
Dirección de Usuarios

Reporte N° 01–DU Abril 2020

Datos al 01 de Abril 2020

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

 Reporte diario de atención a usuarios (telefónica/redes/email)
 Incidencias operativas de mayor envergadura
 Evolución semanal de atención a usuarios



REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Total de atenciones Miércoles 1 abril:  100

PROBLEMAS OPERACIONALES MÁS 
FRECUENTES

%

Falta de agua en la zona 59%

Problemas con el alcantarillado 29%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 4%

Otros * 2%

Aniego por rotura de tubería de agua 2%

Total Nacional 100%

Lima 56

Regiones 44

Total Nacional 100

TIPO DE PROBLEMA CANT.

Operacional 54

Comercial 13

Otros (consulta Expedientes, 
tarifas)

33

Total Nacional 100

CANAL DE ATENCIÓN CANT.

Fono 97

Redes 1

Correo 2

Total Nacional 100

ATENCIÓN POR REGIÓN CANT.

Lima 55

Junín 13

Puno 6

La Libertad 6

Ayacucho 4

Piura 4

Tacna 4

Ica 3

Ancash 1

Arequipa 1

Otros 3

Total Nacional 100

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



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVAS POR REGIÓN
Día: Miércoles 1 de abril 2020

Reportado en medios de comunicación

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNIN:
Aniego por rotura de tubería en la Urb. Los Andes, esquina 
del Jr. Huaytapallana en El Tambo, desde tempranas horas.
(Exitosa Noticias. Hora: 07:55 am) 

La OD Junín reportó el problema al responsable de operaciones de la EP 
SEDAM HUANCAYO S.A, quien informó que el aniego ha sido generado por 
el atoro del alcantarillado pluvial.
Comunicamos el problema al responsable de la Municipalidad y dió 
solución al problema.

Solucionado

LAMBAYEQUE:
Falta de agua en PJ Jesús Nazareno desde hace 8 días , 
denuncian que cisterna no llega a raíz de la instalación de 
piletas en el lugar.. 
(RPP)

La OD Lambayeque efectuó las coordinaciones con EPS (Sr. César Ayasta), la 
cual nos informó que el día de mañana, jueves 2 de abril, se llevarán dos 
cisternas para el abastecimiento a los usuarios afectados. 

Solucionado

HUANCAVELICA:
Viviendas inundadas a causa de obra paralizada en el 
sector de Quintanilla Pampa, del distrito de Ascensión. 
(Correo, Edición Huancavelica, 4)

La inundación de las dos viviendas afectadas en el Sector Quintanilla 
Pampa se debe a la lluvia del 30.03.20 y a la obra de saneamiento 
paralizada por el estado de emergencia que ejecuta un tercero por encargo 
de la Municipalidad Distrital de Ascensión. A pesar de ello, EMAPA 
HUANCAVELICA ayer (martes 31 de marzo) y hoy (miércoles 1 de abril) 
realizó trabajos con motobomba para retirar el agua.

Solucionado



Lima 1203

Regiones 495

Total 1698

EVOLUCIÓN DIARIA DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16 de marzo al 01 de abril

16-mar. 17-mar. 18-mar. 19-mar. 20-mar. 21-mar. 22-mar. 23-mar. 24-mar. 25-mar. 26-mar. 27-mar. 28-mar. 29-mar. 30-mar. 31-mar. 01-abr.

OAU Lima 11 89 185 177 160 12 24 105 65 75 21 86 25 8 47 57 56

Regiones 36 24 24 59 45 18 6 31 28 14 28 49 4 7 44 34 44

Total General 47 113 209 236 205 30 30 136 93 89 49 135 29 15 91 91 100
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Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS



GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN
Del 16/03/20 al 01/04/20

CANAL DE 
ATENCIÓN

1° Semana
(16 al 22 marzo)

2° Semana
(23 al 29 marzo)

3° Semana
(30 mar al 1 abril)

Presencial 8 0 0

Fono 790 526 267

Redes Sociales 49 9 2

Correo 23 11 13

Total Nacional 870 546 282

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 01/04/20

16-mar. 17-mar. 18-mar. 19-mar. 20-mar. 21-mar. 22-mar. 23-Mar. 24-Mar. 25-Mar. 26-Mar. 27-Mar. 28-Mar. 29-Mar. 30-Mar. 31-mar. 01-abr.

Operacional 25 62 137 164 118 29 18 85 52 57 26 81 17 13 45 47 54

Comercial 9 18 24 13 20 1 3 13 10 6 5 15 5 1 10 9 13

Otros (consulta Expedientes, tarifas) 13 33 48 59 67 0 9 38 31 26 18 39 7 1 36 35 33
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Operacional 1030

Comercial 175

Otros 493

Total general 1698

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 01/04/20

Problemas Operacionales más frecuentes %

Falta de agua en la zona 74%

Problemas con el alcantarillado 17%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 2%

Otros 2%

Aniego por rotura de tubería de agua 1%

TOTAL NACIONAL 100%

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



Nº DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 01/04/20

REGIÓN N° Atenciones

Ayacucho 20

Arequipa 16

Puno 15

Madre de Dios 13

Pasco 11

Ancash 7

Loreto 6

Cajamarca 5

Ucayali 2

Huancavelica 2

Amazonas 1

Total Nacional 1698

REGIÓN N° Atenciones

Lima 1086

Callao 80

Lambayeque 78

Cusco 66

Junín 61

Piura 48

La Libertad 46

Tacna 37

San Martín 26

Tumbes 25

Huánuco 24

Ica 23

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



Dirección de Usuarios

Reporte N° 01–DU Abril 2020

Datos al 01 de Abril de 2020

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

 Reporte diario de atención a usuarios (telefónica/redes/email)
 Incidencias operativas de mayor envergadura
 Evolución semanal de atención a usuarios


