
Dirección de Usuarios

Reporte N° 26 – DU Abril 2020

Datos al 26 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° 26–DU Abril 2020

Total de atenciones Domingo 26 abril: 16

PROBLEMAS OPERATIVOS MÁS 
FRECUENTES

%

Falta de agua en la zona 86%

Problemas con el alcantarillado 14%

Falta de agua en conexión domiciliaria 0%

Aniego por rotura de tubería de agua 0%

Aniego por rotura de tubería de desagüe 0%

Otros 0%

Total Nacional 100%

TIPO DE PROBLEMA N°

Operacional 7

Comercial 4

Otros (consulta Expedientes, 
tarifas)

5

Total Nacional 16

CANAL DE ATENCIÓN N°

Telefónico 16

Redes sociales 0

Correo electrónico 0

Total Nacional 16

ATENCIÓN POR REGIÓN N°

Lima 11

Cusco 2

Puno 2

Piura 1

Total Nacional 16

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

Lima 11

Regiones 5

Total Nacional 16



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Domingo 26 de abril 2020

Reportado en medios de comunicación:

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

LIMA:
San Juan de Lurigancho: 
Al promediar las 00:00 horas del día domingo, una rotura de 

una tubería de impulsión de  agua (12 pulgadas de diámetro) 
originó un gran aniego afectando a 7 predios  en la Av. 
Tusilagos con la Calle Mirables, Urb. Los Jardines. Ésta fue una 
de las zonas más afectadas por el aniego registrado en enero 
de 2019.
(Canal N, RPP Noticias)

SUNASS, a través de su Oficina de Atención al Usuario de San Juan de 
Lurigancho, monitoreó los trabajos de succión del agua y reparación de la 
tubería, que concluyeron a las 13:00 horas del domingo.  El corte del servicio 
duró desde la medianoche, que se presentó el incidente, hasta las 4:00 horas..

En paralelo, el equipo de SUNASS  realizó el trabajo de constatación con los 
usuarios afectados, registrándose un total de 20 familias que sufrieron 
afectación en sus predios.

A lo largo del día domingo, SUNASSS realizó el monitoreo remoto con los 
vecinos afectados, con el apoyo de los dirigentes vecinales de la zona. Así, un 
usuario señaló que sólo se limpió la vereda y no el interior de su predio; cuatro 
usuarios indicaron que no realizaron la limpieza integral; mientras que otro 
usuario manifestó que al tener una persona mayor viviendo en casa, prefirieron 
realizar la limpieza ellos mismos. 

Respecto a la activación del seguro de responsabilidad civil por parte de 
SEDAPAL, una dirigente de la zona señaló a SUNASS que un funcionario de la 
aseguradora Mapfre le informó que mañana, lunes  27 de abril, se estaría 
apersonando  a las 08:30 horas para realizar la respectiva evaluación.

SUNASS continuará monitoreando el cumplimiento de las obligaciones de 
SEDAPAL para resguardar los derechos de los usuarios afectados.

PENDIENTE



PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Día: Domingo 26 de abril 2020

Reportado en nuestros canales de atención:

REPORTE POR REGIÓN ACCIONES REALIZADAS ESTADO DE LA SITUACIÓN

PUNO:
Aniego por rotura de tubería de agua, ocurrido en la Av. Orgullo 
Ayamara, fue reportado por usuario afectado del Centro 
Poblado de Jaylluhuaya, Puno. El hecho ocasionó la falta de 
agua en la zona, afectando a 20 familias.

(Canal telefónico)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Puno, se comunicó con el 
Área Operacional de EMSAPUNO (Ing. Luis Roque), quien ante el problema 
presentado, envió al personal técnico para proceder con los trabajos de 
reparación.  
Se dio el seguimiento hasta confirmar la culminación de los trabajos y la 
reapertura del servicio de agua, efectuado a las 14:00 horas, de manera 
progresiva.

Información brindada por la empresa de agua fue confirmada con usuario 
afectado.

SOLUCIONADO

PUNO:
Aniego por rotura de tubería de agua, ocurrido en el Jr. 2 de 
Mayo, del distrito de provincia de Huancané, fue reportado por 
usuario afectado de la zona, indicando la falta de agua que 
afectó a 15 familias.

