1068

7 Los Olivos 106 720 191 1017

8 San Juan de Miraflores 181 474 190 845

9 Villa María del Triunfo 243 428 166 837

10 Villa El Salvador 173 415 180 768

11 Carabayllo 140 442 147 729

12 Puente Piedra 194 416 115 725

13 Ventanilla 236 347 132 715

14 Santiago de Surco 158 380 163 701

15 Chorrillos 163 352 154 669

16 La Molina 214 276 93 583

17 Rímac 137 290 93 520

18 La Victoria 76 240 90 406

19 Santa Anita 98 219 75 392

20 Independencia 81 209 85 375

21 El Agustino 101 174 58 333

22 San Miguel 59 205 66 330

23 Breña 56 146 55 257

24 San Borja 54 121 77 252

25 Otros distritos 611 1584 609 2804

Total general 4688 12410 4490 21588



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 08/09/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 287 34 454 775

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 113 9 113 235

3 OTRO ÁMBITO URBANO 18 13 69 100

Total general 418 56 636 1110



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 08/09/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 19701

Callao 2297

Piura 1850

Junín 1319

Arequipa 1284

Lambayeque 1264

Tacna 1173

Huánuco 1104

La Libertad 1011

Ayacucho 944

Ancash 647

Cusco 539

Loreto 414

REGIÓN
N°

Atenciones

Puno 351

Ica 337

Cajamarca 321

Tumbes 294

Madre de Dios 252

San Martín 247

Ucayali 219

Huancavelica 130

Amazonas 126

Pasco 119

Apurímac 82

Moquegua 78

Total Nacional 36103
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