
Dirección de Usuarios

Reporte N° 21 – DU Abril 2020

Datos al 21 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° 21–DU Abril 2020

Total de atenciones Lunes 21 abril:  185

PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

%

Falta de agua en la zona 56%

Problemas con el alcantarillado 36%

Otros 5%

Falta de agua en conexión domiciliaria 3%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0%

Aniego por rotura de tubería de agua 0%

Total Nacional 100%

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 36

Comercial 88

Otros (consulta Expedientes, 
tarifas)

61

Total Nacional 185

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 178

Redes sociales 0

Correo electrónico 7

Total Nacional 185

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 81

Tacna 14

Junín 12

Callao 11

Madre de Dios 11

Lambayeque 10

Piura 9

La Libertad 5

Ayacucho 5

Cusco 4

Puno 4

Arequipa 4

Otros 15

Total Nacional 185

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

Lima 100

Regiones 85

Total Nacional 185



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Martes 21 de abril 2020

Reportado en medios de comunicación:

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

TUMBES: 
Ante el desborde de aguas servidas, la Municipalidad Provincial 
de Tumbes (MPT), haciendo uso de maquinaria pesada y con 
ayuda de diferentes instituciones, recuperó los espacios 
públicos aledaños a la Asociación de Comerciantes del 
Mercado Central y Anexo de Tumbes (Acmat). El alcalde Jimy 
Silva Mena, indicó que hoy el Organismo Técnico de la 
Administración de los Servicios de Saneamiento (Otass), 
realizará trabajos en la zona. 
(Diario el Correo).

SUNASS,  a través de su Oficina Desconcentrada en Tumbes, realizó 
coordinaciones con el Ing. David Sánchez, Jefe de Recolección y Tratamiento de 
Aguas Residuales de la empresa prestadora de Tumbes (OTASS), programándose 
la intervención con equipo e hidrojet. 
Asimismo, se menciona que el desalojo era necesario para realizar el
mantenimiento al sistema de alcantarillado. 

Se continuará monitoreando los trabajos de limpieza.

PENDIENTE

HUANCAVELICA:
Vecinos de San Cristóbal se quedaron sin agua durante feriado.-
A través de un comunicado, Emapa Huancavelica informó que 
debido al alto consumo de agua potable, se vio afectado el 
servicio en varios sectores de la ciudad, ubicados en las zonas 
altas, como el barrio San Cristóbal, en los alrededores de la 
piscina, puente Villa Agraria, Miguel Iglesias, entre otros. 
(Diario Correo).

SUNASS, a través de lsuOficina Desconcentrada en Huancavelica, realizó 
coordinaciones con Juan Cóndor del Área de Distribución de EMAPA 
HUANCAVELICA , respecto al hecho presentado el 20.04.20, quien informó que 
se ha incrementado la producción del agua potable.

Mediante las redes sociales, la EPS está recomendando el uso responsable del 
agua.

SOLUCIONADO



Lima 2339

Regiones 1176

Total 3515

EVOLUCIÓN DIARIA DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 21/04/20

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 12 161 100

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 50 85

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 21 211 185
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 21/04/20

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)

6° Semana
(20 al 26 

abril)

Presencial 8 0 0 0 0 0

Telefónico 790 526 464 366 783 387

Redes 
sociales

49 9 7 12 12

Correo 
electrónico

23 11 25 12 22 9

Total 
Nacional

870 546 496 390 817 396

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 21/04/20

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

Operacional 1771

Comercial 747

Otros 997

Total general 3515
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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 5 103 88

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 48 61
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 21/04/20

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 3 515 atenciones, el 50 % 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 698 152 58 23 13 31 975

Junín 110 21 131

Lambayeque 36 69 9 1 5 120

Callao 45 30 10 6 4 1 96

Piura 67 10 10 87

Cusco 44 4 48

Ayacucho 32 10 42

Huánuco 18 15 1 34

La Libertad 22 10 32

Ica 23 10 33

San Martín 25 2 27

Tacna 17 15 32

Tumbes 17 12 29

Puno 21 2 23

Arequipa 10 6 16

Pasco 9 3 12

Ancash 6 5 11

Loreto 4 1 1 6

Huancavelica 5 5

Ucayali 2 2 1 5

Cajamarca 3 1 4

Madre de Dios 1 1 2

Amazonas 1 1

Total 1216 381 68 39 18 49 1771

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

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 21/04/20



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 21/04/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 2004

Callao 214

Lambayeque 186

Junín 181

Tacna 133

Piura 123

La Libertad 115

Cusco 112

Ayacucho 65

Puno 52

Huánuco 46

Tumbes 43

REGIÓN N° Atenciones

San Martín 39

Ica 38

Arequipa 38

Madre de Dios 36

Pasco 25

Loreto 21

Ancash 14

Ucayali 10

Cajamarca 9

Huancavelica 8

Amazonas 3

Total Nacional 3515





Dirección de Usuarios

Reporte N° 21–DU Abril 2020

Datos al 21 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


