
Dirección de Usuarios

Reporte N° 18 – DU Noviembre 2020

Datos al 18 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° 18 – DU Noviembre 2020

Total de atenciones Miércoles 18 de Noviembre: 313

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 76

Comercial 191

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

46

Total Nacional 313

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 45

Telefónico 254

Redes sociales 6

Correo electrónico 8

Atención de escritos 0

Total Nacional 313

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

Lima 145

Regiones 168

Total Nacional 313

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 122

Arequipa 26

Lambayeque 25

Piura 24

Junín 21

Cusco 15

Tacna 14

Ancash 11

Callao 9

Otros 46

Total Nacional 313



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 18 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LIMA:

San Juan de Miraflores.-
Usuarios reportan obras inconclusas, falta de agua y
consumos elevados en Cooperativa Umamarca.

(Canal N)

SUNASS, a través del equipo de orientación de Sede Central, se contactó con el Jefe de
Operaciones de SEDAPAL Villa El Salvador, Ing. Hugo Pajuelo, a fin de solicitar información
respecto a la problemática presentada.

SEDAPAL, informa que en la zona de Umamarca se vienen realizando obras para el
mejoramiento de los servicios de saneamiento y que debido a la emergencia sanitaria hay una
demora en la culminación de los trabajos. Asimismo, indican que el servicio se brinda en el
horario de las 13:00 horas hasta las 05:00 horas, que es de conocimiento de los pobladores.

Ante lo ocurrido, representante de SEDAPAL Villa El Salvador, Aldo Moya, se apersonó al lugar,
entrevistándose con el señor Jaime Frías, usuario afectado de la zona, quien dio declaraciones
en el medio de comunicación y con quien acordaron realizar reuniones informativas con los
dirigentes.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 18 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LAMBAYEQUE:

Suspensión del servicio de agua potable desde las

10:00 am, en los Pueblos Jóvenes Fanny Abanto y

Jorge Chávez, por rotura de tuberías de agua

potable en las calles San Carlos y Mesones Muro,

ocasionado por la empresa Consorcio "Ramos" que

ejecuta trabajos de pavimentación en la Calle

Mesones Muro.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó con

el personal de la EP EPSEL S.A, quienes informaron que la incidencia reportada se

suscitó el día 17.11.20, debido a una rotura de tubería de agua potable en las calles San

Carlos y Mesones, ocasionado por el Consorcio "Ramos" que ejecuta trabajos de

pavimentación en la Calle Mesones Muro.

Ante lo ocurrido, la empresa de agua, informó que se realizaron las coordinaciones con

la contratista para que ejecuten los trabajos de reparación de las tuberías y aperturas de

las válvulas con el fin de restablecer el servicio de agua potable.

Posteriormente, el servicio de agua potable se restableció, corroborándose con los

usuarios de la zona.

SOLUCIONADO

LAMBAYEQUE:

Suspensión del servicio de agua potable en el

distrito de Mochumí, por rotura de tuberías de agua

potable ocasionado por la empresa Consorcio

"Marcial Barreto" que ejecuta trabajos de

pavimentación en la cuadra 1 de la Calle Señor de

los Milagros.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó con

el personal de la EP EPSEL S.A, quienes informaron que la incidencia reportada se

suscitó el día 17.11.20, debido a una rotura de tubería de agua potable, ocasionado por

el Consorcio “Marcial Barreto" que ejecuta trabajos de pavimentación en la cuadra 1 de

la Calle Señor de los Milagros.

El prestador, informó que se ha coordinado con la empresa contratista para que

ejecuten los trabajos de reparación. Asimismo, indicaron que el servicio de agua se

viene brindando en el horario de las 17:00 a 18:00 horas, desde el día 17.11.20.

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

problema.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 18 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LAMBAYEQUE:

Suspensión del servicio de agua potable en el

distrito de Pacora, por motivos de reparación de

tubería de agua potable en la intersección de las

calles Libertad y Panamericana.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó con

el personal de la EP EPSEL S.A, quienes informaron que la incidencia reportada se

suscitó el día 17.11.20, a consecuencia de una fuga en las tuberías de agua ubicado en

la intersección de las calles Libertad y Panamericana, del distrito de Pacora, por lo que

a efecto de realizar trabajos de reparación tuvieron que programar la suspensión del

servicio en el horario de 09:00 hasta las 15:00 horas.

Asimismo, la empresa de agua, informó que se brindó abastecimiento de agua potable con
cisternas en las zonas afectadas. Finalmente, el día de hoy 18.11.20 se concluyó con las
reparaciones de las tuberías, restableciéndose el servicio a las 12:00 horas.

