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Reporte N° 30 – DU Noviembre 2020

Datos al 30 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° 30 – DU Noviembre 2020

Total de atenciones Lunes 30 de Noviembre: 281

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 54

Comercial 188

Otros (Información General 
Sunass, Requerimientos)

39

Total Nacional 281

CANAL DE ATENCIÓN N°

Presencial 50

Telefónico 224

Redes sociales 2

Correo electrónico 5

Atención de escritos 0

Total Nacional 281

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

Lima 149

Regiones 132

Total Nacional 281

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 124

Arequipa 33

Piura 20

Lambayeque 17

Ucayali 14

Junín 10

Loreto 10

Huánuco 9

Ancash 8

Otros 36

Total Nacional 281



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 30 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

TUMBES:

Más de mil afectados por fuga de desagüe.
El colapso del sistema de alcantarillado en el distrito de
Tumbes ha originado que más de mil vecinos del barrio San
José estén afectados por el desborde de aguas residuales que
ponen en riesgo la salud de las personas, advirtió la
Defensoría del Pueblo, entidad que ha solicitado la
intervención de la SUNASS.

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada ODS Tumbes, ha realizado el seguimiento desde el primer
día de haberse suscitado el hecho, coordinando con la Gerencia Operacional de la Unidad Ejecutora Agua
Tumbes, los trabajos de emergencia a realizar ante el colapso del sistema de alcantarillado del Barrio San
José, producto de los altos niveles de napa freática, por encontrarse ubicada en la parte más baja de la
ciudad.

Al respecto, los trabajos ejecutados por el prestador consistieron en la excavación de un tramo de 70
metros lineales en la Av. Piura entre la calle Tarapacá y prolongación Tarata, la instalación de un bypass
con tubería especializada y desinfección en la zona. Los trabajos se culminaron el martes 24.11.2020.

Por otro lado, es preciso mencionar que los trabajos definitivos están considerados en un proyecto de
saneamiento que cuenta con la factibilidad técnica del prestador.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Lunes 30 de Noviembre 2020

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS
ESTADO DE LA 

SITUACIÓN

TUMBES: 

Usuario reporta presuntas conexiones clandestinas en el
sector Los Pinos parte playa de la provincia de
Contralmirante Villar.

(Fono Sunass)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, en acciones al seguimiento al
caso reportado el día martes 02.11.20, se comunicó con el Jefe Zonal Sur de la Unidad Ejecutora
Agua Tumbes, Alfredo Rodríguez, con la finalidad de corroborar los trabajos ejecutados.

Al respecto, el prestador informó que las personas identificadas en las conexiones clandestinas,
han suscrito sus respectivo contratos, cambiando su situación a usuarios de los servicios de
saneamiento.

SOLUCIONADO

TUMBES:

Zorritos y la Cruz sin agua por 2 meses, debido a
trabajos de mantenimiento del canal la Peña.-
La Junta de usuarios agrícolas realizará mantenimiento
del canal La Peña que conecta a la planta de agua
potable Los Cedros, perjudicando a más de 43 mil
habitantes.

(Diario Correo)

Continuando con las acciones al seguimiento del caso reportado el 23.11.20, SUNASS, a través
de su Oficina Desconcentrada (ODS) Tumbes, participó en una reunión de trabajo, llevada a cabo
el día viernes 27.11.20, conjuntamente con el Alcalde de la Municipalidad Distrital de
Contralmirante Villar, representantes de la Municipalidad Distrital de la Cruz, representantes de
usuarios agrícolas, Sub Prefectura y Defensoría del Pueblo, con la finalidad de buscar alternativas
para evitar el corte de agua en la zona Sur y acuerdos para realizar el plan de contingencia.
Asimismo, el Presidente de la Junta de Usuarios Agrícola, precisó que aún no hay una fecha
concreta para el cierre del canal.

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

PENDIENTE



PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Falta de agua en la zona 34 63%

Problemas con alcantarillado 16 30%

Aniego por rotura de tubería de agua 2 4%

Falta de agua en conexión domiciliaria 0 0%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0 0%

Otros 2 4%

Total Nacional 54 100%

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

Día: Lunes 30 de Noviembre 2020

PROBLEMAS COMERCIALES MÁS 
FRECUENTES

Nº %

Problemas con la facturación 94 50%

Información de cómo reclamar 32 17%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 7 4%

Otros 55 29%

Total Nacional 188 100%

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 30/11/20

Lima 34268

Regiones 21279

Total 55547

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 30)

OAU LIMA 1147 2065 3148 4800 5818 5305 4923 3816 3246

Regiones 451 1155 2264 2251 2780 2820 3003 3365 3190

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

Del 16/03/20 al 30/11/20

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 30)

