
Dirección de Usuarios

Reporte N° 23 – DU Noviembre 2020

Datos al 23 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° 23 – DU Noviembre 2020

Total de atenciones Lunes 23 de Noviembre: 303

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 59

Comercial 205

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

39

Total Nacional 303

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 57

Telefónico 245

Redes sociales 0

Correo electrónico 1

Atención de escritos 0

Total Nacional 303

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

Lima 155

Regiones 148

Total Nacional 303

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 125

Arequipa 35

Lambayeque 27

Piura 21

Tacna 15

Junín 12

Callao 11

Huánuco 10

Cusco 9

Otros 38

Total Nacional 303



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 23 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LIMA:

Huarochiri.-
Población de Jicamarca reclama por falta de agua.
Vecinos del anexo 22 del distrito de Jicamarca, padecen
la falta de agua, que es distribuida por camiones
cisternas. Piden a Sedapal distribuir sus camiones
cisternas en puntos específicos de las zonas altas de
Jicamarca.

(RPP)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) San Juan de Lurigancho; al tomar
conocimiento del caso reportado por los pobladores del anexo 22 Jicamarca, Huarochirí, zona
que no esta administrada por Sedapal, pide apoyo en la distribución de agua a través de
camiones cisternas.

Al respecto, se procedió a realizar coordinaciones debidas con el responsable del Programa
Diálogo por el Agua de Sedapal, José Chagua, quien informó que el problema no es la falta de
abastecimiento, sino que necesitan más agua, un problema muy recurrente en las zonas donde
no existe conexión domiciliaria. Asimismo, indicó que el anexo 22 de Jicamarca es administrada
por la Municipalidad San Antonio de Jicamarca, con quienes el día de mañana se iniciará
coordinaciones para optimizar la distribución.

Finalmente, OAU de San Juan de Lurigancho continuara monitoreando el caso, contactándose
con los dirigentes de la zona.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 23 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

AMAZONAS:

Falta de agua potable posibilita propagación de la
COVID-19 en Chachapoyas.-
La población de la ciudad de Chachapoyas reclama por
severas restricciones del servicio de agua potable..

(Diario La Republica)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Amazonas, se comunicó con el Área de
Operaciones de EMUSAP S.A, quienes indicaron que vienen sectorizando el servicio de agua en
el sector urbano de la ciudad de Chachapoyas. Asimismo, en la parte de los Asentamientos
Humanos vienen brindando el servicio de a través de cisternas.

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

PENDIENTE

JUNIN:

Los vecinos del barrio de Chauca, en el distrito de
Hualhuas - Huancayo, denunciaron la interrupción del
servicio de agua potable, por la rotura de uno de los
tubos principales del reservorio.-
Presumen que son los agricultores quienes rompen las
tuberías para desviar el agua a sus sembríos, ante la
ausencia de lluvias en el Valle del Mantaro y la falta de
recursos en los canales de regadío.

(Radio 15.50 – Huancayo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, se comunicó con el responsable de
Operaciones de la JAAPA Hualhuas, Ing. Antonio Quispe Huincho, quien indicó que el día sábado
21.11.20, de acuerdo a las denuncias presentadas por los usuarios, se realizó la constatación
policial a la rotura de tubería que se encuentra a 200 metros de la fuente de captación.
Asimismo, indicó que desde el día sábado vienen distribuyendo agua con la furgoneta en varios
barrios afectados.

Finalmente, hoy lunes 23.11.20 se culminaron los trabajos de reparación, restableciéndose el
servicio de agua en el distrito Hualhuas.

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

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 23 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

TUMBES:

Zorritos y la Cruz sin agua por 2 meses, debido a
trabajos de mantenimiento del canal la Peña.-
La Junta de usuarios agrícolas realizará mantenimiento
del canal La Peña que conecta a la planta de agua
potable Los Cedros, perjudicando a más de 43 mil
habitantes.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada ODS Tumbes, coordinó con el jefe Zonal Sur,
Alfredo Rodríguez de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, con la finalidad de solicitar la
información correspondiente.

