CARACTERIZACION DEL PROCESO DE NIVEL 1

ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
Gestién de Usuarios

o Sunass

El regulador del agua potable

Cédigo: GDU-ALR-CR-N1 Versién: 002 Fecha de Vigencia: 01/06/2022

Pagina 1 de 3

Clasificacion del Proceso de

: Duefio del Proceso
Nivel 1

Misional

Responsable Titular del Proceso de Gestién de Reclamos

reclamo.

Brindar atencién de calidad a el/la ciudadano/a. Alcance

Objetivo

Ver matriz GDI-MAS-FM002 Matriz
de Control de Registros del BIaleflerTe o) (=5
Proceso

Matriz de Documentos
Externos

Ver GDI-MAS-FM003 Matriz_de
Documentos Externos

Control de Registros

Controles - Control y andlisis de las situaciones registradas en el Libro de Reclamaciones.

- DU, ODS, unidades de organizacién cuyo bien o servicio ha motivado el

- Desde que el/la ciudadano/a realiza el registro en el libro de reclamaciones
hasta que se notifica la respuesta de su registro y se deriva el informe
semestral de atencion del Libro de Reclamaciones a la OCI.

de
de

Ver IND-01-GDU-ALR Nivel
atencion del Libro
reclamaciones

Proveedores

Entradas Actividades SELES

Clientes/ Usuarios

- Hoja de registro del Libro de
Reclamaciones fisico

- Proyecto de respuesta

- Respuesta (emitida a través de la
plataforma del Libro de
Reclamaciones Virtual)

- Informe semestral de atencién del

Libro de Reclamaciones

- Insatisfaccién o disconformidad
en la atencion o prestacion del
bien o servicio

- Ciudadanos/as Ver diagrama del proceso

- Ciudadanos/as
- 0OCl
- PCM

Recursos Humanos Instalaciones Sistemas Informaticos Equipos y Unidades de Transporte

Ambiente para la Operacién del Proceso

- 01 Coordinador/a de la DU - 24 0DS - Microsoft Office - Computadoras personales.

- 01 Analista en Atencién al Usuario - 07 OAU - Microsoft Forms - Laptops.

- 01 Jefe/la de Plataforma de Atencion al - Plataformas de - Impresoras Multifuncionales.
Usuario videoconferencias: Microsoft - Escéner.

- 07 Representante - OAU
- 12 Orientador/a - OAU -
- 24 Jefelade la ODS -
- 24 Orientador/a - ODS -

Teams o ZOOM. -
Outlook

Software REFIRMA
Intranet (Portal del SGI)

Proyectores multimedia.

- 24 Apoyo en orientacion — ODS - OneDrive
- 06 Asistente de apoyo en orientacién — ODS - SISTRAM
- Personal de las unidades de organizacion - Plataforma  del Libro de

del bien o servicio que motivé el reclamo. Reclamaciones Virtual (PCM)

Para el trabajo en oficina se debe tener en
cuenta las condiciones ideales de
temperatura, iluminacion y ruido; asi como
las condiciones psicoldgicas de reduccion
de estrés, prevencion de agotamiento y
cuidado de las emociones.

OAU: Oficinas de Atencién al Usuario PCM: Presidencia del Consejo de Ministros



https://servicio.sunass.gob.pe/archivos/sgi/20231227115542.pdf
https://servicio.sunass.gob.pe/archivos/sgi/20231227115542.pdf
https://servicio.sunass.gob.pe/archivos/sgi/20231227115542.pdf
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Diagrama del Proceso

Insatisfacddn o
disconformidad por la
atencion o prestaddn
de un bieno serido

S5e registra de
manera fisica o
digital?

Y

Digital

fa

Fisica

Realizar elregistro enel
Libro de Reclamadones
fisico

e

Realizar el registro en la
plataforma digital del
Libro de Reclamadones
~

)

v

1. Revisar gue el formato

3.Vaciarel registro def LR

se encuentre .
debidamente llenado y ﬁ;‘(?t:::p:a:;b"?a
firmado ot < t

g

N 2

2.Entregarla copia dela

hoja de registro del Libro

de Reclamacionss a ella
diudadano/a

Plaza: 2dh apartir
@ del dia siguiente
\) de registrada la
Hoja de anotacidn
registro

Equipo de Orientacién de la Sede Central /
0AU J ODS (")

Registro, atencién y respuesta del reclamo

Control de la OCI

W

QAU: Oficing de Atencidn al Usuario
LR: Libro de Reclamaciones
dh: dias hdbiles

ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

W]

Equipo de Orientacion de la Sede Central puede estar conformado por:
» lefe/a de Plataforma de Atencion al Usuario

 Orientador/a

Responsable titular del proceso de Gestion de Reclamof Alterno

Equipo de Orientacién de las OAU puede estar conformado por:
« Representante - OAL
# Orientador/a - OAU

Equipo de Orientacion de las ODS puede estar conformade por:
= Orientador/a - ODS

= Apoyo en Orientacion - ODS

» Agistente de apoyo en orientacion -0DS

4. Revisar los regisiros de
|a plataforma del LR (™)

sCarresponde la
atencidn a la Surass?

