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PLAN ANUAL DE ATENCION AL USUARIO DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO
(PLAN ACTUALIZADO EN CONCORDANCIA CON LA PRIMERA MODIFICACION DEL POI 2024)
PERIODO ENERO - DICIEMBRE 2024

Elaboracion: Direccion de Usuarios

I. INTRODUCCION

El Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de la Sunass, aprobado mediante Decreto Supremo N°
145-2019-PCM (Seccidn primera) y mediante Resolucion de Presidencia N° 040-2019-SUNASS-PCD (Seccion
segunda), sefiala que la Direccidn de Usuarios es responsable de la elaboracidn y propuesta del Plan Anual
de Atencidn al Usuario de los Servicios de Saneamiento.

Con Resolucion de Consejo Directivo N.2 032-2023-SUNASS-CD, de junio 2023, se aprobd el Plan Operativo
Institucional Multianual de la Sunass para el periodo 2024-2026. Por otro lado, con Resolucién N° 0132-
2022-SUNASS-CD el 30 de diciembre de 2022, aprobé el Plan Estratégico Institucional (PEIl) de la Sunass para
el periodo 2023-2027, documento de gestidon estratégica que contiene los Objetivos Estratégicos
Institucionales (OEl), las Acciones Estratégicas Institucionales (AEIl), asi como la ruta estratégica, que la
institucién ha previsto en el mediano plazo. A través de dicha resolucion, dispuso que el nuevo PEIl se
implementara a partir del 1 de enero de 2023, y que se actualizara el Plan Operativo Institucional,
considerando el marco estratégico establecido en el PEI.

Con Resolucion de Consejo Directivo N° 075-2023-SUNASS-CD, del 21 de diciembre de 2023 que aprobd el
Plan Operativo Institucional (POI) consistente con el Presupuesto Institucional de Apertura (PIA)
correspondiente al periodo 2024. Posteriormente, el 1 de febrero de 2024, con Resolucion de Consejo
Directivo N° 004-2024-SUNASS-CD, se aprobd la primera modificacion al POI 2024, y en razén de ello la
Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion, a través del memorando multiple N° °00008-2024-
SUNASS-OPPM, solicitd a la Direccidon de Usuarios la actualizacidén de su Plan Anual.

En ese sentido, la Direccidon de Usuarios presenta esta propuesta de Plan Anual consistente con la primera
modificacion al POl 2024 que, en general, mantiene la misma estructura de actividades operativas
contempladas en la primera versidn del Plan Anual (que estuvo en concordancia con el POI consistente con
el Presupuesto Institucional de Apertura — PIA que fue aprobado para el presente afio). En linea con la
politica y misidn institucional, y con los desafios institucionales establecidos en el PEI, busca aportar en el
incremento de la valoracion de los servicios de saneamiento, por parte de los ciudadanos y ciudadanas, y
en la consecuente mejora de la prestacion de los servicios de saneamiento.

El presente documento parte de la misidn de la Sunass que resume el rol central de la institucion, la
poblacién a la que dirige sus acciones, y la forma de satisfacer las necesidades de esta, en relacidn con los
servicios de saneamiento. La misidn institucional es “Asegurar la prestacion de los servicios de saneamiento
en el dmbito urbano y rural, en condiciones de calidad, para contribuir a la inclusidn social y a la
conservacion del ambiente”.

Las acciones propuestas en este Plan, a través de sus dieciocho (18) actividades operativas, estan orientadas
a brindar una atencion oportuna a los problemas que presenten los usuarios con los servicios, y en realizar
una gestion eficaz, en las instancias que corresponda, que permita mejorar la calidad de la prestacion e
incrementar la valoracién que tienen los usuarios y las usuarias hacia el recurso, el agua potable, y hacia los
servicios que reciben.

El punto mas relevante de este plan actualizado esta relacionado con el nuevo enfoque de trabajo que se
le dard, a partir de este afo, al Programa Educativo tras los resultados obtenidos en 2023 con la
implementacion del proyecto piloto “Colegio con agua segura” en Lima Metropolitana y Callao, y en la
region Apurimac. Este 2024, el Programa Educativo se renueva e incorpora a sus ejes de accion los temas
de agua segura, buen uso y redso ambientalmente responsable, buscando que mas instituciones educativas
a nivel nacional valoren los servicios de agua potable y saneamiento, y se forje una nueva generacién de
usuarios y usuarias responsables. En ese sentido, este plan incorpora los lineamientos y pautas especificas
para la implementacion del Programa Educativo en todas las ODS y OAU de la Sunass.




0 Sunass DIRECCION DE USUARIOS | PLAN ANUAL DE ATENCION AL USUARIO DE LOS SERVICIOS DE | Pégina: 4

SANEAMIENTO 2024 (EN CONCORDANCIA CON LA PRIMERA MODIFICACION DEL POI 2024) de 51

Por otro lado, esta version del Plan Anual de Atencion a Usuarios presenta algunas precisiones
relacionadas con las actividades de sensibilizacion, con la finalidad de que las ODS y OAU tengan claridad
respecto de los temas y acciones que estarian comprendidas en la actividad operativa “Acciones de
sensibilizacion vinculadas a la valoracién de los servicios de saneamiento”.

Il. BASE LEGAL

La base legal del presente Plan se encuentra en la siguiente normativa:

Decreto Ley N° 25965 a través de la cual se crea la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento, en el afio 1992; y el Decreto Supremo N° 017-2001-PCM que aprobd el Reglamento
General de la Sunass. Si bien el Decreto Ley de creacién se enfocaba en una finalidad normativa y
de fiscalizacion sobre la prestacidén de los servicios, en el Reglamento General si se estable el
objetivo de cautelar los intereses tanto del Estado, de los inversionistas y de los usuarios, y pone
énfasis en la proteccion de los de derechos e intereses de estos Ultimos y en garantizar el libre
acceso a los servicios de saneamiento. Son sobre esos temas, precisamente, que se orientan las
acciones propuestas en el presente Plan.

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios
Publicos, aprobada en el afio 2000; asi como el Decreto Supremo N° 042-2005-PCM con el que se
aprueba el Reglamento de la Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en
los Servicios Publicos. A través de la Ley Marco se establecen las funciones que se le asigna a la
institucion, como ente regulador de los servicios de saneamiento (entre ellas la supervisora,
reguladora, normativa, fiscalizadora y sancionadora, la de solucién de controversias, y la de solucion
de reclamos de los usuarios de los servicios que regula). En ese sentido, las actividades que se
proponen en el presente Plan Anual de Atencidn a Usuarios estaran relacionadas (dependiendo de
la naturaleza de la misma actividad) con una o mas de dichas funciones. Por otro lado, el
Reglamento de la Ley Marco detalla la conformacion, mecanismo de eleccion y funciones de los
Consejos de Usuarios como mecanismos de participacion de los agentes interesados en la actividad
regulatoria de cada sector involucrado. A fin de garantizar el cumplimiento de lo dispuesto en estas
normas, el presente Plan también contempla acciones especificas que permitan fortalecer estos
érganos consultivos de la institucion.

Ley Marco de la Gestidn y Prestacion de los Servicios de Saneamiento, aprobada mediante Decreto
Legislativo N°1280 que fue promulgado en abril del 2016, y su Reglamento aprobado por Decreto
Supremo N° 019-2017-VIVIENDA; ademas, el Decreto Supremo N° 016-2021-VIVIENDA que aprueba
el Texto Unico Ordenado del Reglamento de la Ley Marco. A través de esta normativa
(especificamente, en la Ley Marco), se establece que la Sunass, en su condicién de organismo
regulador, es el ente encargado de garantizar a los usuarios la prestacion de los servicios de
saneamiento en el dmbito urbano y rural, en condiciones de calidad, contribuyendo a la salud de la
poblacidny a la preservacion del ambiente. Y, en el Reglamento, al referirse a la responsabilidad de
la prestacién de los servicios de saneamiento en los distintos ambitos, se menciona tanto alas zonas
urbanas (aquellas con poblacion de mas de 15 mil habitantes), las pequefas ciudades (zonas
urbanas con una poblacion entre 2 mil uno y 15 mil habitantes), y el &mbito rural (zonas con una
poblacién menor o igual a 2 mil habitantes). En ese sentido, las actividades del presente Plan
estaran orientadas a estos tres ambitos, tanto para las actividades de orientacién, como las de
participaciéon ciudadana, y de promocién y difusion.

Ley N° 31953, Ley de Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2024 publicada el 6 de
diciembre de 2023 en el diario oficial El Peruano.

Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de la Sunass, aprobado mediante Decreto Supremo
N° 145-2019-PCM (Seccion primera) y mediante Resolucién de Presidencia N° 040-2019-SUNASS-
PCD (Seccidn segunda): sefiala que la Direccidon de Usuarios es responsable de la elaboracion y
propuesta del Plan Anual de Atencidn al Usuario de los Servicios de Saneamiento.
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e Directiva N° GDI-DES-DI001 “Lineamientos para la Gestion de Desconcentracion en la Sunass, en
cuyo numeral 7.1.3 sefiala que “Aprobado el POl anual y con las propuestas de planificacion de las
ODS ajustadas, la DU, la DF y la DAP, en coordinaciéon con las ODS, deben elaborar y proponer los
planes anuales respectivos alineados al POl y al presupuesto institucional, y enviar sus propuestas
para revision a la OPPM”.

e Resolucién de Consejo Directivo N°132-2022-SUNASS-CD, publicada el 30 de diciembre de 2022,
que aprueba el Plan Estratégico Institucional (PEI) de la Sunass correspondiente al periodo 2023-
2027. La relacidn entre el PEl y el Plan Anual se precisara a detalle en la seccion IV del presente
documento.

e Resolucién de Consejo Directivo N°032-2023-SUNASS-CD, de junio 2023, que aprobd el Plan
Operativo Institucional Multianual de la Sunass para el periodo 2024-2026.

e Resolucién de Consejo Directivo N°075-2023-SUNASS-CD, del 21 de diciembre de 2023 que aprobd
el Plan Operativo Institucional (POI) consistente con el Presupuesto Institucional de Apertura (PIA)
correspondiente al periodo 2024.

e Resolucién de Consejo Directivo N° 004-2024-SUNASS-CD, se aprobd la primera modificacion al POI
2024

Todas las acciones previstas en el presente Plan, en materia de usuarios, estan sustentadas en lo dispuesto
por las normas antes mencionadas, buscando garantizar el acceso de los usuarios a los servicios de
saneamiento en condiciones de calidad. De esta manera se fundamenta las intervenciones que se
especifican en este documento, en materia de usuarios.

Ill. ESTADO SITUACIONAL

3.1 POBLACION OBJETIVO

El trabajo de la Direccion de Usuarios esta orientado, principalmente, a impactar positivamente en la
calidad del servicio de agua y alcantarillado que reciben los ciudadanos y ciudadanas, a nivel nacional. Y,
para lograr ello, la Sunass despliega una serie de actividades con distintas instancias o grupos de interés
que, en la practica, terminan constituyéndose en publicos objetivos que, incluso, bien pueden ser primarios
o secundarios. El publico objetivo primario estard conformado, siempre, por los usuarios y usuarias de los
servicios de saneamiento, para todas aquellas actividades y acciones que tiendan a mejorar y/o garantizar
la calidad de los servicios de saneamiento. El grupo objetivo secundario, dependiendo de la linea temtica,
podra estar conformado por prestadores, y otros grupos de interés cuya accion o intervencion pueda tener
un impacto (positivo o negativo) en la provision de los servicios a los usuarios o en la atencidn a sus
consultas y/o solucion a sus problemas o demandas.

En ese sentido, segln la linea tematica o 4rea de intervencién a trabajar, se deberd considera como
poblacidn objetivo a:

e Usuarios (individuales, grupos organizados de usuarios, lideres vecinales).

e Prestadores (empresas, Unidades de Gestion Municipal, organizaciones comunales, JASS,
etc.).

e Gobiernos regionales y locales (autoridades regionales y municipales, Areas Técnicas
Municipales, direcciones regionales, gerencias de desarrollo social, etc.).

e Otras instituciones y/o instancias publicas (instituciones de primer nivel de Gobierno,
ministerios, direcciones generales, reguladores, Defensoria del Pueblo).

e Instituciones educativas (directivos, docentes, estudiantes).

e Instituciones y/o empresas privadas.

e Medios de comunicacién.
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3.2 PROBLEMATICA IDENTIFICADA EN MATERIA DE USUARIOS: DESAFIOS 2024

De acuerdo a un estudio realizado a finales de 2023 a usuarios que fueron atendidos por la Sunass,
por la empresa encuestadora IMASEN?, la calificacién del servicio de agua y alcantarillado que
brindan las empresas prestadoras a sus usuarios presentd una caida. Asi, la suma del calificativo
de muy mala y mala paso de 38.6, registrado en el afio anterior, a 49.1 en 2023.

Por otro lado, la principal razén por la que acuden los usuarios a la Sunass es para realizar reclamos
por cobros excesivos de sus prestadores (1 de cada 2 personas indicé que acudié en 2023 a Sunass,
por ese motivo). Dicha percepcion de cobros excesivos por parte de la empresa prestadora se
habria visto agudizada por la actual crisis econdmica, el desconocimiento del incremento de la
tarifa (en muchos casos), y la falta de control sobre el consumo.

El mismo estudio arrojé que 2 de cada 3 personas que hicieron un reclamo por cobro excesivo
tuvieron un resultado negativo sobre su gestidn.

El contexto econdmico negativo, ademads de la valoracidn negativa hacia los prestadores, asi como
a incidencia de resultados negativos sobre cobros excesivos, han generado un escenario en el cual
el calificativo promedio para la gestion de la Sunass bajé (de acuerdo al estudio de IMASEN) de 3.8
a 3.6. Se debe mencionar, asimismo, que entre las personas que dieron un calificativo negativo a
Sunass, 1 de cada 3 obtuvo un resultado negativo al reclamo que habian realizado.

En ese sentido, se puede identificar que existe una insatisfaccion visible y no visible entre los
usuarios. Las visibles son aquellas expresiones explicitas de molestia expresadas a través de quejas
y reclamos hacia los prestadores del servicio (por mala atencién, mal servicio brindado, y por
cobros excesivos). Pero también, a nivel de lo no visible (que no es expresado directamente por el
usuario a los prestadores o al regulador), se pueden dar expresiones no explicitas, pero que afectan
el posicionamiento de las entidades del sector (prestadores, regulador, etc.), y la valoracién hacia
los servicios, regularmente a través de comunicaciones boca a boca que se da entre los usuarios,
lo cual incrementa la desconfianza hacia la provisidon de los servicios y sobre los mecanismos que
tiene la regulacion. Es por ello que la informacidn y, sobre todo, la orientacion a la ciudadania juega
un rol importante en la gestion de usuarios.

Para 2024, entonces, se debe buscar un mayor impacto y alcance de las actividades de orientacion,
participacion ciudadana y promocion y difusidn. Las ODS y OAU deben priorizar sus actividades en
sectores criticos (baja continuidad y presion, calidad de agua, colapsos de redes, oposicion a la
micromedicion, otros).

Se debe buscar una mayor capacidad de atencidon a los problemas ciudadanos. Con la
implementacion del Fono Sunass 1899 se espera optimizar la gestién de la demanda y ampliar la
oferta de nuestros servicios, lo que permitira cubrir mayor territorio e interactuar con mas usuarios
y prestadores.

Es necesario fortalecer los canales de alerta temprana para atender demandas. A través de alianzas
estratégicas en los territorios (municipios, juntas vecinales, lideres comunales, colegios,
organizaciones sociales).

Asimismo, se debe procurar el fortalecimiento de los canales de atencion de los mismos
prestadores. A través de asistencias técnicas a estos se debe seguir buscando que mejoren su
atencidn a sus usuarios/as y asi velar por el respeto de los derechos de los usuarios.

En ese sentido, el fortalecimiento del vinculo usuario-prestador-regulador para una mayor
valoracién de los servicios, se torna importante. A través de la implementacién de la consulta
publica, iParticipa, Vecino!, la socializacidn de los proyectos de estudios tarifarios y del Programa
Educativo (Colegio con Agua segura, por ejemplo), se debera seguir trabajando este aspecto en
2024.

En conclusion, la Direccidn de Usuarios plantea dos desafios principales:

1 "Encuesta sobre el nivel de satisfaccidon de los usuarios con la atencién que recibieron de la Sunass a través de

su plataforma de atencién en el afio 2023". Estudio cuantitativo realizado por la empresa encuestadora

IMASEN, en diciembre de 2023, por encargo de la Direccion de Usuarios (total de entrevistas efectuadas entre
usuarios que fueron atendidos por la Sunass: 1,700).
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o Ampliar la presencia institucional a nivel nacional:

A partir de la priorizacion de actividades de orientacion, participacion ciudadana, y de
promocidn y difusion, con usuarios/as de sectores criticos (baja continuidad y presién, mala
calidad de agua, colapsos de redes, oposicidn a la micromedicidn, entre otros).

