
Dirección de Usuarios

Reporte N° 24 – DU Abril 2020

Datos al 24 de Abril 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° 24–DU Abril 2020

Total de atenciones Viernes 24 abril:  173

PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

%

Falta de agua en la zona 68%

Problemas con el alcantarillado 21%

Falta de agua en conexión domiciliaria 7%

Aniego por rotura de tubería de agua 4%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0%

Otros 0%

Total Nacional 100%

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 28

Comercial 83

Otros (consulta Expedientes, 
tarifas)

62

Total Nacional 173

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 171

Redes sociales 2

Correo electrónico 6

Total Nacional 173

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 77

Junín 18

Tacna 18

Callao 15

Ayacucho 6

Madre de Dios 6

Lambayeque 5

Huánuco 4

Loreto 4

Piura 3

Puno 3

Ica 3

Otros 11

Total Nacional 173

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

Lima 103

Regiones 70

Total Nacional 173



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Viernes 24 de abril 2020

Reportado en medios de comunicación:

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

JUNIN:
Falta de agua en los alrededores de las cuadras 5 y 6 del Jr. 
Coronel Guerra, Barrio Carmen, distrito y provincia de Chupaca. 

(Radio 1550. Hora: 07:50 a.m)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Junín, reportó el problema al 
Jefe de Operaciones de la EPS MUNICIPAL MANTARO – Zonal Chupaca, quien 
informó que al tomar conocimiento del problema, el personal técnico se 
apersonó a la zona afectada. Verificó que había una baja presión del servicio de 
agua, debido a el alto consumo de sectores más bajos  afectando la presión del 
servicio de las viviendas ubicadas en la parte alta del Barrio Carmen. Se 
regularon las presiones y se hizo una invocación a la población a realizar un 
consumo más responsable y solidario.

SOLUCIONADO

AREQUIPA:
Rotura de tubería matriz en la avenida Colonial del distrito de 
Paucarpata, ocasionó la restricción del servicio en la zona 
desde las 09:00 horas. 

(Diario Correo)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Arequipa, reportó el 
problema a la EPS SEDAPAR,. Informó que la causa de la restricción temporal del 
servicio fue la rotura de una línea de conducción de 10 pulgadas. 
Se realizó el seguimiento de los trabajos de reparación. El restablecimiento del 
servicio se registró a partir de las 13:00 horas, de manera progresiva.

SUNASS confirmó la normalización del servicio con los usuarios afectados.

SOLUCIONADO



Lima 2669

Regiones 1347

Total 4016

EVOLUCIÓN SEMANAL DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 24/04/20

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)

1° Semana 2° Semana 3° Semana 4° Semana 5° Semana 6° Semana

OAU LIMA 658 385 299 242 494 488

Regiones 212 161 197 148 323 236

Total Nacional 870 546 496 390 817 724
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL 
POR CANAL DE ATENCIÓN

Del 16/03/20 al 24/04/20

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)

Presencial 8 0 0 0 0 0

Telefónico 790 526 464 366 783 877

Redes 
sociales

49 9 7 12 12 4

Correo 
electrónico

23 11 25 12 22 16

Total 
Nacional

870 546 496 390 817 897

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 24/04/20

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

Operacional 1859

Comercial 969

Otros 1188

Total general 4016

(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)

1° Semana 2° Semana 3° Semana 4° Semana 5° Semana 6° Semana

Operacional 553 331 278 234 279 184

Comercial 88 55 61 73 279 413

Otros (consulta Expedientes, tarifas) 229 160 157 83 259 300
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GESTIÓN DE LA DEMANDA DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL
POR TIPO DE PROBLEMA

Del 16/03/20 al 24/04/20

Problemas Operacionales más frecuentes %

Falta de agua en la zona 68%

Problemas con el alcantarillado 22%

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 4 016 atenciones, el 46 % 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 718 158 61 24 17 34 1012

Junín 117 22 139

Lambayeque 36 74 10 1 5 126

Callao 52 34 10 6 4 1 107

Piura 70 11 10 91

Cusco 44 4 48

Ayacucho 37 11 48

Huánuco 20 15 1 36

Ica 25 10 35

La Libertad 22 12 34

Tacna 17 15 32

Tumbes 18 12 30

San Martín 27 2 29

Puno 23 2 25

Arequipa 10 6 16

Pasco 9 3 12

Ancash 6 6 12

Loreto 4 1 1 6

Madre de Dios 4 2 6

Huancavelica 5 5

Ucayali 2 2 1 5

Cajamarca 3 1 4

Amazonas 1 1

Total 1270 403 71 41 22 52 1859

% 68% 22% 4% 2% 1% 3%

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 24/04/20



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 24/04/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 2265

Callao 252

Junín 217

Lambayeque 208

Tacna 163

Piura 128

La Libertad 125

Cusco 121

Ayacucho 81

Puno 60

Huánuco 60

Madre de Dios 55

REGIÓN N° Atenciones

Tumbes 47

Arequipa 45

Ica 44

San Martín 39

Loreto 28

Pasco 26

Ancash 17

Huancavelica 11

Cajamarca 11

Ucayali 10

Amazonas 3

Total Nacional 4016





Dirección de Usuarios

Reporte N° 24–DU Abril 2020

Datos al 24 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)
▪ Evolución semanal de atención a usuarios
▪ Principales problemas operativos reportados