5.Derivarelregistroa la

entidad que corresponda

y notificar a la persona
guerealizdelreg Blr_oi

Plazao: 3dh apartr
del dia siguiente de
presentado el
reclamo

6. Verificar que la
informacion consignada
cuente con los datos
esenciales o ampos
obligatorios gue pemnitan
su atencion

JCarresponde a un

J5etrata de una

iConforme? reclama? queja o denunda? ol —
.. » . - coordinaciones que
4 s I = Mo ” ™ correspondan pam la
Mo 5 si respuesta
si
sConfarme?, Mo 10. Asignar y realizar las _— >
7. Info bre | coordinaciones que i Sila persona que realizo el
o .rmarso re la correspondan pam 2 14, Derivar a I._a.umdad de registro determind que el
. om\slor\qete Gz A respuesta con la unidad orianeaelnniite medio de respuestaseaa
|r‘1formac|on LY Ieglw_b\’e; d iGndel bien corresponda damicilio, se coordina conla
a Der:;irftrqou;:f?)m" o servicio que moti & UGD para su netificacion.
9, Verificar si la L Plazo: Wiz 30dh desde
informacion ha sido el dia siguierte que se
subsanada ([ registrd Ia anotaddn
— 16.Elaborarlarespuesta y g
Plazo: 3dh a partir IR remitirlo a la persora que

deldia siguiente
de realizado el
registro

£5e remite 13
informacidn?
e recibe lainformaddn

requerida de elflaciudadano/a
porla plataformavirtual del LR

Atencidn de denundas

realizo el registo
—

LR
Respuesta o
En caso de que el
proyecto de
13. Verificar lo respuesta presents
consignada en el observaciones, se
proyecto de respuesta coordina conla
conelregistro del LR unidad de

organizaciondel bien
0 senvicio que motive

elreclamo.
Se redibe el

proyecto de
respuesta

Flazo:
Semestral

17.Elabarar, firmar y
derivar el informe
semestral de atencdn del
Libro de Reclamaciones a
la OCl

Informe de atenddn
de Libro de
Reclamacianes

Nota: Cuando el usuario registra en la plataforma digital del Libro de Reclamaciones,
debe indicar el medio por el cual desea recibir |a respuesta [correo electranico, celular,
domicilio)

(**) El codigo del registro se envia de manera automatica al correo electrdnico o
«celular del usuario, de acuerdo a lo indicado en su registro.

{***) Se recibe las alertas sobre los registros realizados en la plataforma digital del
Libro de Reclamaciones al correo electrénico institucional,

(****) Se suspenden los plazos de atencion hasta que la persona envie la informacion
solicitada.

Unidad de organizacion cuyo bien
‘o servicio ha motivado el reclamo

11. Analizar los medios
aportados y diluddar los
hechos

12.Elaborar el proyecto
de respuesta al reclamo y
remitir a el/1a resporsable
titular y alterno del
proceso de gestion de
reclama

Proyecto de
respuesta
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Control de Cambios

Descripcién del Cambio

1 Objetivo y Proveedores - Se modifico “usuarios de los servicios de saneamiento” por “ciudadano/a”.
- Se modifico “usuarios de los servicios de saneamiento” por “ciudadano/a”.
2 Alcance - Se agrego a las unidades de organizacion involucradas.
- Se modifico “anotacion” por “registro”.
3 Duefio del Proceso - Se cambid al rol de “Responsable Titular del Proceso de Gestion de Reclamos” de acuerdo a la designacion realizada por la Gerencia General en conformidad
con la normativa vigente.
4 Entradas - Se cambid a “Insatisfaccion o disconformidad en la atencién o prestacion del bien o servicio”.
- Se precis6 que la respuesta que se le brinda al usuario se emite a través de la plataforma del Libro de Reclamaciones Virtual.
5 Salidas - Se modifico de “Descargo” a “Proyecto de respuesta”.
- Se modifico “anotacion” por “registro”.
. . - Se modificé de “Usuarios de servicios de saneamiento” por “Ciudadano/a”.
6 Clientes/ Usuarios ,
- Se agreg6 a la PCM.
7 Controles - Se modificaron a los controles realizados actualmente en el proceso.
8 Recurso Humano - Se agrego a los puestos involucrados de las ODS, de las OAU y el personal de las unidades de organizacién del bien o servicio que motivo el reclamo.
9 Instalaciones - Se elimind la instalacion de la sede central y se agrego a las ODS y a las OAU.
10 Sistemas Informaticos - Se agrego la plataforma del Libro de Reclamaciones Virtual (PCM) y se detalld los sistemas utilizados
11 Diagrama de Flujo - Se modificé las actividades del flujo por el uso de la plataforma del Libro de Reclamaciones Virtual.
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