A través de la implementacion de tres (3) nuevas Oficinas de Atencién a Usuarios/as en los
distritos de Ate, Brefa y Surquillo, a partir del segundo trimestre.

A través de la incorporacidn progresiva de nuestros servicios de orientacion, y de atencion
de las demandas presentadas por usuarios/as, a la Plataforma MAC de la PCM (a partir del
segundo trimestre).

A partir de una mayor promocién de la linea corta del Fono Sunass 1899 (como canal de
comunicacion gratuito para usuarios/as), y del WhatsApp institucional (para problemas
operativos, principalmente).

o Ampliar el alcance de “Colegio con Agua Segura” a nivel nacional:

A partir de la incorporacién de un nuevo componente y esquema de trabajo al Programa
Educativo de la Sunass, como es el de limpieza, cuidado y mantenimiento de la
infraestructura de almacenamiento y reservorios de agua, por las instituciones educativas;
y el de la medicién periddica del cloro residual a cargo de los propios brigadieres del agua.
A través de una mayor coordinacién con los sectores Educacion y Salud, y de la convocatoria
a nuevos aliados estratégicos que permitan dotar de colorimetros visuales a los colegios
participantes, y brindarles el acompafamiento técnico necesario para su mejoramiento y
para la implementacion de buenas practicas de cuidado, ahorro y reuso del agua potable.

3.3 RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LA INTERVENCION DE LA SUNASS EN MATERIA DE USUARIOS

3.3.1 Logros vinculados en gestion de las demandas de usuarios/as

En 2023, la Sunass brindé 123 mil 493 orientaciones (29% mas que lo hecho en 2022 y
40% mas que el promedio de los ultimos 5 afios). La mayoria fue por consumo elevado,
falta de agua, procedimiento de reclamos, problemas con alcantarillado, expedientes de
apelaciéon y problemas con la facturacion.

Evolucion mensual de atenciones 2022 -2023
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N° Atenciones 2023: 123,493

Por canal i
5 o _ Por tipo de casos Tipos de casos atendidos
Presencial g 31330 Operacional m 36672 (2023)
Telekinico @ i Comercial 5[] 62195 A
Redes sociales 238
% Informacién general 6 16939
Correo electrénico % 819
Expediente TRASS O
Mesa de partes @ 621
o TOTAL 123493
Campaiia de orientacion G;l 2922
Campafia en prestador ﬁfk 6866
WhatsApp @ 3656

) TOTAL 123493

27,845 (+29%)

Las consultas por problemas operativos aumentaron 31% respecto del afio anterior. Las
consultas comerciales mostraron un incremento de 18%; otras consultas crecieron un
30%. En cuanto a la modalidad de atencion, 2 de cada 3 orientaciones se dieron de manera

remota.

Evolucién anual por tipo de casos y modalidad de atencién 2018 - 2023

Tipo de casos

Presencial | Remoto
2018-2023 2018 - 2023

123493 123,493
89,624 95,648
E i !
®COMERCIAL = OPERACIONAL = INFO. GRAL. = EXP. TRASS o o o o o
= PRESENCIAL = REMOTO
Evolucion mensual por tipos de casos 2022 - 2023
—
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El regulador del agua potable
Evolucion mensual por modalidad de atencién 2022 - 2023
PRESENCIAL | REMOTO
2022 - 2023
1149744 39¢
9361 w 10202 wulm“l?ﬁ?lm 554
B 8aTs BT15 gy, oy, BT 9048 a5
o THO 7469276127858 i
671 J ] .
o . L [f [
.00 ¥ § 7
o 2%
ol - I 2% 275l 329
e Las oficinas que presentaron un mayor incremento, respecto del afio anterior, fueron las

de Lima provincias (66%), Lima Metropolitana y Callao (51%), Ancash — Chimbote (49%),

Pasco (47%) y Tumbes (44%).

Atencion en oficinas por canal de atencion 2023

= = RESULTADOS 2023
OFICINA SUNASS # & o B B il " OCN .. TOTAL  CRECMENTO
Prosencisl  Tuafonico MedesSocuies Comvosuct Mesapates  Compsts  Presiador  WhatiAsp 2 ™)
Amazonas 166 469 2 0 0 200 50 bt} 4 758 2%
Ancash - Chimbote 1509 575 s 1 0 n 195 n Bl 156 9%
Ancash - Huaraz 310 620 0 0 0 m 109 1n 127 am
Apurimac 206 184 o 0 3 151 30 o 514 503 14%
Arequipa 1832 1978 @ 16 17 203 2158 s BN o o
Ayacucho 639 1183 4 m 4 ” 19 9 AU 2118 n
Cajamarca 575 an a 1 9 2 0 3 1105 ERTITY 10%
Cusco 1180 1024 o 0 o 2 7% a8 2% EEE %
Huancavelica 488 144 o 0 0 0 56 3 " 653 2%
Huanuco ” 981 0 0 o 3 652 16 1729 EREE) %
lca 319 1218 6 5 3 0 0 2 156  EEEEN 5%
Junin m 3659 3 19 1 123 159 LH) Ll 3721 7%
La Libertad 898 2243 2 35 B 82 an 153 Bl 169 2%
Lambayeque 1069 919 0 a 4 1 ns 624 LU 5767 14%
Lima Metropolitana y Callao 13095 43075 4 487 466 492 1617 us: SCUEU 39986 5%
Lima provincias 1147 7m0 2 1 o 530 520 n sz MR 66%
Loreto 1124 161 0 0 0 0 38 i (L 1201 10%
Madre de Dios 202 288 o 0 0 218 1s ) 81 661 26%
Moquegua 384 288 0 1 0 178 13 6 070 T 15%
Pasco 162 19 1 0 0 149 50 3 EO 0 an
Piura 1473 720 17 n 68 0 2 urs JESHE 9615 u%
Puno m 991 1 3 1 2 " 5 1318 ERTEEY 26%
San Martin 1355 a4a 4 3 0 116 8 16 (U 1365 an
Tacna 1487 2346 2 10 3 0 0 49 BTl 3789 Y
Tumbes 450 72 0 1 3 60 12 12 [RCOH o2 aan
‘- 593 208 1 0 ) 0 0 4 05 IRZ3Y 12%
TOTAL 38 1 62 2%

Atencion en oficinas por tipo de casos 2023

OFICINA SUNASS L I S i ] o
Operacional ~Comercial ~ TRASS INFO.GRAL.|

Amazonas 357 42 0 145 924
Ancash - Chimbote 255 1532 £ s6  [EEE
Ancash - Huaraz 371 737 12 Cal 127
Apurimac 12 157 0 2 [JEO
Arequipa 453 4045 a3 [ 62 |
Ayacucho 32 1140 a9 Poal 2158
Cajamarca 170 646 40 249 1105
Cusco 641 1231 373 105
Huancavelica 136 224 2 369 3
Huénuco 384 1002 1 342 1729
lca 603 462 8 o s |
Junin 1963 1966 6 o B
LaLibertad 922 1634 703 589 3848
Lambayeque 2134 2285 57 502
'&'al"::;h“p""“"" y 6%63 31326 5549 6569
Lima provincias 1384 2603 112 93
Loreto 17 1113 2 17
Madre de Dios 162 550 9 O e |
Moquegua 26 591 2 Il s
Pasco 255 162 3 w N
Piura 5510 4113 2 918
Puno 612 4n 0 P 1318 |
San Martin 288 1041 2 615 1946
Tacna 674 1945 153 160 [
Tumbes %30 378 0 [ 1410 |
Ucayali 25 418 46 117

TOTAL 36672 62195 7687 16939 123493
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Se habilitd la linea 1899 para el Fono Sunass, como un Unico numero para la atencion
telefénica, de facil recordacion y gratuito para los usuarios, a nivel nacional. Mas de 8,500
usuarios y usuarias atendidos (desde fines de set.).

El indice de satisfaccion de los usuarios con la atencidn brindada es del 97%. (14,720
usuarios encuestados; 14,224 calificaron la atencion como “Muy Buena” / “Buena”). Se
cumplid con los indicadores de la Carta de Servicios.

3.3.2 Logros en acciones de participacion ciudadana: jParticipa, vecino! | Audiencias publicas | Foros
de rendicién de cuentas

Mds de 151 mil familias beneficiadas con los acuerdos logrados en mas de 300
microaudiencias.

Mas de 22 mil participantes (entre dirigentes, representantes de la sociedad civil, de
prestadoras, autoridades y otras instancias relacionadas a los servicios de saneamiento),
en las microaudiencias y mas de 840 charlas y talleres organizados por las ODS y OAU.

o Participantes en charlas y talleres: 17,796 (53% hombres y 47% mujeres).

o Participantes en microaudiencias: 4,472 (55% hombres y 45% mujeres).
Se realizaron 15 audiencias publicas, en torno a las cuales se tuvo mas de 450 actividades
previas a la socializacion de los proyectos de estudio tarifario.

Mas de 1,330 participantes en las audiencias publicas.

Mas de 3,400 participantes en reuniones y actividades previas a la audiencia.
Se realizaron 61 foros de rendicion de cuentas, entre las 31 oficinas, a nivel nacional. Mas
de 1,560 participantes de distintos grupos de interés de cada ODS y OAU (entre
autoridades, frentes de defensa, grupos de usuarios, medios de comunicacion y otros
aliados regionales).

3.3.3  Logros en acciones de participacion ciudadana: Consejos de Usuarios | Consulta publica

Se realizé el proceso de eleccion de miembros de los Consejos de Usuarios Norte, Centro,
Sur y Oriente, en abril; y la juramentacion de 19 miembros, en mayo (con excepcion de
los procesos de las regiones Amazonas, Ayacucho, Ica y Pasco, donde la eleccién quedd
desierta).

Se aprobaron los Planes Anuales de Actividades de los CU NCSO (agosto-setiembre) y CU
Lima (diciembre) con los que, a través de capacitaciones y reuniones en las distintas
regiones, buscardn presentar propuestas sobre aguas residuales, acceso a servicios,
calidad de prestacidn, y capacidad de EP.

Las ODS realizaron mas de 130 actividades con los miembros de los Consejos de Usuarios
de su region.

Se brindd asistencia técnica a 18 empresas prestadoras para la elaboracion de los planes
de consulta publica que debian presentar como parte de sus planes maestros optimizados.
Nueve empresas finalizaron el proceso de manera satisfactoria y, ademas, para seis de
esas empresas, sus planes ya fueron aprobados por la Sunass como parte de los proyectos
de estudios tarifarios para sus nuevos periodos regulatorios, ya publicados.

3.3.4 Promociodn y difusion

Se logrd la participacién de 1,014 II.EE. en el Programa Educativo, cuyos docentes y
estudiantes recibieron charlas y capacitacion sobre el cuidado y ahorro del agua y la
valoracion de los servicios de saneamiento.

811 de esos colegios se inscribieron en el Concurso Escolar, convocandose la participacion
de 6,671 estudiantes (60% mujeres y 40% hombre), y 611 docentes, los que presentaron
2,045 trabajos en las distintas categorias.

Se juramentd a un total de 2,010 brigadieres del agua, a nivel nacional.

Se implementd el proyecto piloto “Colegio con Agua Segura” en 137 colegios de Lima
Metropolitana y el Callao (123,372 alumnos/alumnas), de los cuales completaron lo
programado 97 colegios (84,658 estudiantes).
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e El proyecto incluyd la mediciéon del cloro residual en los colegios, asi como la verificacion
de las condiciones en las que se encuentra la infraestructura (tanques y cisternas de
almacenamiento, y acciones de limpieza por parte de las mismas Il.LEE. Ademas, se les
brindé el acompafiamiento para la implementacién de un proyecto innovador y su
presentacién en el Concurso.

3.4 LINEAMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL PLAN ANUAL 2024

La Direccion de Usuarios, a través de estos lineamientos, establece las pautas que considera necesarias
para potenciar todas las plataformas de atencion presencial y no presencial, y que, bajo un enfoque de
gestion territorial y a través de campafias, permitan llevar la orientacidn a las propias sedes de las EP y de
otros prestadores del ambito de pequefia ciudad y rural. Dichas acciones deberan implementarse
especialmente en zonas donde la continuidad sea menor, o la presencia institucional sea poca, buscando
aliados estratégicos en las juntas vecinales, municipios, comisarias, y otros grupos relevantes como clubes
de madres, asociaciones de comerciantes, entre otros. Este enfoque de la orientacién como una accién
integral, permitira identificar los hallazgos necesarios para gatillar la articulacién con los otros ejes de
trabajo, como son el de la participacidn ciudadana y el de promocion y difusién.

El Consejo Directivo de la Sunass, el 30 de diciembre de 2022, aprobé el Plan Estratégico Institucional (PEI)
correspondiente al periodo 2023-2027 y dispuso la actualizacién del Plan Operativo Institucional (POI) 2023
consistente con el PIA (considerando el marco estratégico establecido en dicho documento de gestion).

El eje central del PEI es el acceso de los usuarios y usuarias a servicios de saneamiento en condiciones de
calidad, y que son ofertados con eficiencia productiva y de acuerdo a las caracteristicas geograficas donde
el servicio es prestado. La mision declarada por la Sunass en el PEl, en ese sentido, es “asegurar la
prestacién de los servicios de saneamiento en el ambito urbano y rural, en condiciones de calidad, para
contribuir a la inclusidn social y a la conservacion del ambiente”.

La directiva “Lineamientos para la gestidn de la desconcentracion en la Sunass”, por otro lado, establece
que las direcciones de linea (DAP, DF y DU) deben remitir a las ODS los lineamientos estratégicos previstos
para los tres afos siguientes, con la finalidad de que estas puedan planificar sus actividades y los recursos
que van a requerir.

La Direccién de Usuarios planted los siguientes criterios y lineamientos para la planificacién de las
actividades operativas, en temas de gestion de la demanda de usuarios, que estaran a cargo de las Oficinas
Desconcentradas de Servicio (ODS) y de sus propias Oficinas de Atencién a Usuarios (OAU).

3.4.1 Criterios para la planificacion

A nivel institucional, la alta direccion aprobd siete criterios de cardcter transversal para
considerarse en la programacion y de la implementacion de las actividades institucionales que
realicen las Oficinas Desconcentradas de Servicio (ODS) y las Oficinas de Atencién a Usuarios (OAU),
en el marco de sus Planes Operativos Institucionales y Planes Anuales de Fiscalizacidn, de Atencion
a Usuarios y del Ambito de la Prestacién

Cada uno de esos siete criterios suponen determinados aspectos o conceptos relacionados que las
ODS y OAU deberan aplicar.

Para el caso especifico de las actividades relacionadas con la Direccion de Usuarios, se espera una
mayor atencidn a los criterios 1, 3, 4, 5y 7, con énfasis en aquellos aspectos que permitan una
gestion mas eficiente de sus tres componentes tematicos como son i) el de gestion de usuarios; ii)
el de participacion ciudadana; v, iii) el de promocién y difusion.

Por gestion eficiente se debera entender a aquella que contemple una gestion integral de la
demanda con enfoque territorial; que permita la optimizacion de las distintas intervenciones, asi
como la complementariedad e integracion de las distintas actividades operativas; y que permita
una adecuada gestion del riesgo y manejo reputacional a través de la presencia institucional
permanente.
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Antes de entrar al detalle de los criterios transversales y conceptos asociados que las ODS y OAU
deberan tener en cuenta para sus actividades a implementar con usuarios, se debe recordar i)
cuales son las Acciones Estratégicas Institucionales (AEI) del PEI 2023-2027 con las que estan
vinculadas las actividades operativas; ii) la priorizacidn de esas AEl; v, iii) la contribuciéon de ellas en
los Objetivos Estratégicos Institucionales (OEl).

Tabla N° 1: Acciones Estratégicas Institucionales para actividades con usuarios/as

AEI 02.03 Contempla no solo la atencién directa a los ciudadanos a
través de la plataforma de orientaciéon multicanal que
opera a nivel nacional, sino también la gestiéon de la
demanda de los usuarios a partir del seguimiento a los
problemas que presenten y de la busqueda de una
oportuna solucion a los mismos, a través de
coordinaciones intra e interinstitucionales (estas ultimas
con los propios prestadores, actores o grupos de interés
involucrados en la provision de los servicios, e incluso), y
de la implementacién de mecanismos de participacion
ciudadana.

Sistema de atencion
optimizado para los
usuarios de los servicios
de saneamiento

AEI 03.03 Contempla aquellas acciones que la Sunass realiza con la
finalidad de promover una cultura de valoracion de los
servicios de saneamiento y uso racional del agua potable,
asi como de preservacion de los ecosistemas. Las
intervenciones buscan impactar en los factores que
pueden ser determinantes para incrementar dicha
valoracion, y a la vez generar un cambio de percepcion y
comportamiento sobre cuidado del recurso, a través de la
promocidn y difusién (con charlas, talleres y/o campafias
tematicas) sobre buenas practicas para el ahorro del agua
potable, cuidado de las fuentes, deberes y derechos, y
otros temas relevantes de los servicios de saneamiento.

