
Dirección de Usuarios

Reporte N° 07 – DU Abril 2020

Datos al 07 de Abril 2020

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

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



REPORTE DIARIO DE LA GESTIÓN DE ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Reporte N° 07–DU Abril 2020

Total de atenciones Martes 7 abril:  86

PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

%

Falta de agua en la zona 71%

Problemas con el alcantarillado 25%

Otros 4%

Falta de agua en conexión domiciliaria 0%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0%

Aniego por rotura de tubería de agua 0%

Total Nacional 100%

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 48

Comercial 17

Otros (consulta Expedientes, 
tarifas)

21

Total Nacional 86

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 80

Redes sociales 3

Correo electrónico 3

Total Nacional 86

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 44

Junín 8

Callao 6

Ica 5

Ayacucho 4

Lambayeque 4

Tacna 3

Ancash 2

Arequipa 2

Tumbes 2

Otros 6

Total Nacional 86

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

Lima 55

Regiones 31

Total 
Nacional

86



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 7 de abril 2020

Reportado en medios de comunicación:

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:
San Juan de Lurigancho: Más de 100 familias tuvieron que salir a 
buscar agua violando inamovilidad.
(Canal 5 – Buenos Días Perú)

Sunass tomó conocimiento del problema el mismo día de ocurrido los hechos 
(domingo 05.04.20) y realizó la gestión respectiva con SEDAPAL. El corte  de agua 
fue originado por una fuga en la toma de conexión, afectando a la Urb. Las Flores. 
Luego de las reparaciones, la reapertura del servicio de agua fue 
aproximadamente a las 13:00 del mismo día domingo. 

SOLUCIONADO

LIMA.
San Juan de Miraflores: AA.HH. Nadine Heredia, Pamplona 

(parte alta), no cuenta con agua potable. Si bien llega el camión 

cisterna, éste no sube a la parte más alta, por lo que tienen que 

bajar a llenar sus baldes para poder atender sus necesidades.

(Canal 4 América Noticias- Edición matinal)

De acuerdo a la gestión efectuada con SEDAPAL, se coordinó con la Municipalidad

del distrito para reforzar el abastecimiento gratuito de esta zona, pese a que

existen algunas dificultades por el terreno (requieren bombeo, motor y bomba, y

son pocas las cisternas que lo tienen).

SOLUCIONADO

LIMA:

Villa El Salvador: Familias pasan la cuarentena sin agua ni

desagüe en Villa El Salvador, AAHH. JUAN PABLO II. No hay redes

de la empresa de agua y cuenta con un canal improvisado de

aguas servidas.

(Canal 2, 90 Matinal)

SUNASS realizó la coordinación con el Jefe de Operaciones (e) de SEDAPAL Villa El 

Salvador, para reforzar la distribución de agua potable vía camiones cisternas en 

la zona, que aún no cuenta con conexiones domiciliarias.
SOLUCIONADO

TUMBES: 
Los comerciantes informales expenden sus productos rodeados 
de aguas estancadas pese al estado de emergencia ante la 
pandemia de coronavirus. 
(Diario el Correo)

La ODS Tumbes en comunicación con el Jefe de Redes de Alcantarillado de la 
empresa prestadora, administrada por Otass, coordinó las acciones 
correspondientes para la atención del problema de aniegos de aguas residuales 
que afectaban a los pobladores que transitan diariamente en el mercado de la 
ciudad. El problema fue solucionado y corroborado con fotografías del desatoro, 
limpieza y desinfección en la zona.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 7 de abril 2020

Reportado en canales de atención:

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

AREQUIPA:
Usuarios reportan falta de agua en la zona (referencia Calle 
Ancón). 

SEDAPAR informó a la ODS Arequipa, que la causa del corte fue el cambio de una 
válvula deteriorada. El restablecimiento del servicio total fue a las 10:00 a.m.. Se 
confirmó el restablecimiento con los usuarios que reportaron la falta de agua.

SOLUCIONADO



Lima 1462

Regiones 648

Total 2110

EVOLUCIÓN DIARIA DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 07/04/20

Fuente: Plataforma de atención al Usuario (ODS – OAU) / Dirección de Usuarios - SUNASS
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OAU Lima 11 89 185 177 160 12 24 105 65 75 21 86 25 8 47 57 56 57 44 24 14 65 55

Regiones 36 24 24 59 45 18 6 31 28 14 28 49 4 7 44 34 44 37 32 6 0 47 31

Total General 47 113 209 236 205 30 30 136 93 89 49 135 29 15 91 91 100 94 76 30 14 112 86
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 07/04/20

CANAL DE 
ATENCIÓN

1° Semana
(16 al 22 
marzo)

2° Semana
(23 al 29 
marzo)

3° Semana
(30 mar al 4 

abril)

4° Semana
(6 al 12 abril)

Presencial 8 0 0 0

Telefónico 790 526 464 183

Redes sociales 49 9 7 5

Correo 
electrónico

23 11 25 10

Total Nacional 870 546 496 198

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 07/04/20

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

Operacional 1276

Comercial 243

Otros 591

Total general 2110

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. 07 abr.

Operacional 25 62 137 164 118 29 18 85 52 57 26 81 17 13 45 47 54 55 41 26 10 66 48

Comercial 9 18 24 13 20 1 3 13 10 6 5 15 5 1 10 9 13 12 10 4 3 22 17

Otros (consulta Expedientes, tarifas) 13 33 48 59 67 0 9 38 31 26 18 39 7 1 36 35 33 27 25 0 1 24 21
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 07/04/20

Problemas Operacionales más frecuentes %

Falta de agua en la zona 72%

Problemas con el alcantarillado 19%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 2%

Aniego por rotura de tubería de agua 1%

Otros 2%

TOTAL NACIONAL 100%

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

De las 2 110 atenciones, el 60 % son casos operacionales y de éstos los más frecuentes son:



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 07/04/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 1303

Callao 108

Lambayeque 106

Junín 101

Cusco 75

Tacna 59

Piura 55

La libertad 52

Tumbes 34

San Martín 33

Ayacucho 32

Ica 32

REGIÓN N° Atenciones

Huánuco 26

Arequipa 20

Puno 19

Madre de Dios 15

Pasco 12

Ancash 10

Loreto 6

Cajamarca 5

Huancavelica 4

Ucayali 2

Amazonas 1

Total Nacional 2110
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