
Dirección de Usuarios

Reporte N° 15 – DU Mayo 2020

Datos al 15 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° 15–DU Mayo 2020

Total de atenciones Viernes 15 mayo: 256

PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

%

Falta de agua en la zona 44%

Problemas con el alcantarillado 35%

Aniego por rotura de tubería de agua 5%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 4%

Falta de agua en conexión domiciliaria 0%

Otros 12%

Total Nacional 100%

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 57

Comercial 132

Otros (consulta Expedientes, 
tarifas)

67

Total Nacional 256

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 250

Redes sociales 0

Correo electrónico 6

Total Nacional 256

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 106

La Libertad 25

Junín 17

Callao 16

Piura 14

Arequipa 13

Cajamarca 12

Huánuco 9

Ancash 7

San Martín 6

Otros 31

Total Nacional 256

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

Lima 130

Regiones 126

Total Nacional 256



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 15 de mayo 2020

Reportado en nuestros canales de atención:

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LA LIBERTAD: 
Trujillo.- Rotura de red matriz en la Calle  Baltazar 
Gavilán Nº 595, Urb. Santo Dominguito, distrito 
de Trujillo, ocasionó la suspensión del servicio de 
agua potable, afectando a 300 familias de la zona.

(FONOSUNASS)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Trujillo, realizó las coordinaciones con la 
SEDALIB y dio seguimiento a los trabajos de reparación de la tubería y empalme, hasta su 
culminación. 

El servicio fue restablecido a partir de las 11:00 horas, de manera progresiva, y fue 
confirmado por el usuario que efectuó el reporte.

SOLUCIONADO

TUMBES: 

Desabastecimiento de agua potable en el sector 
Buenos Aires de la Calle Serafín Bodero en el 
Distrito de Corrales, fue reportado por usuario de 
la zona, quien indicó que el problema se ha 
suscitado hace 10 días y está afectando a 15 
familias. 

(FONOSUNASS)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Tumbes, realizó coordinaciones con el Ing. 
David Sánchez-Jefe de Redes de Agua y Recolección y Tratamiento de Aguas Residuales de la 
Unidad Ejecutora Agua Tumbes (OTASS), con la finalidad de que se programe una  inspección 
en la zona para la identificación del problema y se solicitó la programación del 
abastecimiento mediante camiones cisternas, hasta el restablecimiento del servicio. 

La empresa de agua procedió a realizar la inspección en la zona y continuará monitoreando 
los trabajos el día de sábado, 16 de mayo, hasta la solución del problema.

PENDIENTE



Lima 4657

Regiones 2519

Total 7176

EVOLUCIÓN SEMANAL DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 15/05/20

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 658 385 299 242 494 647 606 666 660

Regiones 212 161 197 148 323 314 286 373 505

Total Nacional 870 546 496 390 817 961 892 1039 1165
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 15/05/20

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 1132

Redes 
sociales

49 9 7 12 12 5 15 10 13

Correo 
electrónico

23 11 25 12 22 16 10 22 20

Total 
Nacional

870 546 496 390 817 961 892 1039 1165

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 15/05/20

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

Operacional 2720

Comercial 2449

Otros 2007

Total general 7176

(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 553 331 278 234 279 205 250 297 293

Comercial 88 55 61 73 279 439 333 561 560

Otros (Consulta Expedientes, tarifas) 229 160 157 83 259 317 309 181 312
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 15/05/20

Problemas Operacionales más frecuentes %

Falta de agua en la zona 63%

Problemas con el alcantarillado 24%

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 7 176  atenciones, el 38 % 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 15/05/20

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 900 284 89 51 43 74 1441

Callao 117 65 13 16 9 4 224

Junín 144 29 173

Lambayeque 48 95 1 10 3 6 163

Piura 96 21 12 129

Ayacucho 67 23 90

Huánuco 28 17 13 58

Cusco 52 6 58

Ica 37 13 1 1 52

La Libertad 30 19 49

Tumbes 29 16 2 47

Tacna 25 20 1 46

Puno 42 3 45

San Martín 38 2 1 41

Ancash 14 10 24

Pasco 15 5 20

Arequipa 10 7 17

Madre de Dios 10 2 12

Huancavelica 8 8

Ucayali 4 2 1 7

Loreto 5 1 1 7

Cajamarca 4 1 1 6

Amazonas 2 1 3

1725 642 104 78 56 115 2720

63% 24% 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 15/05/20

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 116 12 3 2 6 3 142

San Juan de Lurigancho 73 18 12 3 5 8 119

San Martín de Porres 46 42 11 7 11 117

Ate 45 37 6 9 11 108

San Juan de Miraflores 64 10 6 3 3 6 92

Comas 59 12 5 2 2 2 82

Puente Piedra 51 9 5 2 4 4 75

Villa El Salvador 42 7 6 2 5 1 63

Santiago de Surco 36 15 3 2 1 57

Chorrillos 44 6 1 2 1 2 56

Pachacámac 32 9 1 3 1 4 50

Carabayllo 18 13 1 1 2 3 38

Santa Anita 22 7 3 2 1 1 36

Los Olivos 15 13 4 1 2 35

La Molina 28 5 1 34

Rímac 18 7 4 2 2 33

Independencia 22 2 2 5 1 32

El Agustino 15 5 6 1 1 4 32

Huacho 18 9 27

Lima 12 8 3 1 24

Cieneguilla 15 2 2 19

Barranca 14 2 16

San Borja 11 2 1 14

San Luis 8 2 1 1 12

Otros Distritos 76 30 10 4 4 4 128

900 284 89 51 43 74 1441

62% 20% 6% 4% 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 15/05/20

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 85 14 3 8 6 1 117

Callao 11 47 10 2 2 2 74

Mi Perú 10 1 1 1 13

Carmen de la Legua 6 3 1 10

La Perla 3 3 6

Bellavista 2 1 1 4

117 65 16 13 9 4 224

52% 29% 7% 6% 4% 2% 100%



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 15/05/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 3838

Callao 527

Junín 395

Lambayeque 327

Tacna 294

La Libertad 267

Piura 215

Ayacucho 172

Cusco 160

Arequipa 139

Huánuco 124

Puno 111

Madre de Dios 98

REGIÓN N° Atenciones

Ica 82

Tumbes 76

Ancash 66

Loreto 65

San Martín 63

Pasco 42

Ucayali 40

Cajamarca 32

Huancavelica 27

Apurímac 8

Amazonas 6

Moquegua 2

Total Nacional 7176





Dirección de Usuarios

Reporte N° 15–DU Mayo 2020

Datos al 15 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


