
Dirección de Usuarios

Reporte N° 05 – DU Noviembre 2020

Datos al 05 de Noviembre 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° 05 – DU Noviembre 2020

Total de atenciones Jueves 05 de Noviembre: 353

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 97

Comercial 216

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

40

Total Nacional 353

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 47

Telefónico 300

Redes sociales 4

Correo electrónico 2

Atención de escritos 0

Total Nacional 353

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

Lima 192

Regiones 161

Total Nacional 353

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 123

Callao 52

Arequipa 48

Junín 19

Lambayeque 14

Piura 13

Huánuco 13

Ancash 11

Tacna 7

Otros 53

Total Nacional 353



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 05 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)

Continuando con el monitoreo de atención al problema reportado el 03.11.20,
SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) Callao, se comunicó
con el Gerente de Servicio Norte de Sedapal Callao, Germán Ramos, quien
informó que aún no pueden determinar fecha de solución y restablecimiento del
servicio, debido a la afectación de tubería a 8 metros de profundidad y que
continúan realizando trabajos de excavación desde el día martes 03.11.20.

Asimismo, el prestador informó que continúan con el abastecimiento del servicio
de agua potable en las zonas afectadas, contando con nueve (9) cisternas.

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

PENDIENTE

CHIMBOTE:

El pleno de regidores de la Municipalidad Distrital de
Nepeña declaró en emergencia hídrica a su
Jurisdicción debido a la escasez de agua por la que
está atravesando a causa del déficit hídrico en la
cuenca del valle de Nepeña, generando
preocupación a la población.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Chimbote, se comunicó
con la responsable del ATM de la Municipalidad Distrital de Nepeña, quien
informó que a consecuencia de la escasez de agua por causas naturales (déficit
hídrico) no se puede determinar fecha para el restablecimiento normal del
servicio, sin embargo, vienen abasteciendo el agua potable a través de camión
cisterna a las familias afectadas del Distrito de Nepeña, Provincia del Santa.

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

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 74 76%

Problemas con alcantarillado 6 19%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 2%

Fala de agua en conexión domiciliaria 4 2%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 1%

Otros 12 12%

Total Nacional 97 100%

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

Día: Jueves 05 de Noviembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 133 62%

Información de cómo reclamar 41 19%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 13 6%

Otros 29 13%

Total Nacional 216 100%

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 05/11/20

Lima 31700

Regiones 18721

Total 50421

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 05)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 678

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 632

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 1310
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 05/11/20

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 05)

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 929 207

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5993 1064

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 21

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 13

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 5

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 1310

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 05/11/20

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

Operacional 11727

Comercial 30159

Otros 8535

Total general 50421
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 05/11/20

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

De las 50 421 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 6920 59%

Problemas con alcantarillado 2667 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 586 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 416 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 271 2%

Otros 867 7%

TOTAL NACIONAL 11727 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 20516 68%

Información de cómo reclamar 4278 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3000 10%

Otros 2365 8%

TOTAL NACIONAL 30159 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 05/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 6379 16900 5561 28840

2 EPS GRAU S.A. Piura 909 1504 72 2485

3 SEDAPAR S.A. Arequipa 299 1912 246 2457

4 EPSEL S.A. Lambayeque 721 852 385 1958

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 553 1302 54 1909

6 EPS TACNA S.A. Tacna 171 1162 116 1449

7 SEDALIB S.A. La Libertad 160 924 244 1328

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 340 806 69 1215

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 157 577 99 833

10 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 54 628 19 701

11 SEDA CUSCO S.A. Cusco 112 535 46 693

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 73 471 87 631

13 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 15 359 29 403

14 EMSAPUNO S.A. Puno 171 195 20 386

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 94 239 22 355

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 54 234 51 339

17
UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: SERVICIOS DE SANEAMIENTO 
TUMBES (ANTES EPS ATUSA S.A.)

Tumbes 147 132 21 300

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 37 147 115 299

19 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 41 209 47 297

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 43 150 44 237

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 66 108 11 185

22 EPS SEMAPACH S.A. Ica 95 39 23 157

23 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 54 78 23 155

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

25 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 51 61 26 138



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 05/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 53 41 39 133

27 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 23 66 29 118

28 EMUSAP S.R.L. Amazonas 51 38 11 100

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

30 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 2 76 10 88

31 EMAPISCO S.A. Ica 23 36 20 79

32 EMAPA HUARAL S.A. Lima 11 58 9 78

33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 53 17 2 72

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

35 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 5 15 5 25

36 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 5 17 3 25

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 EMPSSAPAL S.A. Cusco 6 6

45 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 4 1 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 EMAPAVIGS S.A. Ica 3 3

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

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

Total general 11176 30069 7620 48865



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 05/11/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1699 5560 1494 8753

2 SEDAPAL ATE 1182 2258 718 4158

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1051 1880 717 3648

4 SEDAPAL BREÑA 539 2061 862 3462

5 SEDAPAL CALLAO 816 1832 605 3253

6 SEDAPAL SURQUILLO 630 1903 709 3242

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 462 1403 456 2321

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 6379 16900 5561 28840



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 05/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 462 1403 456 2321

2 San Martín de Porres 345 1590 385 2320

3 Ate 486 998 301 1785

4 Comas 380 1071 314 1765

5 Lima 163 829 462 1454

6 Callao 285 835 274 1394

7 Los Olivos 129 974 227 1330

8 Carabayllo 270 671 195 1136

9 San Juan de Miraflores 238 625 222 1085

10 Villa María del Triunfo 300 560 195 1055

11 Puente Piedra 297 588 150 1035

12 Ventanilla 335 477 180 992

13 Villa El Salvador 221 536 211 968

14 Santiago de Surco 226 503 195 924

15 Chorrillos 188 482 191 861

16 La Molina 253 360 118 731

17 Rímac 177 373 119 669

18 La Victoria 103 320 105 528

19 Independencia 101 293 104 498

20 Santa Anita 119 282 92 493

21 San Miguel 87 299 86 472

22 El Agustino 129 237 73 439

23 Lurigancho 84 181 78 343

24 Breña 78 194 65 337

25 Otros distritos 923 2219 763 3905

Total general 6379 16900 5561 28840



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 05/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 392 51 652 1095

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 137 19 154 310

3 OTRO ÁMBITO URBANO 22 20 109 151

Total general 551 90 915 1556



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 05/11/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 26458

Callao 3052

Piura 2633

Arequipa 2464

Junín 2204

Lambayeque 1977

Tacna 1534

Huánuco 1383

La Libertad 1332

Ayacucho 1227

Ancash 984

Cusco 788

Loreto 703

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 507

Cajamarca 474

Puno 443

San Martín 391

Tumbes 391

Madre de Dios 336

Ucayali 315

Amazonas 233

Huancavelica 188

Pasco 153

Apurímac 137

Moquegua 114

Total Nacional 50421
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