
Dirección de Usuarios

Reporte N° 11 – DU Setiembre 2020

Datos al 11 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° 11 –DU Setiembre 2020

Total de atenciones Viernes 11 de setiembre: 341

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 82

Comercial 207

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

52

Total Nacional 341

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 10

Telefónico 326

Redes sociales 3

Correo electrónico 2

Atención de escritos

Total Nacional 341

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

Lima 199

Regiones 142

Total Nacional 341

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 166

Junín 23

Tacna 20

Piura 19

Callao 14

Lambayeque 14

Huánuco 13

Ancash 11

Arequipa 10

Otros 51

Total Nacional 341



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 11 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS DO DE LA SITUACIÓN

LIMA: 

San Isidro.-

Comunicado de Sedapal por rotura de tubería de concreto

que afecta las avenidas Paseo de la República, Av. Domingo

Orué, Av. República de Panamá, Angamos Este, Calle San

Felipe, Calle Pardo Vargas y Av. Ricardo Palma

(Redes Sociales)

SUNASS, a través del equipo de orientación de Sede Central, se contactó con el
Jefe de Operaciones de Sedapal Surquillo, a fin de solicitar información respecto a
la atención brindada ante la incidencia presentada.

Sedapal informa que se trató de una rotura de tubería de 16 pulgadas de diámetro,
ubicada entre la avenida Angamos con calle San Pedro, motivo por el cual se
restringió el servicio de agua potable desde las 11:00 horas del día de hoy.

Asimismo, indicó que se restablecerá el servicio pasada la media noche (hora
aproximada en que concluirán con los trabajos), información proporcionada por el
Ing. Heiner Huayta, asegurando que a primera hora del día 12.09.2020, las zonas
afectadas contarán con el servicio de agua potable.

Sunass continuará con el monitoreo las acciones del prestador hasta la solución
del caso.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 11 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA: 

Huacho.-

Rotura de tubería matriz en la intersección de 28 de

Julio y Alfonso Ugarte ocasiona falta de agua potable

en el Centro de Huacho.

(Radio Paraíso)

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

comunicó con el Gerente de Operaciones de la EP Aguas de Lima Norte,

José Mujica, quien informó que la falta de agua se debió a la rotura de una

tubería matriz en la intersección de las calles 28 de Julio y Alfonso Ugarte.

Al respecto, la empresa de agua informó que el personal operativo

suspendió el servicio de agua potable para iniciar los trabajos de reparación

de la tubería.

En horas de la tarde culminaron los trabajos de reparación y se restableció

el servicio de agua potable de manera gradual a las 15:00 horas.

La OAU Huacho confirmó con los usuarios afectados la solución del

problema.

SOLUCIONADO

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 al Usuario (OAU) Huacho, en

acciones de seguimiento del caso reportado el día 09.09.20 sobre el aniego

de aguas servidas, se comunicó con José Mujica, Gerente de Operaciones

de la EP Aguas de Lima Norte, quien informó que el personal operativo

culminó la instalación de los 200 metros de la nueva tubería de 12” de la

red de alcantarillado de la Av. Luna Arrieta y ahora vienen realizando el

llenado de la zanja, para luego culminar con el resane de la carpeta

asfáltica.

La OAU Huacho continuará monitoreando las acciones del prestador hasta

la solución definitiva.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 11 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

ANCASH:

CHIMBOTE.-
Rotura de tubería de agua en Jr. Pativilca, ocasiona falta de
agua potable en el Distrito de Huarmey.

(Ancash al Día)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Chimbote, coordinó con el
Administrador de la Oficina de la EP SEDACHIMBOTE - Huarmey, Salomón Peña,
quien informó que la falta de agua fue debido a la rotura de una tubería en el Jr.
Pativilca.

Al respecto, la empresa de agua informó que el personal operativo suspendió el
servicio de agua potable, para iniciar los trabajos de reparación de la tubería de
agua. En horas de la tarde el prestador informaron que se culminaron los trabajos
de reparación, restableciéndose el servicio de agua potable de manera gradual a
las 13:00 horas.

