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Datos al 02 de Diciembre de 2020

Gestión de la atención a usuarios 
en período de emergencia – COVID 19

 Reporte diario de atención a usuarios a nivel nacional
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 Tipos de problemas por EPS reportados a nivel nacional
 Tipos de problemas reportados por distritos de Lima 
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REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 02 – DU Diciembre 2020

Total de atenciones Miércoles 02 de Diciembre: 291

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 56

Comercial 199

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

36

Total Nacional 291

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 56

Telefónico 225

Redes sociales 0

Correo electrónico 10

Atención de escritos 0

Total Nacional 291

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

Lima 138

Regiones 153

Total Nacional 291

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 112

Arequipa 35

Piura 29

Lambayeque 23

Junín 16

Ancash 14

Callao 9

Tacna 9

Loreto 9

Otros 35

Total Nacional 291



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 02 de Diciembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

PIURA:

Restricción del servicio de agua por rotura de la línea de
impulsión de la CBAR N° 04 a la altura de la avenida
Ramiro Prialé de la parte alta de Paita.

(Diario Correo)

Continuando con el monitoreo de la atención al problema reportado el 01.12.20, SUNASS, a
través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, se comunicó con el coordinador Operacional
de la EP Grau Paita, quien informó que la CBAR N° 04 reinició su funcionamiento el día martes
01.12.20 a las 15:00 horas y el día hoy miércoles 02.12.20, se inició la distribución de agua
potable de manera paulatinamente, en la parte alta de Paita.

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

SOLUCIONADO

PIURA:

Restricción del servicio de agua potable en A.H Tablazo,
A.H. San Francisco, A.H. José Olaya, A.H. Los Laureles,
Yacila, Cangrejos y Las Gaviotas, debido a fallas en el
equipo de bombeo de la Estación II de Paita.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, se comunicó con el responsable de
la EP Grau Paita, quien informó que el equipo de bombeo de la Estación II de Paita sufrió serios
desperfectos mecánicos y eléctricos, por lo cual se restringió temporalmente el servicio de agua
potable en las zonas comprendidas en los sectores del A.H Tablazo, A.H. San Francisco, A.H. José
Olaya, A.H. Los Laureles, Yacila, Cangrejos y Las Gaviotas.

La ODS Piura, continuará con el monitoreo del avance de trabajos y el abastecimiento de agua
con cisternas en los sectores afectados.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 02 de Diciembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

SAN MARTIN:

Mal servicio de agua potable brindado a la localidad de
Pucacaca y anexos. La calidad de agua es pésima puesto
que no cumple con los parámetros necesarios para que
sea apto para consumo humano.

(Programa Periodístico Enfoques)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) San Martín, se comunicó con el
responsable de la EP Emapa San Martín S.A, a fin de solicitar información acerca de las acciones
que ha venido realizando para mejorar el servicio de agua potable en el distrito de Pucacaca y
anexos.

De la misma forma, la ODS San Martín se encuentra coordinando una reunión con los diferentes
actores involucrados para poder arribar acuerdos que permitan establecer alternativas de
solución al problema operacional.

La ODS San Martín continuará con el monitoreo del caso.

PENDIENTE

SAN MARTIN: 

Mal servicio de agua potable, brindado a la localidad de
Moyobamba. Existe muchas restricciones en el servicio
debido a la oferta de agua potable producida que no
satisface a la demanda actual.

(Programa Genios TV)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) San Martín, se comunicó con el
responsable de la EP Moyobamba S.A, a fin de solicitar información acerca de las acciones que
ha venido realizando para mejorar el servicio de agua potable en el distrito de Moyobamba.

La ODS San Martín continuará con el monitoreo del caso.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 02 de Diciembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

LORETO: 

Aniego por colapso del sistema de alcantarillado, en la
3ra. cuadra de la calle Nauta, distrito de Punchana,
debido a intensas lluvias registradas en la madrugada.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Loreto, puso en conocimiento de la
incidencia ocurrida el 01.12.20 a la EP Sedaloreto S.A., a través del whatsapp grupal de "Alerta
Temprana“, siendo informados que debido a las intensas lluvias colapsa el sistema de
alcantarillado. De inmediato el personal técnico se apersonó a la zona afectada para efectuar los
trabajos de limpieza.

La ODS Loreto confirmó con los usuarios la solución del problema

SOLUCIONADO

JUNIN: 

Falta de agua por rotura de tubería de agua.
Los vecinos del Barrio San Cristóbal de Sapallanga, entre
las calles Cáceres y Miraflores, se quejan por el
desperdicio y falta de agua potable, generado por la
rotura de una tubería. Los vecinos hacen un llamado al
Municipio de Sapallanga, la misma que administra el
agua.

(Radio 15.50 Huancayo)

Continuando con el monitoreo de la atención al problema reportado el 01.12.20, SUNASS, a

través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, logró comunicarse con la gerente del Medio

Ambiente de la Municipalidad Distrital de Sapallanga, Ing. Carmen Rivera Guillén, quien indicó

que la rotura de tubería fue producto de la manipulación de una usuaria, quien intentó realizar

una conexión domiciliaria; por lo que, de manera inmediata se iniciaron los trabajos de

reparación, que fueron culminados el mismo día del incidente.