Programas de
sensibilizacion sobre el
valor de los servicios de
saneamiento
implementados y
dirigidos a los usuarios

Si bien dichas AEIl, en el PEI, estdn directamente relacionadas al OEl 02 Mejorar la oferta de
servicios de saneamiento con énfasis en agua potable para la poblacion de zonas urbanas, y al OEl
03 Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con énfasis en agua potable para la poblacién de
zonas urbanas, respectivamente, la Direccion de Usuarios entiende que las actividades operativas
tienen una vinculacién transversal con los OEl del 1 al 4 contemplados en el PEI 2023-2027.

Habiéndose precisado esto, en la siguiente tabla se resalta en color azul y celeste aquellos criterios
transversales y conceptos asociados, respectivamente, que la Direccidn de Usuarios ha identificado
como relevantes para la planificacion de sus actividades operativas.
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Tabla N° 2: Criterios generales (transversales) y aspectos relacionados para la programacion e implementacion de actividades operativas del POl 2024

1. Sinergia e integracion de la
gestion de los servicios de
saneamiento a nivel territorial.

Diagnostico territorial integral de
los servicios de saneamiento.

Priorizacion de zonas con mas
problemas.

Hacer visibles las demandas
territoriales.

Programar comisiones de servicios
conjuntas (entre los equipos de
MENEICES D

Mejorar los canales de
comunicacion entre Sede Central y
ODS.

Conocer el estado de prestacion
del servicio.

Priorizacion de prestadores o
centros poblados a caracterizar.

Implementar estrategias,
seguimiento para la optimizacion
de ADP.

Actualizacion oportuna del ADP (18
meses antes del vencimiento del
periodo regulatorio de la EP).

Gestionar / articular acciones
interinstitucionales que favorezcan

la solucién de problemas de
saneamiento.

2. Gestion de riesgos

Conjunto de actividades o
medidas orientadas a reducir o
eliminar los dafios que puedan
producir los fenémenos
naturales.

Capacitacion a las EPS en la
gestion de riesgos.

Seguimiento del uso de fondos
y reservas.

Seguimiento y fiscalizacion en
el registro del sistema de
interrupciones y abastecimiento
alternativo.

Alerta hechos que repercuten
en la reputacion de Sunass o

propicie crisis mediatica o en
redes sociales.

3. Implementacion de espacios y

mecanismos de sensibilizacion y
participacion de usuarios

Los comunicadores para el desarrollo
deben enfocarse en identificar espacios y
oportunidades de alianzas para difundir
gratuitamente los mensajes de Sunass.

El usuario debe valorar los servicios de
saneamiento y estar dispuestos a pagar por ellos.

Acudir a espacios donde estén los usuarios
(prestadores, plazas, mercados, etc.).

Promover entre los prestadores (a través de
reuniones y/o asistencias técnicas)

mecanismos de participacion ciudadana y
acercamiento a los usuarios y usuarias.

4. Fortalecer la cultura de
sistematizacion de informacion y
accesibilidad

Registrar la informacion de las
acciones realizadas en los sistemas
(Contactek, etc.) e informar

oportunamente (seguimiento y cierre).

Impulsar mecanismos de gestion de la
informacion a fravés del uso de tecnologia.

Conocer los indicadores de los
servicios de saneamiento de su
region. En algunos casos, generar la
informacion.

Seguimiento del registro de ATM.

Registro oportuno de formatos para
contar con indicadores de
rendimiento.

5. Promocion de la cultura de
calidad de atencion de la Sunass a
los usuarios y usuarias

Los comunicadores pueden identificar
historias de compafieros/as que son
ejemplo de servicio publico.

Valorar y poner en relieve la calidad
de atencion a los usuarios.

Alinear a las ODS al sistema de
certificacion 1SO.

Cuando se trate de agua y
saneamiento, la Sunass (incluyendo
ODS) deben ser referentes para los
usuarios y usuarias.

Posicionamiento en la region. Ser
una organizacion lider y de amplio
reconocimiento.

6. Fortalecimiento institucional de
las ODS

Uso de mecanismos de asociatividad
con organizaciones para fortalecer el
core de negocio.

Capacitacion a los responsables de las ODS
enliderazgo y gestion de recursos humanos.

Mejorar habilidades del personal en
sistemas de informacion.

Conocer la normativa que regula las
acciones de Sunass.

Mejora de la eficiencia y productividad.

Reevaluacion del personal para
reasignar funciones que les dé mayor
eficiencia.

7. Ampliacion progresiva de las
acciones regulatorias

Asistencia técnica para la
determinacion de cuota familiar
(prestadores del ambito rural).

Fiscalizaciones de campo de
aspectos operativos y comerciales.

Formulacién de informes finales de
instruccion en plazo.

Incrementar el alcance de las
acciones regulatorias, no solo a las
EPS sino a pequefias ciudades.

Lograr que las organizaciones
comunales asistidas por Sunass
aprueben la cuota familiar
aplicando metodologia de Sunass.

Preparacion de asistencia técnica a
las EPS en el marco del nuevo
esquema regulatorio. Empresa
modelo adaptada.

El proceso de fiscalizacion y
atencién de usuarios tiene que
darse en todo su dambito de
responsabilidad.
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3.4.2  Actualizacion de las actividades operativas
En atencidn a dichos criterios transversales, se plantea 18 actividades operativas para el POl 2024, ubicando a cada una de ellas en el criterio y aspecto asociado.

Tabla N° 3: Identificacién de actividades operativas para el POl Y PLAN ANUAL DE ATENCION A USUARIOS 2024 segtn criterio y aspecto relacionado

A PARTIC. CIUD. | jPARTICIPA PARTICIPACION CIUDADANA |
CRITERIO TRANSVERSAL ASPECTOS RELACIONADOS GESTION DE USUARIOS VECINO! ACCIONES DE SOCIALIZAC.

Sinergia e integracion de la
gestion de los servicios de
saneamiento a nivel territorial.

Gestion de riesgos

Implementacion de espacios y
mecanismos de sensibilizacion
y participacion de usuarios.

Fortalecer la cultura de
sistematizacion de informacion
y accesibilidad

Promocidn de la cultura de
calidad de atencion de la
Sunass a los usuarios y
usuarias

imiento institucional de

Ampliacion progresiva de las
acciones regulatorias

Priorizar zonas con mas
problemas. Visualizar demandas
territoriales.

Promover acciones que
favorezcan el acercamiento con
usuarios.

Promover presencia del
prestador donde estén los
usuarios.

Identificar espacios,
oportunidades, y alianzas que
permitan difundir los mensajes
de SUNASS.

Afianzar la calidad de la atencion
oportuna a los usuarios

Posicionar a la Sunass - y en
consecuencia a la ODS / OAU -
como entidad lider en el
territorio.

Asistencia técnica para la
adecuacion de las EPS en el marco
del nuevo esquema regulatorio.

4. Realizacion de charlas para
la identificacion de problemas
en los servicios de
saneamiento.

5. Realizacion de micro
audiencias con usuarios/as,
prestadores y otros actores
involucrados.

1. Atencion a usuarios/as por
distintos canales con enfoque
de género.

2. Orientacion a los
usuarios/as en el prestador.
3. Asistencia técnica a
prestadores para la correcta
atencion a usuarios/as.

6. Realizacion de audiencia
publica sobre el proyecto de
estudio tarifario.

7. Realizacion de foros de
rendicion de cuentas.

PROMOCION Y DIFUSION
PROGRAMA EDUCATIVO

14. Acciones de sensibilizacion
vinculadas a la valoracion de los
servicios de saneamiento.

15. Organizacion de capacitaciones
a docentes.

16. Organizacion de capacitaciones
a Brigadieres del Agua.

17. Charlas a padres de familia.
18. Organizacion del Concurso Escolar.
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En ese sentido, la nueva estructura del POI 2024, para las acciones dirigidas a usuarios/as que
deberan tener en cuenta las ODS y OAU sera la siguiente:

OEI

Tabla N°4: Actividades operativas de la DU para el POI 2024

AEIl

ACTIVIDAD OPERATIVA PARA UIDAD DE

LINEA DE ACCION

COMPETENCIA

RELACIONADO | RELACIONADA EL POI DU MEDIDA (UM)
Atencion a usuarios/as por DU | ODS |

1 OEI.02 AEI.02.03 distintos canales con enfoque | Usuario 0AU
de género.

Orientacion a los usuarios/as | Actividad GESTION DE DU | ODS |

2 OEL02 AEI.02.03 en los locales del prestador. efectuada USUARIOS OAU
Asistencia técnica a . .

3 OEI.02 AEI.02.03 prestadores para la correcta A,S'St_enC|a DU | ODs |

. . . técnica OAU
atencién a usuarios/as.
Realizacion de charlas para la

4 OEL02 AEL02.03 |dent|fncacn‘o‘n de problemas Charla ) DU | ODS |
en los servicios de PARTICIPACION OAU
saneamiento. CIUDADANA
Realizacién de micro (iPARTICIPA

ienci i VECINO!

5 OEL02 AEL02.03 audiencias con usuarios/as, Audiencia ) DU | ODS |
prestadores y otros actores OAU
involucrados.

Realizacion de audiencia PARTICIPACION Eil;nld(zDsZ

6 OEI.02 AEI.02.03 publica sobre el proyecto de Audiencia

. e CIUDADANA programe PET
estudio tarifario. ,
(ACCIONES DE seglin DRT)
izaci6 SOCIALIZACION

7 OELO3 AEL03.03 Reall'za'tl:lon de foros de Foros ) DU | ODS |
rendicion de cuentas. OAU
Acciones de soporte al

8 | OELO3 AEI.03.03 Consejo de Usuarios parala |, o\ o DU | ODS
implementacion de su Plan
Anual de Actividades. PARTICIPACION
Organizacion del proceso Actividad CIUDADANA

9 OEI.O3 AEI.03.03 electoral de miembros del efectuada (CONSEJOS DE DU
Consejo de Usuarios Lima. USUARIOS)

Desarrollo de sesiones de los

10 OEI.O3 AEI.03.03 consejos de usuarios de la Acta DU
Sunass.

. . . ODS | OAU

11 | OELO2 AEI.02.03 Acciones de informacién del |\ ;s (las que
Plan de Consulta Publica.

corresponda)
Acciones de soporte a la PARTICIPACION ODS | OAU

12 | OELO2 AEI.02.03 implementacion del Plan de Accion CIUDADANA (las que
Consulta Publica. (CONSULTA corresponda)
Asistencia técnica para la PUBLICA)

13 OFL.02 AEL02.03 |mp|ement?a.on dela Alslst.enaa DU
Consulta Publica en los técnica
prestadores.

Acciones de sensibilizacion PROMOCION Y DU | ODS |

14 | OEILO3 AEI.03.03 vinculadas a la valoracién de Accién DIFUSION 0AU
los servicios de saneamiento. (SENSIBILIZACION)

15 | oeLo3 AEL03.03 Organ‘lzatflon de Docethe DU | ODS |
capacitaciones a docentes. capacitado OAU
Organizacion de .

16 OEI.O3 AEI.03.03 capacitaciones a Brigadieres ESCOIa.r PROMO,CION Y DU | ODs |

capacitado DIFUSION OAU
del Agua.
(PROGRAMA DU ODS |

17 | OELO3 AEL.03.03 Charlas a padres de familia. Charla EDUCATIVO) OAU

18 | oEL03 AEL03.03 Organizacion del Concurso Concurso DU | ODS |
Escolar. OAU
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3.4.3  Descripcion de actividades operativas y pautas para la programacion de metas fisicas

Las ODS y OAU proponen sus propias metas (cantidades) para cada una de las actividades
operativas indicadas en el punto anterior, segun les corresponda, tomando en consideracion lo
indicado en las siguientes tablas. Las pautas especificas que deberan tener en cuenta en dicho
trabajo de programacion de sus metas POl y para la elaboracion de sus respectivos cuadros de
necesidades para el POI 2024, son:

Actividad Operativa (AO) para el POI - DU

Unidad de
medida

Atencién a usuarios/as por distintos canales con enfoque de género. ‘ UM: Usuario

Competencia: DU | ODS | OAU

e Brindar la orientacion por los diferentes canales de atencion de la multiplataforma de atenciéon
y orientacion al usuario: telefénico, presencial, medios digitales (correo electrdénico, redes
sociales y WhatsApp), atenciones en prestador, y orientaciones puerta a puerta).

e Luego de la atencidén al usuario, de corresponder la gestion de solucion de un problema
comercial u operacional ante el prestador, debe realizarse a través de los diversos canales
(desde correos, oficios, lamadas telefénicas, etc.), en blsqueda de una solucién oportuna a los
mismos, en coordinacion directa con el prestador y de las gestiones internas que sean
necesarias.

e Las atenciones brindadas deben ser registradas en el sistema de registro de actividades — CRM
Contactek) para un mejor control y seguimiento de los casos que presentan los usuarios. Los
datos de ubicacidn georreferenciada (latitud, longitud), debe incluirse en dichos registros a fin
de poder hacer mas eficiente la gestion territorial de usuarios permitiendo identificar las
incidencias, la recurrencia de ellas y los casos y zonas criticas, para poder implementar otro tipo
de accionesy gestiones (como de participacion ciudadana, y promocion y difusion) que afiancen
la atencidén oportuna y asi poder incrementar la valoracidn positiva de los usuarios hacia los
servicios de saneamiento. En ese sentido, dicho registro se convierte en una tarea que sera
transversal a todas las actividades operativas del presente plan.

e Los casos identificados se deberan dar por cerrados toda vez que el/la usuario/a confirme que
la atencidon que se le brind6 agoté todas las vias de solucion posibles, aun cuando el resultado
no hubiese sido el que esperaba; mientras tanto el estado de dicha atencidn en el sistema
deberd mantenerse como pendiente.

e Porotro lado, a través del Centro de Anélisis y Monitoreo de Informacidn del Agua (Cami Yaku)
de la Sunass, se cuenta con una herramienta para seguimiento y/o monitoreo de la calidad del
servicio denominada SIBISS (Sistema de Informacion Bidireccional de Servicios de
Saneamiento), cuyo uso, en coordinacion con la Direccion de Usuarios, los equipos de
orientacion deberdn incorporar a su gestion de los problemas que hubieran identificado dentro
de sus ambitos de intervencidén (desabastecimiento, problemas operativos, reposicion del
servicio, etc.).

e Las ODS/OAU deberan realizar periddicamente un analisis minucioso de la informacion
registrada, no solo en torno a las orientaciones brindadas, sino sobre todo en relacién a las
incidencias reportadas, su tratamiento oportuno y seguimiento de los casos (hasta el cierre final
de los mismos), a fin de identificar y lograr un mejor entendimiento acerca de los problemas
principales que tienen los/as usuarios/as con los servicios de agua y desagtlie, en sus ambitos
de intervencion.

e El nimero de orientaciones serd definido por la ODS y OAU. Sin embargo, debera tener en
cuenta que, para esta actividad operativa, el nimero minimo mensual de orientaciones (por
todos los canales) deberd ser de 138 (a razén de 6 orientaciones por dia, aproximadamente,
tomando como referencia un total de 23 dias habiles por mes).

UM: Actividad
efectuada

2 Orientacion a los usuarios/as en los locales del prestador.
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Competencia: DU | ODS | OAU

e Todas las ODS y OAU deben realizar visitas a los prestadores de su ambito para realizar
actividades de orientacion al usuario.

e La finalidad de esta actividad es acercarse a los usuarios que aun no se tengan identificados y
que no se hayan acercado a nuestras oficinas de orientacion.

e Ademas, el objetivo de esta actividad no solo es para orientar a los usuarios que acuden al
prestador sino también para i) realizar la verificacidn de las caracteristicas y las condiciones en
las que el prestador brinda la atencion los/as usuarios/as (es decir, evaluar, buen trato, entrega
de material informativo y tiempos de espera); ii) hacer la revision del libro de observaciones; y,
iii) realizar coordinaciones con el prestador sobre temas puntuales.

e El registro de la orientacidn efectiva que se brinde al usuario en esta actividad debe ser en el
sistema de registro de actividades — CRM Contactek (mddulo de orientacién usuario).

e Las ODS/OAU deben recopilar informacion detallada sobre los reclamos mas habituales
presentados por los/as usuarios/as al prestador, y, entre otras acciones, analizar la trazabilidad
de cuantos/as usuarios/as reciben al mes, cuantos se convierten en reclamos de primera
instancia, y cuantos llegan a la segunda instancia. Ello permitird identificar y comprender mejor
los problemas principales que aquejan a los/as usuarios/as, y proponer oportunidades de
mejora al proceso de atencion y orientacién que se les brinda.

e El nimero minimo de actividades programadas serad de 1 cada semana (48 en total, en el afo), lo
cual no deberé ser una limitante para que los equipos programen el mayor nimero de actividades
posibles, en distintos prestadores.