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

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 47 62%

Problemas con alcantarillado 16 21%

Falta de agua en conexión domiciliaria 7 9%

Aniego por rotura de tubería de agua 2 3%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 4 5%

Total Nacional 76 100%

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

Día: Miércoles 18 de Noviembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 142 74%

Información de cómo reclamar 12 6%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 12 6%

Otros 25 13%

Total Nacional 191 100%

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 18/11/20

Lima 33040

Regiones 20200

Total 53240

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 18)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 2018

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 2111

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 4129
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 18/11/20

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 18)

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 627

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 3374

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 52

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 67

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 9

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 4129

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 18/11/20

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

Operacional 12393

Comercial 31980

Otros 8867

Total general 53240
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 18/11/20

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

De las 53 240 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 7345 59%

Problemas con alcantarillado 2815 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 624 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 435 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 275 2%

Otros 899 7%

TOTAL NACIONAL 12393 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 21714 68%

Información de cómo reclamar 4565 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3104 10%

Otros 2597 8%

TOTAL NACIONAL 31980 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 18/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 6693 17599 5694 29986

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 314 2207 264 2785

3 EPS GRAU S.A. Piura 957 1631 78 2666

4 EPSEL S.A. Lambayeque 772 946 410 2128

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 593 1416 59 2068

6 EPS TACNA S.A. Tacna 174 1220 121 1515

7 SEDALIB S.A. La Libertad 168 984 248 1400

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 352 841 71 1264

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 173 615 103 891

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 129 585 50 764

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 57 656 22 735

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 75 511 99 685

13 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 17 376 29 422

14 EMSAPUNO S.A. Puno 185 202 23 410

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 96 251 22 369

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 56 245 51 352

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 149 142 21 312

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 37 155 115 307

19 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 42 216 48 306

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 47 172 47 266

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 66 118 11 195

22 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 60 96 25 181

23 EPS SEMAPACH S.A. Ica 104 44 24 172

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 85 48 19 152

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 56 47 43 146



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 18/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 52 64 26 142

27 EMUSAP S.R.L. Amazonas 70 50 15 135

28 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 23 66 30 119

29 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 3 88 10 101

30 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 29 50 16 95

31 EMAPISCO S.A. Ica 24 39 21 84

32 EMAPA HUARAL S.A. Lima 11 61 10 82

33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 56 17 2 75

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

35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 6 17 3 26

36 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 5 15 5 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 EPSSMU S.R.L. Amazonas 7 2 9

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

43 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 3 1 4 8

44 EMPSSAPAL S.A. Cusco 6 1 7

45 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 5 1 7

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 11786 31881 7865 51532



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 18/11/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1795 5785 1524 9104

2 SEDAPAL ATE 1232 2362 735 4329

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1084 1946 730 3760

4 SEDAPAL BREÑA 558 2156 886 3600

5 SEDAPAL CALLAO 880 1903 621 3404

6 SEDAPAL SURQUILLO 667 1999 729 3395

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 477 1445 469 2391

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 6693 17599 5694 29986



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 18/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 361 1647 392 2400

2 San Juan de Lurigancho 477 1445 469 2391

3 Ate 511 1053 311 1875

4 Comas 418 1099 322 1839

5 Lima 169 856 475 1500

6 Callao 302 870 282 1454

7 Los Olivos 135 1025 231 1391

8 Carabayllo 278 700 198 1176

9 San Juan de Miraflores 248 646 225 1119

10 Villa María del Triunfo 307 584 202 1093

11 Puente Piedra 307 612 154 1073

12 Ventanilla 372 492 185 1049

13 Villa El Salvador 228 550 214 992

14 Santiago de Surco 237 528 197 962

15 Chorrillos 197 509 195 901

16 La Molina 257 371 118 746

17 Rímac 192 392 122 706

18 La Victoria 109 338 108 555

19 Independencia 104 310 105 519

20 Santa Anita 124 287 94 505

21 San Miguel 90 320 89 499

22 El Agustino 141 249 74 464

23 Lurigancho 84 191 80 355

24 San Borja 71 182 95 348

25 Otros distritos 974 2343 757 4074

Total general 6693 17599 5694 29986



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 18/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 440 59 729 1228

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 145 19 159 323

3 OTRO ÁMBITO URBANO 22 21 114 157

Total general 607 99 1002 1708



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 18/11/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 27507

Callao 3199

Piura 2847

Arequipa 2792

Junín 2384

Lambayeque 2182

Tacna 1611

Huánuco 1466

La Libertad 1404

Ayacucho 1276

Ancash 1055

Cusco 862

Loreto 737

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 557

Cajamarca 501

Puno 470

San Martín 407

Tumbes 403

Madre de Dios 345

Ucayali 323

Amazonas 272

Huancavelica 205

Pasco 168

Apurímac 139

Moquegua 128

Total Nacional 53240
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