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Reporte N° 19 – DU Octubre 2020

Datos al 19 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° 19 – DU Octubre 2020

Total de atenciones Lunes 19 de octubre: 363

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 59

Comercial 237

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

67

Total Nacional 363

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 67

Telefónico 280

Redes sociales 9

Correo electrónico 7

Atención de escritos 0

Total Nacional 363

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

Lima 169

Regiones 194

Total Nacional 363

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 136

Arequipa 38

Junín 27

Lambayeque 24

Cusco 18

Callao 17

San Martín 13

Ancash 12

Piura 11

Otros 67

Total Nacional 363



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 19 de octubre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

TUMBES:

Usuario reporta problemas de calidad del agua (agua
turbia) en la calle Jorge Muñiz, Barrio Buenos Aíres.

(Fono Sunass)

Continuando con el monitoreo de la atención al problema reportado el
16.10.2020, SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes,
corroboró los trabajos de purgas de red de agua en el sector Barrio Buenos Aires,
realizados por el personal operativo de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, el día
sábado 17.10.2020.

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

SOLUCIONADO

CUSCO:

Usuario reporta incidencia de falta de agua potable
en la Av. 28 de Julio del distrito de Wanchaq, desde
las 07:00 horas.

(Fono Sunass)

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

Responsable de la EP SEDACUSCO, la ejecución de las acciones correspondientes.

Al respecto, la empresa de agua informó que el problema operacional fue debido

a la rotura de una tubería red matriz de 4 pulgadas, ubicado en la Av. Libertad

Espinoza con Av. Perú, lo que provocó el corte del servicio en la zona y las calles

San Judas Chico y Urb. Keneddy, Distrito de Wanchaq. Finalmente, culminaron

los trabajos de reparación y se restableció el servicio de agua a las 17:00 horas.

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

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 19 de octubre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

TUMBES:

Buzón sin tapa es un verdadero peligro para
peatones del Barrio Nueva Esperanza, Distrito de
Corrales.

(Diario Hechicera)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, se comunicó con
el Jefe de Redes de Agua de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, David Sánchez, ,
con la finalidad de ejecutar las acciones correspondientes.

Al respecto, el prestador informó que personal operativo se apersonó al sector a
realizar las verificaciones y restituir la tapa, sin embargo, observaron que se trata
de una buzoneta y le corresponde una tapa más pequeña. Se ha programado la
instalación para el día martes 20.10.2020. Cabe precisar, que en el lugar se ha
colocado una señal de advertencia de peligro.

La ODS Tumbes continuará con el monitoreo del caso hasta lograr la solución del
problema.

PENDIENTE

ICA:

Desagüe colapsa en el centro de la Ciudad de lca.-
Un gran aniego se registró la mañana del día
domingo en la calle Salaverry, interrumpiendo el
tránsito vehicular, generando malestar de los
conductores y la preocupación de los vecinos de la
zona, quienes se vieron afectados con los malos
olores. Algunos transportistas expresaron que no
sería la primera vez y que anteriormente se habría
registrado un aniego de la misma magnitud.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Ica, se comunicó con el
responsable de la Empresa EMAPICA S.A., a fin de solicitar información sobre la
atención brindada ante la incidencia presentada.

Al respecto, la empresa de agua informó que el aniego se suscitó el día
18.10.2020, debido al colapso de las redes de alcantarillado, ubicado en la calle
Salaverry, de la ciudad de Ica. Asimismo, informaron que se brindó atención al
problema el mismo día del incidente.

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

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 19 de octubre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LAMBAYEQUE: 

Suspensión temporal del servicio de agua potable en 
las localidades de Ferreñafe, Picsi y Pueblo Nuevo,  
desde las 13:30 horas del día domingo 18.10.20.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó
con el Responsable de la EP EPSEL - Zonal Ferreñafe, quien informó que la
incidencia se suscitó el día 18.10.2020 debido a un corte de energía por
derribamiento de postes de media tensión, afectando el suministro de energía
eléctrica a los equipos de bombeo de los pozos tubulares de agua, por lo que
tuvieron que suspender temporalmente el servicio de agua potable en las
localidades de Picsi , Pueblo Nuevo y Ferreñafe.

Asimismo, la empresa de agua informó que en horas de la madrugada se
solucionó los problemas del fluido eléctrico, iniciándose las operaciones de
bombeo, restableciendo el servicio de agua a las 6:00 horas.