UM: Asistencia

Asistencia técnica a prestadores para la correcta atencidén a usuarios/as. técnica

Competencia: DU | ODS | OAU

e La asistencia técnica a prestadores debe considerar la entrega de informacion sobre los
problemas que hubiesen sido presentados por los/as usuarios/as en la plataforma de atencién
de la Sunass, y el analisis e identificacion necesarios respectos a aquellos aspectos que
permitirian mejorar la calidad del servicio que se brinda (como mecanismo de
retroalimentacién de las OAU y ODS de Sunass, hacia los prestadores).

e A partir de la casuistica analizada y/o identificada, la asistencia técnica debe contemplar
acciones de fortalecimiento de capacidades en los prestadores a través de reuniones y/o
capacitaciones a los mismos, de manera peridédica o a demanda del mismo prestador, para la
mejora continua del servicio que se esta brindando.

e La asistencia técnica ejecutada debe ser registrada en el sistema de registro de actividades —
CRM Contactek (mddulo de asistencia técnica).

e El nimero de asistencias técnicas serd definido por la ODS y OAU. Sin embargo, deberd tener
en cuenta que, para esta actividad operativa, el nimero minimo al afio debe ser 4 actividades
(1 asistencia técnica trimestral).

Realizacion de charlas para la identificacion de problemas en los servicios de

. UM: Charla
saneamiento.

Competencia: DU | ODS | OAU

e Esimprescindible que las ODS y OAU conozcan la realidad del servicio de saneamiento de sus
localidades de atencidn, identificando sus problematicas y potencialidades, a través de un
permanente y actualizado mapeo de actores y/o base de datos, obtenidos de fuentes de
informacion interna o externa, para una intervencidon mas real, 6ptima y efectiva.

e Lasistematizacidon de las demandas y experiencias registradas en los espacios de participacidon
ciudadana deben servir para plantear o replantear acciones, tanto con el prestador como al
interior de la ODS, siempre bajo el enfoque de contribuir a facilitar el didlogo entre las partes,
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mejorar la calidad del servicio al usuario, y, a su vez, mejorar la percepcion y valoracién de los
servicios.

e Las charlas podran ser desarrolladas en los dmbitos urbanos, periurbanos, de pequefias
ciudades y rural, priorizando las zonas criticas identificadas por la ODS / OAU en coordinacién
con el prestador del servicio (se sugiere priorizar zonas vulnerables y donde Sunass no haya
tenido presencia o haya sido insuficiente su intervencidn). Se considera como muy importante
atender prioritariamente las zonas criticas identificadas por la ODS y OAU, y el prestador.

e El registro de las actividades de jParticipa, vecino! sera diario. Es decir, al término de la
realizacion de la actividad, debera ser registrado en el sistema CRM ContacTek hasta el dia
siguiente habil. El equipo de Participacién Ciudadana de la DU, de forma periddica (mensual),
hara una revision de los registros y solicitara las mejoras de los registros, de ser necesario. El
reporte de las actividades en el CRM Contactek debe ser cuantitativo y cualitativo.

e Para el registro de charlas y talleres, es necesario que la descripcion del problema sea preciso,
manifestando la causa y el efecto de este, asi como enfatizar el tiempo de permanencia del
problema y afectacién al grupo organizado de usuarios.

e Larealizacidn de charlas y talleres debe darse con la participacion de mas de 1 persona y/o con
grupos organizados de usuarios. La actividad realizada con una sola persona se considerara
como una orientacién y no corresponderad ser registrado en jParticipa, vecino!

e Elnumero de charlas sera definido por la ODS y OAU. Sin embargo, debera tener en cuenta que,
para esta actividad operativa, el nimero minimo al afio debe ser 10 actividades (se puede
considerar de febrero a noviembre).

Realizacién de micro audiencias con usuarios/as, prestadores y otros actores

. UM: Audiencia
involucrados.

Competencia: DU | ODS | OAU

e Sunass seguird promoviendo una activa participacion ciudadana a través de micro audiencias
de su programa jParticipa, vecino!, las cuales tienen como propdsito contribuir a satisfacer la
demanda de informacion de los usuarios de manera oportuna y la solucidon a problemas
recurrentes de alcance mayor (operativos y comerciales) que no hubieran sido resueltos
oportunamente por el prestador, facilitando espacios de didlogo presenciales o virtuales, entre
el prestador, autoridades y usuarios, generando puntos de consenso sobre acciones a seguir.

e Las micro audiencias solo se realizaran con un previo conocimiento claro y viable sobre la
posible solucién y/o acuerdos. La identificacidn de la inexistencia de acuerdos claros y precisos
previos, impiden la realizacién de la micro audiencia.

e En el registro de micro audiencias, la descripcion de los acuerdos voluntarios, no vinculantes,
debe ser clara y precisa, en cuanto a las acciones y responsabilidades que asumiran los
actores involucrados.

e Laactualizacion de acuerdos voluntarios de microaudiencias (en proceso / concluido) se
debera realizar trimestralmente en el CRM Contactek.

e El nimero minimo de microaudiencias programadas sera de 1 al mes, lo cual no deberé ser una
limitante para programar todas las audiencias posibles.

e La Direccién de Usuarios sistematizara los registros del CRM Contactek y elaborara un informe
mensual (boletin), el mismo que se incluird en el portal institucional para conocimiento de la
ciudadania en general. Las ODS y OAU enviaran a sus grupos de interés, de forma electrdnica,
a través de la via de su eleccion (WhatsApp, correo electrénico, etc.).

Realizacion de audiencia publica sobre el proyecto de estudio tarifario. UM: Audiencia

Competencia: ODS (donde se programe proyecto de estudio tarifario, segun DRT)

e El proceso de socializacion del proyecto de estudio tarifario aprobado por el Consejo Directivo
comienza con la publicacién de la respectiva resolucion en El Peruano.

e Las audiencias publicas, para procesos de socializacién de proyectos de estudio tarifario,
continuaran desarrollandose de acuerdo con el cronograma que proponga la Direccidén de
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Regulacidn Tarifaria, adecuando (de ser necesario) sus actividades de socializacidn, y la propia
audiencia publica, de manera presencial y/o virtual.

e Las estrategias de socializacién y comunicacidn para la organizacidn de audiencias publicas son
propuestas por las ODS, las mismas que son presentadas en reunion previamente a la Direccion
de Usuarios y en coordinacién con la Direccién del Ambito de la Prestacién, la Direccién de
Regulacidn Tarifaria y la Oficina de Comunicaciones e Imagen institucional.

e Las ODS elaborardn y remitiran a la DU con copia a DAP, un informe ejecutivo detallando las
acciones de socializacién del proyecto de estudio tarifario, los resultados del proceso de
socializacidn, incluyendo especialmente la sistematizacion de las demandas y percepciones de
la poblacion sobre la propuesta de actualizacién tarifaria, la calidad de los servicios y su
valoracidn. Dicho informe debe estar anexado el reporte de acciones de socializacion, relatoria
de audiencia publica y evidencias fotograficas.

e Dicho informe debera ser enviado maximo hasta el séptimo dia habil posterior a la audiencia
publica. Luego de la revisidn de la DU a dicho informe, éste serd remitido a la Gerencia General
con proveido a la DRT. Ademas, se enviara a la OCII para su correspondiente publicacion en el
portal institucional. Los formatos y plantillas para realizar el proceso de socializacion del
proyecto de estudio tarifario e informe serdn enviados por la DU oportunamente a cada ODS.

e Adicionalmente, las actividades realizadas previas y durante la audiencia publica podran ser
registradas por las ODS en el sistema de CRM Contactek, de forma inmediata, y como maximo
al quinto dia habil posterior a la realizacidén de la audiencia publica.

Competencia: DU | ODS | OAU
e  Esta actividad debera realizarse dos (2) veces al afio, en julio y en diciembre.

e La ODS/OAU elaborara un plan de trabajo que incluya el mapa de actores a los cuales se desea
llegar, priorizandolos de acuerdo con intereses y posiciones.

e Lostemas a considerar para esta actividad fueron definidos en lineamientos especificos de esta
actividad, compartidos por la DU. Durante la actividad la ODS/OAU debera resaltar el esfuerzo
de Sunass para la mejora de los servicios de saneamiento y el acercamiento con los usuarios en
su dmbito de responsabilidad.

e La elaboracién de material informativo sobre esta actividad debe ser de facil comprension y
amigable para la rapida internalizacion de la informacién por parte de los distintos grupos de
interés considerados.

e La convocatoria al evento debera considerar una fecha y hora accesible, que garantice una
mayor participacion de los publicos objetivos.

e Esimportante llevar un registro de invitados, sea electrénico o fisico para un mejor control de
participacion, el mismo que también alimentara la base de datos de la ODS para futuros
contactos estratégicos.

e Eleventotendra un moderador de participacion por un miembro de la misma ODS y tendrd una
duracion no mayor a dos horas en total.

e La exposicidn principal estara cargo del jefe de la ODS/OAU con los 4 temas definidos.

e La intervencion de panelistas estarad dirigida a resaltar la importancia de la regulacién y el
trabajo articulado con los aliados estratégicos y la poblacion.

e También se permitira la participacién de invitados en sala en un tiempo que de preferencia no
sobrepase la duracion programada para el evento.

e las palabras de cierre del foro estaran a cargo del jefe de la ODS/OAU.

e Las ODSy OAU elaboraran y remitiran (a la DU con copia a DAP) un informe ejecutivo en el que
no solo se detalle las acciones realizadas, sino que evidencie los resultados de gestion de la ODS
en el territorio. En ese sentido, ademas, debera remitir una copia de la presentacién que utilizé
en evento, con evidencias fotograficas del mismo (de ser posible), a fin de que luego puedan
ser puestas a disposicién de los/as usuarios/as que los requieran.
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Finalmente, dichos informes seran sistematizados por la DU y presentados a la alta direccidn.

Competencia: DU | ODS

Los Planes Anuales de Actividades de los Consejos de Usuarios Norte, Sur, Oriente y Centro
cuentan con actividades que permitiran conocer y profundizar sobre ejes tematicos comunes
aprobados por cada drgano consultivo a través del accionar de cada uno de sus miembros en
la region que representan. Esto significard que cada ODS realizara acciones que permitiran que
el miembro elegido en su ambito de accidn desarrolle intervenciones que le permita generar
propuestas de mejora de la actividad del regulador para que sea debatida por el consejo de
usuarios que corresponda.

Las actividades en las que cada ODS dara soporte a uno de los miembros del consejo de usuarios
estaran relacionadas con reuniones informativas al miembro en torno a la problematica
priorizada en el Plan Anual de Actividades, a efectos de conocer datos del problema publico
abordado. Posteriormente, se dard el soporte necesario para que el miembro de la region
intercambie experiencias con organizaciones publicas y privadas, y usuarios organizados para
complementar la informacién recibida por parte de la ODS, lo que permitird construir
propuestas de mejora con cada miembro a ser discutida en sesién del Consejo de Usuarios bajo
la asistencia que brinda la Secretaria Técnica.

La implementacion de la actividad operativa ha previsto como unidad de medida la propuesta sobre
la cual cada ODS dara soporte en su elaboracién al miembro que represente a su ambito de accion,
o quien haga sus veces, en el cual se detallara un resumen de las acciones previas que permitieron
arribar a la propuesta.

El mes a programar el cumplimiento de la unidad de medida se realizara en revision del Plan
Anual de Actividades que corresponda.

La evidencia de la ejecucion de la presente actividad se comunicara a la Direccién de Usuarios
a través de un memorando en el que se adjunte: i) la propuesta de mejora regulatoria
desarrollada que debe contar con la evidencia del problema que se busca resolver y los
sustentos de la viabilidad de la propuesta; ii) el resumen de las actividades previas desarrolladas
en las que se resefie la informacion expuestas y los comentarios recogidos; iii) la lista de
asistencia; vy, iv) de haber realizado actividades virtuales, el enlace de la grabacion.

Competencia: DU | ODS

La ODS que tenga a su cargo la difusion del proceso electoral debe identificar a las diferentes
instituciones por cada tipo que puede participar y desarrollar reuniones informativas sobre las
funciones de los consejos de usuarios, los requisitos para ser candidato y para participar como
organizacion votante, y sobre las etapas del proceso electoral.

La verificacién del cumplimiento de los requisitos se realiza a través de la Plataforma de
Interoperabilidad del Estado. Asi, el personal designado dentro de cada ODS debera descargar
partidas registrales, realizar la verificacion de DNI de los representantes legales y de las
candidaturas propuestas, asi como la validacién de los registros de grados de la Sunedu. De
identificar algiin incumplimiento de requisitos, se debe otorgar un plazo de 2 dias habiles para
subsanar o adjuntar la evidencia de que se cumple con los requisitos establecidos.

El sufragio se realiza en forma presencial y, cuando corresponde a procesos desconcentrados,
la Mesa de Conduccién recae en el/la responsable de la ODS. El material electoral de cada
proceso se remite a la Direccion de Usuarios, como maximo, al dia siguiente del sufragio.

Competencia: DU
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Las sesiones de los consejos de usuarios son convocadas por los/as coordinadores/as de cada
drgano consultivo y se gestiona a través de la Secretaria Técnica, las cuales se pueden realizar
en forma presencial o virtual, segun los recursos asignados.

La agenda de las sesiones es determinada por el/la coordinador/a del consejo de usuarios y se
requiere la asistencia de la mayoria de sus miembros para la verificacion del quorum. Al afio,
se realizan, como minimo, dos sesiones ordinarias por cada consejo de usuarios.

Las actas de cada sesidon se aprueban en las sesiones siguientes y son elaboradas por la
Secretaria Técnica, y suscritas por los miembros presentes.

Competencia: ODS | OAU (las que corresponda)

La implementacién de la consulta publica es obligacidn de las empresas prestadoras a partir de
la aprobacion de sus nuevos estudios tarifarios en los que se estiman recursos para la ejecucion
de las actividades previstas en el plan respectivo. Asi, como estrategias para asegurar el
cumplimiento de esta nueva obligacion, desde la Sunass, se desarrollaran acciones informativas
a los usuarios y sus actores representativos sobre los alcances de la nueva herramienta
regulatoria.

Las acciones de informacion sobre el plan de consulta publica (de la empresa prestadora que
hubiese sido aprobado) se deben ejecutar a través de reuniones informativas dirigidas a
usuarios, dando prioridad a aquellos que residen en las areas criticas identificadas dentro del
ambito de la respectiva empresa. Es importante que, en las reuniones informativas, también
participen los representantes de las juntas vecinales u otras organizaciones representativas, en
la medida que son lideres en su comunidad y pueden realizar efecto multiplicador de la
informacion que la ODS u OAU proporcione.

La ODS/OAU (segun corresponda) informara sobre los alcances de la consulta publica y el
contenido del plan aprobado en el estudio tarifario de la empresa prestadora de su ambito (con
mayor énfasis en la informacion relacionada con la ejecucion de los talleres participativos), y
las formas de participar a través de los canales permanentes de informacion.

Las empresas prestadoras sobre las cuales correspondera realizar esta actividad operativa son
aquellas cuyos estudios tarifarios hayan entrado (o entren) en vigor en 2024, y en los que se
haya previsto ejecutar talleres participativos en el primer afio.

La tabla N° 5 presenta la lista de las empresas prestadoras cuyos periodos regulatorios iniciaran
en 2024 y las ODS que tendran a su cargo la ejecucién de la presente actividad operativa.

Tabla N° 5. Empresas prestadoras que implementaran la consulta publica segun estudio tarifario

aprobado
o . I Periodo
N ODS/OAU Empresa prestadora Estudio Tarifario .
regulatorio
. RCD N. 2 069-2023-
1 | ODSlIca EPS Emapisco S.A. SUNASS-CD 2024-2026
RCD N. 2 071-2023-
2 | ODSlca EPS Semapach S.A. SUNASS-CD 2024-2028
. RCD N. 2 080-2023-
3 | ODSlIca EPS Emapavigs S.A. SUNASS-CD 2024-2027
RCD N. 2 072-2023-
4 | ODS Tacna EPS Tacna S.A. SUNASS-CD 2024-2028
RCD N. 2 076-2023-
5 | ODS Cusco EPS Emaq S.A. SUNASS-CD 2024-2027

Del mismo modo, existe otro conjunto de empresas prestadoras cuyos estudios tarifarios
estuvieron vigentes hasta 2023, por lo que sus nuevos estudios tarifarios estan pendientes de
aprobacidn. Estas se detallan en la tabla N° 6.
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Tabla N° 6. Empresas prestadoras que implementaran la consulta publica segtin proyecto de estudio
tarifario a ser aprobado

N° ODS/OAU Empresa prestadora Proye;i::i:laerili’studio reZirliaot?)cr)io
1 | ODS Ucayali EPS Emapacop S.A. RCDSTJ'NQ A%?&TDOB' 2024-2029
2 | OAU Canete EPAS Emapa Cafiete Sin publicar Sin publicar
3 | ODS Huancavelica | EPS Huancavelica S.A. Sin publicar Sin publicar
4 | ODSJunin EPAS Sierra Central Sin publicar Sin publicar
5 | ODS Cusco Emsapa Calca S.A. Sin publicar Sin publicar

Las acciones de informacion se ejecutaran luego de que la empresa prestadora realice la
actualizacion de sus dreas criticas y antes de la etapa de difusidn de su taller participativo (en
este caso, la ODS/OAU que corresponda deberd solicitar el listado de las dreas criticas utilizadas
para la ejecucion del primer taller participativo, y de ser necesario remitirla a DU a fin de
sistematizar y/o consolidar dicha informaciéon, de modo tal que se pueda identificar, por medio
de capas o mapas, las zonas intervenidas en el marco de esta actividad operativa). En caso la
empresa prestadora no actualice la identificacion de las dareas criticas, se realizaran las
reuniones informativas en las dreas criticas identificadas en el estudio tarifario.

