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Clasificacion del Proceso Misional

Duefio del proceso

Objetivo

Atender y orientar a los usuarios de los servicios de saneamiento, y promover la
participacién ciudadana, prestadores, autoridades y otros actores de la sociedad civil, en
el marco de la normatividad vigente y en el &mbito de su competencia.

Ver  GDI-MAS-FM003

Matriz __ de

Matriz de Documentos Externos

Documentos Externos

Proveedores

- Usuarios de los servicios de saneamiento.

- Procesos misionales de la Sunass.

- Prestadores de los Servicios de Saneamiento
Proceso: Orientacién al usuario

- Proceso: Formulacién, aprobacion,
modificacion, seguimiento y evaluacién del
Plan Anual de Atencion de los Usuarios de los
Servicios de Saneamiento

- OCli

- Medio de comunicacion

- OAU

- Proceso: Emision de los Estudios Tarifarios
aplicables a EPS

- Miembros del Consejo de Usuarios

- Presidente Ejecutivo (sesiones extraordinarias)

- Coordinador del CU (sesiones ordinarias)

- Consejo Directivo

- Ciudadano/a

- Organizacion a la que pertenece el miembro
del consejo de usuarios

- ODS

- STCU

- Ciudadanos/as

Entradas

Solicitudes de orientacién (presencial, escrito,
e-mail, telefonico, redes sociales, WhatsApp
institucional, campafia en prestador y acciones
itinerantes)

Informacion obtenida de las orientaciones
brindadas a los usuarios de los servicios de
saneamiento a través de los canales de
atencion (presencial, escrito, e-mail, telefonico,
redes sociales y acciones itinerantes)

Plan Anual de Atencién de orientacién a los
usuarios de los servicios de saneamiento
Material comunicacional

Informacion de problematicas sobre la
prestacion del servicio de saneamiento
(Correo  electrénico,  carta,  llamadas
telefonicas, notas periodisticas, otros)
Informacion  disponible en la SUNASS
(Informes de Supervision, informacién de la
DRT, entre otros)

Resolucién del Consejo Directivo, Proyecto de
Estudio Tarifario

Coordinaciones para la propuesta de la
agenda de una sesion del Consejo de Usuarios
Carta de renuncia

Constancia de incapacidad fisica 0 mental del
miembro del CU.

Informacion relacionada a la ocurrencia de
alguna causal de vacancia, salvo las que
corresponde al proceso de remocién
Documento que sustenta la causal invocada
respecto a la remocion.

Insatisfaccién o disconformidad en la atencion
0 prestacion del bien o servicio.

Control de Registros

Alcance

Ver matriz GDI-MAS-FM002 Matriz_de

Director/a de la Direccién de Usuarios.

Control de Registros del Proceso

Procesos de Nivel 1

Orientacion al usuario

Brindar asistencia técnica al prestador para la
correcta atencion y trasmisién de la informacion
a los usuarios de los servicios de saneamiento

Promocién y difusion de los derechos y
obligaciones de los usuarios de los servicios de
saneamiento

Participacién ciudadana

Atencion del Libro de Reclamaciones

Salidas

- Usuarios orientados

- Informacién brindada en las orientaciones a los
usuarios de los servicios de saneamiento a
través de los canales de atencion (presencial,

escrito, e-mail, telefénico, redes sociales,
WhatsApp institucional, campafia en prestador
y acciones itinerantes)

- Reporte de las asistencias técnicas al prestador
- Acta de reunion
- Registro en el “Sistema de Registro de

Actividades”

- Oficio que convoca a reunion al prestador

- Informe trimestral de actividades

- Encuesta

- Informe trimestral de actividades (ODS, OAU)

Boletin mensual (DU)

- Informe de audiencia publica

- Avisos o afiches de resultado de elecciones

- Informe de elecciones para PE

- Acta de sesion de Consejo de Usuarios

- Resolucion del Consejo Directivo que declara la

vacancia del cargo y, de corresponder, acepta
la renuncia al cargo

- Resolucién del CD que dispone o no la

remocién del miembro investigado vy, de
corresponder, se dispone la vacancia en el
cargo

- Resolucién del CD que resuelve el recurso de

reconsideracion.