Al respecto, el prestador informó que la fuente de abastecimiento de agua para la población de
la zona Sur que comprende la provincia de Contralmirante Villar, los distritos de la Cruz y Canoas
de Punta Sal, es el canal La Peña en el distrito de San Jacinto, que pertenece a la Junta de
Regantes de la Margen Izquierda, el cual deriva el recurso hídrico a la planta de agua potable Los
Cedros.

Asimismo, precisa que en diciembre del año 2018 el Programa Subsectorial de Irrigaciones (PSI)
del Ministerio de Agricultura y Riego (Minagri) dio inicio a los trabajos de rehabilitación del
servicio de agua para riego del canal La Peña, el mencionado proyecto no contemplaba un plan
de contingencia para el desabastecimiento de agua durante el periodo de ejecución, razón por el
cual se paralizó la obra, hasta que el contratista ejecute un plan de contingencia. Actualmente,
se pretende reanudar los trabajos, sin asegurar el abastecimiento de agua hacia la zona de
captación de la PTAP Los Cedros.

En relación a ello, la empresa de agua, precisó que si bien es cierto aún el PSI no comunica la
fecha de reanudación, es importante que el expediente técnico de la obra contenga un plan de
contingencia que asegure el abastecimiento de agua a la PTAP Los Cedros.

La ODS Tumbes se encuentra coordinando una reunión con el Alcalde de la Municipalidad
Distrital de Contralmirante Villar, CAC Vivienda, y el congresista por Tumbes, Napoleón Puño
Lecarnaque, con la finalidad de abordar lo acontecido.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 23 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LAMBAYEQUE:

Restricción del servicio de agua potable, programado
para el día de hoy 23.10.20, en el distrito de Monsefú
desde las 06:00 a 10:00 horas, debido a las averías
presentadas en los cables de baja tensión que
suministran la energía eléctrica a los equipos de la
Estación de Bombeo de Aguas Residuales - EBAR N° 01

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó con el personal
de la EP EPSEL S.A,. quienes manifestaron que debido a los trabajos a ejecutarse para la
reparación de las averías presentadas en los cables de baja tensión que suministran energía
eléctrica a los equipos de la Estación de Bombeo de Aguas Residuales, se restringió el servicio de
agua potable en el distrito de Monsefú.

La ODS Lambayeque continuará con el seguimiento respectivo.

PENDIENTE

PIURA:
Aguas servidas inundan mercado en Sullana
Colapso de buzón en transversal Canchaque hasta canal
vía, perjudica a comerciantes del mercadillo de Sullana.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, se comunicó con el coordinador del
Área de operaciones de la con la EP GRAU-Zonal Sullana, Roberto Juárez, quien indicó que el
colector del alcantarillado colapsado se encuentra dentro del proyecto de rehabilitación de
colectores de la PTAR, a cargo del Consorcio Sullabella.

Informó que dentro de los trabajos realizados, instalaron una motobomba de 8 pulgadas, el
mismo que ha sido evaluado el día de hoy lunes 23.11.20, quedando solucionado el problema.

La ODS Piura, confirmó con usuarios la atención a la incidencia.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 23 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

HUANCAVELICA:

Suspensión de servicio de agua potable en el Malecón
Virgen de la Candelaria y Jr. Huayna Cápac del cercado
de Huancavelica, por rotura de tubería desde las 11:00
hasta las 17:30 horas aprox., para realizar trabajos de
reparación por el personal de la empresa prestadora.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Huancavelica, se comunicó con el
responsable del Área de Distribución y Pérdidas de la EP EMAPA HUANCAVELICA S.A., Juan
Cóndor, quien informó que la restricción del servicio de agua potable, fue debido a la rotura de
agua de 4” de diámetro, ocasionado por el tránsito de carros de alto tonelaje por el Jr. Huayna
Cápac, por lo que se efectúo de manera inmediatamente la pronta solución al problema
operativo, concluyendo los trabajos de reparación y restableciendo el servicio a las 17:30 horas.

