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Gestión de la atención a usuarios 
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REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 03 – DU Noviembre 2020

Total de atenciones Martes 03 de Noviembre: 335

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 66

Comercial 229

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

40

Total Nacional 335

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 61

Telefónico 264

Redes sociales 7

Correo electrónico 2

Atención de escritos 1

Total Nacional 335

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

Lima 160

Regiones 175

Total Nacional 335

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 127

Arequipa 39

Piura 29

Lambayeque 22

Junín 19

Callao 17

Ancash 13

Tacna 10

Ayacucho 8

Otros 51

Total Nacional 335



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 03 de noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

San Juan de Lurigancho .-
Carta de lector, Víctor Conopuma, quien denuncia
que la población de Campoy, desde hace dos meses,
no cuenta con el servicio de agua potable de manera
constante. Agregó que Sedapal corta el agua de 10
a.m. a 10 p. m., aproximadamente, y le miente a la
Sunass, al manifestar que “solo es baja densidad”.

(La Republica)

SUNASS a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) San Juan de
Lurigancho, al tomar conocimiento del reclamo interpuesto por el señor Víctor
Conopuma realizó las coordinaciones de atención con el Jefe de Equipo de
Operaciones y Mantenimiento SEDAPAL - San Juan de Lurigancho, Gustavo
Cedano, quien informó que el incumplimiento del horario de abastecimiento que
menciona el usuario, es debido al estiaje (bajo caudal del río), por ello la napa
freática de estos pozos ha descendido; asimismo menciona que debido al cambio
de estación, hay un alto consumo del agua potable

Al respecto, SEDAPAL ha procedido a realizar trabajos en mejora del
abastecimiento de agua potable:

- Ha previsto el ingreso de agua potable del sector 126 (Huachipa) proveniente
del CR-252, a la zona de Campoy. También el pozo 632 abastecerá las zonas de
Coop. Daniel Alcides Carrión y a los Condominios cercanos.

- Modificará el horario de abastecimiento, de la siguiente manera: 06:00 a 20:00
horas.

Estas medidas continuarán hasta que el Equipo de aguas subterráneas profundice
los pozos 433 y 440 que abastecen a los sectores afectados.

Finalmente, no se logró la comunicación telefónica con el usuario para informarle
las acciones realizadas, pero se procedió al envío de un correo electrónico.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 03 de noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

CALLAO:

Ventanilla.-
Usuarios de la Urb. Antonio Moreno de Cáceres, A.H.
Ventanilla Alta y A.H. Hijos de Ventanilla reportan
falta de servicio de agua potable desde la tarde del
día lunes 02.11.2020.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) Callao, se comunicó
con el Equipo de Operaciones de Sedapal Callao, quienes informaron que la falta
de agua en la Urb. Antonio Moreno de Cáceres, A.H. Ventanilla Alta y A.H Hijos
de Ventanilla del distrito de Ventanilla, se debió por trabajos de reparación de
una filtración en la línea de aducción de la tubería de salida del reservorio T0021
(RP-5).

Sedapal informa que viene abasteciendo el servicio de agua potable a través de
siete camiones cisternas, precisando que para el día miércoles 04.11.2020 se
estarían concluyendo los trabajos de reparación.

La OAU Callao continuará con el monitoreo del caso hasta la solución del
problema.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 03 de noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LAMBAYEQUE: 

Suspensión del servicio de agua potable en el distrito
de Íllimo, por averías en los equipos de bombeo del
pozo tubular.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó
con el responsable de la EP EPSEL S.A, quien comunicó que la suspensión del
servicio de agua potable en el distrito de Íllimo fue producto de una avería en los
equipos del pozo tubular.

Asimismo, informan que han gestionado, para el día de miércoles 04.11.20, dotar
del servicio de agua potable en las zonas afectada a través de cisternas.

Finalmente, La ODS Lambayeque continuará con el seguimiento del caso hasta la
solución del problema.

PENDIENTE

LAMBAYEQUE: 

Restricción de servicio de agua en el distrito de
Lambayeque, generado por la limpieza del canal,
efectuada por la Junta de Usuarios de Lambayeque.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó
con el responsable de la EP EPSEL S.A-Zonal Lambayeque, quien comunicó que la
restricción del servicio de agua potable fue debido a los trabajos de limpieza de
canales, efectuada por la Junta de Usuarios de Lambayeque, causando una
disminución del 50% de la dotación de agua a través del Canal San Nicolás
Santiago para la planta de tratamiento de agua potable de Lambayeque.

