
Dirección de Usuarios

Reporte N° 21 – DU Octubre 2020

Datos al 21 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° 21 – DU Octubre 2020

Total de atenciones Miércoles 21 de octubre: 324

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 63

Comercial 217

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

44

Total Nacional 324

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 37

Telefónico 277

Redes sociales 3

Correo electrónico 7

Atención de escritos 0

Total Nacional 324

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

Lima 177

Regiones 147

Total Nacional 324

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 138

Arequipa 32

Piura 25

Callao 23

Lambayeque 15

Junín 14

Tacna 13

Ayacucho 12

Ica 9

Otros 43

Total Nacional 324



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 21 de octubre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

Comas.- Poblador cayó a una zanja no señalizada, 
por obras de saneamiento en Collique, Distrito de 
Comas.

(Canal 5 – 24 Horas)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) Comas, se
comunicó con la responsable del Equipo de Proyectos Especiales de Sedapal,
Celia Vásquez, a fin de solicitar información respecto al problema reportado.

Sedapal informa que los hechos ocurrieron el día 20.10.2020 a las 06:00 horas
cuando el Sr. Rafael Pedro Chaparro Leyva transitaba por el área de trabajo
(cambio de tubería de agua potable) en la Av. Manuel Gonzales Prada, Urb.
Collique Zona 1, cayendo en el foso de 1.5 mt., siendo trasladado al Hospital
Sergio Bernales, con diagnóstico de heridas leves y dado de alta el mismo día.
Cabe precisar que el seguro de la contratista cubrirá su tratamiento médico.

Asimismo, el prestador informó que personas de mal vivir en la zona ocasionan
deterioro y sustracción constante de señales preventivas de seguridad, por lo que
vienen tomando las previsiones de acuerdo a las normas de seguridad en
construcción.

Finalmente, Sedapal recomendó a la contratista tapar las excavaciones para
disminuir la probabilidad de riesgos de accidentes en la zona.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 21 de octubre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

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 de Usuarios (OAU) Huacho, en acciones
de seguimiento del caso reportado el día 09.09.20 sobre el aniego de aguas
servidas, se comunicó con Wilmer García, responsable del Área de Operacional
de la EP Aguas de Lima Norte, quien informó que la empresa contratada ya
culminó los trabajos de resane de la carpeta asfáltica de la pista, en el tramo que
comprende la renovación de 200 metros de red matriz de alcantarillado. Sin
embargo, aún están trabajando en la construcción y rehabilitación de algunos
tramos de las veredas. Por último, informó que se estima que el día sábado
24.10.20 se culminarán los trabajos de manera total.

La OAU Huacho continuará monitoreando las acciones del prestador, hasta la
solución definitiva.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 21 de octubre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

Huacho.-

Aniego de agua por rotura de tubería de línea de 
impulsión en el sector de los Cipreses del distrito de 
Huacho.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) Huacho, en acciones
de seguimiento del caso reportado el día 20.10.20 sobre el aniego de agua en el
sector Los Cipreses, se comunicó con Wilmer García, responsable del Área de
Operacional de la EP Aguas de Lima Norte, quien informó se han realizado los
trabajos de reparación, así como también de limpieza en la zona.

Asimismo, el prestador indicó que se ha identificado 5 familias que han sido
afectadas (daño a sus electrodomésticos). En ese sentido, informaron que el
personal de la aseguradora se apersonará el día de mañana 21.10.20 a evaluar las
viviendas afectadas, para luego proceder con el reconocimiento de los daños
materiales que se encuentren.

La OAU Huacho se comunicó con los usuarios afectados y confirmaron la
información, por lo que se continuará monitoreando las acciones del prestador.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 38 60%

Problemas con alcantarillado 15 24%

Aniego por rotura de tubería de agua 5 8%

Falta de agua en conexión domiciliaria 3 5%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 2 3%

Total Nacional 63 100%

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

Día: Miércoles 21 de octubre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 133 61%

Información de cómo reclamar 41 19%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 13 6%

Otros 30 14%

Total Nacional 217 100%

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 21/10/20

Lima 29841

Regiones 17150

Total 46991

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 21)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 2635

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 2426

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 5061
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 21/10/20

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 21)

