
Dirección de Usuarios

Reporte N° 13 – DU Mayo 2020

Datos al 13 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° 13–DU Mayo 2020

Total de atenciones Miércoles 13 mayo: 249

PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

%

Falta de agua en la zona 54%

Problemas con el alcantarillado 32%

Falta de agua en conexión domiciliaria 6%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 3%

Aniego por rotura de tubería de agua 3%

Otros 2%

Total Nacional 100%

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 65

Comercial 115

Otros (consulta Expedientes, 
tarifas)

69

Total Nacional 249

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 242

Redes sociales 3

Correo electrónico 4

Total Nacional 249

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 118

La Libertad 28

Piura 18

Callao 17

Junín 16

Ayacucho 8

Arequipa 8

Lambayeque 7

Tacna 6

Cusco 5

Otros 18

Total Nacional 249

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

Lima 142

Regiones 107

Total Nacional 249



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Miércoles 13 de mayo 2020

Reportado en medios de comunicación:

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

AREQUIPA:

Rotura de tubería de 600 mm que conduce el 

agua hacia los reservorios de la provincia de 

Camaná, administrados por la EPS Sedapar (La 

Punta, Pucchún, Cardo, Huacapuy y San José), 

ocasionó la falta de agua en el Sector San 

Gregorio, afectando a 4500 conexiones.

(Camaná Noticias)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Arequipa, se comunicó con la Jefatura del

Departamento Zonal Norte de la EPS SEDAPAR, encargada del abastecimiento en la provincia

de Camaná. Informaron que los trabajos de reparación de la tubería de agua se iniciaron el

día lunes 11 de mayo, a las 21:00 horas, habiéndose culminado el día martes 12, en horas de

la noche.

Durante el periodo de restricción del servicio, SEDAPAR brindó a los usuarios el

abastecimiento mediante camiones cisternas, con el apoyo de las municipalidades locales.

El día de hoy, miércoles 13, en horas de la madrugada (06:00) se inició el abastecimiento a

los reservorios afectados para su distribución final a los usuarios.

Finalmente, la SUNASS se comunicó con diferentes usuarios de las localidades afectadas,

para corroborar el restablecimiento del servicio.

SOLUCIONADO



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR 
REGIÓN

Día: Miércoles 13 de mayo 2020
Reportado en nuestros canales de atención:

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

CAJAMARCA:

Falta de Agua, en el distrito de Bellavista, 

provincia de Jaén, fue reportado por usuario. 

Manifestó que estos inconvenientes son 

frecuentes en su zona (Calle Cajamarca), por lo 

que solicitó que se coordine con la empresa de 

agua una solución definitiva. 20 familias 

afectadas.

(Canal Telefónico)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Cajamarca, realizó las coordinaciones 

respectivas con el EPS Marañón. Informaron que la falta de agua del día martes 12, fue debido a 

unos trabajos de reparación (abrazadera) por lo que el servicio fue cerrado por 3 horas. El 

mismo día fue restablecido el servicio, de manera progresiva.

Asimismo, la EPS  manifestó su compromiso en seguir atendiendo emergencias en el menor 

tiempo posible para proveer del servicio a los usuarios.

SOLUCIONADO

PIURA:

Falta de agua en la ciudad de Talara, debido a la 

paralización de las fuentes de abastecimiento de 

agua potable, afectando a 1,397 familias de los 

sectores: Inmaculada, Servicentro, Aproviser  I y II 

Etapa, Fonavi, Los Pinos y Lucy Villanueva. 

(Canal Telefónico)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Piura, se comunicó con el Coordinador de 

Operaciones de la EPS GRAU - Zonal Talara (Ing. Pool Mogollón), para solicitar información del 

estado de los trabajos en la CBAR.

Informaron que en horas de la madrugada del día de hoy, miércoles 13, culminaron la reparación 

de la rotura del colector, pero aún continuaban realizando la limpieza de la cámara húmeda. La

culminación de los trabajos estaba prevista para la tarde.

A las 18:30 horas , la EPS comunicó a SUNASS el término de los trabajos y el inicio de la 

distribución del servicio de agua por sectores. 