La evidencia de la ejecucién de la presente actividad operativa se cristaliza a través de un
memorando dirigido a la Direccion de Usuarios en el que se adjunte: i) la ayuda memoria de los
resultados de la ejecucion de la reunidn (se resumird los aspectos mas resaltantes de la
exposicion y de la participacién de los usuarios); ii) la lista de asistencia; iii) el registro
fotografico; vy, iv) de realizarse una reunién virtual, se debera remitir el enlace de la grabacion.

Competencia: ODS | OAU (las que corresponda)

La presente actividad operativa tiene como objetivo prevenir el incumplimiento de los planes
de consulta publica a través del seguimiento de las actividades claves para la implementacién
del taller participativo en la etapa | del disefio del plan maestro optimizado (PMO), cuyo
cronograma se encuentra en el estudio tarifario aprobado para las empresas listadas en la tabla
N° 4 (regularmente, se incluye el Plan de Consulta Publica en el anexo VI de los estudios
tarifarios).

El numeral 5.1 de los lineamientos de consulta publica para la elaboracién del PMO (Anexo XIV
del Reglamento General de Tarifas) dispone que las empresas prestadoras, durante la primera
etapa del disefio (que se llevara a cabo desde el inicio del periodo regulatorio hasta antes del
inicio del penultimo afio de dicho periodo), deberan realizar talleres participativos (como
minimo, uno por cada localidad) para recopilar informaciéon de la poblacién usuaria. Esta
informacion permitirad identificar las inversiones y medidas de mejora que seran evaluadas
durante la elaboracién del PMO. Asi, para las empresas prestadoras cuyos periodos regulatorios
ya hayan culminado y cuyos estudios tarifarios estén pendientes de aprobacién (listado de
empresas indicadas en la tabla N° 4), también correspondera revisar el cronograma previsto
para la ejecucion de talleres participativos y desarrollar acciones de acuerdo con el cronograma
que se apruebe.

Las acciones de soporte para la implementacion del plan de consulta publica para los
mecanismos de la primera etapa del disefio del PMO se centraran en dos actividades
fundamentales: la primera, dar seguimiento a la gestiéon administrativa para contratar bienes y
servicios a cargo de las empresas prestadoras, de acuerdo con lo establecido en el cronograma
del Anexo VI del estudio tarifario de cada empresa prestadora; y, la segunda, el seguimiento a
las acciones de convocatoria en las areas de interés y critica que la empresa prestadora tiene a
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su cargo, concretamente, en la identificacion del niumero estimado/proyectado de usuarios a
ser convocados, distribuidos por unidad territorial seleccionada, segln la composicion de cada
subgrupo de trabajo establecido en el Plan de Consulta Publica. Las acciones de seguimiento se
realizaran a través de requerimientos formales de informacion sobre el cumplimiento del plan
de consulta publica observando el cronograma; y, de contar con los recursos necesarios, a
través de visitas al prestador para verificar las acciones que estén realizando para la ejecucion
de los mecanismos de consulta publica que correspondan al afio que se encuentre vigente.

e las acciones de seguimiento de la gestidon administrativa para contratar los bienes y servicios
necesarios para la ejecucion del taller participativo durante la primera etapa del disefio del
PMO, se centran en el requerimiento de informacidon para monitorear el estado de los
siguientes aspectos: a) la contratacion del profesional principal; b) la coordinacién de uso del
local para la ejecucion del taller participativo; y, c) la programacion de las fechas para la
ejecucidn del taller participativo. Todo ello, en conformidad con el cronograma propuesto en
el Anexo VI del estudio tarifario aprobado. En la tabla N° 7 se indica los meses del afio en los
que se prevé que las empresas prestadoras ejecuten esta actividad (aquellas que cuenten con
estudios tarifarios vigentes), y los meses en los que se recomienda que las ODS/OAU realicen
esta accion operativa.

Tabla N° 7. Meses recomendados para las acciones de seguimiento a la gestion administrativa de las
empresas prestadoras para contratar bienes y servicios

Mes regulatorio previsto .
.. Mes regulatorio

para la contratacion de
bienes y servicios para el recomendado

N° ODS/OAU Empresa prestadora y L P para la ejecucion
taller participativo de la de acciones de
Etapa | Disefio PMO (aiio L.

seguimiento
1)2

1 | ODSlca EPS Emapisco S.A. Mes2a3 Mes 3

2 | ODSlIca EPS Semapach S.A. Mes 73a 8 Mes 8

3 | ODSlIca EPS Emapavigs S.A. Mes 7 Mes 8

4 | ODS Tacna EPS Tacna S.A. Mes3 a4 Mes 4

5 ODS Cusco EPS Emaq S.A. Mes3 a4 Mes 4

e Las acciones de seguimiento al proceso de convocatoria a los talleres participativos de la etapa | del
disefio del PMO se centran en el requerimiento de informacion sobre el nimero estimado de usuarios
a ser convocados, en cumplimiento de los requisitos minimos del numeral 5.6.1 de los lineamientos de
consulta publica, permitiendo garantizar la asistencia de usuarios/as al taller participativo, de acuerdo
con la distribucién por subgrupos de trabajo propuesto en el Anexo VI del estudio tarifario aprobado.
En ese sentido, en la tabla N° 8 se indica los meses previstos para ejecutar esta actividad para las
empresas prestadoras que cuentan con estudios tarifarios vigentes, y las fechas recomendadas para
realizar esta accion operativa.

Tabla N° 8. Meses recomendados para las acciones de seguimiento al proceso de convocatoria a los
talleres participativos programados por la empresa prestadora

Mes regulatorio
recomendado para la
ejecucion de acciones

de seguimiento

Mes regulatorio previsto
para la convocatoria del
taller participativo de la

Empresa

° D!
N ODS/0AU prestadora

2 Empresas prestadoras cuya primera etapa del disefio del PMO inicia en el primer afio regulatorio correspondiente al afio 2024, segln
estudio tarifario aprobado.

3 El estudio tarifario de la EPS Semapach S.A. omite, en el cronograma de implementacién de la consulta publica, las actividades
referidas a la gestion administrativa para la contratacion de bienes y servicios. No obstante, se considera el plazo definido durante la
asistencia técnica presencial con la empresa prestadora.
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Etapa | Disefio PMO (aiio
1)4

1 | ODSIca EPS Emapisco S.A. Mes 3 (cuarta semana) Mes 4 (primera
semana)

2 | ODSlIca EPS Semapach S.A. Mes 8 (cuarta semana) Mes 9 (primera
semana)

3 | ODSlIca EPS Emapavigs S.A. | Mes 8 (tercera semana) Mes 8 (cuarta
semana)

4 | ODSTacna EPS Tacna S.A. Mes 5 (tercera semana) Mes 5 (cuarta
semana)

5 | ODS Cusco EPSEmaq S.A. Mes 5 (segunda semana) Mes 5 (tercera
semana)

e Las empresas prestadoras, de acuerdo con lo indicado en el articulo 43 del Reglamento General
de Tarifas, pueden solicitar la asistencia técnica para la implementacién del Plan de Consulta
Publica, actividad que sera atendida por las ODS u OAU que corresponda. Por lo que es
necesario que cada ODS/OAU, segln corresponda, analice y revise el contenido el Plan de
Consulta Publica de las empresas prestadoras de su dambito para orientarlos y atender cualquier
inquietud sobre su implementacion.

e La evidencia de la ejecucion de la presente actividad operativa se cristaliza a través de un
memorando dirigido a la Direccién de Usuarios en el que se adjunte: i) los documentos de
requerimiento de informacion y el cargo de recepcidn respectivo; ii) los documentos con las
respuestas de la empresa prestadora; vy, iii) las actas de las reuniones sostenidas.

Competencia: DU

e De acuerdo con lo establecido en el reglamento general de tarifas para las empresas
prestadoras, estas pueden solicitar asistencia técnica para la elaboracidn del plan de consulta,
la cual es implementada por la Direccién de Usuarios en coordinacidén con la ODS que
corresponda.

e LaDireccién de Usuarios realizard acciones de asistencia técnica virtuales y presenciales con el
personal de las empresas prestadoras y podra requerir informacién complementaria a las
ODS/OAU, asi como solicitar el apoyo en acciones de seguimiento de los requerimientos de
informacion que realice.

e La asistencia técnica para la elaboracién del Plan de Consulta Publica implica acompafiar a la
empresa prestadora en la sistematizacidn de la informacion sobre indicadores de continuidad
y presion para identificar las areas criticas. Luego se identifica el nUumero de conexiones activas
por tipo de servicio y conexion a nivel de las unidades territoriales sobre las cuales se
identificaron las dareas criticas, y los otros actores distintos a la poblacidn usuaria sobre los
cuales se recogera informacion en la etapa de disefio y la socializacidn; y, finalmente, a partir
de los mecanismos elegidos se identifican las necesidades de bienes y servicios, y se estima el
cronograma de actividades.

Acciones de sensibilizacion vinculadas a la valoracion de los servicios de
saneamiento.

UM: Accion

LR Competencia: DU | ODS | OAU

e Paraeldesarrollo de estas actividades, previamente, cada oficina debera mapear los problemas que
aquejan en su jurisdiccion y, de acuerdo con ello, determinar el tema y el tipo de accién de

4 Empresas prestadoras cuya primera etapa del disefio del PMO inicia en el primer afio regulatorio correspondiente al afio 2024, segun
estudio tarifario aprobado.
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sensibilizacion a desarrollar en la poblacién: campafiias itinerantes, talleres, charlas, reuniones con
distintos publicos de interés.

e  Estasactividades podran ser desarrolladas con el apoyo de algunos actores sociales, los mismos
que permitirdn acercarnos mas a los usuarios y usuarias con temas de interés que aborden la
problematica de cada distrito y/o dmbito propuesto.

e Estas actividades deberan ser registradas en el sistema CRM Contactek una vez realizadas,
cargando como evidencias las fotos que den cuenta de cada una de las actividades realizadas,
junto con el detalle de las personas involucradas, segin nimero, género y ambito.

UM: Docente
capacitado

Organizacidon de capacitaciones a docentes.

Competencia: DU | ODS | OAU

e El Programa Educativo de la Sunass continuara desarrollando el Programa de Capacitacion
Docente, el cual tiene por finalidad fortalecer las capacidades y conocimientos de directores y
maestros de las instituciones educativas, a nivel nacional.

e Como primer paso para garantizar el involucramiento de los principales actores en esta
actividad, se debe considerar las reuniones con las autoridades educativas (DRE, UGEL) de cada
region, a fin de planificar e involucrarlos en una agenda de trabajo conjunto para todo el afio.
Ademas, debera programarse aquellas reuniones con los aliados clave para la ejecucién de cada
una de las fases del Programa Educativo. Dichas reuniones deben generarse durante el primer

15 trimestre del afio, previo al lanzamiento del Concurso Escolar Nacional (que se programa en la
tercera semana de marzo).

e  Esta capacitacion se desarrollard de manera virtual y asincrénica con la finalidad de evidenciar
la participacion de cada uno de los docentes en el aula virtual y el desarrollo de su clase
magistral (trabajo final donde replica lo aprendido a sus estudiantes con la finalidad de
sensibilizarlos y ejecutar una buena practica sostenible dentro de su Institucién Educativa).

e Al finalizar estas acciones se entregara una certificaciéon docente a nombre de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM), Organizacidn de las Naciones Unidas (Unesco) y la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass), en reconocimiento al
esfuerzo y compromiso asumido. La certificacion se entregard sélo a los docentes que

presenten su clase magistral, mediante el aula virtual de la Sunass, y estara sujeta al reporte de

evaluacion que se encarga a los aliados estratégicos.

UM: Escolar

Organizacidon de capacitaciones a Brigadieres del Agua. ;
capacitado

Competencia: DU | ODS | OAU

e Lacapacitacion a los escolares se realizara de manera virtual y asincrénica con el apoyo del aula virtual
de la Sunass, con la finalidad de evidenciar el fortalecimiento de capacidades y el plan de accion que
detallara las actividades a implementar en su colegio como parte de su compromiso como promotor
de la cultura del agua.

il ¢ LosBrigadieres del Agua que culminen con éxito su capacitacion virtual podran participar de la
ceremonia de juramentacion, donde recibiran su indumentaria y reafirmaran el compromiso
de sus funciones durante el afio de su gestion.

e Paraconsiderar a un escolar como capacitado, este debera presentar su plan de accidn a través
del aula virtual de la Sunass. Dicho plan de vera contener aquellas actividades concretas que se
propone realizar para para contribuir al cuidado del agua potable dentro de su institucion
educativa, durante su gestiéon como brigadier del agua.

e La finalidad de esta actividad es promover la sensibilizacién de toda su comunidad educativa
en temas referidos a la valoraciéon de los servicios de saneamiento.
Charlas a padres de familia. UM: Charla

17
Competencia: DU | ODS | OAU
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En el marco del Programa Educativo, se debe desarrollar charlas a padres de familia sobre la
valoracion de los servicios de saneamiento para reforzar el mensaje que reciben los nifios, nifias y
adolescentes en las aulas.

El objetivo de estas actividades es afianzar el cambio de conducta referente al desarrollo de
buenos habitos relacionados a la cultura del agua tanto en las escuelas como en el hogar.

Estas actividades deberan ser registradas en el sistema CRM Contactek una vez realizadas,
debiendo cargar las fotos que den cuenta de cada una de las actividades realizadas, junto con
el detalle de las personas involucradas, segin nimero, género y ambito.

n del Concurso Escolar. UM: Concurso

Competencia: DU | ODS | OAU

En el marco del Concurso Escolar se promovera la participacion de la comunidad educativa en
todas las categorias, principalmente en las relacionadas a la ejecucion de proyectos sostenibles
que demuestren la ejecucion de buenas practicas para garantizar agua segura en el marco de
Colegio con Agua Segura, el buen uso del agua potable y redso de las aguas grises. En tal sentido
se deberad enfatizar el trabajo con aquellos colegios que presenten problemas con los servicios
de saneamiento o en sectores sociales vulnerables (con calidad de servicio critica).

Esta actividad operativa no solo se refiere a la realizacién del evento en si mismo, sino a la
implementacion de una serie de acciones previas que va desde las reuniones iniciales con los
colegios para la presentacion de la actividad, la gestion de la inscripcion de los participantes,
las acciones de sensibilizacion, y las de promocién de la participacion de los escolares y
docentes, hasta el acompafiamiento en la elaboracién de los proyectos de los colegios
participantes.

Para la puesta en marcha de estos proyectos, cada oficina coordinard o realizard el
acompafamiento técnico a los colegios con la finalidad de brindarles una asesoria y soporte
antes, durante y después de la implementacion de la buena practica con la finalidad de hacerlos
sostenibles con la participacién integral de la comunidad educativa.

Finalmente, para la planificacién, las ODS y OAU (de corresponder) deberan prever las acciones
necesarias para la implementacion de la Feria Expo Agua Educativa en su regidn, evento
institucional de gran envergadura que se constituira en el marco para la premiacion de los
colegios, docentes y alumnos ganadores de las distintas categorias del Concurso Escolar.

3.4.4

Lineamientos estratégicos para la programacion e implementacién del POl 2024 relacionado
a las actividades dirigidas a usuarios/as

La Direccion de Usuarios, a través de estos lineamientos estratégicos, establece las pautas que
considera necesarias para potenciar todas las plataformas de atencién presencial y no
presencial, y que, bajo un enfoque de gestidn territorial y a través de distintos tipos de acciones,
busca llegar a donde estén los/as usuarios/as, principalmente aquellos que carecen de servicios
de saneamiento con una calidad adecuada.

