
Dirección de Usuarios

Reporte N° 06 – DU Octubre 2020

Datos al 06 de Octubre 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° 06 –DU Octubre 2020

Total de atenciones Martes 06 de octubre: 359

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 49

Comercial 253

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

57

Total Nacional 359

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 31

Telefónico 313

Redes sociales 6

Correo electrónico 9

Atención de escritos 0

Total Nacional 359

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

Lima 201

Regiones 158

Total Nacional 359

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 159

Arequipa 38

Junín 31

Callao 26

Lambayeque 19

Piura 17

Ayacucho 10

Ancash 9

Cusco 8

Otros 42

Total Nacional 359



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 06 de octubre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PIURA: 
Red de desagüe colapsa en A.H. Víctor Raúl Haya de la
Torre.- Vecinos de dicho sector del distrito de Castilla,
denunciaron el colapso de desagüe ocurrido desde el día
viernes 02.10.20, por lo que pidieron intervención de las
autoridades.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, en acciones de
seguimiento al caso reportado el 05.10.20, se comunicó con el Jefe Zonal de la EP
Grau Piura, Ing. José Anastacio, quien indicó que se concluyeron con los trabajos
de limpieza, con uso del hidrojet.

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

SOLUCIONADO

LAMBAYEQUE: 
Inundación producida por desborde de acequia de regadío 
Cois, afecta las zonas de  la Residencial Leguía, Miraflores de 
la I y II etapa del distrito de Chiclayo.
(Exitosa Perú)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, realizó la
verificación del reporte preliminar de emergencia emitido por el COER
Lambayeque, tomando conocimiento que el desborde de la acequia de regadío
Cois, que se encuentra bajo el control de la Junta de Usuarios Chancay
Lambayeque, fue producido por la acumulación de residuos sólidos que efectúan
los pobladores de la zona.

Cabe precisar, que dicho suceso no se encuentra vinculada a los servicios de
saneamiento.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 06 de octubre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

HUANCAVELICA: 

Rotura de tubería de agua de 8“ de diámetro, ubicado en el
Jr. Francisco de Angulo (altura Dirección Regional de
Transportes), genera corte de servicio en algunos sectores
del barrio de Santa Ana y Cercado.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica, al tomar
conocimiento del problema reportado, se comunicó con el responsable del Área
Operacional de la EP EMAPA HUANCAVELICA, Juan Cóndor, quien informó que
debido a una rotura de tubería de agua de 8" ubicado en el Jr. Francisco de Angulo
(altura de la Dirección Regional de Transportes), tuvieron que suspender
temporalmente el servicio de agua potable en los sectores de la calles aledañas al
parque de Santa Ana, Jr. Francisco de Angulo, Av. Torre Tagle y la Av. Augusto B.
Leguía.

Al respecto, la empresa de agua indicó que personal operativo realizó los trabajos
de reparación, restableciéndose el servicio de agua a las 18:30 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 32 66%

Problemas con alcantarillado 7 14%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Aniego por rotura de tubería de agua 3 6%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4 8%

Otros 3 6%

Total Nacional 49 100%

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

Día: Martes 06 de octubre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 158 62%

Información de cómo reclamar 47 19%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 17 7%

Otros 31 12%

Total Nacional 253 100%

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 06/10/20

Lima 27923

Regiones 15208

Total 43203

Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre

(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 30) (Del 01 al 06)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 717

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 556

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 1273
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 06/10/20

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 30)

OCTUBRE
(Del 01 al 06)

Presencial 8 0 0 0 365 326 345 114

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7307 1110

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 22

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 27

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 0

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 1273

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 06/10/20

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

Operacional 10142

Comercial 25392

Otros 7669

Total general 43203

Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre

(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 30) (Del 01 al 06)

Operacional 1000 1098 1472 1493 1739 1401 1680 258

Comercial 245 1324 2824 4024 5720 5373 5045 838

Otros (Consulta Expedientes, tarifas) 353 798 1116 1534 1139 1351 1201 177
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 06/10/20

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

De las 43 203 atenciones, el 23 % son casos operacionales y 59 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 5918 58%

Problemas con alcantarillado 2366 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 522 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 361 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 263 3%

Otros 712 7%

TOTAL NACIONAL 10142 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 17518 69%

Información de cómo reclamar 3332 13%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2727 11%

