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Reporte N° 15 — DU Abril 2020

Datos al 15 de Abril 2020

Gestion de la atencidn 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° 15-DU Abril 2020
Total de atenciones Miércoles 15 abril: 151

CANAL DE ATENCION N° ATENCION POR REGION N°
o Lima 96 .
Telefénico 148 Lima 79
Redes sociales 1 Regiones 55 Lambayeque 10
.. Puno 10
Correo electrénico 2 Total Nacional 151
Callao 9
Total Nacional 151
PROBLEMAS OPERATIVOS MAS % Tacna 9
(]
LA La Libertad 8
. 0 )
TIPO DE PROBLEMA Problemas con el alcantarillado 43% Junin 7
Falta de agua en la zona 36% Loreto 5
Operacional 42
Otros 9, Cusco 4
Ayacucho 3
Comercial 58 Falta de agua en conexion domiciliaria 5%
Arequipa 2
Otros (consulta Expedientes, Aniego por rotura de tuberia de desagiie 5%
. 51 Pasco 2
tarifas)
Aniego por rotura de tuberia de agua 2% Otros 3
Total Nacional 151 Total Nacional 100% Total Nacional 151
6_5Wmss
Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS EL regulador del agua potable




PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Dia: Miércoles 15 de abril 2020

Reportado en medios de comunicacion:

REPORTE POR REGION ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACION

AREQUIPA:

. , . SUNASS, a través de la Oficina Desconcentrada de Arequipa, coordind la atencién
Aniego por rotura de tuberia matriz de agua potable en la 3ra. quip

con la Gerencia de Operaciones de la SEDAPAR. Se dio seguimiento hasta la

cuadra de la Av. Argentina, distrito de Mariano Melgar, causoé la o, . . _ . SOLUCIONADO
culminacion de los trabajos de reparacion y se confirmo con los usuarios de la
falta de agua en el sector. . . .
s zona el restablecimiento del servicio, realizado a las 11:00 horas.
(HBA Noticias)
SUNASS, a través de Oficina Desconcentrada de Junin, reporté el problema al
JUNIN: Jefe de Mantenimiento de SEDAM HUANCAYO Se realizé el seguimiento hasta la
Atoro en la red de alcantarillado en el Sector de Vilcacoto, culminacion de los trabajos y el restablecimiento del servicio en la zona al
. SOLUCIONADO
cuadras 7, 8 y 9 en Huancayo. promediar las 10:30 horas.
(Radio 1550) El atoro fue generado por las obras inconclusas de pavimentacién de pistas en la

Z0na.
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION

Dia: Miércoles 15 de abril 2020

Reportado en nuestros canales de atencion:

REPORTE POR REGION

ACCIONES REALIZADAS

ESTADO DE LA SITUACION

LA LIBERTAD: . P _— SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de La Libertad, coordind la
Rotura de red matriz en el Jr. Atlantida 522, distrito de la ., ., o . .,
. - . atencion con SEDALIB. Se realizé el seguimiento a los trabajos de reparacién de
Esperanza, ocasiond la suspension del servicio de agua potable , " . , . SOLUCIONADO
o . tuberia de 12". El servicio de agua se restablecera dentro del horario de
en la urbanizacion Manuel Arévalo Il Etapa. ..
abastecimiento de la zona (de 08:00 a 11:00 horas).
(Facebook)
CHIMBOTE: SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Chimbote, coordiné la
Aniego de agua por rotura de tuberia en la Residencial Paseo atencioén al problema con SEDACHIMBOTE- Nuevo Chimbote. El seguimiento SOLUCIONADO
del Mar, Mz. | Lt. 3, distrito de Nuevo Chimbote. realizado fue hasta la culminacidon de los trabajos de reparaciény
(Canal telefdnico) restablecimiento del servicio.
JUNIN: . - ) ]
, . . SUNASS, a través de Oficina Desconcentrada de Junin, reporté el problema al
Rotura de tuberia de red matriz, ocasiona la falta de agua enla ¢ 5 eraciones de SEDAM HUANCAYO. Se dio seguimiento hasta la
Urb. Ambrosio Salazar, distrito de El Tambo, afectando a 54 . p . o g .. SOLUCIONADO
- culminacién de los trabajos y el restablecimiento del servicio en la zona,
familias. registrado a partir de las 11:00 horas, de manera progresiva
(Facebook) & P ’ ’ prog '
APURIMAC:
Averia de tuberia en la red primaria genera la suspension del SUNASS, a través de la Oficina Desconcentrada de Apurimac, coordiné con el
servicio de agua en la Av. Diaz Barcenas, Abancay, generandola area operacional de EMUSAP ABANCAY. Se realizé el seguimiento hasta la
L, .. . L, . . .. SOLUCIONADO
suspensién del servicio en dicho sector, afectando a 300 culminacién de los trabajos y el restablecimiento del servicio en la zona, al
usuarios. promediar las 12:30 horas.
(Facebook)
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EVOLUCION DIARIA DE LA ATENCION A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 15/04/20
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Lima 1862
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= QAU Lima 11 89 185 177 160 12 24 105 65 75 21 86 25 8 47 57 56 57 44 24 14 65 55 67 14 11 18 12 97 85 96
e Regiones 36 24 24 59 45 18 6 31 28 14 28 49 4 7 4 34 44 37 32 6 0 47 31 25 16 6 16 7 42 90 55