En linea con los criterios generales precisados en el punto |, la gestién de usuarios/as debera
implementarse especialmente en zonas donde la continuidad sea menor, o la presencia
institucional sea poca, buscando aliados estratégicos en las juntas vecinales, municipios,
comisarias, y otros grupos relevantes como clubes de madres, asociaciones de comerciantes,
entre otros. Este enfoque de la orientacion como una accién integral, permitird identificar los
hallazgos necesarios para gatillar la articulacion con los otros ejes de trabajo, como son el de la
participacion ciudadana y el de promocioén y difusion.

La Direccién de Usuarios ha determinado, en ese sentido, que se deben aplicar los siguientes
lineamientos estratégicos en la planificacion de las actividades operativas:




O Sunass

DIRECCION DE USUARIOS | PLAN ANUAL DE ATENCION AL USUARIO DE LOS
SERVICIOS DE SANEAMIENTO 2024 (EN CONCORDANCIA CON LA PRIMERA
MODIFICACION DEL POI 2024)

Pégina: 27
de 51

Tabla N° 9: Lineamientos estratégicos para la planificacion de las actividades operativas DU del POI 2024

LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA GESTION DE ACTIVIDADES CON USUARIOS/AS

Lineamiento

Descripcion

1. Gestion integral de la
demanda

En temas de usuarios, la gestion integral de sus demandas es entendida
como aquella que no solo se limita a informar u orientar, sino que, sobre
todo, pone énfasis en brindar atencion, apoyo y seguimiento a los casos que
presenten, procurando una solucidn oportuna a partir de coordinaciones
internas y/o externas, y complementando con acciones que promuevan la
valoracién sobre los servicios y la participacién ciudadana.

2. Gestion con enfoque
territorial

El enfoque territorial, por otro lado, se refiere a que, teniendo como centro
al usuario, prioriza sectores sociales vulnerables (con calidad de servicio
critica), y, a través de sus tres lineas de accidn (orientacidn, promocién-
difusién, y participacién ciudadana), realiza i) un adecuado manejo del
territorio, aliados y grupos de interés; vy, ii) un permanente monitoreo y
seguimiento a la situacién de los servicios de saneamiento. Para facilitar este
trabajo, debera procurarse el registro de los datos de ubicacion
georreferenciada (latitud y longitud) en las bases de datos de los sistemas
de gestidn de actividades con usuarios (DialApplet y/o Contactek).

3. Optimizacion de la
intervencion

Se debera priorizar las acciones que contribuyan a garantizar el acceso a los
servicios de saneamiento en condiciones de calidad y oportunidad,
especialmente a la poblacién mas vulnerable, a sectores con calidad muy
precaria de los servicios, a zonas con bajo registro de intervencion por parte
de Sunass, y/o lugares que presenten algun tipo de incidencia o conflicto
social en torno a los servicios de saneamiento.

4. Complementariedad e
integracion en la gestion
de las actividades
operativas

A partir del diagndstico regional y/o local, las oficinas deben priorizar
actividades que sirvan de eje de articulacién entre los equipos con funciones
de fiscalizacién, ambito de prestacién y usuarios. La informacién sobre los
prestadores de servicios y sus usuarios servira de base para la identificacion
conjunta de las actividades, procurando calendarios coherentes y
complementarios entre los distintos equipos de trabajo.

5. Gestion de riesgos y
presencia institucional
permanente

En el proceso de planificacidn, los equipos de trabajo deben tomar en
consideracién los posibles riesgos de la implementacién de los regimenes
y/o actualizaciones tarifarias, y las alertas sobre la calidad de los servicios
entregados por los prestadores y sobre otros aspectos (técnicos-
operacionales e incluso del contexto social), que impacten en la prestacidn
y pongan en riesgo la salud o integridad de las personas. Las actividades que
planifique las ODS y OAU, en ese sentido, deben considerar esos riesgos, sin
dejar de garantizar una presencia institucional, minima y permanente, ante
la poblacion.

LINEAMIENTOS ESPECIFICOS PARA LA GESTION DE ACTIVIDADES CON USUARIOS/AS

Lineamiento

Descripcion

1. Fortalecer espacios y
mecanismos de
participacion ciudadana.

A fin de institucionalizar espacios de didlogo, informacion y representacion
gue permitan: 1) encauzar soluciones a la problematica de los servicios de
saneamiento; 2) empoderar al usuario con informacién sobre sus deberes y
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derechos; 3) promover la participacion en la mejora de la regulacion
(consultas publicas); 4) promover una mayor valoracién de los servicios de
saneamiento; y, 5) visibilizar el rol de la Sunass.

2. Fortalecer la cultura de
la sistematizacién de la
informacion y su
accesibilidad.

A fin de absolver consultas de los usuarios y atender los requerimientos de
informacién de los representantes de la sociedad civil (ej. Consejos de
Usuarios) y autoridades. Esta sistematizacidon de la informacién debera ser
accesible, transparentada y difundida para contribuir a un mayor
empoderamiento de los/as usuarios/as en la defensa de sus derechos, una
mayor comprensién de la situacion de los servicios de saneamiento y de los
proyectos de mejora, asi como para optimizar el proceso de mejora continua
de la atencidn que brinda la Sunass (considerando sus niveles de satisfaccion
en base a los registros de la plataforma de atencion de la institucion). Y, en
la medida de lo posible, se deberd procurar incluir los datos
georreferenciados que faciliten, posteriormente, una gestion del territorio
mas eficiente y eficaz.

3. Promover una cultura
de la calidad en la
prestacion de los
servicios en beneficio de
los usuarios.

Para lo cual es importante que la priorizacién de actividades considere la
verificacién de laimplementacion de las recomendaciones para la mejora de
la prestacién de los servicios y promocion de la adopcion de una cultura de
la calidad en los prestadores, en beneficio de los usuarios de los servicios.

4. Afianzar el
fortalecimiento
institucional de las ODS
a través de la evaluacion
continua.

A partir del andlisis y evaluacion periddica de las actividades realizadas, a fin
de identificar aquellas areas de oportunidades de mejora, y temas, sobre los
gue se pueda implementar un trabajo de fortalecimiento de capacidades
necesario en los equipos, que permita mejorar la gestidn institucional y
gestion en orientacidn a usuarios/as, participacion ciudadana, y promocién

y difusidn.

3.4.5

Lineamientos del Programa Educativo “Colegio con agua segura”

A partir de 2024, el Programa Educativo de la Sunass adopta el nombre “Colegio con agua
segura” e incorpora un nuevo enfoque y estrategia de trabajo, a partir de los temas de agua
segura, su buen uso y redso ambientalmente responsables con el objetivo de afianzar el trabajo
de promocién de la valoracion sobre el recurso y sobre los servicios de saneamiento.

En ese sentido, los ejes tematicos seran:

Agua segura: afianzando el trabajo sobre el cuidado y mantenimiento de la infraestructura de
almacenamiento, el del monitoreo de la calidad del agua a partir de la medicién periddica del
cloro residual, y la implementacién de buenas practicas y proyectos en las instituciones
educativas.

Buen uso y retuso ambientalmente responsable: reforzando las capacidades de directivos,
docentes, estudiantes y padres y madres de familia en relacion a la implementacion de buenas
practicas para el cuidado, ahorro y retso del agua potable, asi como para el desarrollo de
proyectos que coadyuven a esos mismos propdsitos.

Por otro lado, este afio se deberd desarrollar actividades en linea con los siguientes cuatro
componentes:
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COMPONENTES ‘ ACTIVIDADES

Capacitacion

Fortalecimientos de capacidades docentes:

Desde el 2005, la Sunass a través de su Programa Educativo, involucra
a la comunidad educativa del pais en el cuidado y sostenibilidad del
servicio de saneamiento y la preservacidn del recurso hidrico.

En ese sentido, el docente es considerado el principal aliado de la
Sunass en la promocidén de una cultura de valoracién de los servicios de
agua potable y saneamiento al interior de la comunidad educativa. Por
ello, durante 8 sesiones, equivalentes a 8 sabados, son capacitados a
fin de poder fortalecer sus conocimientos. Este afio la malla curricular
de la capacitacion docente girard en torno a los temas de agua segura,
buen uso yredso ambientalmente responsable, importancia de la
limpieza y mantenimiento de tanques y cisternas, asi como el
acompafnamiento técnico para la presentacion de su clase magistral y
para la presentacion de sus trabajos a la categoria: Campafa de
Comunicacioén, dirigida a docentes.

Cabe precisar que, la Sunass, la Facultad de Educacion de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos y con el auspicio nominal de Unesco,
otorga una certificacién por 220 horas pedagdgicas al concluir de
manera satisfactoria este curso tras la aprobacién de su clase magistral
(Trabajo final que pone en practica lo aprendido en la capacitacion)

Fortalecimiento de capacidades a estudiantes (brigadieres del agua):

El Brigadier del Agua es un estudiante encargado y comprometido en
promover una cultura del agua y buenas practicas para el uso y ahorro
del agua potable, y el cuidado de los servicios de saneamiento dentro
de su institucion educativa.

Por ello, son capacitados y sensibilizados durante 16 sesiones (8 para
nivel primaria y 8 para nivel secundaria) sobre temas relacionados al
agua segura, buen uso y redso ambientalmente responsable, disefio de
planes de accidn, etc.

Tras la presentaciéon y aprobacion del plan accién (actividad de
sensibilizacidn que los estudiantes deberan realizar o implementar en
su comunidad educativa), estos podran participar en la juramentacion
de Brigadieres del Agua. (6 Brigadieres por colegio)

Charlas a padres de familia:

Las charlas a Padres de Familia tienen por finalidad sensibilizarlos en
uso responsable del agua potable en su vida diaria, mediante una
metodologia participativa la cual busca rescatar los saberes previos
recibidos en sus afios de juventud en su comunidad u hogar,
compartiendo estrategias y formas de ahorro y cuidado del recurso
hidrico. Asimismo, esta actividad refuerza el trabajo que realiza el
docente con los alumnos en la Institucidn Educativa.

La planificaciéon de las actividades con padres de familia se realiza de
manera bimensual (a partir de abril) con el desarrollo de
coordinaciones con el director y docente responsable del programa
educativo de cada Institucion Educativa, determinando la fecha,
espacio y convocatoria. Adicionalmente estos espacios servirdn para el
reporte de avances de las actividades realizadas con cada colegio.

El temario del taller puede ser el siguiente:
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e  Funciones de Sunass.

e Derechos y deberes de los usuarios.

e  Procedimiento administrativo de reclamos.
e Buen usoy reuso responsable del agua.

e Importancia de la limpieza y correcto mantenimiento de
tanques y cisternas.

Es importante sefialar que adicional a ello cada oficina debe desarrollar
temas a corde a la realidad y problematica que aqueja a la poblacion.

Gestion de
aliados

Identificacion de instituciones aliadas, reuniones y generacion de
acuerdos para el apoyo al Programa Educativo:

Nuestros aliados estratégicos cumplen un rol fundamental en el ciclo
de desarrollo del Programa Educativo: Colegio con Agua Segura, su
aporte nos permite sensibilizar a nifios, nifias y adolescentes
participantes; trabajar en la mejora de las capacidades de los escolares
y docentes, mejorar sus practicas en el cuidado, valoracion y reuso del
agua, y mejorar su habilidades blandas y artisticas.

Los aliados son empresas y organizaciones que participan de manera
voluntaria en las actividades nuestro programa, en las siguientes
actividades:

e (Capacitacion a los docentes y escolares (Brigadieres del
Agua).

® Evaluacion de los trabajos de los concursantes.
® Reconocimiento de ganadores del concurso.
e Talleres de sensibilizacidn para padres de familia.

® Participacion en los talleres y actividades de la feria
ExpoAgua Educativa

Cabe destacar que a inicios de afio, como primer paso iniciar las
coordinaciones respectivas con los aliados, se sugiere que cada oficina
a nivel nacional realice el envio de oficios de invitaciéon a reuniones,
dirigido a diferente instituciones aliadas, entre ellas, sus respectivas
Direcciones Regionales de Educacion (DRE) y las Unidades de Gestidn
Educativa Local (Ugel), Universidades, etc, a fin de presentar e
involucrarlos en las actividades de sensibilizacion que se desarrollaran,
en el marco el Programa Educativo. Estas reuniones son lideradas por
el equipo de Promocién y Difusidn. Sin embargo, tras cada reunidn,
cada ODS /OAU, sera responsable de elaborar un acta de trabajo
colaborativo y de realizar el monitoreo respectivo para que estos oficios
sean firmados por los representantes de dichas instituciones y que los
acuerdos asumidos sen cumplidos por ambas partes.

Asistencia técnica
(Sunass y aliados)

Para el logro de este componente es indispensable el trabajo articulado
entre la Sunass y sus aliados estratégicos, lo cual permitira realizar las
siguientes actividades:

Diagnéstico de la infraestructura de agua potable y saneamiento:

Durante las primeras visitas a las instituciones educativas, cada
representante o encargado del Programa Educativo de cada oficina
deberd visitar los colegios involucrados en el PE, para poder a manera
de inspeccion y con apoyo del representante del colegio visitado, llenar
una ficha de diagndstico respecto a las caracteristicas del servicio (tipo
de conexidn, horas de abastecimiento y nivel de cloro residual).
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El llenado de esta ficha también nos permitira conocer el estado
situacional de la infraestructura de agua potable y saneamiento
(tanques, cisternas, servicios higiénicos, cumplimiento de norma de
salud sobre limpieza y mantenimiento de tanques y cisternas, personal
asignado) de los colegios.

Ademas, de identificar las buenas practicas como: ahorro del agua
mediante jardines verticales, hidroponia o aquellas malas practicas
como derroche de agua, arrojo de desperdicios al alcantarillado,
tuberias dafiadas; vigentes n los colegios al momento de ser visitados.

Enlace de la ficha de diagnéstico:
https://forms.office.com/r/FQOHyA8pRr

Capacitacion en el uso de colorimetros (medicion de cloro), monitoreo
periodico de la calidad del agua y el mantenimiento de sus
reservorios. (Tanques y cisternas):

Tras la adquisicion y entrega de colorimetros, cada oficina debera de
brindar una induccion a docentes y estudiantes sobre uso de
colorimetros y el reporte de medicién de cloro residual.

Asimismo, incidirdn sobre la importancia de la limpieza de los tanques
y cisternas para mejorar la calidad del agua potable que se consumen
en los colegios.

Reporte periddico de los niveles de cloro a Sunass:

Este reporte consistira en que docentes o estudiantes, posterior a su
capacitacion sobre el uso de colorimetros, deberan de reporta
semanalmente sobre los resultados que arroje la medicién de cloro
residual en sus colegios. Dicho reporte se realizara al representante de
la Sunass, quien posteriormente subira dichos reportes a un sistema
qgue consolide todos los resultados obtenidos de todos los colegios
involucrados.

Disefio e implementacion de proyectos:

Con el apoyo de sus aliados estratégicos la Sunass brindara la asistencia
técnica que permitira que los colegios involucrados lleven ala practica
proyectos sostenibles que garanticen; agua segura, su buen uso y redso
ambientalmente responsable, que postulen a la categoria Proyecto
Innovador.

XI Concurso
Escolar Nacional
“Gota de Oro”

Evaluacion de trabajos:

La Oficina Desconcentrada de Servicios de la Sunass, luego de verificar
que los trabajos presentados cuentan con todos los requisitos
requeridos, segun las bases del XI Concurso Escolar Nacional “Gota de
Oro”, enviard al Comité Evaluador los trabajos para que proceda con el
proceso de evaluacion.

Importante: La nota minima aprobatoria es de 16, de no encontrarse
trabajos que tengan la nota minima aprobatoria, se declarara desierto
el nivel de participacién y categoria.

Feria ExpoAgua Educativa:

La Feria ExpoAgua Educativa es el evento donde se destacard la
participacion de los colegios finalistas de la XI edicién del Concurso
Escolar Nacional “Gota de Oro”, asi como la labor y contribucion de
nuestros aliados estratégicos.



https://forms.office.com/r/FQ0HyA8pRr
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1.
2.
3.

Cabe destacar que este 2024, no se realizardn premiaciones regionales,
ya que el XI Concurso Escolar Nacional reconocerd sélo a los ganadores
nacionales de as tres categorias presentadas este afio:

Categoria: Proyecto Innovador
Categoria: Historieta
Categoria: Campaia de comunicacion

Estrategias:

Para la realizacién del Programa Educativo “Colegio con agua segura” se pondran en marcha 3
estrategias basicas a través de una serie de actividades que involucran la participacién de la

Sunass, la comunidad educativa y sus aliados estratégicos.

1. Priorizacion de instituciones educativas ubicadas en zonas criticas (pocas horas de

agua/baja presion), vinculando sus

Educativo.

necesidades

a los objetivos del Programa

Dicha accién de priorizacion serd realizada por cada ODS/OAU, durante el mes de

febrero, considerando los siguientes criterios de seleccidn:
¢ Baja continuidad (Menos de 6 horas).
¢ Ubicados en zonas vulnerables (pobreza y pobreza extrema).

e Dentro del ambito de una EPS.