Finalmente, la ODS Huancavelica confirmó con usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 40 68%

Problemas con alcantarillado 10 17%

Falta de agua en conexión domiciliaria 5 8%

Aniego por rotura de tubería de agua 0 0%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 4 7%

Total Nacional 59 100%

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

Día: Lunes 23 de Noviembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 115 56%

Información de cómo reclamar 42 20%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 14 7%

Otros 34 17%

Total Nacional 205 100%

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 23/11/20

Lima 33525

Regiones 20616

Total 54141

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 23)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 2503

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 2527

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 5030
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 23/11/20

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 23)

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 761

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 4127

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 57

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 76

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 9

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 5030

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 23/11/20

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

Operacional 12576

Comercial 32557

Otros 9008

Total general 54141

100

700

1300

1900

2500

3100

3700

4300

4900

5500

6100



GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 23/11/20

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

De las 54 141 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 7460 59%

Problemas con alcantarillado 2850 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 633 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 439 3%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 276 2%

Otros 918 7%

TOTAL NACIONAL 12576 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 22048 68%

Información de cómo reclamar 4675 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3138 10%

Otros 2696 8%

TOTAL NACIONAL 32557 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 23/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 6777 17848 5778 30403

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 315 2298 268 2881

3 EPS GRAU S.A. Piura 979 1657 79 2715

4 EPSEL S.A. Lambayeque 788 1001 415 2204

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 609 1427 60 2096

6 EPS TACNA S.A. Tacna 174 1241 125 1540

7 SEDALIB S.A. La Libertad 168 997 250 1415

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 358 851 72 1281

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 177 630 104 911

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 130 596 51 777

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 57 664 22 743

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 79 524 108 711

13 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 17 378 31 426

14 EMSAPUNO S.A. Puno 192 204 24 420

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 97 257 22 376

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 56 252 52 360

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 150 146 21 317

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 37 157 115 309

19 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 42 218 48 308

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

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 66 124 11 201

22 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 61 104 25 190

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

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 87 50 20 157

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 58 48 44 150



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 23/11/20

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 68 30 121

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 26 40 22 88

32 EMAPA HUARAL S.A. Lima 12 62 10 84

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

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 14 21 6 41

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 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 6 1 8

45 EMPSSAPAL S.A. Cusco 6 2 8

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 11961 32455 7988 52404



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 23/11/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1821 5864 1538 9223

2 SEDAPAL ATE 1253 2393 745 4391

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1089 1970 737 3796

4 SEDAPAL BREÑA 562 2194 905 3661

5 SEDAPAL SURQUILLO 679 2034 743 3456

6 SEDAPAL CALLAO 888 1928 627 3443

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 485 1462 483 2430

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 6777 17848 5778 30403



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 23/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 363 1678 394 2435

2 San Juan de Lurigancho 485 1462 483 2430

3 Ate 530 1070 313 1913

4 Comas 427 1111 328 1866

5 Lima 171 867 482 1520

6 Callao 307 885 286 1478

7 Los Olivos 136 1036 232 1404

8 Carabayllo 282 716 200 1198

9 San Juan de Miraflores 250 652 228 1130

10 Villa María del Triunfo 307 596 202 1105

11 Puente Piedra 313 615 157 1085

12 Ventanilla 373 497 187 1057

13 Villa El Salvador 228 554 217 999

14 Santiago de Surco 239 537 200 976

15 Chorrillos 200 517 198 915

16 La Molina 258 378 121 757

17 Rímac 196 397 122 715

18 La Victoria 109 347 109 565

19 Independencia 104 311 105 520

20 Santa Anita 124 288 94 506

21 San Miguel 90 325 91 506

22 El Agustino 141 252 78 471

23 Lurigancho 84 194 81 359

24 San Borja 72 188 96 356

25 Otros distritos 988 2375 774 4137

Total general 6777 17848 5778 30403



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 23/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 440 61 746 1247

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 152 19 159 330

3 OTRO ÁMBITO URBANO 23 22 115 160

Total general 615 102 1020 1737



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 23/11/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 27907

Callao 3234

Piura 2896

Arequipa 2888

Junín 2419

Lambayeque 2259

Tacna 1636

Huánuco 1487

La Libertad 1419

Ayacucho 1293

Ancash 1092

Cusco 877

Loreto 745

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 567

Cajamarca 507

Puno 481

San Martín 415

Tumbes 408

Madre de Dios 348

Ucayali 325

Amazonas 286

Huancavelica 209

Pasco 173

Apurímac 141

Moquegua 129

Total Nacional 54141
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