(Canal telefónico)

SUNASS, a través de su Oficina Desconcentrada de Puno, se comunicó con el 
Área Operacional de la EPS NORPUNO (Ing. Eloy Machaca), quien al tomar 
conocimiento de los ocurrido, procedió a brindar la atención inmediata.
Se realizó el seguimiento hasta la culminación de los trabajos de reparación y la 
reapertura del servicio de agua, efectuado a las 15:00 horas de manera 
progresiva.

Información brindada por la empresa de agua, fue confirmada con usuario 
afectado.

SOLUCIONADO



Lima 2725

Regiones 1355

Total 4080

EVOLUCIÓN SEMANAL DE LA ATENCIÓN A USUARIOS A NIVEL NACIONAL
Del 16/03/20 al 26/04/20

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 658 385 299 242 494 647

Regiones 212 161 197 148 323 314

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

Del 16/03/20 al 26/04/20

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 790 526 464 366 783 940

Redes 
sociales

49 9 7 12 12 5

Correo 
electrónico

23 11 25 12 22 16

Total 
Nacional

870 546 496 390 817 961

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 26/04/20

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

Operacional 1880

Comercial 995

Otros 1205

Total general 4080

(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 553 331 278 234 279 205

Comercial 88 55 61 73 279 439

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

Del 16/03/20 al 26/04/20

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 4 080 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 720 162 61 26 17 36 1022

Junín 117 22 139

Lambayeque 36 74 10 1 5 126

Callao 56 34 11 7 4 1 113

Piura 70 11 10 91

Cusco 46 4 50

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 26 2 28

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 1281 407 72 44 22 54 1880

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

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 26/04/20



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

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS 
REGIÓN LIMA

Del 16/03/20 al 26/04/20
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 104 6 3 1 3 2 119

San Juan de Lurigancho 67 13 7 1 2 3 93

San Martín de Porres 43 32 9 2 6 92

Comas 54 12 5 2 1 74

San Juan de Miraflores 51 5 3 2 2 2 65

Villa El Salvador 34 6 4 2 2 48

Pachacamac 31 8 1 3 1 3 47

Chorrillos 37 4 1 2 1 1 46

Santiago de Surco 30 7 2 2 41

Puente Piedra 26 5 4 1 3 39

Ate 20 11 4 3 38

La Molina 25 2 1 28

Carabayllo 13 9 1 1 3 27

Los Olivos 13 7 3 2 25

Rímac 16 2 2 2 22

Independencia 18 1 1 1 1 22

Lima 12 4 3 19

Huacho 14 2 16

Santa Anita 9 2 3 1 15

San Luis 8 2 1 1 12

San Borja 9 2 1 12

Barranca 10 1 11

Cieneguilla 9 1 1 11

Otros Distritos 67 18 6 1 2 6 100

720 162 61 26 17 36 1022

70% 16% 6% 3% 2% 4% 100%



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

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERATIVOS 
REGIÓN CALLAO

Del 16/03/20 al 26/04/20

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 36 6 6 1 2 51

Callao 6 25 2 5 1 1 40

Carmen de la Legua 6 2 8

Mi Perú 5 1 1 7

La Perla 1 3 4

Bellavista 2 1 3

56 34 11 7 4 1 113

50% 30% 10% 6% 4% 1% 100%



N° DE ATENCIONES A USUARIOS POR REGIÓN
Del 16/03/20 al 26/04/20

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

REGIÓN N° Atenciones

Lima 2308

Callao 264

Junín 217

Lambayeque 209

Tacna 163

Piura 129

La Libertad 125

Cusco 123

Ayacucho 81

Puno 64

Huánuco 60

Madre de Dios 55

REGIÓN N° Atenciones

Tumbes 47

Arequipa 45

Ica 44

San Martín 39

Loreto 28

Pasco 27

Ancash 17

Huancavelica 11

Cajamarca 11

Ucayali 10

Amazonas 3

Total Nacional 4080





Dirección de Usuarios

Reporte N° 26–DU Abril 2020

Datos al 26 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