La ODS Chimbote confirmó con los usuarios afectados la solución del problema.

SOLUCIONADO

TUMBES:

Atoro de alcantarillado en la línea colectora, en

Prolongación Javier Pérez de Cuellar del A.H. las Malvinas.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, al tomar
conocimiento del problema reportado, coordinó con el Jefe de la Oficina de
Recolección y Tratamiento de Aguas Residuales de la Unidad Ejecutora Agua
Tumbes, Edgar Huanechea, quien informó que el personal operativo ejecutó los
trabajos de cambio de la línea colectora de 10 metros lineales de 8” con el apoyo
de la maquina retroexcavadora, culminando los trabajos a las 16:00 horas.

Al respecto, la empresa de agua indicó que durante la realización de los trabajos se
encontraron residuos de troncos y basurales en la tubería atorada.

Cabe precisar, que la ODS Tumbes se contactó con vecinos de la zona, con la
finalidad de programar charlas sobre el adecuado uso de los servicios de
saneamiento. Asimismo, se confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 11 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

HUANCAVELICA: 

Corte del servicio de agua potable en la Provincia de

Churcampa, debido a la continuidad de trabajos de

descolmatación, mantenimiento y reparación del canal de

riego desde el tramo Rumichaca (toma) hacia el sector del

barrio Vista Alegre (Planta de Tratamiento de Agua Potable)

por parte de la Comisión de Usuarios de Agua Para Riego.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica, al tomar
conocimiento del problema reportado, se comunicó con el responsable de la
Gerencia de Salud Pública y Medio Ambiente de la Municipalidad Provincial de
Churcampa, Cesar Pérez, quien indicó que se viene abasteciendo el agua potable a
la población hasta las 08:40 horas de manera diaria, para luego proceder al corte
del servicio de la zona, a fin de ejecutar los trabajos de descolmatación,
mantenimiento y reparación del canal de riego desde el tramo Rumichaca (toma)
hacia el sector del barrio Vista Alegre (Planta de Tratamiento de Agua Potable)
programada por la Comisión de Usuarios de Agua Para Riego.

Asimismo, el prestador informó que realizó el reparto de agua para actividades
secundarias (no consumo humano) a petición de los propios usuarios.

La ODS Huancavelica continuará con el seguimiento del problema.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 11 de setiembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

HUANCAVELICA:

Rotura de tubería de agua 4" de diámetro ubicado en el Jr.
Lima genera corte del servicio de agua potable a las
viviendas del sector Pucarumi, del Distrito de Ascensión.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica, se comunicó
con el responsable del Área Operacional de la EP EMAPA HUANCAVELICA, Juan
Cóndor, quien informó que la rotura de tubería de agua fue debido a los trabajos
de obras que viene realizando la Municipalidad Distrital de Ascensión.

Al respecto, la empresa de agua indicó que personal operativo realizó los trabajos
de reparación, restableciéndose el servicio de agua a las 16:40 horas.

Finalmente, la ODS Huancavelica confirmó con los usuarios la solución del
problema.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 53 65%

Problemas con alcantarillado 19 23%

Aniego por rotura de tubería de agua 7 9%

Falta de agua en conexión domiciliaria 0 0%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 3 4%

Total Nacional 82 100%

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

Día: Viernes 11 de setiembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 142 69%

Información de cómo reclamar 39 19%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 14 7%

Otros 12 6%

Total Nacional 207 100%

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 11/09/20

Lima 24159

Regiones 13051

Total 37210

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 11)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 1876

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 1330

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 3206
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 11/09/20

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 11)

Presencial 8 0 0 0 365 326 127

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 2977

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 53

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 49

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 3206

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 11/09/20

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

Operacional 8866

Comercial 21560

Otros 6784

Total general 37210
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 11/09/20

