
Dirección de Usuarios

Reporte N° 19 – DU Abril 2020

Datos al 19 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° 19–DU Abril 2020

Total de atenciones Domingo 19 abril:  21

PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

%

Problemas con el alcantarillado 50%

Falta de agua en la zona 40%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 10%

Falta de agua en conexión domiciliaria 0%

Aniego por rotura de tubería de agua 0%

Otros 0%

Total Nacional 100%

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 10

Comercial 5

Otros (consulta Expedientes, 
tarifas)

6

Total Nacional 21

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 21

Redes sociales 0

Correo electrónico 0

Total Nacional 21

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 10

Tacna 3

Callao 2

Piura 2

Ayacucho 2

Cusco 1

Cajamarca 1

Total Nacional 21

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

Lima 12

Regiones 9

Total Nacional 21



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Domingo 19 de abril 2020

Reportado en medios de comunicación:

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

HUÁNUCO:
Denuncian falta de agua en hospital de Huánuco. El médico 
Marcial Alemán denunció que el hospital de contingencia 
Hermilio Valdizán de Huánuco no cuenta con agua potable 
desde hace una semana, impidiendo la atención de pacientes.
(RPP. Ampliación del Domingo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada en Huánuco, gestionó con Seda 
Huánuco el apoyo para el abastecimiento de agua potable con camiones 
cisternas, contando con el aporte de la Municipalidad de Amarilis y del Gobierno 
Regional de Huánuco. 
La falta de agua en el Hospital  de Contingencia Hermilio Valdizán se registró el 
día jueves 16 de abril  y fue causada por una falla en el motor que bombea agua 
en su pozo (fuente propia). El motor fue reparado el sábado 18 de abril, 
restableciéndose el servicio.
El referido hospital no forma parte de la red de Seda Huánuco, debido a que se 
ubica en el Centro Poblado La  Esperanza, distrito de Amarilis; que no está dentro 
del ámbito de responsabilidad territorial de Seda Huánuco.

SOLUCIONADO



Lima 2078

Regiones 1041

Total 3119

EVOLUCIÓN DIARIA DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 19/04/20

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 67 14 11 18 12 97 85 96 68 102 34 12

Regiones 36 24 24 59 45 18 6 31 28 14 28 49 4 7 44 34 44 37 32 6 0 47 31 25 16 6 16 7 42 90 55 65 52 10 9

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 92 30 17 34 19 139 175 151 133 154 44 21
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 19/04/20

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)

5° Semana
(13 al 19 

abril)

Presencial 8 0 0 0 0

Telefónico 790 526 464 366 783

Redes 
sociales

49 9 7 12 12

Correo 
electrónico

23 11 25 12 22

Total 
Nacional

870 546 496 390 817

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 19/04/20

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

Operacional 1675

Comercial 556

Otros 888

Total general 3119
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Operacional 25 62 137 164 118 29 18 85 52 57 26 81 17 13 45 47 54 55 41 26 10 66 48 45 29 11 17 18 46 71 42 46 52 12 10

Comercial 9 18 24 13 20 1 3 13 10 6 5 15 5 1 10 9 13 12 10 4 3 22 17 18 1 3 12 0 37 59 58 33 60 27 5

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 29 0 3 5 1 56 45 51 54 42 5 6
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 19/04/20

Problemas Operacionales más frecuentes %

Falta de agua en la zona 69%

Problemas con el alcantarillado 21%

Falta de agua en conexión domiciliaria 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 2%

Aniego por rotura de tubería de agua 1%

Otros 3%

TOTAL NACIONAL 100%

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

De las 3 119 atenciones, el 54 % son casos operacionales y de éstos los más frecuentes son:



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

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

Lima 663 144 56 22 13 28 926

Junín 104 21 125

Lambayeque 35 65 5 1 5 111

Callao 45 30 7 6 4 1 93

Piura 65 9 9 83

Cusco 43 4 47

Ayacucho 31 10 41

Huánuco 18 15 1 34

Ica 20 10 30

La Libertad 21 8 29

San Martín 25 2 27

Tumbes 16 11 27

Tacna 11 14 25

Puno 19 1 20

Arequipa 10 6 16

Pasco 9 3 12

Ancash 5 5 10

Loreto 4 1 1 6

Huancavelica 4 4

Cajamarca 3 1 4

Ucayali 2 2

Madre de Dios 1 1 2

Amazonas 1 1

Total 1153 363 63 34 18 44 1675

% 69% 21% 4% 2% 1% 3%

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 19/04/20



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 19/04/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 1785

Callao 192

Lambayeque 167

Junín 162

Piura 112

Tacna 110

Cusco 108

La Libertad 100

Ayacucho 52

Huánuco 45

Puno 44

Tumbes 40

REGIÓN N° Atenciones

San Martín 36

Ica 35

Arequipa 33

Madre de Dios 23

Pasco 22

Loreto 19

Ancash 12

Cajamarca 8

Huancavelica 6

Ucayali 5

Amazonas 3

Total Nacional 3119





Dirección de Usuarios

Reporte N° 19–DU Abril 2020

Datos al 19 de Abril de 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 semanal de atención a usuarios