Presencial 8 0 0 0 365 326 342 928 972

Telefónico 1486 3107 5237 6739 7753 7400 7310 5994 5270

Redes sociales 59 41 53 74 164 158 123 116 64

Correo 
electrónico

45 72 122 238 310 226 151 134 116

Atención de 
escritos

0 0 0 0 6 15 0 9 14

Total Nacional 1598 3220 5412 7051 8598 8125 7926 7181 6436

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 30/11/20

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

Operacional 12878

Comercial 33459

Otros 9210

Total general 55547
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 30/11/20

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

De las 55 547 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 7665 60%

Problemas con alcantarillado 2903 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 641 5%

Aniego por rotura de tubería de agua 452 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 277 2%

Otros 940 7%

TOTAL NACIONAL 12878 100%

Problemas Comerciales Total %

Problemas con la facturación 22589 68%

Información de cómo reclamar 4824 14%

Fraccionamiento D.U. 036-2020 3183 10%

Otros 2863 9%

TOTAL NACIONAL 33459 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 30/11/20

REGIÓN

Nº PRESTADOR REGIÓN Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL S.A. Lima 6915 18231 5882 31028

2 SEDAPAR S.A. Arequipa 316 2422 275 3013

3 EPS GRAU S.A. Piura 1008 1711 79 2798

4 EPSEL S.A. Lambayeque 806 1075 430 2311

5 SEDAM HUANCAYO S.A. Junín 630 1447 62 2139

6 EPS TACNA S.A. Tacna 179 1271 129 1579

7 SEDALIB S.A. La Libertad 172 1033 253 1458

8 SEDA AYACUCHO S.A. Ayacucho 363 863 72 1298

9 SEDA HUANUCO S.A. Huánuco 191 642 105 938

10 SEDA CUSCO S.A. Cusco 130 607 54 791

11 EPS SEDALORETO S.A. Loreto 67 693 24 784

12 SEDACHIMBOTE S.A. Ancash 81 541 117 739

13 EMSAPUNO S.A. Puno 203 207 26 436

14 EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 17 382 33 432

15 EMAPA SAN MARTIN S.A. San Martín 99 263 22 384

16 EPS CHAVIN S.A. Ancash 56 258 54 368

17 EMAPACOP S.A. Ucayali 38 184 116 338

18 UESST - UNIDAD EJECUTORA 002: (ANTES EPS ATUSA S.A.) Tumbes 155 158 21 334

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

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 63 118 26 207

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 30/11/20

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 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 12245 33354 8151 53750



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 30/11/20

N° PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 SEDAPAL COMAS 1864 6006 1570 9440

2 SEDAPAL ATE 1271 2449 757 4477

3 SEDAPAL VILLA EL SALVADOR 1106 2009 752 3867

4 SEDAPAL BREÑA 570 2247 920 3737

5 SEDAPAL SURQUILLO 689 2069 757 3515

6 SEDAPAL CALLAO 920 1954 634 3508

7 SEDAPAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 495 1494 492 2481

8 SEDAPAL CLIENTES ESPECIALES 3 3

Total general 6915 18231 5882 31028



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 30/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 San Martín de Porres 370 1721 401 2492

2 San Juan de Lurigancho 495 1494 492 2481

3 Ate 539 1084 317 1940

4 Comas 434 1129 339 1902

5 Lima 176 879 487 1542

6 Callao 319 901 288 1508

7 Los Olivos 137 1061 238 1436

8 Carabayllo 292 729 202 1223

9 San Juan de Miraflores 254 669 237 1160

10 Puente Piedra 324 640 159 1123

11 Villa María del Triunfo 307 606 203 1116

12 Ventanilla 389 504 188 1081

13 Villa El Salvador 239 561 220 1020

14 Santiago de Surco 243 545 203 991

15 Chorrillos 205 528 202 935

16 La Molina 264 389 123 776

17 Rímac 198 409 125 732

18 La Victoria 109 356 112 577

19 Independencia 109 317 106 532

20 San Miguel 90 339 92 521

21 Santa Anita 124 299 96 519

22 El Agustino 143 263 81 487

23 Lurigancho 85 198 81 364

24 San Borja 72 193 97 362

25 Otros distritos 998 2417 793 4208

Total general 6915 18231 5882 31028



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 30/11/20

Nº PRESTADOR Operacional Comercial Otros Total general

1 OTRO ZONAS RURALES 450 63 776 1289

2 OTRO PEQUEÑAS CIUDADES 157 20 168 345

3 OTRO ÁMBITO URBANO 26 22 115 163

Total general 633 105 1059 1797



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 30/11/20

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

REGIÓN
N°

Atenciones

Lima 28498

Callao 3294

Arequipa 3021

Piura 2979

Junín 2482

Lambayeque 2370

Tacna 1675

Huánuco 1523

La Libertad 1462

Ayacucho 1310

Ancash 1132

Cusco 892

Loreto 786

REGIÓN
N°

Atenciones

Ica 577

Cajamarca 518

Puno 500

Tumbes 429

San Martín 423

Ucayali 355

Madre de Dios 352

Amazonas 305

Huancavelica 215

Pasco 175

Apurímac 141

Moquegua 133

Total Nacional 55547
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