
Dirección de Usuarios

Reporte N° 27 – DU Noviembre 2020

Datos al 27 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° 27 – DU Noviembre 2020

Total de atenciones Viernes 27 de Noviembre: 253

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 49

Comercial 170

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

34

Total Nacional 253

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 47

Telefónico 183

Redes sociales 1

Correo electrónico 18

Atención de escritos 4

Total Nacional 253

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

Lima 111

Regiones 142

Total Nacional 253

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 83

Arequipa 29

La Libertad 22

Lambayeque 21

Piura 15

Ancash 12

Callao 11

Tacna 9

Junín 8

Otros 43

Total Nacional 253



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 27 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LIMA:

CAÑETE.-
Restricción del servicio de agua potable en el distrito de Mala,
el día Jueves 26 y Viernes 27 de noviembre, por motivos de
programación de corte de energía eléctrica (De 9:00 am a
5:00 pm) y por trabajos de instalación de nuevo equipo de
bombeo en el Pozo N° 01.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de Atención al Usuario (OAU) Cañete, se comunicó con el jefe Zonal de la Oficina de
Emapa Cañete - distrito de Mala, Abel De la Cruz, quien informó que la restricción del servicio de agua
potable, se generó por motivos de programación de corte de energía eléctrica (De 9:00 a.m. a 5:00 p.m.)
y por trabajos de renovación de equipo de bombeo al Pozo N° 01..

Asimismo, el prestador informó que desde el día jueves 26.11.20 a las 09:00 horas, personal operativo
inició los trabajos de mantenimiento del sistema eléctrico de bombeo, así como la renovación del equipo
nuevo de bombeo, instalando el Transformador, Tablero eléctrico y una bomba sumergible al Pozo N° 01,
labores que culminaron el día de hoy viernes 27.11.20 en horas de la madrugada, restableciendo el
abastecimiento del agua potable en los sectores afectados.

Cabe precisar que la restricción del servicio afectó al 20% de la población de Mala, específicamente en las
zonas altas del distrito, motivo por el cual se brindó el abastecimiento de agua potable, con el apoyo del
camión cisterna.

Finalmente, la OAU Cañete confirmó con usuarios la solución del problema y el restablecimiento del
servicio.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 27 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, continuando con el
seguimiento de la culminación del trabajo programado el día jueves 26.11.20, se comunicó con
el responsable de la EP EPSEL S.A, quien indicó que procedieron al restablecimiento del servicio
de agua potable, en el distrito de Zaña.

La ODS Lambayeque confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO

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 de agua, 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, en acciones al seguimiento
al caso reportado el día martes 24.11.20, se comunicó con el personal de la EP EPSEL S.A.,
quienes informaron que el servicio de agua potable en el P.J. Villa Hermosa, Javier Castro 1 y 2,
Ramiro Prialé y los sectores aledaños, se viene restableciendo de manera paulatina, no
confirmando la solución definitiva.

La ODS Lambayeque, continuará con el monitoreando el restablecimiento total del servicio de
agua potable.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 27 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LAMBAYEQUE: 

Restricción del servicio de agua potable en el distrito de
Lambayeque, generado por la limpieza del canal,
efectuada por la Junta de Usuarios de Lambayeque.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, en acciones al seguimiento
del caso reportado el día martes 03.11.20, se comunicó con el responsable de la EP EPSEL S.A.-
Zonal Lambayeque, quien comunicó que continúan con los trabajo de limpieza de canales de
regadíos, por lo que el abastecimiento del servicio de agua potable en el distrito, viene
reduciéndose con una menor cantidad de horas en el segundo turno.

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

.

PENDIENTE

LAMBAYEQUE:

Suspensión del servicio de agua potable en el distrito de
Mochumí, por rotura de tuberías de agua potable
ocasionado por la empresa Consorcio "Marcial Barreto"
que ejecuta trabajos de pavimentación en la cuadra 1 de
la Calle Señor de los Milagros.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, en acciones al seguimiento
del caso reportado el día miércoles 18.11.20, se comunicó con el personal de la EP EPSEL S.A.,
quienes informaron que el servicio de agua potable fue restablecido en el distrito de Mochumí.

La ODS Lambayeque confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 27 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, continuando con el
seguimiento de solución a la restricción del servicio de agua potable programado el día lunes
23.11.20, se comunicó con el responsable de la EP EPSEL S.A., quienes informaron que el
servicio de agua potable se restableció en el distrito de Monsefú, el día

La ODS Lambayeque confirmó con los usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO

PIURA:

Pobladores denuncian falta de agua potable en Playa Los
Cangrejos, de la provincia de Paita, señalando que no
hay servicio de forma diaria, sólo por horas.