La ODS Junín confirmó con usuarios la solución del problema.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 02 de Diciembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

JUNIN:

Falta de agua potable en San Carlos.
Vecinos toman un camión cisterna de la EP Sedam
Huancayo. Ante una nueva conexión clandestina que los
perjudica decidieron radicalizar las medidas de lucha
para exigir mayor dotación del recurso hídrico.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Junín, solicitó información a la
responsable de Operaciones de la EP Sedam Huancayo, Ing. Elizabeth Cruzado, quien manifestó
que en esa zona existe un condominio con 2 etapas, la I etapa con 47 departamentos y cuenta
con una conexión de 3/4“, la II etapa con 49 departamentos abastecidos por una conexión
clandestina, realizada por el propietario de la inmobiliaria, sin autorización de la empresa de
agua.

Al respecto, el prestador ha informado que la irregularidad detectada perjudica a los usuarios de
la I etapa, quienes solicitaban la solución inmediata al problema y fastidiados con esta situación
tomaron un camión cisterna, hasta que la empresa de agua ejecutó el cierre de la conexión
clandestina de la II etapa.

El Comité de la Asociación de Viviendas "Cooperativa Centenario" y la EP Sedam Huancayo
ejecutarán la obra de ampliación de la red matriz de 4" que beneficiará a ambas etapas. Los
trabajos se iniciaran el día de jueves 03.12.20 y mientras dura el proceso de ejecución de la
obra, el prestador dotará con camión cisterna el servicio de agua a la II etapa.

SOLUCIONADO



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 34 61%

Problemas con alcantarillado 20 36%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 2%

Falta de agua en conexión domiciliaria 0 0%

Aniego por rotura de tubería de agua 0 0%

Otros 1 2%

Total Nacional 56 100%

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

Día: Miércoles 02 de Diciembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 106 53%

Información de cómo reclamar 35 18%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 14 7%

Otros 44 22%

Total Nacional 199 100%

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 02/12/20

Lima 34533

Regiones 21555

Total 56088

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

(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 30) (Del 01 al 02)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 3246 265

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 3190 276

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 6436 541
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 02/12/20

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 30)

DICIEMBRE
(Del 01 al 02) 

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 972 105

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 5270 421

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 64 1

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 116 14

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 14 0

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 6436 541

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 02/12/20

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

Operacional 12973

Comercial 33853

Otros 9262

Total general 56088
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 02/12/20

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

De las 56 088 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 7721 60%

Problemas con alcantarillado 2932 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 642 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 453 3%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 278 2%

Otros 947 7%

TOTAL NACIONAL 12973 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 22806 67%

Información de cómo reclamar 4899 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3204 9%

Otros 2944 9%

TOTAL NACIONAL 33853 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 02/12/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 6947 18402 5911 31260

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 317 2494 278 3089

3 EPS GRAU S.A. Piura 1026 1734 79 2839

4 EPSEL S.A. Lambayeque 819 1097 434 2350

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 642 1468 63 2173

6 EPS TACNA S.A. Tacna 180 1281 129 1590

7 SEDALIB S.A. La Libertad 172 1041 254 1467

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 365 871 72 1308

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 191 642 106 939

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 132 622 54 808

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 69 706 24 799

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 81 552 120 753

13 EMSAPUNO S.A. Puno 206 208 26 440

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 17 383 33 433

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 99 266 22 387

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 56 260 54 370

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 38 190 116 344

18 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 155 160 21 336

19 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 42 222 48 312

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 48 177 48 273

21 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 64 119 26 209

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

23 EPS SEMAPACH S.A. Ica 110 48 25 183

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 02/12/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 54 64 26 144

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 27 41 22 90

32 EMAPA HUARAL S.A. Lima 12 64 11 87

33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 65 17 2 84

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 12335 33746 8194 54275



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 02/12/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1875 6057 1578 9510

2 SEDAPAL ATE 1275 2478 766 4519

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1110 2020 754 3884

4 SEDAPAL BREÑA 574 2269 923 3766

5 SEDAPAL SURQUILLO 692 2089 760 3541

6 SEDAPAL CALLAO 922 1970 636 3528

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 499 1516 494 2509

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 6947 18402 5911 31260



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 02/12/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 499 1516 494 2509

2 San Martín de Porres 371 1729 402 2502

3 Ate 541 1098 319 1958

4 Comas 437 1137 341 1915

5 Lima 177 886 489 1552

6 Callao 320 911 289 1520

7 Los Olivos 138 1069 239 1446

8 Carabayllo 296 742 203 1241

9 San Juan de Miraflores 256 671 237 1164

10 Puente Piedra 325 647 162 1134

11 Villa María del Triunfo 308 609 203 1120

12 Ventanilla 389 506 188 1083

13 Villa El Salvador 239 565 221 1025

14 Santiago de Surco 243 551 203 997

15 Chorrillos 206 534 204 944

16 La Molina 264 395 128 787

17 Rímac 199 414 125 738

18 La Victoria 109 363 112 584

19 Independencia 109 319 106 534

20 San Miguel 91 342 92 525

21 Santa Anita 124 300 96 520

22 El Agustino 145 266 83 494

23 Lurigancho 85 201 81 367

24 San Borja 72 196 97 365

25 Otros distritos 1004 2435 797 4236

Total general 6947 18402 5911 31260



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 02/12/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 451 65 783 1299

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 160 20 168 348

3 OTRO ÁMBITO URBANO 27 22 117 166

Total general 638 107 1068 1813



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 02/12/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 28715

Callao 3312

Arequipa 3097

Piura 3020

Junín 2519

Lambayeque 2411

Tacna 1686

Huánuco 1526

La Libertad 1472

Ayacucho 1320

Ancash 1149

Cusco 910

Loreto 801

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 581

Cajamarca 519

Puno 504

Tumbes 433

San Martín 426

Ucayali 361

Madre de Dios 353

Amazonas 305

Huancavelica 218

Pasco 175

Apurímac 142

Moquegua 133

Total Nacional 56088
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