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

De las 37 210 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 5124 58%

Problemas con alcantarillado 2079 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 469 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 322 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 259 3%

Otros 613 7%

TOTAL NACIONAL 8866 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 15102 70%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2488 12%

Información de cómo reclamar 2600 12%

Otros 1370 6%

TOTAL NACIONAL 21560 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 11/09/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 4812 12763 4576 22151

2 EPS GRAU S.A. Piura 728 1014 49 1791

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 254 921 143 1318

4 EPSEL S.A. Lambayeque 491 496 302 1289

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 361 791 31 1183

6 EPS TACNA S.A. Tacna 155 894 96 1145

7 SEDALIB S.A. La Libertad 123 727 209 1059

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 282 628 52 962

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 123 490 89 702

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 80 363 37 480

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 27 386 17 430

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 55 304 48 407

13 EMSAPUNO S.A. Puno 136 160 18 314

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 8 269 20 297

15 EPS CHAVIN S.A. Ancash 37 178 40 255

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

17 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 85 140 16 241

18 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 122 85 19 226

19 EMAPACOP S.A. Ucayali 30 73 108 211

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 30 108 32 170

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

22 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 42 50 24 116

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

24 EPS SEMAPACH S.A. Ica 63 30 15 108

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 32 29 28 89



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 11/09/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 43 33 10 86

27 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 18 48 17 83

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

29 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 50 5 56

30 EMUSAP S.R.L. Amazonas 25 23 4 52

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

32 EMAPISCO S.A. Ica 13 21 10 44

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 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1 2

49 EMAPA Y S.R.L. Puno 1 1 2

50 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

51 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Puno 1 1

Total general 8435 21502 6124 36061



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 11/09/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL ATE 954 1704 573 6510

2 SEDAPAL BREÑA 395 1595 701 3206

3 SEDAPAL CALLAO 636 1377 486 2825

4 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 2665

5 SEDAPAL COMAS 1208 4122 1236 2499

6 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 360 1056 377 2484

7 SEDAPAL SURQUILLO 491 1447 587 1782

8 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 768 1459 616 3

Total general 4812 12763 4576 22151



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 11/09/20
Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 360 1056 377 1793

2 San Martín de Porres 263 1192 333 1788

3 Ate 399 754 242 1395

4 Comas 262 794 255 1311

5 Lima 126 664 363 1153

6 Callao 228 638 224 1090

7 Los Olivos 110 740 196 1046

8 Villa María del Triunfo 265 438 169 872

9 San Juan de Miraflores 185 487 194 866

10 Villa El Salvador 179 423 182 784

11 Carabayllo 150 455 151 756

12 Puente Piedra 204 429 117 750

13 Ventanilla 239 356 134 729

14 Santiago de Surco 161 391 164 716

15 Chorrillos 163 366 157 686

16 La Molina 223 284 94 601

17 Rímac 138 300 98 536

18 La Victoria 77 243 90 410

19 Santa Anita 98 222 75 395

20 Independencia 81 212 87 380

21 San Miguel 61 217 68 346

22 El Agustino 101 177 58 336

23 Breña 61 152 55 268

24 San Borja 55 128 77 260

25 Otros distritos 623 1645 616 2884

Total general 4812 12763 4576 22151



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 11/09/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 300 35 468 803

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 113 10 122 245

3 OTRO ÁMBITO URBANO 18 13 70 101

Total general 431 58 660 1149



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 11/09/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 20227

Callao 2344

Piura 1912

Junín 1394

Arequipa 1321

Lambayeque 1307

Tacna 1217

Huánuco 1150

La Libertad 1063

Ayacucho 972

Ancash 670

Cusco 547

Loreto 431

REGIÓN
N°

Atenciones

Puno 357

Ica 344

Cajamarca 336

Tumbes 300

San Martín 270

Madre de Dios 264

Ucayali 225

Amazonas 134

Huancavelica 133

Pasco 121

Apurímac 92

Moquegua 79

Total Nacional 37210
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