SOLUCIONADO



Lima 4410

Regiones 2282

Total 6692

EVOLUCIÓN SEMANAL DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 13/05/20

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)

(4 al  10 mayo) (11 al  17 mayo)

1° Semana 2° Semana 3° Semana 4° Semana 5° Semana 6° Semana 7° Semana 8° Semana 9° Semana

OAU LIMA 658 385 299 242 494 647 606 666 413

Regiones 212 161 197 148 323 314 286 373 268

Total Nacional 870 546 496 390 817 961 892 1039 681
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 13/05/20

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)

8° Semana
(4 al 10 
mayo)

9° Semana
(11 al 17 

mayo)

Presencial 8 0 0 0 0 0 0 0 0

Telefónico 790 526 464 366 783 940 867 1007 662

Redes 
sociales

49 9 7 12 12 5 15 10 10

Correo 
electrónico

23 11 25 12 22 16 10 22 9

Total 
Nacional

870 546 496 390 817 961 892 1039 681

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 13/05/20

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

Operacional 2599

Comercial 2210

Otros 1883

Total general 6692

(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) (4 al 10 mayo) (11 al 17 mayo)

1° Semana 2° Semana 3° Semana 4° Semana 5° Semana 6° Semana 7° Semana 8° Semana 9° Semana

Operacional 553 331 278 234 279 205 250 297 172

Comercial 88 55 61 73 279 439 333 561 321

Otros (Consulta Expedientes, tarifas) 229 160 157 83 259 317 309 181 188
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 13/05/20

Problemas Operacionales más frecuentes %

Falta de agua en la zona 64%

Problemas con el alcantarillado 23%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 3%

Aniego por rotura de tubería de agua 2%

Otros 4%

TOTAL NACIONAL 100%

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

De las 6 692  atenciones, el 39 % 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 13/05/20

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 general

Lima 876 263 86 45 37 66 1373

Callao 115 64 13 16 9 3 220

Junín 142 27 169

Lambayeque 48 94 1 10 3 6 162

Piura 93 17 12 122

Ayacucho 63 23 86

Cusco 50 6 56

Huánuco 23 17 11 51

Ica 35 12 1 1 49

La Libertad 29 19 48

Tacna 24 20 1 45

Puno 41 3 44

Tumbes 26 15 2 43

San Martín 35 2 37

Pasco 15 5 20

Ancash 9 8 17

Arequipa 10 6 16

Madre de Dios 10 2 12

Ucayali 4 2 1 7

Huancavelica 7 7

Loreto 5 1 1 7

Cajamarca 4 1 5

Amazonas 2 1 3

1666 608 101 72 50 102 2599

64% 23% 4% 3% 2% 4% 100%



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

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS 
REGIÓN LIMA

Del 16/03/20 al 13/05/20

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 113 12 3 2 6 3 139

San Juan de Lurigancho 73 17 11 3 4 8 116

San Martín de Porres 46 40 11 6 10 113

Ate 42 29 6 6 8 91

San Juan de Miraflores 64 7 5 3 3 5 87

Comas 59 12 5 2 1 2 81

Puente Piedra 51 9 5 2 3 4 74

Villa El Salvador 42 7 5 2 4 1 61

Santiago de Surco 32 14 3 2 1 52

Chorrillos 40 6 1 2 1 1 51

Pachacámac 31 9 1 3 1 4 49

Carabayllo 18 13 1 1 2 3 38

Los Olivos 15 13 4 1 2 35

La Molina 28 4 1 33

Independencia 22 2 2 5 1 32

Rímac 18 6 4 2 1 31

El Agustino 14 5 6 1 1 3 30

Santa Anita 16 6 3 1 1 27

Huacho 17 9 26

Lima 12 8 3 1 24

Cieneguilla 15 1 1 17

Barranca 14 2 16

San Borja 11 2 1 14

San Luis 8 2 1 1 12

Otros Distritos 75 28 10 4 3 4 124

876 263 86 45 37 66 1373

64% 19% 6% 3% 3% 5% 100%



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

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS 
REGIÓN CALLAO

Del 16/03/20 al 13/05/20

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 83 14 3 8 6 1 115

Callao 11 46 10 2 2 2 73

Mi Perú 10 1 1 12

Carmen de la Legua 6 3 1 10

La Perla 3 3 6

Bellavista 2 1 1 4

115 64 16 13 9 3 220

52% 29% 7% 6% 4% 1% 100%



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 13/05/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 3631

Callao 501

Junín 360

Lambayeque 322

Tacna 275

La Libertad 221

Piura 189

Cusco 161

Ayacucho 157

Puno 111

Huánuco 108

Arequipa 106

Madre de Dios 94

REGIÓN N° Atenciones

Ica 79

Tumbes 72

Loreto 60

San Martín 57

Áncash 57

Pasco 42

Ucayali 40

Huancavelica 21

Cajamarca 20

Amazonas 5

Moquegua 2

Apurímac 1

Total Nacional 6692





Dirección de Usuarios

Reporte N° 13–DU Mayo 2020

Datos al 13 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


