
Dirección de Usuarios

Reporte N° 25 – DU Noviembre 2020
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Gestión de la atención a usuarios 
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REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 25 – DU Noviembre 2020

Total de atenciones Miércoles 25 de Noviembre: 315

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 67

Comercial 191

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

57

Total Nacional 315

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 36

Telefónico 273

Redes sociales 3

Correo electrónico 3

Atención de escritos 0

Total Nacional 315

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

Lima 160

Regiones 155

Total Nacional 315

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 120

Arequipa 27

Lambayeque 27

Piura 20

Junín 20

Amazonas 17

Callao 16

Huánuco 11

Loreto 11

Otros 46

Total Nacional 315



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 25 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LIMA:

San Juan de Lurigancho.-
Esta madrugada, varias viviendas quedaron afectadas en
el asentamiento humano Nuevo Milenio, en el sector
Los Vencedores, en el distrito de San Juan de
Lurigancho, por la rotura de una tubería de agua. Los
residentes informaron que ya venían ocurriendo
filtraciones de las tuberías, principalmente de una
ubicada en la parte alta de la zona, la cual colapsó.
Instaron una reparación total de todas las tuberías,
debido a que temen que vuelva a ocurrir otro evento
similar.

(Radio Exitosa, América, TV Perú, ATV, El Comercio,
América -Primera Edición, Radio Exitosa. En Vivo, Latina)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) San Juan de Lurigancho; al tomar
conocimiento del caso procedió a realizar coordinaciones con el jefe del Equipo Operacional de
Sedapal - San Juan de Lurigancho, Ing. Cesar Gamboa, quien informó que la contratista realizó la
Instalación de la válvula de línea de 3" frente a la Mz. C lote 10 A.H. Los Vencedores,
procediendo a ejecutar las conexiones aéreas provisionales para abastecer a 13 predios.
Culminados los trabajos de reparación a las 12:00 horas, el servicio de agua potable fue
restablecido a las 14:00 horas.

Asimismo, en comunicación con la Sra. Isabel Verde (dirigente), nos proporcionó la lista de
viviendas afectadas (8 viviendas), logrando contactarnos con siete (7) de los usuarios afectados,
quienes manifestaron que realizaron la limpieza de sus predios y les fue entregado la constancia
de la aseguradora.

Respecto a los daños colaterales ocasionados (escaleras de acceso comunal y otras vías de
acceso), vienen siendo constatadas con el apoyo policial y formarán parte del pedido formal del
reconocimiento exigible de los vecinos a Sedapal.

La OAU de San Juan de Lurigancho, continuará monitoreando el caso.

PENDIENTE

http://www.imacorpmediosdigitales.com/RADIO/SU/2020/NOVIEMBRE/AGUA-Y-SANEAMIENTO/25-11-2020-EXITOSA-ANIEGO-EN-SJL.mp3
http://www.imacorpmediosdigitales.com/TELEVISION/SU/2020/NOVIEMBRE/AGUA-Y-SANEAMIENTO/25-11-2020-C4-ANIEGO-EN-SJL.wmv
https://www.atv.pe/noticia/gigantesco-aniego-afecta-a-mas-de-100-familias-en-san-juan-de-lurigancho
https://elcomercio.pe/lima/sucesos/sjl-rotura-de-tuberia-de-agua-ocasiona-inundacion-en-los-vencedores-sedapal-video-nndc-noticia/
http://www.imacorpmediosdigitales.com/TELEVISION/SU/2020/NOVIEMBRE/AGUA-Y-SANEAMIENTO/25-11-2020-C4-ANIEGO-EN-SJL-2-EN-VIVO.wmv
https://imacorpmediosdigitales.com/RADIO/SU/2020/NOVIEMBRE/AGUA-Y-SANEAMIENTO/25-11-2020-EXITOSA-ANIEGO-EN-SJL-2.mp3
http://www.imacorpmediosdigitales.com/TELEVISION/SU/2020/NOVIEMBRE/AGUA-Y-SANEAMIENTO/25-11-2020-C2-ANIEGO-EN-SAN-JUAN-DE-LURIGANCHO-AFECTA-VIVIENDAS-90-MATINAL.wmv


PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 25 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LIMA:

Cañete.-
Aniego por atoro en las redes de alcantarillado, ubicado
en la Urb. Ramos Larrea del Distrito de Imperial.

(Redes Sociales)

Continuando con el monitoreo de la atención al problema reportado el 11.11.20, SUNASS, a
través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) Cañete, se comunicó con el jefe de la Oficina
de Distribución de Redes de Agua y Recolección de Aguas Residuales de la EP Emapa Cañete S A,
Carlos Cubillas, quien indicó que de acuerdo a lo programado, han cumplido con realizar
nuevamente trabajos de desinfección de las viviendas que habían sido afectadas.

La OAU Cañete confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO

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
del caso reportado el 17.11.20, se comunicó con la Empresa Constructora GRINSA S.A.C.,
quienes en calidad de apoyo a la EP EPSEL S.A., desde el lunes 23.11.20 han realizado la
reparación de la cámara de bombeo de desagüe, brindando solución al problema, que se
evidenciaron mediante tomas fotográficas al estado del alcantarillado en la Urbanización Valle
Hermoso.

