
Dirección de Usuarios

Reporte N° 24 – DU Noviembre 2020

Datos al 24 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° 24 – DU Noviembre 2020

Total de atenciones Martes 24 de Noviembre: 297

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 65

Comercial 195

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

37

Total Nacional 297

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 37

Telefónico 250

Redes sociales 0

Correo electrónico 10

Atención de escritos 0

Total Nacional 297

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

Lima 171

Regiones 126

Total Nacional 297

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 134

Lambayeque 29

Arequipa 23

Piura 18

Callao 17

Junín 14

La Libertad 7

Ayacucho 7

Ancash 7

Otros 41

Total Nacional 297



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 24 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LIMA:

Huarochirí.-
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;

continuó con el monitoreo de la problemática reportada por dirigentes del anexo 22 de

Jicamarca, el lunes 23.11.2020. En ese sentido, el responsable del Programa Diálogo

por el Agua de Sedapal, José Chagua, informó que en setiembre último, se llevó a cabo

una reunión con la participación de los dirigentes de Jicamarca, funcionarios de Sedapal

y la Municipalidad de San Antonio de Jicamarca. En esa reunión se acordó que la

distribución de agua vía cisternas a las viviendas se realizaría desde las 04:00 hasta las

13:00 horas, correspondiendo después de ese horario, abastecer a los sectores

comerciales e industriales.

Asimismo, la Municipalidad de San Antonio de Jicamarca, precisó que el abastecimiento

que viene brindando es de 1,100 litros por lote, resaltando que de realizarse una doble

distribución, ocasionaría el desabastecimiento a pobladores de otros sectores de

Jicamarca, por lo que la posibilidad de brindar mayor agua en el anexo 22 Jicamarca,

quedó en evaluación.

SUNASS continuará monitoreando con los dirigentes de la zona el cumplimiento del

horario establecido.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 24 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LAMBAYEQUE:

Suspensión del servicio de agua potable en el Pueblo
Joven Villa Hermosa, Javier Castro 1 y 2, Ramiro Prialé y
Sectores Aledaños, debido a fugas por avería en la línea
de conducción de 400 mm a la altura de la cuadra 3 de
la Calle Brasil del Pueblo Joven Barsallo.

(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 la avería presentada en la línea de
conducción de 400 mm a la altura de la cuadra tres de la calle Brasil del Pueblo Joven Barsallo,
tuvieron que realizar la suspensión del servicio de agua en el Pueblo Joven Villa Hermosa, Javier
Castro 1 y 2, Ramiro Prialé y Aledaños, a efectos de ejecutarse los trabajos de reparación.

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

PENDIENTE

TUMBES:

Usuaria reporta aniego por rotura de tubería de agua
desde hace 2 semanas en la Av. Magisterial (Ref. último
paradero), Tumbes.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, al tomar conocimiento de la
incidencia reportada, coordinó con el operador Zonal de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, José
Céspedes, las acciones correspondientes en el menor plazo.

El prestador informó que la incidencia de la rotura de agua, fue debido a la antigüedad de la
tubería, por lo que personal operativo procedió a realizar los trabajos de cambio de tubería,
culminándose a las 15:00 horas. Se evidenciaron los trabajos a través de tomas fotográficas.

Finalmente, la ODS Tumbes ratificó con la usuaria la solución del problema.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 24 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

TUMBES:

En la vía canal en el barrio San José buzón sin tapa es
un peligro para transeúntes y conductores.
Vecinos de la vía canal en el barrio San José, en la
provincia de Tumbes denunciaron la presencia de un
buzón sin tapa que representa un peligro para
transeúntes y conductores.

(Diario Hechicera).

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, coordinó con el Jefe del Área de
Recolección y Tratamiento de Aguas Residuales de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, David
Sánchez, la pronta atención del accesorio de seguridad (tapa de buzón) en el barrio San José.

Al respecto, personal operativo del prestador intervino en la zona, ejecutando los trabajos de
reposición de la tapa de buzón, culminando a las 12:30 horas.

