
Dirección de Usuarios

Reporte N° 14 – DU Diciembre 2020

Datos al 14 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
 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° 14 – DU Diciembre 2020

Total de atenciones Lunes 14 de Diciembre: 288

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 64

Comercial 197

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

27

Total Nacional 288

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 72

Telefónico 209

Redes sociales 3

Correo electrónico 4

Atención de escritos 0

Total Nacional 288

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

Lima 137

Regiones 151

Total Nacional 288

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 101

Arequipa 28

Cusco 22

Ancash 16

Piura 15

Lambayeque 15

Huánuco 15

Callao 12

Junín 12

Otros 52

Total Nacional 288



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 14 de diciembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LAMBAYEQUE:

Restricción del servicio de agua potable el día 13.12.20 en
los sectores: Señor de los Milagros, Panamericana y Santo
Domingo con Augusto B. Leguía del Distrito de Olmos, por
averías en el variador de velocidad que ha generado
paralización de los equipos de bombeo de agua hacia el
reservorio elevado.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de la Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó
con la EP EPSEL S.A. Zonal Norte, quienes comunicaron que la restricción del
servicio de agua potable en los sectores Señor de los Milagros, Panamericana y
Santo Domingo con Augusto B. Leguía del distrito de Olmos, se generó por averías
eléctricas en los equipos de bombeo. Personal de mantenimiento electromecánico
de Electro Norte S.A. realizó las labores de reparación, quedando solucionado el
mismo día del incidente.

Finalmente, la ODS Lambayeque confirmó con usuarios la solución del problema y
el restablecimiento del servicio.

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 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)

Continuando con el seguimiento del caso reportado el 24.11.20, SUNASS, a través
de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó con usuarios del
Pueblo Joven Villa Hermosa, quienes manifestaron que no se han reportado
problemas operacionales en las zonas, corroborando el restablecimiento del
servicio de agua realizada por la EP EPSEL S.A.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 14 de diciembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LAMBAYEQUE:

Restricción del servicio de agua potable en el distrito de
Reque del 11 al 13 de diciembre de 2020, debido a los
trabajos de evaluación y elaboración del diagnóstico para la
captación de aguas subterráneas por bombeo en los distritos
de Chiclayo, Ferreñafe y Lambayeque, interviniéndose el
Pozo tubular N° 03.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó
con la EP EPSEL S.A. quienes informaron que el trabajo programado fue debido a
los trabajos de evaluación y elaboración del diagnóstico para la captación de aguas
subterráneas por bombeo en los distritos de Chiclayo, Ferreñafe y Lambayeque, a
fin de recuperar o asegurar las capacidades de producción de agua, por ello el
Consorcio "Pozos OTASS" estará interviniendo el pozo tubular N° 03.

Asimismo, el prestador indicó que en las zonas afectadas continuarán
suministrando el servicio de agua con camiones cisterna. Por lo tanto, la ODS
Lambayeque continuará con el monitoreo del caso hasta la culminación de los
trabajos.

PENDIENTE

LAMBAYEQUE:

Restricción del servicio de agua potable del día 13.12.20 en
el distrito de Eten, por averías eléctricas en el pozo tubular
que ocasionó la paralización de los equipos de bombeo.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de la Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó
con la EP EPSEL S.A., quienes manifestaron que la restricción del servicio de agua
potable en el distrito de Eten, se generó por averías eléctricas en los equipos de
bombeo del pozo tubular, iniciando de inmediato la reparación técnica, que aún no
culminan.

La empresa de agua informó que se encuentran abasteciendo el servicio de agua a
través de camión cisterna.

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

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 14 de diciembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LAMBAYEQUE:

Restricción del servicio de agua potable en el distrito de Picsi
del 14 al 16 de diciembre de 2020, debido a los trabajos de
evaluación y elaboración del diagnóstico para la captación de
aguas subterráneas por bombeo en los distritos de Chiclayo,
Ferreñafe y Lambayeque, interviniéndose el pozo tubular N°
01.

(Redes Sociales)

SUNASS, a través de la Oficina Desconcentrada (ODS) Lambayeque, se comunicó
con la EP EPSEL S.A., quienes manifestaron que la restricción del servicio de agua
potable en el distrito de Picsi, obedece a los trabajos de evaluación y elaboración
del diagnóstico para la captación de aguas subterráneas por bombeo en los
distritos de Chiclayo, Ferreñafe y Lambayeque, a fin de recuperar o asegurar las
capacidades de producción de agua.

Asimismo, la empresa de agua informó que el Consorcio "Pozos OTASS" estará
interviniendo el pozo tubular N° 01, razón por la cual, continuarán suministrando
el servicio de agua a través de camión cisterna en las zonas afectadas.

La ODS Lambayeque continuará con el monitoreo hasta la culminación de los
trabajos.

