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Reporte N° 06 — DU Abril 2020

Datos al 06 de Abril 2020

Gestion de la atencion a usuarios
en periodo de emergencia — COVID 19

= Reporte diario de atencidon a usuarios (telefénico/redes/email)
= Incidencias operativas de mayor envergadura
. Evolucion de atencidn a usuarios

Direccion de Usuarios
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REPORTE DIARIO DE LA GESTION DE ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 06—DU Abril 2020
Total de atenciones Lunes 6 abril: 112

CANAL DE ATENCION Lima 65
Telefénico 103 Regiones 47
Total
Redes sociales 2 Nacional 112 . .
ATENCION POR REGION N°
Correo electronico 7 Lima 47
Total Nacional 112 PROBLEMAS OPERATIVOS MAS % Callao 12
FRECUENTES
Junin 11
Falta de agua en la zona 53%
TIPO DE PROBLEMA Lambayeque 7
Problemas con el alcantarillado 41%
Tacna 7
Operacional 66 Falta de agua en conexién domiciliaria 3% Cusco 6
Comerecial 22 . ) ) Ayacucho 6
Aniego por rotura de tuberia de desagiie 3%
San Martin 5
Otros (consulta Expedientes, o Aniego por rotura de tuberia de agua 0% ca 4
tarifas)
[0)
Otros 0% Otros 7
Total Nacional 112 Total Nacional 100% Total Nacional 112
Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccidn de Usuarios - SUNASS o Suna‘ss
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION

Dia: Lunes 6 de abril 2020

Reportado en medios de comunicacion:

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION
CUSCO: s . .
. . . La ODS en comunicacién con la EP SEDACUSCO pudo confirmar la reparacién total
Hoy, lunes 6 de abril de 2020, se produjo una fuga de red matriz ) . . .
. ) de la fuga en red matriz de 90 mm en la APV San Francisco Bolognesi, que afecté a
en la APV San Francisco de Bolognesi de 90 mm, para lo cual . . . . . SOLUCIONADO
L - a los barrios de Dignidad Nacional, Pedro Ruiz Caro, Zarzuela Alta y Francisco

sedacusco ha restringido |os servicios en |a zona. Bolognesi. El servicio fue restablecido progresivamente, en las zonas afectadas

(Fuente: Radio Salgantay - 07:00 AM) ghesl. Prog ! '
AREQUIPA: La ODS en comunicacién con la Municipalidad Distrital de Huambo tomé

La poblaciéon de Huambo , Caylloma, no cuenta con el servicio de conocimiento que el cierre del servicio se origind por la rotura de la tuberia matriz
agua debido a la rotura de la tuberia principal durante la en el sector de Chinini, por lo que, dispusieron la atencién prioritaria con la ayuda SOLUCIONADO
construccién de una piscigranja comunal a cargo de Autodema.  de la Comisidon de Regantes de Chinini. El encargado de la referida Municipalidad

(Fuente: Diario Correo, Diario Sin Fronteras) Distrital nos confirmo el restablecimiento del servicio.

LAMBAYEQUE:

Ante la problematica presentada en los equipos de bombeo de La ODS se comunicé con la EPS EPSEL S.A, ante la falta de agua. Como solucién a

los pozos tubulares de agua N° 03 y el pozo Fala 01, Epsel y este problema la EPS retomd la entrega de agua potable a través de siete

Otass vienen sumistrando de agua a la poblacién usuaria del camiones cisternas a los pobladores de los distritos de Pueblo Nuevo, en PENDIENTE
distrito de Pueblo Nuevo, Unidades Vecinales y algunas calles Ferrefiafe, y los sectores de Pueblo Nuevo: unidades vecinales San Juan Bosco,

céntricas de Ferrefiafe. Santa Valentina, Héctor Aurich, Fuentes Linares, Ramiro Priale y de las calles

(Diario Correo) Tacna, Arica y Gonzales Burga.
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION

Dia: Lunes 6 de abril 2020

Reportado en canales de atencion:

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION
HUANCAVELICA:
Se presentd rotura de tuberia de agua ubicada en el Jr. César La ODS realizé las coordinaciones telefonicas con personal operativo de Emapa
Vallejo del sector Quintanillapampa del Distrito de Ascensién , Huancavelica desde el momento que se tomd conocimiento hasta su SOLUCIONADO
con efectos de corte del servicio de agua de 02.00 p.m. a 4.00 restablecimiento del servicio de agua, que fue verificado a través de la
p.m. comunicacién con un usuario del sector afectado.
Fuente: Red social (Facebook) de la EPS Emapa Huancavelica.
LAMBAYEQUE: . L L.
u , La ODS realizé coordinaciones con la EPS para la atencion del problema
La ODS Lambayeque a través de la plataforma de reporte del . . N .
. - . operacional. No obstante, se realizd oordinacién con la Defensoria del Pueblo por la

