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Clasificacion del Proceso de
Nivel 3

Objetivo

Matriz de Documentos Externos

Controles

Proveedores

Proceso: Gestién Directiva

Estratégico Dueiio del proceso Director/a de la Direccion de Usuarios

- 0DS, OAU, DU, GG, OPPM, OAJ.
- Desde la solicitud de la programacion multianual de actividades, la aprobacion ylo
modificacién del PAAU hasta el envio a GG del informe de evaluacién trimestral del PAAU.

Planificar las acciones de gestion de usuarios de la SUNASS; asi como, realizar el
seguimiento y evaluacion de su ejecucion a fin de contribuir en la mejora de la calidad de  [WA\[e Ty [+
la prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento.

Ver matriz GDI-MAS-FM002 Matriz_de Ver GDI-MAS-FM011 Ficha Técnica del
Control de Registros del Proceso Indicador

Ver  GDI-MAS-FM003  Matriz__ de
Documentos Externos

Control de Registros Indicadores

- Verificar el cumplimiento de los plazos establecidos en la Directiva GDI-DES-DI001 para la formulacion y aprobacién del PAAU.
- Verificar el cumplimiento de los plazos establecidos en la Directiva GDI-DES-DI001 para el seguimiento y evaluacién del PAAU.

Entradas Actividades Salidas Clientes
- Plan Anual de Atencion de los Usuarios de los
Servicios de Saneamiento (PAAU) Gerencia General
Directiva GDI-DES-DI001- Lineamientos para ) Ze;zlAugon de Gerencia General que aprueba - Direccion de Ambito de la Prestacion
la Gestion de Desconcentracion en la Ver diagrama del proceso - Oficinas Desconcentradas de Servicios (ODS)

- Informe de evaluacion trimestral del PAAU
- Memorando para la Gerencia General, que
deriva los informes de evaluacion trimestral

SUNASS Oficinas de Atencion al Usuario (OAU)

Proceso: Gestion de Usuarios

Recursos Humanos

- 01 Director/a de laDU

- 01 Coordinador/a de la DU

- 01 Asistente/a administrativo/a - DU
- 24 Jefela ODS

- 09 Representante de OAU

- 24 Orientador/a - ODS

- 24 Apoyo en Orientacion - ODS

- 06 Asistente/a en orientacion - ODS
- 03 Analista en orientacién - OAU

- 06 Apoyo en Orientacion - OAU

- 06 Asistente/a de Orientacion - OAU
- 01 Jefe/a de la OPPM

- 01 Apoyo Técnico administrativo para la OPPM

- 01 Jefe/a de la UPP

- 01 Especialista en Planeamiento ~-UPP

- 01 Asistente/a Administrativo ~-UPP
- 01 Asistente/a administrativo — GG

del PAAU
Instalaciones Sistemas Informaticos Equipos y Unidades de Transporte Ambiente para la Operacion del Proceso
- Sede Central - Microsoft Office - Computadoras personales. - Ambiente ventilado, con buena iluminacion,
- 240DS - Sistema de Gestion Electrénica de | - Laptops. con bajo nivel de ruido.
- 09 OAU Documentos (SIGED) - Buen clima laboral, con buenas relaciones
- CRM Contactek interpersonales, con desarrollo de trabajo
colaborativo




o Sunass

El regulador del agua potable

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE NIVEL 3

FORMULACION, APROBACION, MODIFICACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN ANUAL DE ATENCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE

SANEAMIENTO

Gestion de Planeamiento

Cadigo: GDI-PAA-CR-N3

Version: 001 Fecha de vigencia: 31/07/2024

Pagina2de 7

Diagrama del Proceso

FORMULACION, APROBACION, l!lﬂDl'—lCAClﬂl‘\l. SEGUIMIENTO ¥ EVALUACION DEL
PLAN ANUAL DE ATENCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE
SANEAMIENTO

Formulacidon del PAaL

[+]

Aprobacidn del PA&

[+]

kodificacian del PasL

[+l
v ’

+ Gestidn de Usuarios

I:I 45e requiere

Este proceso no se encuentra dentro del
alcance del proceso de nivel 3
Formulacion, aprobacion, modificdon,
seguimiento y evaluacion del Plan Anual
Atencionde los Usuarios de los Senddos
de Saneamiento [PAALLY

Seguimientoy Evaluadan

Mo

modificar el PAALIT

el Pasl]

[+]




CARACTERIZACION DEL PROCESO DE NIVEL 3
o s FORMULACION, APROBACION, MODIFICACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN ANUAL DE ATENCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE

SANEAMIENTO

Gestion de Planeamiento
Codigo: GDI-PAA-CR-N3 Version: 001 Fecha de vigencia: 31/07/2024 Pagina3de7

El regulador del agua polable

Diagrama del Proceso

Directiva Lineairtos para Rerobacin del A1 Le programacién e acthzaes ae DUy |
e correspondierte & snteeseeessd ODSdelPAAU, previamentebasiio
afto fsesl iguertes : consistenciado conel FIA aprobado
2 Ta tormuladdn te
3 -Elsbon K EHENSERE 3 Elaborarmemorarde e mmmw -;ugu'n:\;::::tnnl 17, Elaborar |a propussta
ratégicos par | Babors) programacienmu — 7 -
ﬁ e L miftpie paralas ODSy s 4 Realicar I venta it e acthidades de a Cu, >+ »f aeran0 '9:“":;;&“;"‘;;‘”
: e o e 195005 1125 OAU 8 1a P esaicin pemcenty e %ED’I
5 tirve e ol e
§ el e MemorsTaaFaras o —
& tamudadn del neamienos estetigns néopen o e S sts ormacinconssicn
Lo para la gestionde observacones se resiza. =+ remite3 s UPP concopisala - Propuesta de PRAL ~Memorando para OPPM
actividades difgidas 3 <oordinacion con los - Proyects de resolucin Propuests de PRAUNisado
usuarios/as Iideres temdtios ~Proyecto de resalucin
2 Revissrios lineamiertos
estratégicos para b gestién 4. Frmar memorando. 1B Revisarpropuesada 20 Firmarel
de actiidades dingaas a milltiple para las ODSyles 13, Revisar el PADy S :m;m = para OPPA
2 uarios/as oy 3 Ll el PRAL) =
a LEs eankerme? n| sisen projestogeresoumen | SIGED
] | Ia5 0D y s OAL 185 conforme? -
2 45 contome? —
H
H Memorando pan las 005
a yia: OAUfmado
- Memarando para OPPM
fimado
- Propuesea e PRAU fimaza
- Proyecto de resolucion visado
Para l programacin e
actividsdesse iz s
formatode Programacénde g
Actiioad e e ook B femit itormacion
- mutiarual deact it 0 L5 contorme?
H e en e e actvidade e s 008
£ Gestidnde Usumios . eropuesta de RAAL
g H
g |3 Formats de Programasén ds B neema sesenadones conlos
z activdades- DUllanada e : vo
programaciénmutansl i)
g de actrviades de las ODSy
3 a< 0AU
g
H Bl primer diahi bl del mes
H d febrero del o el
i conespondiertz sl
7 Revisarlsprogramaén confarme? formuladén delma) (B8 g eoviar e
2 mutianual de activdaces programacidn mutiuel
=3 de las ODS y laz OAU en Ge actidiades delas CDS
= materia de Gesionce 125 OAU enmateriade
g Usuarios Gestiande Usiaros
i
£
F
s &Realizar la programacin
L3 Recepcion de doamentos Tmultiasal G Schi R
g intermos e 1as ODS y 135 OAU en
materia deGessnge )
Dentro de lostsdia: usuarios H
calendarios ol s : : Paraia programacinae activetades se
de enero delaiio fial 4 eeeend wtilizs &1
cortesponaientz ala form Actividad
Formulacicn e AL actuidades- ODSlienady
- Formato de Programacién de
attddares. OAU llonado
PRAU: Plan Ancal de Atencion de os Usuarios de los Senvicos de Se emia 2 (25 COSy propussts de PAAU I
saneamieno .+ +{alas OAU. con copia incluye como anexo el
B | DAP: Direccion oe Ambito de 1a Prestacion 5. Emiar el memorando |+ ala Dap formato d Frogramacin
0DS: Oficinas Desconcentradas de Servicios N de Actividades. 21. Enwiar ¢l memorando.
OAU: Oficiras de Atencion al Usuaria 212 OPPM adjuntando la
: upuesto y pare lsgestinde Proguesta del PAAU y el
UPP: Unidad de Planeamiento y Presupuesto adividadesdiiggesa proyecto deresokioin
DU: Direccién de Usuarios wuariosas
SIGED: Sistema de Gestion Electronica de Documentos
(+*) Orientadores/as de ODS y de DAU:
Crientador/a - 005
()Lideres temiticos: Apoyo en arientaciin - COS
Analista &n I atencion al usurio Agistente/s en orientacion - 005
i ] de relaciones instituci Analista en arientacion - AU
Gestor de mecanismos de partiapacion ciudadana Apayo en orientacion - OAU
Fas de promocidny 8 b




