
Dirección de Usuarios

Reporte N° 26 – DU Noviembre 2020

Datos al 26 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° 26 – DU Noviembre 2020

Total de atenciones Jueves 26 de Noviembre: 221

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 48

Comercial 144

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

29

Total Nacional 221

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 41

Telefónico 174

Redes sociales 1

Correo electrónico 4

Atención de escritos 1

Total Nacional 221

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

Lima 114

Regiones 107

Total Nacional 221

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 96

Arequipa 21

Lambayeque 15

Loreto 12

Junín 11

Tacna 11

Piura 10

Ancash 8

Callao 6

Otros 31

Total Nacional 221



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 26 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LIMA:

San Juan de Lurigancho.-
La madrugada del miércoles 25.11.2020, 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; en
acciones de seguimiento a la incidencia ocurrida el 25.11.20, en el sector Los Vencedores del
distrito de San Juan de Lurigancho, realizó coordinaciones con el jefe del Equipo Operacional de
Sedapal - San Juan de Lurigancho, Ing. Cesar Gamboa, quien informó que la próxima semana se
estaría realizando el cambio definitivo la tubería en la zona afectada. En tanto, el sistema
temporal de distribución de agua por redes para las viviendas afectadas está en pleno
funcionamiento.

Finalmente, la Sra. Isabel Verde, confirmó que el servicio de agua potable fue restablecido el día
miércoles 25.11.2020 y que se ejecutaron las conexiones aéreas provisionales.

SOLUCIONADO

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: Jueves 26 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LAMBAYEQUE:

Restricción del servicio de agua potable, desde las 06:00
a.m., por renovación de válvula de 8 pulgadas de
diámetro en la calle Patria, del distrito de Zaña.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó con el Área de
Administración de la EP EPSEL S.A, cuyos responsables manifestaron que por motivos de realizar
trabajos de renovación de la válvula de 8 pulgadas, se procedió a restringir el servicio de agua
potable en la zona afectada del distrito de Zaña.

La ODS Lambayeque continuará con el seguimiento del caso hasta el restablecimiento del
servicio.

PENDIENTE

LAMBAYEQUE:

Restricción del servicio de agua potable, los días jueves
26, viernes 27 y sábado 28 de noviembre, desde las
08:00 a.m. a 01:00 p.m., en el distrito de Motupe.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó con el
responsable de la EP EPSEL S.A. Zonal Motupe, quienes manifestaron que el equipo de
Operación Alcantarillado viene realizando labores de mantenimiento y limpieza de los buzones
con el apoyo de tres (3) hidrojet, a fin de facilitar la succión de los sólidos introducidos en las
redes de alcantarillado, motivo por el cual, se restringió el servicio de agua potable en la zona.

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

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 26 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

PUNO:

Rotura de tubería matriz de agua en el Jirón Salvador
Allende – Urb. La Rinconada, de la ciudad de Juliaca,
habría sido ocasionada por los trabajadores de la
empresa contratista de la MPSR, quiénes realizan
labores de asfaltado en la zona.

(Radio Onda Azul / Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Puno, al tomar conocimiento de la
incidencia, se comunicó con la Gerencia Operacional de la EP SEDAJULIACA S.A., cuyos
responsables informaron que el personal operativo se constituyó en el lugar y realizaron los
trabajos de mantenimiento y reparación de la tubería, culminados en las primeras horas del día.

La ODS Puno, confirmó con usuarios la solución del problema y el restablecimiento del servicio.

SOLUCIONADO

TUMBES:

Nuevo colapso de desagüe en la vía canal del barrio
San José.-
La vía canal del barrio San José nuevamente luce
inundada por aguas servidas, así lo dieron a conocer
vecinos del sector, quienes exigen una pronta
intervención de las autoridades competentes.

(Diario Correo)

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, quien informó que el problema operacional se suscitó el día 23.11.2020, debido a la
antigüedad de la tubería, provocando que el sistema colapse.

El personal operativo del prestador efectuó la instalación de un bypass de 70 metros lineales y
controlaron el colapso del alcantarillado que afectó a las familias del sector. Cabe precisar que
los trabajos culminaron el día martes 24.11.2020.

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

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Jueves 26 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

PIURA:

Filtración de agua por rotura de red matriz en calle Dos y
Transversal Piura, desde hace 2 semanas.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, se comunicó con el coordinador
operacional de la EP GRAU Sullana, Roberto Vásquez, quien informó que los trabajos se vienen
programando para ser ejecutados el día sábado 28.11.2020 a través de la contratista, Por ello
han evidenciado mediante fotografías la señalización de seguridad donde se encuentra el
forado.