Presencial 8 0 0 0 365 326 345 660

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7307 4208

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 82

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 103

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 8

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 5061

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 21/10/20

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

Operacional 10949

Comercial 27925

Otros 8117

Total general 46991
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 21/10/20

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

De las 46 991 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 6444 59%

Problemas con alcantarillado 2508 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 547 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 386 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 266 2%

Otros 798 7%

TOTAL NACIONAL 10949 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 19158 69%

Información de cómo reclamar 3814 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2870 10%

Otros 2083 7%

TOTAL NACIONAL 27925 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 21/10/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 5961 15896 5352 27209

2 EPS GRAU S.A. Piura 852 1383 67 2302

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 284 1547 210 2041

4 EPSEL S.A. Lambayeque 640 752 359 1751

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 488 1189 49 1726

6 EPS TACNA S.A. Tacna 169 1103 112 1384

7 SEDALIB S.A. La Libertad 158 879 237 1274

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 327 764 68 1159

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 142 550 93 785

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 104 508 44 656

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 45 577 19 641

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 71 424 72 567

13 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 14 337 29 380

14 EMSAPUNO S.A. Puno 168 190 19 377

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 93 216 20 329

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 50 217 49 316

17 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 39 196 43 278

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

19 EMAPACOP S.A. Ucayali 34 112 114 260

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 39 136 42 217

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

22 EPS SEMAPACH S.A. Ica 82 35 21 138

23 EMAPA PASCO S.A. Pasco 78 42 17 137

24 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 50 60 26 136

25 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 53 64 19 136



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 21/10/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

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

27 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 21 62 27 110

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

29 EMUSAP S.R.L. Amazonas 41 31 9 81

30 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 2 65 10 77

31 EMAPISCO S.A. Ica 20 35 18 73

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

33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 52 13 2 67

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

35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 16 3 24

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

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 14 2 16

40 EMAPAB S.A. Amazonas 1 12 1 14

41 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 5 4 9

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

43 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 4 1 6

44 EPSSMU S.R.L. Amazonas 6 6

45 EMPSSAPAL S.A. Cusco 5 5

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

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

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 10418 27845 7269 45532



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 21/10/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1597 5219 1437 8253

2 SEDAPAL ATE 1127 2117 684 3928

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 964 1791 698 3453

4 SEDAPAL BREÑA 511 1951 838 3300

5 SEDAPAL SURQUILLO 599 1798 686 3083

6 SEDAPAL CALLAO 737 1714 576 3027

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 426 1303 433 2162

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 5961 15896 5352 27209



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 21/10/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 313 1498 371 2182

2 San Juan de Lurigancho 426 1303 433 2162

3 Ate 469 933 285 1687

4 Comas 358 1016 297 1671

5 Lima 157 787 446 1390

6 Callao 277 783 265 1325

7 Los Olivos 125 912 222 1259

8 Carabayllo 261 620 188 1069

9 San Juan de Miraflores 212 593 217 1022

10 Villa María del Triunfo 287 539 187 1013

11 Puente Piedra 274 542 141 957

12 Villa El Salvador 209 513 210 932

13 Ventanilla 270 443 165 878

14 Santiago de Surco 216 475 186 877

15 Chorrillos 183 451 189 823

16 La Molina 246 342 111 699

17 Rímac 170 360 117 647

18 La Victoria 100 303 103 506

19 Santa Anita 112 268 89 469

20 Independencia 96 271 101 468

21 San Miguel 83 275 84 442

22 El Agustino 115 219 72 406

23 Breña 75 188 63 326

24 Lurigancho 75 166 75 316

25 Otros distritos 852 2096 735 3683

Total general 5961 15896 5352 27209



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 21/10/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 379 45 609 1033

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 131 15 140 286

3 OTRO ÁMBITO URBANO 21 20 99 140

Total general 531 80 848 1459



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 21/10/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 24988

Callao 2840

Piura 2440

Arequipa 2046

Junín 2001

Lambayeque 1770

Tacna 1465

Huánuco 1321

La Libertad 1278

Ayacucho 1170

Ancash 894

Cusco 742

Loreto 643

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 459

Cajamarca 447

Puno 432

San Martín 364

Tumbes 358

Madre de Dios 306

Ucayali 275

Amazonas 207

Huancavelica 167

Pasco 149

Apurímac 126

Moquegua 103

Total Nacional 46991





Dirección de Usuarios
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Datos al 21 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)