CARACTERIZACION DEL PROCESO DE NIVEL 3
FORMULACION, APROBACION, MODIFICACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN ANUAL DE ATENCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE

o Sunass SANEAMIENTO

Gestion de Planeamiento
El regulador del agua polable

Codigo: GDI-PAA-CR-N3 Version: 001 Fecha de vigencia: 31/07/2024 Paginadde 7

Diagrama del Proceso

&
.3 15. Envdar el informe de.
23 opiniona GG adjuntando
i H ——— Recepeidn de dowmentos Ia propuesta de PAAU o
'Y Recepcidn de doqmentns g :‘;’;ﬁ:W:‘: ° intemnos mogificatoria y preyect
§ 1 ] RecepcOn de doauments internos de resolucidn
X internos >
i [+
——
H . 14.Firmar &l proveido del
g s.Firmarel proveido del informe de opinion para
3 informe ae obseracones Recepcidn de doaumentos
E para DU, internos
3 oy
Prove(do el infome de :‘:";?:::um';:
2 7. Levantar las 8.Elaborar memormndo 1
s obsenacones defa para OPPM yvisar fa
3 propuesta el PAAU o propuests del PAAU G | 566D
3 modificatoria modificatoria L
m .
- Memarando para OPPHI
- Propuesta del Pl o
modificatariavisado
9. Revisar y firmar l_7
propuesta del PAAU o —
modificatoriayel | sigen
memorando para OPPM L)
-Memorando para OPPM
firrmarto
-Propuesta del AL o
modificatoria firmado
3 T7. Emviar a Resolugon de
. It . GG que aprueba el PAAL
3 L e RecepdGn de dogmentos para sucumplimiertoala
z firmado 3 OPPM a intemos DAP, ODS y OAU con _
adjuntando propuesta del copia al Coordinador def_
i FAAU o modificatoria -
| SiGED
. 3
2
: |8
2
E 2 13. Enviar el informe de
z 33 opiniona la OPPM
e IE § R“‘”“mf"ﬂ‘l‘;“‘"‘m 4. Eviar el informe e acjuntando la propuests
iz observaciones a la OPPM de PAAU o modificatoriay
s 2 i - = proyects deresolussn
2§ i
2
Es conforme?
1.Revi 2. Elaborar Informe de
S PAAU o modificatoria No
? A
Informe de
observaciones
§
H -
i 11.Elaborare! Informe de
; opinion favorable
&
Informe de
opinién facrable
3. Revisar y firmar el
Informe de obervaciones
12 Revisary firmar el \nforne ae
Informe de opinidn
favorable
Informe de opirién
favorable fimado
= PAAU: Plan Anual de Atencian de los Usuarios de los Senicios de caya m:’“’ 3 r
3 Saneamiento
£ i . mediante proveds
3 DAP: Direccion de Ambito de Ia Prestacion "ém“z“ L= | recencen é%fmal Ia Rfoll;c;;;e
£ | | oDS: Ofcinas Desconcentradas de Senvicios = = Estratigico que aprusba e a
i (OPPM: Oficina ds Planeamiento, Presupuests y Modamizacion
3 UPP: Unidad e Planeamiento y Presupuesto & |
= DU: Direccién de Fiscalizacion
g | |cG:GerencaGenerat ’ [foralue)
F] ‘OAJ: Oficina de Asesoria Juridica Resolucion de GG que nstitucional
E | SIGED: Sistema e Gestion Electronica de Documentos aprueba el Pl o
< modificatoria




CARACTERIZACION DEL PROCESO DE NIVEL 3
o s FORMULACION, APROBACION, MODIFICACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN ANUAL DE ATENCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE

SANEAMIENTO

Gestion de Planeamiento
Codigo: GDI-PAA-CR-N3 Version: 001 Fecha de vigencia: 31/07/2024 Pagina5de 7

El regulador del agua polable

Diagrama del Proceso

Recepeién de comunimcén 15 decide
deiniciodela - madificacién
2 el POI Anual 1. Coordinar de POI?
g requerimientos de
M O @ e b e 11.Elaborarla propuesta 13.Elaborar el memorando
K A " p:,cg':c,,d ,nnsu s e e » de modificacion del PAAU para CPPM y visar
e = oo A yproyecto de resoludén propuesta de modifacin
Las cosralinaciones se L 2= MEEDED Aprabagindeis ot 4 del PAAU
g medificacidn d - Propuests de —
e ol modificecion ée - ars OFRM
6 Pl ~Propuesta de modificacian
el Proyecto de del PALLvisado
resolucin ~Proyecta de resolucién

6.Consolidarinformacin
yrevisariamodificadtn

2.Realizarlamodificacén
delaprogramaasnde

a 23 conforme?