Al respecto, el prestador emitirá un comunicado para informar a los usuarios de la zona sobre la
necesidad del cierre del servicio de agua potable.

La ODS Piura continuará con el seguimiento del caso hasta la solución del problema.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 34 71%

Problemas con alcantarillado 7 15%

Falta de agua en conexión domiciliaria 2 4%

Aniego por rotura de tubería de agua 2 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 3 6%

Total Nacional 48 100%

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

Día: Jueves 26 de Noviembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 75 52%

Información de cómo reclamar 39 27%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 7 5%

Otros 23 16%

Total Nacional 144 100%

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 26/11/20

Lima 33970

Regiones 21004

Total 54974

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 26)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 2948

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 2915

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 5863
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 26/11/20

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 26)

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 875

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 4824

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 61

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 93

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 10

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 5863

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 26/11/20

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

Operacional 12756

Comercial 33087

Otros 9131

Total general 54974
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 26/11/20

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

De las 54 974 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 7594 60%

Problemas con alcantarillado 2874 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 636 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 447 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 276 2%

Otros 929 7%

TOTAL NACIONAL 12756 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 22374 68%

Información de cómo reclamar 4764 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3168 10%

Otros 2781 8%

TOTAL NACIONAL 33087 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 26/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 6856 18079 5841 30776

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 316 2365 270 2951

3 EPS GRAU S.A. Piura 996 1688 79 2763

4 EPSEL S.A. Lambayeque 796 1050 427 2273

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 624 1441 62 2127

6 EPS TACNA S.A. Tacna 178 1258 127 1563

7 SEDALIB S.A. La Libertad 172 1006 251 1429

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 362 860 72 1294

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 183 638 104 925

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

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 64 680 23 767

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 79 533 111 723

13 EMSAPUNO S.A. Puno 199 206 25 430

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 17 380 32 429

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 99 259 22 380

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 56 256 53 365

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 153 156 21 330

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 37 166 115 318

19 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 42 221 48 311

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

21 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 67 130 11 208

22 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 63 112 25 200

23 EPS SEMAPACH S.A. Ica 106 48 25 179

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 26/11/20

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 63 17 2 82

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 14 21 7 42

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 12129 32983 8082 53194



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 26/11/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1848 5951 1552 9351

2 SEDAPAL ATE 1263 2422 755 4440

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1097 1996 748 3841

4 SEDAPAL BREÑA 566 2231 915 3712

5 SEDAPAL SURQUILLO 687 2055 750 3492

6 SEDAPAL CALLAO 908 1945 634 3487

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 487 1476 487 2450

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 6856 18079 5841 30776



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 26/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 368 1710 397 2475

2 San Juan de Lurigancho 487 1476 487 2450

3 Ate 537 1077 317 1931

4 Comas 432 1120 334 1886

5 Lima 172 874 485 1531

6 Callao 314 894 288 1496

7 Los Olivos 137 1054 236 1427

8 Carabayllo 285 723 200 1208

9 San Juan de Miraflores 251 665 235 1151

10 Villa María del Triunfo 307 601 203 1111

11 Puente Piedra 322 628 157 1107

12 Ventanilla 383 502 188 1073

13 Villa El Salvador 234 559 218 1011

14 Santiago de Surco 242 542 201 985

15 Chorrillos 204 522 200 926

16 La Molina 258 385 122 765

17 Rímac 197 404 123 724

18 La Victoria 109 355 111 575

19 Independencia 107 312 105 524

20 San Miguel 90 334 91 515

21 Santa Anita 124 293 95 512

22 El Agustino 143 258 81 482

23 Lurigancho 85 195 81 361

24 San Borja 72 192 97 361

25 Otros distritos 996 2404 789 4189

Total general 6856 18079 5841 30776



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 26/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 447 63 769 1279

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 155 19 166 340

3 OTRO ÁMBITO URBANO 25 22 114 161

Total general 627 104 1049 1780



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 26/11/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 28257

Callao 3273

Arequipa 2959

Piura 2944

Junín 2464

Lambayeque 2330

Tacna 1659

Huánuco 1508

La Libertad 1433

Ayacucho 1306

Ancash 1112

Cusco 889

Loreto 769

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 572

Cajamarca 515

Puno 492

Tumbes 422

San Martín 419

Madre de Dios 351

Ucayali 334

Amazonas 304

Huancavelica 214

Pasco 174

Apurímac 141

Moquegua 133

Total Nacional 54974
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