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

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 40 61%

Problemas con alcantarillado 17 19%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 2%

Fala de agua en conexión domiciliaria 1 2%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 1%

Otros 7 11%

Total Nacional 66 100%

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

Día: Martes 03 de Noviembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 144 63%

Información de cómo reclamar 38 17%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 16 7%

Otros 31 14%

Total Nacional 229 100%

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 03/11/20

Lima 31365

Regiones 18404

Total 49769

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

(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 31) (Del 01 al 03)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 343

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 315

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 658
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

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

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 31)

NOVIEMBRE
(Del 01 al 03)

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 929 104

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5993 529

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 15

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 7

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 3

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 658

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 03/11/20

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

Operacional 11551

Comercial 29756

Otros 8462

Total general 49769
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

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

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

De las 49 769 atenciones, el 23 % son casos operacionales y 60 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 6788 59%

Problemas con alcantarillado 2649 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 578 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 413 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 271 2%

Otros 852 7%

TOTAL NACIONAL 11551 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 20266 68%

Información de cómo reclamar 4204 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 2979 10%

Otros 2307 8%

TOTAL NACIONAL 29756 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 03/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 6265 16761 5529 28555

2 EPS GRAU S.A. Piura 900 1481 71 2452

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 295 1833 237 2365

4 EPSEL S.A. Lambayeque 715 838 379 1932

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 539 1275 53 1867

6 EPS TACNA S.A. Tacna 170 1154 116 1440

7 SEDALIB S.A. La Libertad 160 914 242 1316

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 338 794 68 1200

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 157 571 99 827

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 110 533 46 689

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 53 612 19 684

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 72 459 80 611

13 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 15 351 29 395

14 EMSAPUNO S.A. Puno 171 194 19 384

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 94 228 22 344

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 52 232 51 335

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 146 130 21 297

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 37 142 115 294

19 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 41 206 46 293

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 42 149 43 234

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 66 104 11 181

22 EPS SEMAPACH S.A. Ica 93 39 23 155

23 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 54 75 23 152

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 79 43 18 140

25 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 51 60 26 137



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 03/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 50 40 37 127

27 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 21 64 28 113

28 EMUSAP S.R.L. Amazonas 49 37 11 97

29 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 26 48 15 89

30 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 2 72 10 84

31 EMAPA HUARAL S.A. Lima 11 57 9 77

32 EMAPISCO S.A. Ica 21 36 19 76

33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 53 16 2 71

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 13 21 6 40

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

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

37 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 11 5 20

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

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 3 1 4 8

43 EPSSMU S.R.L. Amazonas 6 2 8

44 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 4 1 6

45 EMPSSAPAL S.A. Cusco 6 6

46 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 3 1 1 5

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

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

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 11007 29669 7551 48227



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 03/11/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1680 5516 1490 8686

2 SEDAPAL ATE 1169 2243 718 4130

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1041 1868 714 3623

4 SEDAPAL BREÑA 530 2046 859 3435

5 SEDAPAL SURQUILLO 622 1885 700 3207

6 SEDAPAL CALLAO 765 1811 597 3173

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 458 1389 451 2298

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 6265 16761 5529 28555



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 03/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 341 1577 382 2300

2 San Juan de Lurigancho 458 1389 451 2298

3 Ate 483 993 301 1777

4 Comas 376 1063 314 1753

5 Lima 162 822 461 1445

6 Callao 283 824 272 1379

7 Los Olivos 127 971 227 1325

8 Carabayllo 268 663 195 1126

9 San Juan de Miraflores 232 621 221 1074

10 Villa María del Triunfo 300 555 194 1049

11 Puente Piedra 294 583 149 1026

12 Villa El Salvador 220 534 211 965

13 Ventanilla 287 473 176 936

14 Santiago de Surco 223 496 189 908

15 Chorrillos 188 476 190 854

16 La Molina 249 354 118 721

17 Rímac 174 368 119 661

18 La Victoria 103 319 105 527

19 Independencia 100 291 104 495

20 Santa Anita 119 282 92 493

21 San Miguel 86 294 86 466

22 El Agustino 123 234 73 430

23 Lurigancho 84 180 78 342

24 Breña 78 194 63 335

25 Otros distritos 907 2205 758 3870

Total general 6265 16761 5529 28555



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 03/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 387 48 648 1083

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 135 19 154 308

3 OTRO ÁMBITO URBANO 22 20 109 151

Total general 544 87 911 1542



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

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 26243

Callao 2972

Piura 2600

Arequipa 2372

Junín 2159

Lambayeque 1951

Tacna 1525

Huánuco 1369

La Libertad 1320

Ayacucho 1212

Ancash 960

Cusco 783

Loreto 686

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 497

Cajamarca 466

Puno 441

Tumbes 388

San Martín 379

Madre de Dios 332

Ucayali 309

Amazonas 229

Huancavelica 181

Pasco 153

Apurímac 132

Moquegua 110

Total Nacional 49769
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