- Hoja de registro del Libro de Reclamaciones

fisico o virtual

- Respuesta (emitida a través de la plataforma del

Libro de Reclamaciones Virtual)

- Informe semestral de atencion del Libro de

Reclamaciones

PE, DU, ODS, Consejos de Usuarios, Secretaria Técnica del CU, Coordinador/a del CU

Ver los indicadores en las fichas de
Indicadores caracterizacion de cada proceso
desagregado.

Clientes

- Usuarios de los servicios de saneamiento

- DU

- DAP

- ODS

- OAU

- Proceso: Administracion del
Institucional

- Gerente General

- Proceso: Emision de los Estudios Tarifarios
aplicables a EPS

- Consejos de Usuarios

- Miembros del Consejo de Usuarios

- STCU

- Coordinador/a del CU

- Miembro vacado, de corresponder

- Organizacion a la que pertenece el miembro
involucrado

- Ciudadanos/as

- OCl

- PCM

Portal Web




CARACTERIZACION DEL PROCESO DE NIVEL 0

GESTION DE USUARIOS

o Sunass

El regulador del agua potable

Cédigo: GDU-CR-NO

Version: 001

Fecha de vigencia: 05/09/2024

Péagina 2 de 4

Recursos Humanos

- 1 Presidente/a Ejecutivo

- 1 Gerente/a General

- 1 Director/a de la DU

- 24 Jefes/as de la ODS

- 1 Coordinador/a de la DU

- 1 Gestor/a social Senior -DU

- 1 Gestor/a social Junior — DU

- 1 Gestor/a de campafias de promocion y
sensibilizacién nacional

- 1 Analista de Campafias de Sensibilizacion

- 1 Apoyo en organizacion de charlas y talleres
de sensibilizacién nacional

- 1 Analista en Atencion al Usuario

- 1 Asistente en fortalecimiento de relaciones

institucionales -DU

1 Analista de Gestion y Seguimiento de las

Oficinas de Atencion de la DU

- 1 Coordinador/a de Equipos -DRT

- 24 Gestor/a Social -ODS

- 24 Orientador/a — ODS

- 24 Apoyo en Orientacion —ODS

- 24 Comunicador/a -ODS

- 9 Representantes — OAU

- 9 Apoyo en orientacion ~-OAU

- 1 Secretaria Técnica de CU (Titular o
suplente)

- Comité Electoral

- Comité de Investigacion

- 1 Gestor/a de mecanismo de participacion
ciudadana

- 1 Analista de participacién ciudadana

- Coordinador/a del CU

- Miembros de los CU

- 1 Gestor/a para atencién a usuarios

- 1 Analista para implementacion de asistencia
técnica a prestadores en temas de consulta
publica

- 1 Asistente administrativo/a de PE

- 1 Asistente administrativo/a de DU

- 1 Asistente administrativo/a de GG

Instalaciones

Sede central
9 OAU
24 ODS

Sistemas Informaticos

Dialapplet (Contact Center)
Sistema de Registros Contactek
SISTRAM

Nube SUNASS

Office 365 y todas sus aplicaciones
Zoom

Equipos y Unidades de Transporte

- Computadoras personales

- Laptops

- Impresoras Multifuncionales

- Proyectores multimedia.

- Teclado numérico para la calificacion de la
atencion

- Tablets

Ambiente para la Operacion del Proceso

Ver Caracterizacion de cada Proceso de Nivel 1.
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Diagrama del Proceso
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Control de Cambios

Descripcion del Cambio

- - Version inicial del documento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Martin Castro Fernandez Kelly Elizabeth Paz Orellana Jose Luis Patifio Vera
Coordinador de la Direccion de Usuarios Jefa (e) de la Unidad de Modernizacién Director de la Direccién de Usuarios




