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Datos al 20 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° 20 – DU Noviembre 2020

Total de atenciones Viernes 20 de Noviembre: 267

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 49

Comercial 163

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

55

Total Nacional 267

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 35

Telefónico 226

Redes sociales 3

Correo electrónico 3

Atención de escritos

Total Nacional 267

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

Lima 134

Regiones 133

Total Nacional 267

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 114

Arequipa 25

Ancash 20

Lambayeque 18

Piura 14

Amazonas 14

Junín 12

Puno 9

Callao 8

Otros 33

Total Nacional 267



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 20 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LIMA:

Cañete.-

Pobladores del C.P. Ihuanco, del distrito de Cerro Azul, 

reclaman  falta de agua potable, por lo que  piden ayuda 

a la alcaldesa, Sra. Terencia Córdova.

(Sin Censura)

Continuando con el monitoreo de la atención al problema reportado el 24.09.20, SUNASS, a
través de su Oficina Atención de Usuarios (OAU) Cañete, se comunicó con el especialista de la
ATM del Municipio de Cerro Azul, Ing. Cristhian Loarte Coz, quien informó que se ha levantado
las observaciones presentadas por la Empresa Luz del Sur sobre el trámite de solicitud de
aumento de carga en el suministro N° 4043160 de 19.9 kw hasta 25 kw.

Asimismo, informó que se encuentran realizando las gestiones de la firma de contrato con la
contratista para que se ejecuten los trabajos de incremento de la carga de alimentación eléctrica
a la cámara de bombeo. Cabe precisar que continúan con el abastecimiento del servicio de agua
a los pobladores de la zona de Ihuanco, en forma diaria, en dos turnos de cuatro horas por cada
sector.

La OAU Cañete, continuará con el seguimiento del caso, hasta la solución del problema.

PENDIENTE

LAMBAYEQUE:

Vecinos molestos con el colapso de desagüe.-
Vecinos de la Urbanización Valle Hermosa del distrito de
La Victoria, se encuentran preocupados debido al
colapso de las redes de alcantarillado que perjudica a
más de un centenar de familias.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, en acciones de seguimiento
a la incidencia reportada el día 17.11.20, se contactó con el responsable de la Gerencia
Comercial de la EP EPSEL S.A, a fin de exponerle la situación actual y la intervención urgente al
problema del colapso de desagüe. Ante esta situación, la Sub Gerencia de Mantenimiento de
Redes indicó que a la fecha no tiene ningún resultado al respecto.

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

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 20 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LAMBAYEQUE:

Falta de agua potable en el distrito de Oyotún por
averías en la bomba de agua, el cual ha generado que
vecinos no cuenten con dicho recurso, presentando sus
reclamos y obligados a comprar agua a personas que
abastecen mediante camiones cisternas.

(Diario El Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó con el personal
de la EP EPSEL S.A – Zonal Sur, quien indicó que existen problemas con algunos usuarios por las
las conexiones clandestinas existentes en la zonas bajas, que dificulta que el agua llegue a las
zonas altas. Asimismo, comunican que el Centro de Salud y la Comisaría corroboraron la falta
del servicio de agua, indicando que la Municipalidad Distrital de Oyotún viene brindando el
apoyo con las cisternas en las zonas afectadas.

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

PENDIENTE

LAMBAYEQUE:

Colapso de desagües en la intersección de la Calle
Arequipa y Quiñones (a espaldas de la planta de agua
potable de EP EPSEL S.A) del distrito de José Leonardo
Ortiz, el cual está afectando gravemente la calidad de
vida de la población, quienes exigen a las autoridades
una solución inmediata.

(Diario El Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó con el personal
de la EP EPSEL S.A, quien indicó que el problema operacional se suscitó el día 17.11.20, debido a
una rotura de tubería de desagüe, ubicado en la intersección de la Calle Arequipa y Quiñones (a
espaldas de la planta de agua potable de EP EPSEL S.A) del distrito de José Leonardo Ortíz.

Finalmente, el prestador informó que el problema de colapso de desagüe ha sido solucionado el
mismo día del incidente.