COER (Whatsapp) tomé conocimiento de aniego en grandes ) . . . PENDIENTE

. . Ny . negativa de usuarios de la zona afectada, quienes se negaron a brindar a EPSEL para
proporciones de alcantarillado en la Urbanizacidon Magisterial la solucién del problema
(cuadra. 2 de la calle Ismelda Lépez) del distrito de Chiclayo. P '
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EVOLUCION DIARIA DE LA ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 06/04/20

250
Lima 1407
Regiones 617
200
Total 2024
150
100
50

»

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. 02-abr. 03-abr. 04-abr. 05-abr. 06-abr.
e OAU Lima 11 89 185 177 160 12 24 105 65 75 21 86 25 8 47 57 56 57 44 24 14 65
== Regiones 36 24 24 59 45 18 6 31 28 14 28 49 4 7 44 34 44 37 32 6 0 47
e Total General 47 113 209 236 205 30 30 136 93 89 49 135 29 15 91 91 100 94 76 30 14

112
Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
Sunass
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GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR CANAL DE ATENCION

Del 16/03/20 al 06/04/20

1° Semana 2° Semana 3° Semana
CANAL DE 4° Semana
ATENCION (16 al 22 (23 al 29 (30 ma.r al4 (6 al 12 abril)
marzo) marzo) abril)
Presencial 8 0 0 0
Telefdnico 790 526 464 103
Redes sociales 49 9 7 2
Correo 23 11 25 7
electrdnico
Total Nacional 870 546 496 112

Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS
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GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
PORTIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 06/04/20
Operacional 1228
180
Comercial 226
160
Otros 570
140
Total general 2024
120
100
80
60
40
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. 02 abr. 03 abr. 04 abr. 05 abr. 06 abr.
e Operacional 25 62 137 164 118 29 18 85 52 57 26 81 17 13 45 47 54 55 41 26 10 66
== Comercial 9 18 24 13 20 1 3 13 10 6 5 15 5 1 10 9 13 12 10 4 3 22
=== Otros (consulta Expedientes, tarifas) 13 33 48 59 67 0 9 38 31 26 18 39 7 1 36 35 33 27 25 ’ Y 1 24
Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccidn de Usuarios - SUNASS 0 Sunass
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GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 06/04/20

De las 2 024 atenciones, el 61 % son casos operacionales y de éstos los mas frecuentes son:

Problemas Operacionales mas frecuentes %

Falta de agua en la zona 72%
Problemas con el alcantarillado 19%
Falta de agua en conexidén domiciliaria 4%
Aniego por rotura de tuberia de desagle 2%
Aniego por rotura de tuberia de agua 1%
Otros 2%
TOTAL NACIONAL 100%

Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS

o Sunass

El regulador del agua potoble



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGION
Del 16/03/20 al 06/04/20

REGION N° Atenciones REGION N° Atenciones
Lima 1259 Huanuco 25
Callao 102 Puno 18
Lambayeque 102 Arequipa 18
Junin 93 Madre de Dios 14
Cusco 75 Pasco 11
Tacna 56 Ancash 8
Piura 54 Loreto 6
La libertad 51 Cajamarca 5
San Martin 33 Huancavelica 4
Tumbes 32 Ucayali 2
Ayacucho 28 Amazonas 1
Ica 27
Total Nacional 2024
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Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS




Numeros telefonicos de atencion
a nivel nacional de la Sunass

AMAZONAS

915181135

LAMBAYEQUE

914 123 203

ANCASH -CHIMBOTE

914 122 884

LORETO

989 299 197

ANCASH - HUARAZ

978 895 021

LIMA

914122771
977 145 689

APURIMAC

973 513 584
974 417 994

MADRE DE DIOS

914 122 827

AREQUIPA

989 299 211

MOQUEGUA

950 599 457

AYACUCHO

921299 231

PASCO

949 669 389

CAJAMARCA

989 299 206

PIURA

914 122 943

Cusco

914 122 962

PUNO

989 299 199

HUANCAVELICA

918 247 042

SAN MARTIN

914 123132

HUANUCO

914 122 985

TACNA

914 123 002
914 123 281

ICA

989 288 196

TUMBES

989 299 183

JUNIN

914 122 889

UCAYALI

914123 075

LA LIBERTAD

989 299 204
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Reporte N° 06—-DU Abril 2020

Datos al 06 de Abril de 2020

Gestion de la atencion a usuarios
en periodo de emergencia — COVID 19

= Reporte diario de atencidon a usuarios (telefénico/redes/email)
= Incidencias operativas de mayor envergadura
. Evolucion semanal de atencion a usuarios

Direccion de Usuarios
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