emmmTotal General 47 113 209 236 205 30 30 136 93 89 49 135 29 15 91 91 100 94 76 30 14 112 8 92 30 17 34 19 139 175 151

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS El regulador del agua potable




GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL

POR CANAL DE ATENCION
Del 16/03/20 al 15/04/20

1° Semana 2°Semana 3°Semana  4°Semana 5°Semana

Saa I?E (16 al 22 (23al29 (30marald (6all2 (13 al 19
ATENCION . . .
marzo) marzo) abril) abril) abril)
Presencial 8 0 0 0 0
Telefonico 790 526 464 366 446
Redes 49 9 7 12 10
sociales
Correo 23 11 25 12 9
electronico
Total 870 546 496 390 465
Nacional

Fuente: Plataforma de atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS
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GESTION DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA
Del 16/03/20 al 15/04/20

Operacional 1555

A
/\ Comercial 431
/ \ Otros 781

Total general

2767

[
.

/

A A
[\ [ \/)
/ ANA\ N/ B

/

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

POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 15/04/20

De las 2 767 atenciones, el 56 % son casos operacionales y de éstos los mas frecuentes son:

Problemas Operacionales mas frecuentes %

Falta de agua en la zona 70%
Problemas con el alcantarillado 21%
Falta de agua en conexion 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 atencién al Usuario (ODS — OAU) / Direccién de Usuarios - SUNASS o SUﬂﬂSS
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PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGION
Del 16/03/20 al 15/04/20

GO radesgmentazons eowrmie  Fdesman | Ampr e Ao vt e
Lima 634 131 55 21 12 25 878
Junin 98 21 119
Lambayeque 33 57 4 1 3 98
Callao 33 26 7 6 4 1 77
Piura 63 5 1 69
Cusco 40 3 43
Ayacucho 26 8 34
Hudnuco 17 15 1 33
Ica 20 10 30
La Libertad 21 7 28
San Martin 25 2 27
Tumbes 15 10 25
Tacna 11 10 21
Puno 19 1 20
Arequipa 10 6 16
Pasco 7 3 10
Ancash 5 4 9
Loreto 4 1 1 6
Huancavelica 4 4
Cajamarca 2 3
Ucayali 2 2
Madre de Dios 1 1 2
Amazonas 1 1
Total 1089 324 62 32 17 31 1555
% 70% 21% 4% 2% 1% 2% o s unass

Fuente: Plataforma de atencion al Usuario (ODS — OAU) / Direccidén de Usuarios - SUNASS
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N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGION
Del 16/03/20 al 15/04/20

REGION N° Atenciones c][o] N° Atenciones
Lima 1627 San Martin 36
Callao 155 Ica 35
Lambayeque 143 Arequipa 30
Junin 142 Madre de Dios 18
Cusco 95 Pasco 17
La Libertad 93 Loreto 12
Tacna 90 Ancash 10
Piura 87 Cajamarca 7
Ayacucho 44 Huancavelica 6
Huanuco 40 Amazonas 3
Tumbes 38 Ucayali 2
Puno 37
Total Nacional 2767

o Sunass

Fuente: Plataforma de atencidn al Usuario (ODS — OAU) / Direccion de Usuarios - SUNASS e regulador et agua patante




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

914 123 132

HUANUCO

914 122 985

TACNA

914 123 002
914 123 281

ICA

989 288 196

TUMBES

989 299 183

JUNIN

914 122 889

UCAYALI

914 123 075

LA LIBERTAD

989 299 204
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Reporte N° 15-DU Abril 2020

Datos al 15 de Abril de 2020

Gestion de la atencidn 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 atencidn a usuarios

Direccion de Usuarios
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