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

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 30 61%

Problemas con alcantarillado 12 24%

Falta de agua en conexión domiciliaria 2 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 2%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 2%

Otros 3 6%

Total Nacional 49 100%

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

Día: Viernes 20 de Noviembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 93 57%

Información de cómo reclamar 30 18%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 8 5%

Otros 32 20%

Total Nacional 163 100%

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 20/11/20

Lima 33318

Regiones 20468

Total 53786

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 20)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 2296

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 2379

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 4675
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

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

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 20)

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 704

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 3830

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 57

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 75

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 9

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 4675

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 20/11/20

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

Operacional 12499

Comercial 32333

Otros 8954

Total general 53786
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

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

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

De las 53 786 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 7410 59%

Problemas con alcantarillado 2839 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 627 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 436 3%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 276 2%

Otros 911 7%

TOTAL NACIONAL 12499 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 21918 68%

Información de cómo reclamar 4632 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3122 10%

Otros 2661 8%

TOTAL NACIONAL 32333 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 20/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 6740 17748 5738 30226

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 314 2266 266 2846

3 EPS GRAU S.A. Piura 966 1648 78 2692

4 EPSEL S.A. Lambayeque 782 982 413 2177

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 603 1423 60 2086

6 EPS TACNA S.A. Tacna 174 1229 122 1525

7 SEDALIB S.A. La Libertad 168 991 249 1408

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 354 848 72 1274

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 177 621 104 902

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 130 588 51 769

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 57 660 22 739

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 78 524 106 708

13 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 17 378 29 424

14 EMSAPUNO S.A. Puno 192 204 24 420

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 97 255 22 374

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 56 250 51 357

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 150 145 21 316

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 37 155 115 307

19 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 42 217 48 307

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 47 174 48 269

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 66 121 11 198

22 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 61 100 25 186

23 EPS SEMAPACH S.A. Ica 105 45 25 175

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 86 50 20 156

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 56 48 44 148



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 20/11/20

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 67 30 120

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 40 22 86

32 EMAPA HUARAL S.A. Lima 11 62 10 83

33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 57 17 2 76

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 15 2 17

40 EMAPAB S.A. Amazonas 1 12 1 14

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

42 EPSSMU S.R.L. Amazonas 7 2 9

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

44 EMPSSAPAL S.A. Cusco 6 2 8

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 EMAPA Y S.R.L. Puno 2 1 3

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

Total general 11886 32232 7934 52052



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 20/11/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1810 5825 1534 9169

2 SEDAPAL ATE 1245 2381 739 4365

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1086 1963 733 3782

4 SEDAPAL BREÑA 562 2183 900 3645

5 SEDAPAL SURQUILLO 673 2019 736 3428

6 SEDAPAL CALLAO 882 1920 622 3424

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 482 1454 474 2410

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 6740 17748 5738 30226



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 20/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 362 1665 393 2420

2 San Juan de Lurigancho 482 1454 474 2410

3 Ate 523 1062 312 1897

4 Comas 423 1105 327 1855

5 Lima 171 863 480 1514

6 Callao 304 880 283 1467

7 Los Olivos 135 1027 232 1394

8 Carabayllo 279 711 200 1190

9 San Juan de Miraflores 248 651 227 1126

10 Villa María del Triunfo 307 593 202 1102

11 Puente Piedra 311 613 155 1079

12 Ventanilla 372 496 185 1053

13 Villa El Salvador 228 551 215 994

14 Santiago de Surco 239 535 199 973

15 Chorrillos 198 513 196 907

16 La Molina 257 376 119 752

17 Rímac 196 394 122 712

18 La Victoria 109 345 109 563

19 Independencia 104 310 105 519

20 Santa Anita 124 287 94 505

21 San Miguel 90 325 90 505

22 El Agustino 141 251 75 467

23 Lurigancho 84 194 81 359

24 San Borja 72 186 96 354

25 Otros distritos 981 2361 767 4109

Total general 6740 17748 5738 30226



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 20/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 440 60 746 1246

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 150 19 159 328

3 OTRO ÁMBITO URBANO 23 22 115 160

Total general 613 101 1020 1734



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

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 27739

Callao 3218

Piura 2873

Arequipa 2853

Junín 2407

Lambayeque 2231

Tacna 1621

Huánuco 1477

La Libertad 1412

Ayacucho 1286

Ancash 1086

Cusco 868

Loreto 741

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 565

Cajamarca 504

Puno 481

San Martín 413

Tumbes 407

Madre de Dios 347

Ucayali 323

Amazonas 286

Huancavelica 207

Pasco 172

Apurímac 140

Moquegua 129

Total Nacional 53786
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