- Programaciin e actividadesdelaDU en delaprogramacsn de
= de Adtividades e e ol —
H I 3 A I 0. Remitir informacién v
H Usuarios las CAU requerida para la
E| T elaboracion de la G
H : it
3 Se utiliza el ;| lasobsenaciones son g 7-Coordinaryremiir ”’“"“ﬁ:‘:ﬁ;’l‘&mm
3 formato de Programasin Formiato de Programedtn de - subsanadas en ‘observaciones de Ia
= de Actividades actividades lenade caordinacian con las DS modificacion de la

ODS/OAU ¥las OAU programadén de

actividades delas 005y
las QAl

4, Revisarlamodificadtn

de laprogramacdn de

actividades delas DSy
las OAU en materia
Gestionde Usugrios

——

4Es conforme? 5. Enviar I
modificacion de la
programadonde
actividades de las DSy
las OAU en materia
Gestion de Usuanos

Jefe/a ODS
Representante de OAU

3. Realizar la modifiagtn
de s programacin de
> actividadesdelas 005y
125 OAU en materia

MODIFICACION DEL PAAU

Orientadores/as de ODS y de OAU
(5]

=t ) Gestionde Usuarps
de Actividades
Formato de Programadin de
acthidaes lenado He
14, Firmar el memorando
5 L2 e P OD e £l para OFFM y la propuesta ~
2 EEEATE) »> de modificacion del PAAU
= proyecto de resolatn T T e
- 45 conforme? =T —
£ - Memaranda para OFFM firmada
2 - Prapuesta de modificacion del
] peal fimada
e - Proyecto deresolucion visado
3 | | PAAU:Plan Anual de Atencion de los suarios de los Senicios La propuesta de modificadn
> | |ge saneamiento dlel PAAU incluye el formatode - - - .
< | | @Ds: Ofcinas Desconcentradas de Seniicios Programaciénde Actividadss : 3 {Ee Imemoandy
E OAU: Oficinas de Atencién al Usuario - ala OPPM adjuntando la
M OPPM: Oficina de P v ion "+ - +| propuestademodifiaotn Aprobacidn del PAAL
E | | DU: Direceién de Usuarios del PAAL y &l proyecto de
E | |SIGED: Sistema de Gestion Electranica de Dacumentos (**) Orientadores/as de ODS y de OAU: =D
3 O -oDs
E
-:'7 (*)Lideres tematicos: Apoyo en orientacion - ODS
£ | |Analista enla atencion al usuario Asistente/a en orientacion - ODS
£ o de relaciones in Analista en orientacian - GAU
5 | | Gestor de mecanismos de participacion ciudadana Apoyo en orientacion - OAU
Gestora de campaias de promocién y sensibilizacion (nacional) | | Asistente/a de orientacin - OAU




CARACTERIZACION DEL PROCESO DE NIVEL 3
FORMULACION, APROBACION, MODIFICACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN ANUAL DE ATENCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE

o Sunass SANEAMIENTO

Gestion de Planeamiento
El regulador del agua potable L ., . . -
Codigo: GDI-PAA-CR-N3 Version: 001 Fecha de vigencia: 31/07/2024 Pagina 6de 7

Diagrama del Proceso

Plan Anualde 3 Evaluac

13. Elaborar e Informe y.
presentacion de Ia
evaacientrimesys del
PAA y el memorande

para GG |

-]
10. Solicitar informacion

2 evaluacion

estral

19, Realizar el
Ievantamiento de
‘observaciones en el
Informe e svaluacién
trimestral del PAAL

20.Firmar ¢l Informe de.
evaluacion trimestal delf=

PAAU y remitirel | o
memoranao pa 6 | 160 |

7. Solicitar miormacion
I cviar ol ormate
Reporte geremige
cumplimi¢nto de.
actividades yMatre de
seauimiento de PAAU

Dentro e 0315 s
habiles posteriores
contabilizads desde &
recencisn de la . _—

Sesolicitalainformacién siguiente

Infomacién menas, ~Matriz de evaluacionrimestral

dierre de cada rimeitrs “Matiz de seguimiento AU

Aprobiacitn del )

