
Dirección de Usuarios

Reporte N° 18 – DU Diciembre 2020

Datos al 18 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° 18 – DU Diciembre 2020

Total de atenciones Viernes 18 de Diciembre: 152

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 36

Comercial 100

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

16

Total Nacional 152

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 28

Telefónico 121

Redes sociales 0

Correo electrónico 3

Atención de escritos 0

Total Nacional 152

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

Lima 73

Regiones 79

Total Nacional 152

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 60

Arequipa 23

Piura 16

Lambayeque 14

Junín 8

Callao 5

Tacna 4

La Libertad 4

Ancash 4

Otros 14

Total Nacional 152



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 18 de diciembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:

CAÑETE.-

A través de llamada telefónica, usuario reporta falta de agua, 
en la Asociación Santa Bárbara del Distrito de San Luis.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario (OAU) Cañete, se comunicó
con el Jefe de Operaciones de la EP Emapa Cañete, quien refirió que la falta de
agua se debe a los trabajos que se vienen realizando en la obra "Rehabilitación de
la línea de conducción de agua potable de compradores", restringiéndose el
servicio de agua potable en los distritos de San Luis y Cerro Azul, desde el día
17.12.20 hasta el día 18.12.20.

Al respecto, se realizaron las coordinaciones con la empresa de agua para el
abastecimiento de agua potable, a través de camiones cisternas a las zonas
afectadas. Asimismo, informaron que el restablecimiento de agua potable se está
dando de manera progresiva.

La OAU Cañete estará realizando el monitoreo del caso hasta la solución del
problema.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 18 de diciembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PIURA:

Usuaria informó la falta de agua potable en su domicilio
ubicado en el Jr. Loreto 357 - Cercado, Piura.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Piura, se comunicó con la EP
Grau; quienes informaron que la incidencia presentada fue debido a los trabajos
de reparación del pozo 17 que se viene ejecutando, precisando que en las zonas
afectadas suministrarán el servicio de agua potable a través de camiones cisternas.

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 18 50%

Problemas con alcantarillado 14 39%

Aniego por rotura de tubería de agua 3 8%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Falta de agua en conexión domiciliaria 0 0%

Otros 1 3%

Total Nacional 36 100%

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

Día: Viernes 18 de Diciembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 62 62%

Información de cómo reclamar 15 15%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 4 4%

Otros 19 19%

Total Nacional 100 100%

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 18/12/20

Lima 36078

Regiones 23070

Total 59148

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 18)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 3246 1810

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 3190 1791

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 6436 3601
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 18/12/20

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 18) 

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 972 674

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 5270 2835

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

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 116 68

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 14 4

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 6436 3601

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 18/12/20

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

Operacional 13614

Comercial 35927

Otros 9607

Total general 59148
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 18/12/20

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

De las 59 148 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 8109 60%

Problemas con alcantarillado 3082 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 674 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 474 3%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 280 2%

Otros 995 7%

TOTAL NACIONAL 13614 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 24078 67%

Información de cómo reclamar 5261 15%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3306 9%

Otros 3282 9%

TOTAL NACIONAL 35927 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 18/12/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 7267 19161 6072 32500

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 332 2802 300 3434

3 EPS GRAU S.A. Piura 1075 1858 89 3022

4 EPSEL S.A. Lambayeque 887 1249 474 2610

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 680 1556 67 2303

6 EPS TACNA S.A. Tacna 186 1343 134 1663

7 SEDALIB S.A. La Libertad 179 1100 259 1538

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 371 902 74 1347

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 220 689 111 1020

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 137 689 56 882

11 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 83 631 129 843

12 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 73 745 25 843

13 EMSAPUNO S.A. Puno 219 212 27 458

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 17 403 34 454

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 101 294 25 420

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 63 286 57 406

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 39 212 119 370

18 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 164 178 22 364

19 EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 44 240 51 335

20 EPS EMAPICA S.A. Ica 50 200 53 303

21 EMAPA CAÑETE S.A. Lima 66 149 27 242

22 EPS AGUAS DE LIMA NORTE S.A. Lima 67 140 11 218

23 EPS SEMAPACH S.A. Ica 121 51 28 200

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

25 EMAPA HUANCAVELICA S.A.C. Huancavelica 61 50 51 162



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 18/12/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

26 SEMAPA BARRANCA S.A. Lima 62 65 27 154

27 EMUSAP S.R.L. Amazonas 74 56 15 145

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

29 EPS MOQUEGUA S.A. Moquegua 4 101 11 116

30 EPS SELVA CENTRAL S.A. Junín 32 53 18 103

31 EMAPA HUARAL S.A. Lima 12 78 13 103

32 EMAPISCO S.A. Ica 28 42 26 96

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

34 EPS MARAÑON S.R.L. Cajamarca 16 24 7 47

35 EPS MOYOBAMBA S.R.L. San Martín 6 20 4 30

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

37 EPS ILO S.A. Moquegua 20 2 22

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 12962 35813 8499 57274



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 18/12/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1949 6288 1624 9861

2 SEDAPAL ATE 1335 2599 794 4728

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1148 2092 764 4004

4 SEDAPAL BREÑA 611 2380 954 3945

5 SEDAPAL SURQUILLO 726 2209 783 3718

6 SEDAPAL CALLAO 948 2026 650 3624

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 550 1564 503 2617

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 7267 19161 6072 32500



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 18/12/20

Nº DISTRITO Operacional Comercial Otros Total general

1 San Juan de Lurigancho 550 1564 503 2617

2 San Martín de Porres 388 1789 415 2592

3 Ate 577 1157 331 2065

4 Comas 446 1177 348 1971

5 Lima 183 922 504 1609

6 Callao 332 935 295 1562

7 Los Olivos 141 1110 250 1501

8 Carabayllo 309 773 211 1293

9 San Juan de Miraflores 264 695 241 1200

10 Puente Piedra 350 670 166 1186

11 Villa María del Triunfo 318 639 205 1162

12 Ventanilla 395 522 194 1111

13 Santiago de Surco 249 588 211 1048

14 Villa El Salvador 247 575 225 1047

15 Chorrillos 221 564 208 993

16 La Molina 266 417 133 816

17 Rímac 204 438 127 769

18 La Victoria 112 380 114 606

19 San Miguel 96 375 101 572

20 Independencia 111 331 107 549

21 Santa Anita 128 308 98 534

22 El Agustino 150 284 89 523

23 Surquillo 48 248 88 384

24 San Borja 73 209 99 381

25 Otros distritos 1109 2491 809 4409

Total general 7267 19161 6072 32500



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 18/12/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 460 69 809 1338

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 165 21 175 361

3 OTRO ÁMBITO URBANO 27 24 124 175

Total general 652 114 1108 1874



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 18/12/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 29940

Arequipa 3442

Callao 3401

Piura 3203

Lambayeque 2673

Junín 2672

Tacna 1763

Huánuco 1611

La Libertad 1543

Ayacucho 1360

Ancash 1278

Cusco 987

Loreto 845

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 639

Cajamarca 550

Puno 523

San Martín 464

Tumbes 463

Ucayali 387

Madre de Dios 381

Amazonas 315

Huancavelica 235

Pasco 179

Moquegua 149

Apurímac 145

Total Nacional 59148
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