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

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 38 64%

Problemas con alcantarillado 16 27%

Aniego por rotura de tubería de agua 0 0%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4 7%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 1 2%

Total Nacional 59 100%

REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Día: Lunes 19 de octubre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 172 73%

Información de cómo reclamar 31 13%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 9 4%

Otros 25 10%

Total Nacional 237 100%

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



Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre 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 19)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 2282

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 2122

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 4404
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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 19/10/20

Lima 29488

Regiones 16846

Total 46334



GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 19/10/20

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 19)

Presencial 8 0 0 0 365 326 345 582

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7307 3650

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 76

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 88

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 8

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 4404

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



Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre 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 29) (Del 01 al 19)

Operacional 1000 1098 1472 1494 1739 1401 1680 924

Comercial 245 1324 2824 4023 5720 5373 5045 2927

Otros (Inf. General Sunass, Requerimientos) 353 798 1116 1534 1139 1351 1201 553
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 19/10/20

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

Operacional 10808

Comercial 27481

Otros 8045

Total general 46334



GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 19/10/20

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

De las 46 334 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 6354 59%

Problemas con alcantarillado 2479 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 540 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 381 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 265 2%

Otros 789 7%

TOTAL NACIONAL 10808 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 18890 69%

Información de cómo reclamar 3729 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2848 10%

Otros 2014 7%

TOTAL NACIONAL 27481 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 19/10/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 5899 15680 5315 26894

2 EPS GRAU S.A. Piura 834 1360 67 2261

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 282 1490 208 1980

4 EPSEL S.A. Lambayeque 623 732 357 1712

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 483 1157 49 1689

6 EPS TACNA S.A. Tacna 168 1089 111 1368

7 SEDALIB S.A. La Libertad 155 870 235 1260

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 320 754 68 1142

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 142 545 92 779

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 100 496 44 640

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 45 571 19 635

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 71 419 69 559

13 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 14 331 29 374

14 EMSAPUNO S.A. Puno 166 187 19 372

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 92 214 20 326

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 49 214 49 312

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: O TUMBES (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 140 117 21 278

18 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 39 195 42 276

19 EMAPACOP S.A. Ucayali 34 108 114 256

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 38 132 42 212

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 66 94 11 171

22 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 48 60 26 134

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 78 39 17 134

24 EPS SEMAPACH S.A. Ica 78 35 18 131

25 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 51 60 19 130

26 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 47 35 33 115



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 19/10/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

27 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 21 62 26 109

28 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 22 47 15 84

29 EMUSAP S.R.L. Amazonas 40 30 9 79

30 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 1 65 10 76

31 EMAPA HUARAL S.A. Lima 11 53 8 72

32 EMAPISCO S.A. Ica 20 35 16 71

33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 51 13 2 66

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 11 21 6 38

35 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 5 15 4 24

36 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 15 3 23

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

38 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 9 5 18

39 EPS ILO S.A. Moquegua 13 2 15

40 EMAPAB S.A. Amazonas 1 12 1 14

41 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 5 3 8

42 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 2 1 4 7

43 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 4 1 6

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

45 EMPSSAPAL S.A. Cusco 5 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 2 1 1 4

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

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

51 EMAPAVIGS S.A. Ica 1 1

Total general 10281 27402 7214 44897



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 19/10/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1581 5132 1428 8141

2 SEDAPAL ATE 1115 2096 682 3893

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 959 1772 691 3422

4 SEDAPAL BREÑA 506 1928 830 3264

5 SEDAPAL SURQUILLO 593 1781 682 3056

6 SEDAPAL CALLAO 729 1685 571 2985

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 416 1283 431 2130

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 5899 15680 5315 26894



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 19/10/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 310 1469 369 2148

2 San Juan de Lurigancho 416 1283 431 2130

3 Ate 464 920 284 1668

4 Comas 355 1005 296 1656

5 Lima 156 780 442 1378

6 Callao 277 767 262 1306

7 Los Olivos 124 895 220 1239

8 Carabayllo 259 610 188 1057

9 San Juan de Miraflores 210 585 214 1009

10 Villa María del Triunfo 287 535 187 1009

11 Puente Piedra 267 531 138 936

12 Villa El Salvador 206 507 207 920

13 Santiago de Surco 214 473 185 872

14 Ventanilla 266 434 164 864

15 Chorrillos 183 447 188 818

16 La Molina 244 341 110 695

17 Rímac 170 356 116 642

18 La Victoria 97 301 100 498

19 Santa Anita 111 267 89 467

20 Independencia 96 266 101 463

21 San Miguel 82 266 84 432

22 El Agustino 115 215 72 402

23 Breña 75 187 62 324

24 San Borja 62 161 89 312

25 Otros distritos 853 2079 717 3649

Total general 5899 15680 5315 26894



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 19/10/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 378 45 596 1019

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 128 14 138 280

3 OTRO ÁMBITO URBANO 21 20 97 138

Total general 527 79 831 1437



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 19/10/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 24702

Callao 2802

Piura 2399

Arequipa 1984

Junín 1955

Lambayeque 1730

Tacna 1447

Huánuco 1315

La Libertad 1264

Ayacucho 1153

Ancash 881

Cusco 725

Loreto 636

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 445

Cajamarca 436

Puno 427

San Martín 360

Tumbes 358

Madre de Dios 304

Ucayali 271

Amazonas 202

Huancavelica 167

Pasco 146

Apurímac 124

Moquegua 101

Total Nacional 46334
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