1]
- Memorando para GG

- Informe de ewaluacisn
timestral el PRaL

- Presentacion de la
evaluacién trimestral del

1
- Memoranao pera 66
- Informe de evaluacisn
trimestral del AU Tirmado

21.Firmar el memorando. |,
para GG yeliorme ge |

evanaciontrimesyaldel
pa

afioMseal pastetars
s formulagion

Coordinador/a de 1a DU

4. Revisar el Informe ya
presentacion ae 18
evahiaciontrimestal del
PAAY ¢l memarando p!

[

15, Coordinar con GG la
presentaciands la
evaluacion timesial del
PAsY

Eimemorando se remite
++ 3 Gerencia General con
copia a DAP, GOS y CAU

16, Presentar la evaluacién
trimestral del PAAL

SIGED.

w
Fresents e
~HMemorande pars GG
firmado
realiza conapoyo del | | -Intorme e evsiuacsn

Fin de I3
feunion con
65

Inicie de I3
reunion con
=4

265 conformer.

abseraciones?

£18 3080 58

Coorainasona seta trimestral del FRAL

i
i
I
I
I
I
1
i
1
1
i
i
P
P
i
1
1
I
1
1
i firmado

trimestral del PAAL

1
i
|
i
i
i
| T SIGED
i e
i
i
i

23, Tomar canacimiento
s0bre el Informe de.

17.Revisar a presentasén

aelasiuaosntnmens

TGS intemes PAAU y dispaner scciones

de conesponder

2. Lierar I3 informacién de
125 ODS y las OAU en el
formato ylamarz
estableciaa

oDs0AL

3 Quien ejecuts
aactindad?

ou

4 Elsborarmemoanda ge
cumplimiento de.

cumplimiento de actindades
0D5/0A llenade —
- Malriz de seguiniento de
PaAL- ODSf0AL Hlenzdo

Memoranda de
aunplimiento de
actuidacies para l2 DU

SEGUIMIENTO ¥ EVALUACIGN DEL PA

3. Revisar la informacion
e las CDS y a5 OAU
registradaenel formetoy
2 matrizestaniens

cumplimiento de.

S.Firmar memorando de [
actividades pre 30U

GED

45 conforme?

Jetefa 005

Memonands de
cunnplimiento de
Dentro de los 5 dias actiidaces para la DU
hibiles pasterorss al
dienre de cada mes de
epecucién

6. Enviar 312 DU &
memorando de
cumplimiento de
ctindades

[ —
observaciones alas CDSy
185 0AU sobre el formato

SIGED

e
~Formato Reporte general de
cumplinieite de actividades
OBSFOM lenada

~Matriz de seguimiento de Bl

Recepdion de domertos
intemos

3]

(%) Orientadoresyas de 005 y de OAU:
Crientader/s -0DS

1. Registrarel avances delperiodo yretos para el siguiente

Asistentera en orientacin - ODS N e o e 12 Enviar los resultados | .  trimestre, Asimismo se
ANBIsta &N OrlEntacion - OAU 7. Uenar ia informacion de: T el delaealiacon |7 | -Matrizae evakacintrimestial llenzda
£ | |Apayo enorientacion - 0AU la DU enel formato y la 3= formaio ylasaTEa PRAU trimestral del PAAL -Matriz de seguimiento PAAU llenado
% || asistenters de orientacion - sy matrizestablecds QDS les QAU
E i LB contorme? ‘ ‘
E | [PAAU: Plan nual de Atencién de los Usuarios de los Senicios de Sedescarga intormacion el L
3 | [szneamienes " CRMySIGED de las actividades - Matiiz de evaluadion tmestral
5 || DAP: Direccién e Ambito de 12 Prastacién L lenacs
Z | |0Ds: Oficinas Desconcertradas de Servicios - Mat(z g seguimiento Ry
QAU: Gricinas d Atencidn al Usuario lenage evidendia de cumplimiento llenada
:z . PIESUDLESIO ¥ - Matriz de seguimiento de RSAL
UPP: Unidad de Planeamiento y Presupuesto - DU llenado

DU: Direccién de Usuarios.
SIGED: Sistema e Gestidn Electrérica de Documentos




CARACTERIZACION DEL PROCESO DE NIVEL 3
FORMULACION, APROBACION, MODIFICACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN ANUAL DE ATENCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE

o Sunass SANEAMIENTO

Gestion de Planeamiento
El regulador del agua potable L ., . . -
Codigo: GDI-PAA-CR-N3 Version: 001 Fecha de vigencia: 31/07/2024 Pagina7de7

Control de Cambios

Descripcion del Cambio

Version inicial del documento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Daniel Eduardo Torres Castro Gustavo Adolfo Bernal Soto José Luis Patifio Vera
Gestor para la Atencién de Usuarios - Nacional Jefe(e) de la Unidad de Modernizacion Director de la Direccién de Usuarios