ODS

Colegios que cumplen con criterios indicados

Numero de colegios

LD identificados
Amazonas 21
Ancash - Chimbote 103
Ancash - Huaraz 6
Apurimac 16
Arequipa 201
Ayacucho 56
Cajamarca 31
Cusco 48
Huancavelica 3
Hudnuco 36
Ica 161
Junin 104
La Libertad 178
Lambayeque 128
Loreto 109
Madre de Dios 20
Moquegua 30
Pasco 28
Piura 312
Puno 168
San Martin 45
Tacna 30
Tumbes 89
Ucayali 21
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Callao 158
Comas 167
Magdalena 163
OAU(San Juan de Lurigancho 65
Villa El Salvador 122
Huacho 46
Cafiete 39
Total 2704

* Lista de colegios que cumplen con estos requisitos: https://shorturl.at/afiwN
* Importante: Considerar que estos criterios de priorizacion no son excluyentes

* Trabajar las estrategias del PE con colegios priorizados, no significa que los demds
colegios que tenga el interés de ser parte del Programa Educativo y Concurso Escolar
no puedan inscribirse y presentar sus proyectos.

Visitas periodicas y acompanamiento técnico (diagndstico de la prestacion,
sensibilizacion en limpieza y mantenimiento de tanques y cisternas; monitoreo de
calidad de agua; disefio e implementacion de proyectos)

Dentro de esta estrategia se desarrollaran las siguientes actividades:

Diagnéstico de la prestacion en la IE (Ficha-encuesta)

Previa presentacién del Programa Educativo: Colegio con agua segura, y
solicitud de ingreso a los colegios priorizados, mediante un oficio, cada ODS
/OAU, visitard a cada uno de los colegios priorizados, en esta visita se
levantara informacién respecto a:

o Caracteristicas del servicio (tipo de conexién, horas de
abastecimiento, nivel de cloro residual).

o Estado situacional de la infraestructura de agua potable vy
saneamiento (Tanques, cisternas, servicios higiénicos, cumplimiento
de norma de salud sobre limpieza y mantenimiento de tanques y
cisternas, personal asignado).

o Malas practicas identificadas (derroche de agua, arrojo de
desperdicios al alcantarillado) y buenas practicas implementadas.

Se recomienda que el llenado de esta ficha sea a manera de inspeccion,
visitando las instalaciones del colegio, a fin de corroborar la informacion
declarada.

Limpieza y mantenimiento de tanques y cisternas

Esta actividad consistira en sensibilizar a la comunidad educativa sobre la
importancia de la limpieza y mantenimiento de tanques y cisternas, por ello
se promovera esta accion mediante diversas acciones:

o Coordinacién con UGEL y municipios para cumplimiento de
normativa. (D.S. N° 022-2001-SA). Para trabajar de manera conjunta
en el monitoreo del cumplimiento de la norma vy trabajo
colaborativo.

o Talleres y charlas a docentes, alumnos y padres de familia.


https://shorturl.at/afiwN
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Entrega y difusién de las guias: “Cuidando los espacios de
almacenamiento de agua segura en mi vivienda y en mi colegio”.
https://cutt.ly/PwLF8UxQ

Monitoreo de calidad de agua

Esta actividad consistira en:

Dotar de instrumentos para la medicidn de cloro residual presente
en los colegios involucrados

Realizar la induccién a docentes y estudiantes sobre el uso de los
comparadores visuales de cloro residual y reporte de medicion.

Reporte periddico de los niveles de cloro a Sunass (mediante
WhatsApp)

e Disefo e implementacion de proyectos

Para el éxito de esta actividad que involucra el apoyo de los aliados

estratégicos, debera realizar:

o ldentificacion de necesidades de la IE con apoyo de aliados

estratégicos. Esto se llevard a cabo tras la socializaciéon de los
resultados de la ficha de diagndstico de la prestacién en la IE (Ficha-
encuesta), con nuestro aliado estratégico, a fin de poder aterrizar un
proyecto que sea capaz de atender las necesidades de cada colegio
en particular.

Asistencia técnica en las fases de disefio e implementacién con

apoyo de aliados.

Gestion de los problemas de la institucion educativa, vinculados con el servicio de

agua potable y saneamiento.

Para el logro de esta estrategia es fundamental la comunicacién activa con cada

colegio priorizado a fin de logar:

e Atender los problemas con el servicio que presenten las instituciones

educativas.

e  Monitorear y garantizar el cumplimiento del horario de abastecimiento de
agua potable de la I.E. y el estado de los bafios (Mediante reporte diario a
través de los grupos de WhatsApp). Cabe precisar que estas incidencias o
problemas operativos deberdn ser registrados en el sistema Contactek

Importante. Todas estas estrategias y /o actividades podran ser realizadas con el
apoyo del audiovisual que compartiremos desde la Sunass, el cual servira de respaldo
para complementar talleres, charlas, etc. Esta informacion se compartird mediante un

repositorio al cual tendran acceso todos los colegios involucrados.

3.4.6 Concurso Escolar “La Gota de Oro”

La X! edicién del Concurso Escolar Nacional Sunass 2024 presenta el premio “Buenas practicas

para garantizar agua segura, su uso y reuso responsable” y considera 3 categorias:


https://cutt.ly/PwLF8UxQ
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Participantes Categorias Descripcion
. Reconocimiento a proyectos y buenas practicas que
Instituciones Proyecto .
1 . contribuyan a dotar de agua segura, su buen uso y
Educativas Innovador , .
redso ambientalmente responsable.
Reconocimientos a los estudiantes que inspiren a través
. . . de sus historietas, sobre el valor del agua segura, su
2 Estudiantes Historieta . . g _g !
buen uso y relso para elevar la calidad de vida de la
comunidad.
" Reconocimiento al docente que promueva Ia
Campafia de . .
3 Docentes L importancia del acceso al agua segura, su buen uso y
comunicacion , C .
reuso responsable en beneficio de su comunidad.

éQuiénes podran participar?

Todas las instituciones educativas y estudiantes de los niveles de inicial, primaria, secundaria,
interesados el uso y relso responsable de los servicios de agua potable y los servicios de
saneamiento.

Fecha de lanzamiento: viernes 22 de marzo

El lanzamiento del Concurso Escolar Nacional “Gota de Oro”, se dard en el marco de Dia
Mundial del Agua (viernes 22 de marzo), de manera presencial, donde se presentaran las
tres categorias.

La actividad se realizard en una institucion educativa involucrada y contard con la
participacion de la comunidad educativa.

Se invitard a los aliados estratégicos y autoridades.

La actividad sera replicada en cada region del pais, de manera presencial

3.4.7 Actividades con grupos de interés

La Xl edicién del Concurso Escolar Nacional Sunass 2024 presenta el premio “Buenas practicas
para garantizar agua segura, su uso y reuso responsable” y considera 3 categorias:

Directivos

Como primer espacio de contacto con las instituciones educativas, es imprescindible coordinar

de manera activa con quienes dirigen a cada uno de los colegios priorizados que involucraremos

este afio en el Programa educativo: Colegio con agua segura, en tal sentido se debe considerar
las siguientes actividades como parte de estas coordinaciones:

Presentacién del Programa Educativo y Concurso Escolar: Tras identificar a cada uno
de los colegios priorizados para este 2024, la ODS debe presentar de manera formal el
Programa Educativo y Concurso Escolar Nacional, sus objetivos, estrategias vy
cronograma a los directivos de los planteles involucrados a fin de que se pueda generar
un espacio de coordinacién y apoyo mutuo y se generen planes de trabajo que incluyan
al PE y Concurso en las actividades del colegio.

Programa de Capacitacion Docente: En esta actividad los directivos de los colegios
también son invitados a formar parte del Programa de capacitacion docente, donde se
fortalecen las capacidades d ellos maestros y maestras de los colegios involucrados en
el Programa Educativo: Colegio con agua segura, en materia de agua segura, su buen
uso y reudso responsable.

Reporte de avances: Esta actividad es imprescindible para que los directivos de cada
colegio involucrado puedan conocer el estado del trabajo que se viene realizando, las
dificultades encontradas, el detalle del acompafiamiento técnico, capacitacién docente,
monitoreo de cloro, capacitacion a brigadieres, etc.
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Docentes

Seguido de la primea presentacion a directivos de los colegios involucrados, es preciso
involucrar a otor grupo de actores indispensable en el Programa educativo: Los docentes, con
quienes nos avocaremos a desarrollar las siguientes actividades:

Presentacion del Programa Educativo y Concurso Escolar: Para dar a conocer a toda la
plana docente sobre los objetivos, estrategias, actividades y cronograma a trabajar con
su colegio.

Programa de Capacitacion Docente: En esta actividad los docentes fortaleceran sus
capacidades en materia de agua segura, su buen uso y reulso responsable y tras
presentar su clase magistral podran acceder a un certificado avalado por la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM), Organizacién de las Naciones Unidas (Unesco)
y la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass),por 220 horas
pedagadgicas.

Capacitacion en medicion de cloro y monitoreo: Con esta actividad se buscard que los
docentes de las instituciones educativas involucradas aprendan a medir el cloro residual
presente en sus colegios, con los colorimetros proporcionados por la Sunass, lo cual
permitird que estos actores, tengan un rol vigilante de su calidad de agua, reportando
semanalmente dichas mediciones al personal de la Sunass encargado.

Asistencia técnica a proyectos / reporte de avances: Esta accion permitira que los
docentes conozcan a detalle sobre las acciones a emprender como parte del
acompanamiento técnico el cual serd dado idealmente por nuestros aliados estratégicos
que conociendo los resultados de la ficha d diagndstico del colegio, aterricen proyectos
que sean capaces de mejorar la situacion del colegio o prevenir situaciones que pongan
en riesgo la calidad del agua que se consume, asi como su buen uso y reuso
ambientalmente responsable. Por ello el reporte de avances es un instrumento ideal
para mantener al tanto de lo trabajado con el colegio.

Estudiantes

Como parte del trabajo realizado con las instituciones educativas involucradas, es necesario
también dirigir nuestras actividades a la formacidn de usuarios y usuarias responsables del agua
potable y servicios de saneamiento, que desde las aulas puedan apoyarnos en nuestra mision
de generar un cambio que contribuya de conducta, para este fin se destacan las siguientes
actividades:

Capacitacion a Brigadieres del Agua: Esta actividad busa formar a aquellos estudiantes
comprometidos con el cuidado del agua potable, dotandolos de conocimientos respecto
a al agua potable y servicios de saneamiento, temas de agua segura, su buen uso y retiso
responsable, que garanticen la formacion de promotores de la cultura del agua en cada
uno de los colegios involucrados en el Programa Educativo: Colegio con agua segura.
Acompafiamiento técnico a proyectos: Esta actividad que se realiza con el apoyo de
nuestros aliados estratégicos, busca brindar las herramientas necesarias para que los
estudiantes sepan como desarrollar proyectos que hagan frente a los problemas que
aquejan a su colegio y que garanticen agua segura, su buen uso y relso ambientalmente
responsable.

Concurso Escolar Nacional “Gota de Oro”: Para esta actividad los estudiantes pueden
ser parte directa o indirectamente de cada una de las 3 categorias de esta Xl edicion del
Concurso Escolar Nacional: Categoria Proyecto Innovador, historieta y campafia de
comunicacion.
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3.4.8

Padres de familia

Para lograr que el trabajo realizado en los colegios con los directivos, docentes y estudiantes
tenga una repercusion y respaldo en la sociedad, es indispensable que los padres de familia
también sean parte de nuestras actividades como:

e Charlas sobre agua segura, buen uso y retso responsable: Mediante esta actividad la
Sunass propiciard espacios presenciales o virtuales donde se sensibilice a la poblacién
sobre la importancia del agua potable, los servicios de saneamiento, el agua segura, su
buen uso y reiso ambientalmente responsable, ademas de ser espacios ideales para
poder mostrar los resultados obtenidos tras a ficha de diagnédstico de la prestacion, asi
como las acciones a tomar en el marco del Programa educativo y Concurso Escolar
Nacional.

e Reportes de avances: Mediante esta actividad, se pondra al tanto de todas las
actividades realizadas con el colegio, los docentes y estudiantes en pro de la realizacion
de proyectos sostenible que busquen garantizar agua segura, su buen uso y reuso
ambientalmente responsable.

Aliados

Sin duda todas estas actividades no podrian realizarse sin el apoyo de nuestros aliados
estratégicos quienes brindan su aporte al Programa Educativo en cada una de sus actividades,
por ello, son también actores fundamentales con los cuales desarrollaos las siguientes
actividades:

e Curso de Promotores (Dirigido a aliados estratégicos): Mediante este curso
sensibilizamos a nuestros aliados estratégicos en temas como la importancia del agua
potable y servicios de saneamiento , agua segura, su buen uso y redso ambientalmente
responsable, con lo cual garantizamos que estos actores que posteriormente nos
apoyardn en el acompafiamiento técnico, capacitacidon docentes, brigadieres del agua,
evaluacion de proyectos, etc, estén al tanto de los temas que promovemos y trabajamos
con cada uno de los demds actores.

e Apoyo en la asistencia técnica a proyectos a IE: Mediante esta actividad la Sunass y sus
aliados apoyan en la ejecucion de proyectos sostenibles en cada institucién educativa
involucrada, mediante proyectos que respondan a las necesidades de dichas
instituciones educativas, las cuales son identificadas mediante la dicha de diagndstico
de la prestacion (Ficha virtual que cada colegio involucrado responde en la primera visita
de la Sunass).

e Expo Agua Educativa: Mediante esta actividad que se desarrolla en un colegio de
destacada participacion en el Programa Educativo, se visibiliza el aporte de nuestros
aliados estratégicos en cada una de las etapas del PE y Concurso Escolar.

Cronograma de actividades del Programa Educativo “Colegio con agua segura”

ACTIVIDADES ‘Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov | Dic

Estrategia 1: Priorizacion de instituciones
educativas

Identificacion de colegios priorizados.

Coordinacién con UGEL y municipios

Lanzamiento del XI Concurso Escolar Nacional
“Gota de Oro”
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Proceso de inscripcion al Concurso Escolar
Nacional

Curso de promotores — aliados estratégicos

Estrategia 2: Visitas periddicas a Il.EE y
acompaiiamiento técnico.

Diagnéstico de la prestacidon — encuesta.

Taller de socializacién de resultados de
diagnéstico de la prestacion (directivos,
docentes, alumnos y padres) - virtual

Talleres para ensefianza de medicidn de cloroy
monitoreo, entrega de colorimetros y guias
(docentes y alumnos)

Formacion de Brigadieres: Capacitacion a
estudiantes, evaluacién de proyectos y
designacion de Brigadieres (8 sesiones)

Reporte periddico de los niveles de cloro a
Sunass (docentes y brigadieres del agua).

Capacitacion a docentes en la formulacion de
proyectos vinculados a agua segura, buen uso y
relso responsable. (Certificacion 220 horas
UNMSM - Virtual)

Taller a estudiantes en la formulacién de
proyectos vinculados a agua segura, buen usoy
reuso responsable. (Virtual)

Charlas a padres de familia (Agua segura, buen
uso, redso /reporte de avances del proyecto)

Asistencia técnica para disefios e
implementacién de proyectos - Concurso
Escolar (presencial)

Recepcidn y evaluacion de trabajos postulantes
al XI Concurso Escolar

Evaluacion de trabajos

Declaratoria de finalistas

Feria ExpoAgua Educativa: Declaratoria de
ganadores nacionales XI Concurso Escolar

Estrategia 3: Gestion de los problemas de la
I.E, vinculados con el servicio de agua potable
y saneamiento.

Atencion de los problemas con el servicio que
presenten los colegios visitados.

Monitoreo del cumplimiento del horario de
abastecimiento de agua potable en los colegios.
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3.4.9 Expo Agua Educativa

La feria Expo Agua Educativa Sunass 2024, es un espacio de integracidn y exposicidon que vincula
a todas las instituciones educativas integrantes del Programa Educativo de la Sunass, que
presentaron los trabajos mas estacados en cada categoria y nivel del XI Concurso Escolar
Nacional.

e Durante esta actividad se reconocera el aporte de las instituciones educativas respecto
a la valoracion de los servicios de saneamiento, segun las categorias del concurso.

e La Feria Expo Agua Educativa, se realizara de manera presencial en un colegio
integrante del Programa Educativo.

e Se coordinard previamente con el colegio sede del evento, para que nos brinden las
facilidades de préstamo de sus aulas o su patio principal para las exposiciones de los
finalistas de cada categoria y de los aliados estratégicos.