Otros 1815 7%

TOTAL NACIONAL 25392 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 06/10/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 5536 14856 5139 25531

2 EPS GRAU S.A. Piura 802 1228 59 2089

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 264 1128 169 1561

4 EPSEL S.A. Lambayeque 573 644 343 1560

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 451 1002 43 1496

6 EPS TACNA S.A. Tacna 163 1030 107 1300

7 SEDALIB S.A. La Libertad 143 814 226 1183

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 317 729 65 1111

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 127 523 91 741

10 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 40 531 17 588

11 SEDA CUSCO S.A. Cusco 90 443 42 575

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 66 368 57 491

13 EMSAPUNO S.A. Puno 154 172 19 345

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 11 296 27 334

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 90 186 16 292

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 44 200 45 289

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002 Tumbes 134 113 20 267

18 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 38 188 39 265

19 EMAPACOP S.A. Ucayali 33 91 111 235

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 35 121 39 195

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 65 90 9 164

22 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 46 59 26 131

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 75 33 16 124

24 EPS SEMAPACH S.A. Ica 67 32 17 116

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 45 32 33 110

26 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 46 42 16 104



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 06/10/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

27 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 20 52 20 92

28 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 21 42 14 77

29 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 59 7 67

30 EMUSAP S.R.L. Amazonas 33 24 6 63

31 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 46 12 2 60

32 EMAPA HUARAL S.A. Lima 10 44 5 59

33 EMAPISCO S.A. Ica 13 30 15 58

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 11 20 6 37

35 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 5 14 4 23

36 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 14 3 22

37 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 7 8 4 19

38 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 7 5 16

39 EMAPAB S.A. Amazonas 1 12 1 14

40 EPS ILO S.A. Moquegua 12 2 14

41 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 4 1 6

42 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 3 5

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

44 EMPSSAPAL S.A. Cusco 5 5

45 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 3 2 5

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

47 EPSSMU S.R.L. Amazonas 4 4

48 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 1 1 1 3

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

50 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Puno 1 1 2

51 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

Total general 9649 25319 6893 41861



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 06/10/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1479 4851 1390 7720

2 SEDAPAL ATE 1053 1987 654 3694

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 882 1678 671 3231

4 SEDAPAL BREÑA 472 1829 800 3101

5 SEDAPAL SURQUILLO 560 1679 655 2894

6 SEDAPAL CALLAO 693 1594 551 2838

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 397 1235 418 2050

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 5536 14856 5139 25531



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 06/10/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 397 1235 418 2050

2 San Martín de Porres 294 1390 363 2047

3 Ate 442 873 276 1591

4 Comas 312 952 286 1550

5 Lima 147 737 431 1315

6 Callao 263 730 253 1246

7 Los Olivos 124 839 216 1179

8 Carabayllo 250 571 179 1000

9 San Juan de Miraflores 203 560 207 970

10 Villa María del Triunfo 282 498 183 963

11 Villa El Salvador 199 487 202 888

12 Puente Piedra 242 506 134 882

13 Santiago de Surco 201 447 177 825

14 Ventanilla 256 407 160 823

15 Chorrillos 176 429 184 789

16 La Molina 239 328 104 671

17 Rímac 164 340 114 618

18 La Victoria 89 290 97 476

19 Santa Anita 107 260 88 455

20 Independencia 93 253 98 444

21 San Miguel 79 244 77 400

22 El Agustino 112 207 68 387

23 Breña 70 183 60 313

24 San Borja 59 153 85 297

25 Otros distritos 736 1937 679 3352

Total general 5536 14856 5139 25531



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 06/10/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 350 41 553 944

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 123 13 133 269

3 OTRO ÁMBITO URBANO 20 19 90 129

Total general 493 73 776 1342



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 06/10/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 23413

Callao 2666

Piura 2227

Junín 1740

Lambayeque 1578

Arequipa 1565

Tacna 1375

Huánuco 1244

La Libertad 1187

Ayacucho 1122

Ancash 790

Cusco 656

Loreto 589

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 397

Puno 394

Cajamarca 393

Tumbes 347

San Martín 325

Madre de Dios 293

Ucayali 249

Amazonas 167

Huancavelica 159

Pasco 134

Apurímac 102

Moquegua 91

Total Nacional 43203





Dirección de Usuarios
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