
Dirección de Usuarios

Reporte N° 02 – DU Mayo 2020

Datos al 02 de Mayo 2020

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

▪ Reporte diario de atención a usuarios (telefónico/redes/email)
▪ Evolución semanal de atención a usuarios
▪ Principales problemas operativos reportados



REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 02–DU Mayo 2020

Total de atenciones Sábado 02 mayo:  63

PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

%

Falta de agua en la zona 60%

Problemas con el alcantarillado 28%

Otros 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0%

Aniego por rotura de tubería de agua 4%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4%

Total Nacional 100%

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 28

Comercial 20

Otros (consulta Expedientes, 
tarifas)

15

Total Nacional 63

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 60

Redes sociales 2

Correo electrónico 1

Total Nacional 63

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 48

Callao 4

Puno 4

Piura 3

Lambayeque 1

Huánuco 1

Pasco 1

Huancavelica 1

Total Nacional 63

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

Lima 53

Regiones 10

Total Nacional 63



Lima 3304

Regiones 1640

Total 4944

EVOLUCIÓN SEMANAL DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 02/05/20

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

(16 al 22 marzo) (23 al 29 marzo) (30 mar al  5 abril) (6 al 12 abril) (13 al 19 abril) (20 al 26 abril) (27 abr al 3 mayo)

1° Semana 2° Semana 3° Semana 4° Semana 5° Semana 6° Semana 7° Semana

OAU LIMA 658 385 299 242 494 647 579

Regiones 212 161 197 148 323 314 285

Total Nacional 870 546 496 390 817 961 864
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 02/05/20

CANAL DE 
ATENCIÓN

1° Semana
(16 al 22 
marzo)

2° Semana
(23 al 29 
marzo)

3° Semana
(30 mar al 5 

abril)

4° Semana
(6 al 12 abril)

5° Semana
(13 al 19 

abril)

6° Semana
(20 al 26 

abril)

7° Semana
(27 abr al 3

mayo)

Presencial 8 0 0 0 0 0 0

Telefónico 790 526 464 366 783 940 844

Redes 
sociales

49 9 7 12 12 5 10

Correo 
electrónico

23 11 25 12 22 16 10

Total 
Nacional

870 546 496 390 817 961 864

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 02/05/20

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

Operacional 2109

Comercial 1327

Otros 1508

Total general 4944

(16 al 22 marzo) (23 al 29 marzo) (30 mar al  5 abril) (6 al 12 abril) (13 al 19 abril) (20 al 26 abril) (27 abr al 3 mayo)

1° Semana 2° Semana 3° Semana 4° Semana 5° Semana 6° Semana 7° Semana

Operacional 553 331 278 234 279 205 229

Comercial 88 55 61 73 279 439 332

Otros (Consulta Expedientes, tarifas) 229 160 157 83 259 317 303
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 02/05/20

Problemas Operacionales más frecuentes %

Falta de agua en la zona 66%

Problemas con el alcantarillado 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 2%

Aniego por rotura de tubería de agua 1%

Otros 4%

TOTAL NACIONAL 100%

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

De las 4 944 atenciones, el 43 % son casos operacionales y de éstos los más frecuentes son:



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

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 02/05/20

REGIÓN

REGIÓN Falta de agua en la zona
Problemas con 
alcantarillado

Falta de agua en conexión 
domiciliaria

Aniego por rotura de 
tubería de desagüe

Aniego por rotura de 
tubería de agua

Otros Total

Lima 764 198 64 28 25 48 1127

Junín 133 23 0 156

Lambayeque 67 48 12 9 4 3 143

Callao 45 81 10 2 5 143

Piura 73 12 12 97

Cusco 45 17 0 62

Ayacucho 47 4 0 51

Huánuco 20 17 6 43

Ica 30 12 0 42

La Libertad 37 2 0 39

Tacna 24 14 0 38

Tumbes 18 17 0 35

San Martín 20 12 0 32

Puno 27 2 0 29

Arequipa 10 6 0 16

Pasco 11 3 0 14

Ancash 6 6 0 12

Loreto 5 2 0 7

Madre de Dios 3 2 1 6

Huancavelica 6 0 6

Ucayali 4 1 1 0 6

Cajamarca 3 1 0 4

Amazonas 1 0 1

Total 1399 480 76 48 31 75 2109

% 66% 23% 4% 2% 1% 4% 100%



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

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS 
REGIÓN LIMA

Del 16/03/20 al 02/05/20

Distritos Falta de agua en la zona
Problemas con 
alcantarillado

Falta de agua en 
conexión domiciliaria

Aniego por rotura de 
tubería de desagüe

Aniego por rotura de 
tubería de agua

Otros Total general

Villa María del Triunfo 105 6 3 1 3 2 120

San Martín de Porres 46 36 9 2 9 102

San Juan de Lurigancho 69 15 7 2 3 5 101

Comas 57 12 5 2 1 2 79

San Juan de Miraflores 52 7 3 3 2 2 69

Ate 27 23 5 3 3 61

Pachacámac 31 9 1 3 1 4 49

Villa El Salvador 34 6 4 2 2 0 48

Chorrillos 38 4 1 2 1 1 47

Santiago de Surco 32 9 2 2 0 45

Puente Piedra 29 6 5 1 4 45

Carabayllo 14 11 1 1 1 3 31

La Molina 26 3 1 30

Los Olivos 13 8 3 1 2 27

Independencia 18 1 1 5 1 26

Rímac 16 5 2 2 0 25

Santa Anita 15 2 3 1 0 21

Lima 12 4 3 0 19

Cieneguilla 15 1 1 0 17

Huacho 14 2 0 16

El Agustino 7 2 2 3 14

San Luis 8 2 1 1 12

San Borja 9 2 1 12

Otros Distritos 77 22 5 1 2 4 111

764 198 64 28 25 48 1127

% 68% 18% 6% 2% 2% 4% 100%



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

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS 
REGIÓN CALLAO

Del 16/03/20 al 02/05/20

Distritos Falta de agua en la zona
Problemas con 
alcantarillado

Falta de agua en 
conexión domiciliaria

Aniego por rotura de 
tubería de desagüe

Aniego por rotura de 
tubería de agua

Otros Total general

Ventanilla 40 11 7 2 2 1 63

Callao 8 34 2 6 1 2 53

Mi Perú 10 1 1 0 12

Carmen de la Legua 6 2 0 8

La Perla 1 3 0 4

Bellavista 2 1 0 3

67 48 12 9 4 3 143

% 47% 34% 8% 6% 3% 2% 100%



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 02/05/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 2767

Callao 348

Junín 258

Lambayeque 252

Tacna 193

Piura 144

La Libertad 143

Cusco 136

Ayacucho 113

Puno 82

Huánuco 81

Madre de Dios 64

Tumbes 55

REGIÓN N° Atenciones

Ica 54

Arequipa 45

Loreto 43

San Martín 42

Pasco 34

Ucayali 30

Ancash 25

Huancavelica 16

Cajamarca 14

Amazonas 3

Moquegua 2

Total Nacional 4944





Dirección de Usuarios

Reporte N° 02–DU Mayo 2020

Datos al 02 de Mayo de 2020

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

▪ Reporte diario de atención a usuarios (telefónico/redes/email)
▪ Evolución semanal de atención a usuarios
▪ Principales problemas operativos reportados