(Correo electrónico)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, coordinó con el responsable del
Área Operacional de la EP Grau, Walter Quevedo, quien indicó que vienen haciendo los trabajos
de regulación de válvulas para garantizar el agua potable en la zona afectada. Asimismo, se
encuentran abasteciendo el servicio a los pobladores, a través de camión cisterna.

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

.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 28 57%

Problemas con alcantarillado 10 20%

Falta de agua en conexión domiciliaria 3 6%

Aniego por rotura de tubería de agua 1 2%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 7 14%

Total Nacional 49 100%

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

Día: Viernes 27 de Noviembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 113 66%

Información de cómo reclamar 25 15%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 8 5%

Otros 24 14%

Total Nacional 170 100%

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 27/11/20

Lima 34080

Regiones 21147

Total 55227

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 27)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 3058

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 3058

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 6116
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 27/11/20

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 27)

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 922

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 5007

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 62

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 111

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 14

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 6116

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 27/11/20

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

Operacional 12805

Comercial 33257

Otros 9165

Total general 55227
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 27/11/20

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

De las 55 227 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 7622 60%

Problemas con alcantarillado 2884 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 639 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 448 3%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 276 2%

Otros 936 7%

TOTAL NACIONAL 12805 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 22487 68%

Información de cómo reclamar 4789 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3176 10%

Otros 2805 8%

TOTAL NACIONAL 33257 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 27/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 6875 18138 5855 30868

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 316 2393 271 2980

3 EPS GRAU S.A. Piura 1002 1697 79 2778

4 EPSEL S.A. Lambayeque 802 1061 429 2292

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 625 1445 62 2132

6 EPS TACNA S.A. Tacna 179 1266 127 1572

7 SEDALIB S.A. La Libertad 172 1026 253 1451

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 363 861 72 1296

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 185 641 105 931

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 130 606 53 789

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 64 686 24 774

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 80 537 117 734

13 EMSAPUNO S.A. Puno 203 206 26 435

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 17 381 33 431

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 99 262 22 383

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

17 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 154 156 21 331

18 EMAPACOP S.A. Ucayali 37 173 115 325

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

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 47 175 48 270

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

22 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 63 114 25 202

23 EPS SEMAPACH S.A. Ica 109 48 25 182

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 87 52 20 159

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 58 48 48 154



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 27/11/20

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 51 15 137

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 64 17 2 83

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 12175 33152 8113 53440



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 27/11/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1854 5973 1560 9387

2 SEDAPAL ATE 1263 2429 755 4447

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1098 2001 750 3849

4 SEDAPAL BREÑA 568 2238 916 3722

5 SEDAPAL SURQUILLO 687 2063 753 3503

6 SEDAPAL CALLAO 915 1949 634 3498

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 490 1482 487 2459

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 6875 18138 5855 30868



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 27/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 368 1715 400 2483

2 San Juan de Lurigancho 490 1482 487 2459

3 Ate 537 1079 317 1933

4 Comas 433 1124 335 1892

5 Lima 174 876 485 1535

6 Callao 318 897 288 1503

7 Los Olivos 137 1057 237 1431

8 Carabayllo 288 726 202 1216

9 San Juan de Miraflores 251 667 236 1154

10 Villa María del Triunfo 307 603 203 1113

11 Puente Piedra 322 632 157 1111

12 Ventanilla 385 503 188 1076

13 Villa El Salvador 235 559 219 1013

14 Santiago de Surco 242 544 202 988

15 Chorrillos 204 525 201 930

16 La Molina 258 387 122 767

17 Rímac 198 405 123 726

18 La Victoria 109 356 111 576

19 Independencia 108 314 106 528

20 San Miguel 90 335 91 516

21 Santa Anita 124 294 95 513

22 El Agustino 143 260 81 484

23 San Borja 72 193 97 362

24 Lurigancho 85 195 81 361

25 Otros distritos 997 2410 791 4198

Total general 6875 18138 5855 30868



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 27/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 449 63 770 1282

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 155 20 168 343

3 OTRO ÁMBITO URBANO 26 22 114 162

Total general 630 105 1052 1787



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 27/11/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 28340

Callao 3284

Arequipa 2988

Piura 2959

Junín 2472

Lambayeque 2351

Tacna 1668

Huánuco 1514

La Libertad 1455

Ayacucho 1308

Ancash 1124

Cusco 890

Loreto 776

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 576

Cajamarca 517

Puno 499

Tumbes 423

San Martín 422

Madre de Dios 351

Ucayali 341

Amazonas 305

Huancavelica 215

Pasco 175

Apurímac 141

Moquegua 133

Total Nacional 55227





Dirección de Usuarios

Reporte N° 27 – DU Noviembre 2020

Datos al 27 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)