La ODS Lambayeque confirmó con usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 25 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

CHIMBOTE:

El abastecimiento del agua potable será restringido en el
distrito de Nuevo Chimbote, desde el miércoles 25 hasta
el domingo 29 de noviembre del 2020, debido a trabajos
de mantenimiento y descolmatación en el canal de
irrigación IRCHIM.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Chimbote, se comunicó con el
responsable del Área Operacional de la Empresa SEDACHIMBOTE, a fin de solicitar información
acerca del problema. Informó que la situación es estrictamente técnica y ajena a ellos, toda vez
que, se vienen realizando trabajos de mantenimiento y descolmatación en el canal de irrigación
IRCHIM, y no están brindando agua mediante cisternas, porque sólo hay restricción de horario
del suministro.

La ODS Chimbote viene realizando el monitoreo respectivo hasta que la EP restablezca con
normalidad el servicio.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 46 69%

Problemas con alcantarillado 11 16%

Aniego por rotura de tubería de agua 2 3%

Falta de agua en conexión domiciliaria 1 1%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 7 10%

Total Nacional 67 100%

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

Día: Miércoles 25 de Noviembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 125 65%

Información de cómo reclamar 23 12%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 9 5%

Otros 34 18%

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 25/11/20

Lima 33856

Regiones 20897

Total 54753

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 25)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 2834

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 2808

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 5642
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 25/11/20

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 25)

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 834

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 4650

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 60

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 89

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 9

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 5642

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 25/11/20

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

Operacional 12708

Comercial 32943

Otros 9102

Total general 54753
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 25/11/20

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

De las 54 753 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 7560 59%

Problemas con alcantarillado 2867 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 634 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 445 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 276 2%

Otros 926 7%

TOTAL NACIONAL 12708 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 22299 68%

Información de cómo reclamar 4725 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3161 10%

Otros 2758 8%

TOTAL NACIONAL 32943 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 25/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 6835 18023 5824 30682

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 316 2344 270 2930

3 EPS GRAU S.A. Piura 995 1679 79 2753

4 EPSEL S.A. Lambayeque 794 1042 424 2260

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 622 1440 62 2124

6 EPS TACNA S.A. Tacna 177 1250 125 1552

7 SEDALIB S.A. La Libertad 171 1001 251 1423

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 361 858 72 1291

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 182 635 104 921

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 130 606 52 788

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 60 672 23 755

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 79 529 110 718

13 EMSAPUNO S.A. Puno 196 205 25 426

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

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 99 258 22 379

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 56 255 53 364

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 152 154 21 327

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 37 165 115 317

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 67 126 11 204

22 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 61 110 25 196

23 EPS SEMAPACH S.A. Ica 106 46 25 177

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 87 51 20 158

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 25/11/20

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 51 16 96

31 EMAPISCO S.A. Ica 26 41 22 89

32 EMAPA HUARAL S.A. Lima 12 64 10 86

33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 62 17 2 81

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 12088 32840 8057 52985



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 25/11/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1839 5924 1548 9311

2 SEDAPAL ATE 1262 2413 753 4428

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1094 1993 746 3833

4 SEDAPAL BREÑA 566 2224 913 3703

5 SEDAPAL SURQUILLO 684 2050 746 3480

6 SEDAPAL CALLAO 904 1942 633 3479

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 486 1474 485 2445

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 6835 18023 5824 30682



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 25/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 367 1699 396 2462

2 San Juan de Lurigancho 486 1474 485 2445

3 Ate 536 1074 316 1926

4 Comas 430 1117 332 1879

5 Lima 172 874 485 1531

6 Callao 311 891 288 1490

7 Los Olivos 137 1050 235 1422

8 Carabayllo 284 722 200 1206

9 San Juan de Miraflores 251 664 233 1148

10 Villa María del Triunfo 307 599 203 1109

11 Puente Piedra 319 625 157 1101

12 Ventanilla 383 502 188 1073

13 Villa El Salvador 231 559 218 1008

14 Santiago de Surco 242 540 200 982

15 Chorrillos 202 521 199 922

16 La Molina 258 382 122 762

17 Rímac 196 399 123 718

18 La Victoria 109 352 111 572

19 Independencia 106 312 105 523

20 San Miguel 90 334 91 515

21 Santa Anita 124 291 95 510

22 El Agustino 143 257 80 480

23 Lurigancho 85 195 81 361

24 San Borja 72 191 97 360

25 Otros distritos 994 2399 784 4177

Total general 6835 18023 5824 30682



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 25/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 444 62 769 1275

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 152 19 162 333

3 OTRO ÁMBITO URBANO 24 22 114 160

Total general 620 103 1045 1768



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 25/11/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 28161

Callao 3267

Arequipa 2938

Piura 2934

Junín 2453

Lambayeque 2315

Tacna 1648

Huánuco 1504

La Libertad 1427

Ayacucho 1303

Ancash 1104

Cusco 889

Loreto 757

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 570

Cajamarca 510

Puno 488

Tumbes 419

San Martín 418

Madre de Dios 349

Ucayali 333

Amazonas 304

Huancavelica 214

Pasco 174

Apurímac 141

Moquegua 133

Total Nacional 54753
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