Finalmente, la ODS Tumbes corroboró los trabajos mediante tomas fotográficas.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 54 83%

Problemas con alcantarillado 6 9%

Aniego por rotura de tubería de agua 4 6%

Falta de agua en conexión domiciliaria 0 0%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 1 2%

Total Nacional 65 100%

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

Día: Martes 24 de Noviembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 126 65%

Información de cómo reclamar 27 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 14 7%

Otros 28 14%

Total Nacional 195 100%

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 24/11/20

Lima 33696

Regiones 20742

Total 54438

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 24)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 2674

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 2653

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 5327
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 24/11/20

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 24)

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 798

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 4377

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 57

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 86

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 9

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 5327

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 24/11/20

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

Operacional 12641

Comercial 32752

Otros 9045

Total general 54438
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 24/11/20

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

De las 54 438 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 7514 59%

Problemas con alcantarillado 2856 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 633 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 443 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 276 2%

Otros 919 7%

TOTAL NACIONAL 12641 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 22174 68%

Información de cómo reclamar 4702 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3152 10%

Otros 2724 8%

TOTAL NACIONAL 32752 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 24/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 6809 17937 5804 30550

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 316 2320 268 2904

3 EPS GRAU S.A. Piura 987 1667 79 2733

4 EPSEL S.A. Lambayeque 789 1025 419 2233

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 612 1433 61 2106

6 EPS TACNA S.A. Tacna 176 1245 125 1546

7 SEDALIB S.A. La Libertad 171 1001 250 1422

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 361 855 72 1288

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

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 130 598 51 779

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 57 665 22 744

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 79 527 109 715

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

14 EMSAPUNO S.A. Puno 192 205 24 421

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 98 258 22 378

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 56 254 53 363

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002 (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 151 150 21 322

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 37 162 115 314

19 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 42 219 48 309

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

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 66 126 11 203

22 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 61 107 25 193

23 EPS SEMAPACH S.A. Ica 106 45 25 176

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

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 58 48 47 153



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 24/11/20

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 71 50 15 136

28 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 23 68 30 121

29 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 3 91 10 104

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 64 10 86

33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 61 17 2 80

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 16 2 18

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 12022 32649 8024 52695



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 24/11/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1834 5891 1545 9270

2 SEDAPAL ATE 1260 2403 749 4412

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1090 1981 744 3815

4 SEDAPAL BREÑA 565 2209 908 3682

5 SEDAPAL SURQUILLO 679 2042 745 3466

6 SEDAPAL CALLAO 895 1938 629 3462

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 486 1470 484 2440

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 6809 17937 5804 30550



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 24/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 365 1690 396 2451

2 San Juan de Lurigancho 486 1470 484 2440

3 Ate 534 1073 314 1921

4 Comas 430 1114 330 1874

5 Lima 172 872 484 1528

6 Callao 307 890 287 1484

7 Los Olivos 136 1042 234 1412

8 Carabayllo 284 718 200 1202

9 San Juan de Miraflores 250 659 232 1141

10 Villa María del Triunfo 307 597 202 1106

11 Puente Piedra 317 617 157 1091

12 Ventanilla 379 499 187 1065

13 Villa El Salvador 228 556 218 1002

14 Santiago de Surco 239 538 200 977

15 Chorrillos 200 519 199 918

16 La Molina 258 379 122 759

17 Rímac 196 398 123 717

18 La Victoria 109 348 109 566

19 Independencia 106 312 105 523

20 San Miguel 90 331 91 512

21 Santa Anita 124 290 94 508

22 El Agustino 143 256 80 479

23 Lurigancho 85 194 81 360

24 San Borja 72 189 97 358

25 Otros distritos 992 2386 778 4156

Total general 6809 17937 5804 30550



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 24/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 443 62 748 1253

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 152 19 161 332

3 OTRO ÁMBITO URBANO 24 22 112 158

Total general 619 103 1021 1743



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 24/11/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 28041

Callao 3251

Piura 2914

Arequipa 2911

Junín 2433

Lambayeque 2288

Tacna 1642

Huánuco 1493

La Libertad 1426

Ayacucho 1300

Ancash 1099

Cusco 879

Loreto 746

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 568

Cajamarca 507

Puno 482

San Martín 417

Tumbes 414

Madre de Dios 349

Ucayali 330

Amazonas 287

Huancavelica 214

Pasco 173

Apurímac 141

Moquegua 133

Total Nacional 54438
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