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 35 55%

Problemas con alcantarillado 13 20%

Falta de agua en conexión domiciliaria 5 8%

Aniego por rotura de tubería de agua 3 5%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 1 2%

Otros 7 11%

Total Nacional 64 100%

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

Día: Lunes 14 de Diciembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 123 62%

Información de cómo reclamar 28 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 9 5%

Otros 37 19%

Total Nacional 197 100%

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 14/12/20

Lima 35607

Regiones 22601

Total 58208

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 14)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 3246 1339

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 3190 1322

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 6436 2661
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 14/12/20

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 14) 

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 972 497

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 5270 2089

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 64 20

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 116 54

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 14 1

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 6436 2661

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 14/12/20

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

Operacional 13415

Comercial 35280

Otros 9513

Total general 58208
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 14/12/20

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

De las 58 208 atenciones, el 23 % son casos operacionales y 61 % son casos comerciales. 
Los problemas reportados más frecuentes son:

Problemas Operacionales Total %

Falta de agua en la zona 7997 60%

Problemas con alcantarillado 3031 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 664 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 467 3%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 279 2%

Otros 977 7%

TOTAL NACIONAL 13415 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 23678 67%

Información de cómo reclamar 5143 15%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3276 9%

Otros 3183 9%

TOTAL NACIONAL 35280 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 14/12/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 7184 18889 6033 32106

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 327 2699 291 3317

3 EPS GRAU S.A. Piura 1057 1824 87 2968

4 EPSEL S.A. Lambayeque 863 1208 460 2531

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 665 1530 66 2261

6 EPS TACNA S.A. Tacna 185 1328 133 1646

7 SEDALIB S.A. La Libertad 177 1081 257 1515

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 370 893 74 1337

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 202 669 108 979

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 135 679 55 869

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 71 734 25 830

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 82 608 125 815

13 EMSAPUNO S.A. Puno 217 212 27 456

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 17 398 34 449

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 99 284 23 406

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 62 277 56 395

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 38 204 119 361

18 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 159 173 22 354

19 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 44 237 51 332

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 50 196 53 299

21 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 64 146 27 237

22 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 67 138 11 216

23 EPS SEMAPACH S.A. Ica 119 50 28 197

24 EMAPA PASCO S.A. Pasco 88 54 20 162

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 61 50 50 161



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 14/12/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 58 65 27 150

27 EMUSAP S.R.L. Amazonas 72 55 15 142

28 EMUSAP ABANCAY S.A.C. Apurímac 24 69 30 123

29 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 4 99 11 114

30 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 31 53 17 101

31 EMAPA HUARAL S.A. Lima 12 72 13 97

32 EMAPISCO S.A. Ica 28 42 25 95

33 EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. Junín 67 17 2 86

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 16 22 7 45

35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 6 19 4 29

36 EPS SIERRA CENTRAL S.R.L Junín 6 15 5 26

37 EPS ILO S.A. Moquegua 19 2 21

38 EPS NOR PUNO S.A. Puno 4 11 5 20

39 EPS SEDAJULIACA S.A. Puno 7 9 4 20

40 EMAPAB S.A. Amazonas 1 12 1 14

41 EPSSMU S.R.L. Amazonas 7 2 9

42 EPS EMAQ S.R.L. Cusco 5 4 9

43 EPS SELVA CENTRAL S.A. Pasco 3 1 4 8

44 EMPSSAPAL S.A. Cusco 6 2 8

45 EMAPAVIGS S.A. Ica 3 1 4 8

46 EMSAPA CALCA S.A Cusco 1 6 1 8

47 EMSAPA YAULI LA OROYA S.R.L. Junín 3 1 1 5

48 EMSAP CHANKA S.R.L. Apurímac 3 1 1 5

49 SEDAPAR S.R.L. (RIOJA - SAN MARTÍN) San Martín 1 3 1 5

50 EMAPA Y S.R.L. Puno 2 1 3

51 EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. Puno 1 1 2

Total general 12768 35167 8417 56352



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 14/12/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1931 6212 1612 9755

2 SEDAPAL ATE 1320 2561 788 4669

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1139 2066 761 3966

4 SEDAPAL BREÑA 604 2335 948 3887

5 SEDAPAL SURQUILLO 713 2169 776 3658

6 SEDAPAL CALLAO 936 2001 648 3585

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 541 1542 500 2583

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 7184 18889 6033 32106



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 14/12/20

Nº DISTRITO Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 541 1542 500 2583

2 San Martín de Porres 382 1767 410 2559

3 Ate 569 1141 326 2036

4 Comas 441 1170 347 1958

5 Lima 182 909 500 1591

6 Callao 324 921 294 1539

7 Los Olivos 140 1099 247 1486

8 Carabayllo 305 761 210 1276

9 San Juan de Miraflores 262 686 239 1187

10 Puente Piedra 348 660 164 1172

11 Villa María del Triunfo 317 629 204 1150

12 Ventanilla 393 516 193 1102

13 Villa El Salvador 243 571 225 1039

14 Santiago de Surco 248 578 209 1035

15 Chorrillos 218 551 205 974

16 La Molina 266 407 133 806

17 Rímac 204 431 127 762

18 La Victoria 111 373 113 597

19 San Miguel 94 363 101 558

20 Independencia 111 324 107 542

21 Santa Anita 125 305 98 528

22 El Agustino 150 278 88 516

23 Lurigancho 87 207 84 378

24 San Borja 73 206 98 377

25 Otros distritos 1050 2494 811 4355

Total general 7184 18889 6033 32106



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 14/12/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 457 69 801 1327

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 163 21 173 357

3 OTRO ÁMBITO URBANO 27 23 122 172

Total general 647 113 1096 1856



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 14/12/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 29564

Callao 3365

Arequipa 3325

Piura 3149

Junín 2624

Lambayeque 2594

Tacna 1746

Huánuco 1568

La Libertad 1520

Ayacucho 1350

Ancash 1238

Cusco 973

Loreto 832

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 631

Cajamarca 542

Puno 521

Tumbes 452

San Martín 448

Ucayali 378

Madre de Dios 375

Amazonas 311

Huancavelica 232

Pasco 179

Moquegua 146

Apurímac 145

Total Nacional 58208
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