3.4.10 Precisiones sobre las actividades operativas relacionadas con el Programa Educativo

Dentro del marco de las actividades operativas de 2024, el Programa Educativo esta
directamente relacionado con las siguientes:

N° | ACTIVIDAD OPERATIVA PARA EL POI DU UNIDAD DE MEDIDA (UM)

Organizacion de capacitaciones a docentes. Docente capacitado

e Esta actividad involucra especificamente tanto a directivos y docentes de las instituciones
educativas pertenecientes al Programa Educativo de la Sunass, los cuales posterior a su
inscripcién a nuestra aula virtual, deberan participar activamente en el Programa de
Capacitacién Docente 2024 (18 de mayo al 13 de julio), la cual se llevara a cabo mediante
8 sesiones de capacitacion a realizarse los dias sdbado, de manera virtual y asincrénica con
el apoyo del aula virtual de la Sunass, con la finalidad de evidenciar la participacién de cada
uno de los docentes y el desarrollo de su clase magistral (trabajo final donde el docente
replica lo aprendido a sus estudiantes con la finalidad de sensibilizarlos y ejecutar una
buena practica sostenible dentro de su Institucion Educativa).

e Al finalizar el programa de capacitacion los docentes que hayan presentado dicha clase

magistral recibiran una certificacién a nombre de la Universidad Nacional Mayor de San
1 Marcos (UNMSM), Organizacion de las Naciones Unidas (Unesco) y la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass), por 220 horas académicas, en
reconocimiento al esfuerzo y compromiso asumido. La certificacién docente se entregara
sélo a los docentes que presenten su clase magistral, mediante el aula virtual de la Sunass.

e Durante la capacitacidn, los docentes seran instruidos en temas de agua segura, su buen
uso y reuso responsable, asi como el respectivo acompafiamiento para la presentacién de
su clase magistral y el de proyectos sostenibles a poder replicar en sus colegios.

META 2024:

Para el cumplimiento de la actividad operativa sélo se considerardn a los docentes que hayan
presentado su clase magistral mediante el aula virtual de la Sunass, bajo todos los parametros
establecidos.

Adicionalmente se considerard como docente capacitado a todo aquel que sea involucrado en
las capacitaciones sobre el uso de colorimetros, docentes participantes en el acompafiamiento
técnico. Las evidencias de esta participacidon deberdn ser subidas al sistema de Contactek.

2 Organizacion de capacitaciones a Brigadieres del Agua. Escolar capacitado
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Para el logro de esta actividad se debe considerar lo siguiente:

e La capacitacidn a los escolares, previamente seleccionados por sus docentes (6 por cada
colegio), se realizara de manera virtual y asincrénica a realizarse durante el mes de mayo,
mediante 8 sesiones virtuales, a realizarse los martes y jueves. Dicha capacitacién se
complementara con el soporte del aula virtual de la Sunass, espacio donde ademas de
obtener los materiales de cada sesidn, el estudiante debera subir su plan de accidn, el cual
detallara las actividades a implementar en su colegio como parte de su compromiso como
promotor de la cultura del agua.

e Posterior a la revisidn de este plan de trabajo, cada oficina, debera organizar la ceremonia
de juramentacion de los brigadieres del agua, la cual debe realizarse sélo con aquellos
estudiantes que hayan presentado dicho plan de accién. Nimero maximo de Brigadieres
del Agua juramentados: 6 estudiantes

Recomendaciones:

e Se recomienda que cada ODS, realice el monitoreo de la participacién de cada docente en
el programa de capacitacion.

META 2024:

Para considerar a un escolar como capacitado, este debera presentar mediante el aula virtual de
la Sunass su plan de accién, el cual contendrd aquellas actividades concretas que se propone
realizar para para contribuir al cuidado del agua potable dentro de su institucion educativa,
durante su gestion como brigadier del agua.

Charlas a padres de familia. Charla

e Para la ejecucidon de esta actividad se debe considerar que segun los lineamientos de
trabajo del Programa Educativo: Colegio con Agua Segura, cada oficina debe programar al
menos 4 talleres con padres de familia donde en un primer momento se realizar la
socializacion de resultados de diagndstico de la prestacion, a esta actividad también se
deberd involucrar a directivos, docentes y alumnos (Abril). Esto sumado a una serie de
talleres, que se sugiere programar de manera bimensual, donde se convoque a los padres
de familia y docentes, para dar los avances del proyecto, resultados de medicién, mejoras
implementadas, participacion de colegio en el Concurso Escolar, sumado a temas como
deberes y derechos de los usuarios, lectura de recibos, cdmo utilizar el Yakimetro, y otros
temas de acuerdo con los problemas encontrados en la institucion educativa y comunidad.

e Adicionalmente se debera compartir con todos los asistentes las guias elaboradas por
Sunass:
o Guia para estudiantes: Como cuidar los espacios de almacenamiento de agua segura
en mi colegio
o Guia para padres de familia: Cuidando los espacios de almacenamiento de agua
segura en mi vivienda

Enlace: https://cutt.ly/PwLF8UxQ

Modalidad de realizacion:

e Dichos talleres podran realizarse de manera virtual o presencial, segun disponibilidad de
cada oficina.

Recomendaciones:

e Serecomienda que a dichos talleres se invite a los integrantes de la APAFA y directivos de
aula de cada colegio involucrado en el Programa Educativo “Colegio con agua segura”.

META 2024:

Para considerar la realizacion de tos talleres, se debera subir las evidencias y los datos de cada
taller a padre de familia realizado al sistema Contactek.

Organizacion del Concurso Escolar. Concurso
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Unidad de medida:

Concurso realizado

En el marco del Concurso Escolar se promovera la participacidn de los colegios priorizados
como parte de la estrategia del Programa Educativo: Colegio con agua segura, en las 3
categorias, de esta edicidén del X Concurso Escolar Nacional: Categoria Proyecto Innovador,
historieta y categoria campafia de comunicacién. Con énfasis en la primera categoria, la
cual debera mostrar la ejecucidon de buenas practicas para garantizar agua segura, buen
uso del agua potable y redso de las aguas grises.

Cabe resaltar que, esta actividad operativa no solo se refiere a la realizacion del evento en
si mismo, sino a la implementacién de una serie de acciones previas que va desde las
reuniones iniciales con los colegios para la presentacién de la actividad, la gestion de la
inscripcién de los participantes, las acciones de sensibilizacién y promocién de la
participacion de los escolares y docentes, hasta el acompafiamiento en la elaboracion de
los proyectos por parte de los colegios participantes. De acuerdo con el cronograma de
actividades.

Es importante destacar que, para la ejecucion de estos proyectos, cada oficina coordinara
o realizara el acompafiamiento técnico a los colegios con la finalidad de brindarles una
asesoria y soporte antes, durante y después de la implementacion de la buena practica con
lafinalidad de hacerlos sostenibles con la participacién integral de la comunidad educativa.

Finalmente, para la planificacion, las ODS y OAU (de corresponder) deberan prever las
acciones necesarias para la implementacion de la Feria Expo Agua Educativa en su region,
evento institucional de gran envergadura que visibiliza el trabajo de los colegios finalistas
de cada categoria del Concurso, el trabajo conjunto con los aliados estratégicos y a los
trabajos ganadores a nivel nacional.

3.4.11 Lineamientos para la implementacion de campafias de promocion

El presente Plan considera como acciones de sensibilizacion vinculadas a la valoracion de los
servicios a todas aquellas actividades que, mediante la difusidn de temas concretos, abonan a
que los diversos publicos objetivos identificados valoren los servicios de agua potable y
saneamiento.

éQué tipos de actividades comprende?

Para la realizacion de la Actividad Operativa: Acciones de sensibilizacidon vinculadas a la
valoracidn de los servicios de saneamiento, se consideraran las siguientes actividades: Charlas,
talleres, campanias itinerantes, actividades que se realizan cotidianamente en cada oficina y
comprende lo siguiente:

Charla: Esta actividad se desarrolla a través de un especialista o vocero de la Sunass
quien brinda informacidn puntual sobre un tema en especifico.

Talleres: A través de esta actividad, el especialista o vocero de la Sunass, ofrecera
adicionalmente de la informaciéon sobre un tema en especifico, algunas otras
actividades que fomenten la participacién del publico objetivo y buscaran obtener un
producto luego de esta actividad, que demuestre lo aprendido.

Campanias itinerantes: Estas actividades se desarrollan en diversos espacios publicos
o cerrados, propician la interaccién con el publico mediante la orientacidn, juegos y
dindmicas. Algunas de las principales campafias itinerantes que se desarrollan son:
campafia itinerante en los mercados, campafia itinerante en las plazas, campafia
itinerante en las postas o centros de salud, etc.
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Consideraciones previas:

Temas:

Previo al desarrollo de alguna de estas actividades, cada oficina debera mapear los
problemas que aquejan en su jurisdiccidon y de acuerdo con ello, determinar el tema,
el publico objetivo y el tipo de accidn de sensibilizacidn a desarrollar.

Estas actividades podran ser desarrolladas con el apoyo de algunos actores sociales,
que permitirdn acercarnos mads a los usuarios, con temas de interés que aborden la
problemética de cada distrito y/o dmbito propuesto.

Los temas abordados giran en torno a: Deberes y derechos del usuario, importancia
del medidor, buenos habitos de ahorro del agua, etc. Adicionalmente cada oficina
podra tocar otros temas, de acuerdo con el contexto de su region.

Periodicidad: minimo 1 actividad mensual

Registro de evidencias: Sistema Contactek

Para la realizacién de estas actividades como Charlas, talleres o campafias itinerantes, se
sugiere una serio de temas que podrian ser tema de estas actividades:

Preservacion y cuidado de las fuentes de agua (MERESE).

Efectos del cambio climatico en la prestacion de los servicios de agua potable.
Coémo las empresas prestadoras potabilizan el agua.

Impacto multidimensional del agua en el bienestar humano.
Importancia de la limpieza y mantenimiento de tanques y cisternas.
Uso responsable y solidario (Yakumetro).

Importancia de la micro medicion.

Buen uso del sistema de alcantarillado.

Procedimiento de reclamos (Comerciales y operativos)

Deberes y derechos de los usuarios (Conozca su recibo).

Conozca el calculo par la cuota familiar (rural).

Importancia de los Valores Maximos Admisibles (VMA).

Conozca el subsidio cruzado focalizado que exige la Sunass a las EP.
Qué hacer ante colapsos de agua potable y/o alcantarillado.

Conozca los principales lineamientos del TRASS.

Importancia de las Plantas de tratamiento de Aguas Residuales (PTAR).

La importancia de la regulacién en los servicios de saneamiento (Rol de la Sunass y de
otras instituciones sectoriales).

Adicionalmente la Sunass proporcionara un repositorio en donde se encontrara material
audiovisual para dar soporte a las acciones de sensibilizacion
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IV. OBJETIVOS Y ACCIONES ESTRATEGICAS INSTITUCIONALES

4.1 Objetivos Estratégicos Institucionales

El Plan Anual de Atencion al Usuario de los Servicios de Saneamiento 2024 estd alineado con y aporta
a dos Objetivos Estratégicos Institucionales (OEl), el “02 Mejorar la oferta de servicios de saneamiento
con énfasis en agua potable para la poblacion de zonas urbanas”, y el “03 Incrementar el acceso a los
servicios de saneamiento en condiciones adecuadas con énfasis en agua potable y/o clorada para la
poblacién de pequeiias ciudades”.

Ambos objetivos estan vinculados con uno de los ejes y lineamientos de la Politica General de Gobierno
para el periodo 2021-2026 (aprobada con el Decreto Supremo N°164-2021-PCM) referidos a la
generacion de bienestar y proteccion social a través de la reduccién de la brecha de servicios de agua
y saneamiento con énfasis en el ambito urbano-marginal y rural. Ademas, estan relacionados con el
Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM 2024-203) del sector Vivienda, Construccién y
Saneamiento que, en sus objetivos estratégicos 3 y 4, establece incrementar el acceso a servicios de
agua y saneamiento con calidad y sostenibilidad, con especial atencion a las poblaciones vulnerables,
de los dmbitos urbano y rural, respectivamente; y, en sus acciones estratégicas 03.04, 04.03 y 04.05,
hace mencion al incremento de la valoracién y uso responsable de los servicios de agua y saneamiento
en la poblacion del ambito urbano, al mejoramiento de la calidad del agua en la poblacién del ambito
rural, y al incremento de la valoracidn y uso responsable de los servicios de agua y saneamiento en la
poblacién del dmbito rural, respectivamente.

De acuerdo con el PEI, los OEI 02 y 03 desarrollan acciones que el CEPLAN denomina del tipo 1 (bienes
o servicios finales entregados a usuarios externos a la entidad) que buscan generar cambios propuestos
a través de una mejor provision de bienes y servicios publicos. En ese sentido, a nivel de acciones
estratégicas institucionales (AEl), las actividades operativas propuestas en este Plan Anual de Atencion
a Usuarios buscan contribuir con las AEl 02.03 “Sistema de atencidn optimizado para los usuarios de
los servicios de saneamiento”, y AEI 03.03 “Programas de sensibilizacion sobre el valor de los servicios
de saneamiento implementados y dirigidos a los usuarios”.

De manera mas especifica, las acciones y actividades operativas de este Plan Anual de Atencion al
Usuario de los Servicios de Saneamiento ponen particular atencién en las siguientes definiciones
establecidas en el PEI, en torno a los Objetivos Estratégicos Institucionales mencionados:

OEL.02 Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con énfasis en agua potable para la poblacion
de zonas urbanas
“Las zonas urbanas cuentan con servicios de saneamiento consolidados, por ello, la Sunass
deberd optimizar la prestacion del servicio ofertado. En este caso, ademds de promover la
mejora continua la calidad de los servicios de agua potable, alcantarillado y de tratamiento
de aguas residuales, se busca mejorar la atencion de los reclamos por roturas, atoros o
problemas de facturacion”.

El Plan contiene actividades que buscardn promover y generar otros espacios de participacion de los
propios usuarios, como la consulta publica.

OEI.03 Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en condiciones adecuadas con énfasis

en agua potable y/o clorada para la poblacién de pequefias ciudades
“Las pequeiias ciudades serdn entendidas como aquellos centros poblados con entre de 2001
y 15000 habitantes y que son atendidas por las Unidades de Gestion Municipal (UGM) u
operadores especializados. Para este territorio, en el caso del tratamiento del agua potable,
el resultado esperado de las intervenciones serd contribuir a mejorar los requisitos de calidad
en la prestacion del servicio de saneamiento en condiciones adecuadas de cloracion,
continuidad y en ausencia de elementos contaminantes como metales pesados”.
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En relacidn con lo anterior, entonces, las actividades contenidas en este Plan apuntan a brindar una
atencion oportuna y eficaz de problemas con el servicio, bajo un enfoque de gestidn territorial, y con
énfasis en una mayor participacion ciudadana. En las siguientes tablas, se hace referencia a los
indicadores del Objetivo Estratégico Institucional 02 y 03, en los que se aportara con la ejecucién de
las AOs relacionadas a la Direccion de Usuarios:

Tabla N° 10: Indicador del Objetivo Estratégico Institucional 02 con el que la Direccién de Usuarios guarda relacion

METAS

1 LG

Mejorar la T AT

oferta de Especificaciones

servicios de . técnicas:

saneamient Ratio d‘e reclamos j

o con operacionales y NRC: Nimero de o

énfasis en comerciales de los rec!amos comerciales Direccién de
OEI.02 agua usuarios de recibidos. 110 108 107 106 105 Fiscalizacién

notable saneamiento NRO: Ntmero de (DF)

atendidos en zonas reclamos operacionales

parala

poblacién IR recibidos.

de zonas NCTA: NGmero de

urbanas conexiones totales de

agua potable.

Tabla N° 11: Indicador del Objetivo Estratégico Institucional 03 con el que la Direccion de
Usuarios guarda relacion

METAS
2027

SPn=1...e=CLOnx EQUnxRCRn
Resultado =yPn=1...e x 100

e
Especificaciones técnicas:

P: Prestadores de servicios de
pequefias ciudades evaluados y/o
fiscalizados.

CLO: es el valor de la variable “realiza
la desinfeccion con cloro en el

Incrementar Ratio de sistema de abastecimiento”.
elaccesoa Donde: se califica “1” si cuenta con la
. prestadores ! ~ € -
los servicios i semitdes desinfeccion en el sistema de
de d abastecimiento y “0” si no cuenta
saneamient G . con dicha etapa de desinfeccién.
saneamient .
oen luad EQU: es el valor de la variable
condiciones ©GEIERES “dosificador de cloro operativo para i .,
adecuadas y/o el sistema de abastecimiento”. Direccion de
T i 0, 0, 0, 0y 0 t B e
OEI.03 con énfasis f|sca||zado~5 PrEiERee @i % o @Eils @n 19% 28% 29% 32% 34% Fiscalizacion
en agua en pequenas dosificador de cloroy “0” si no (DF)
ciudades cuenta.
potable y/o
clorada para que cuentan RCR: es el valor de la variable
s con “registro de cloro residual con
la poblacién ¢
P adecuada valores de cloracion adecuados para
de cloracién del el sistema de abastecimiento”.
p.equenas agua Donde: se califica “1” si cuenta con
ciudades registro de cloro residual con valores
de cloracion adecuados y “0” si no
cuenta

Valor adecuado de cloracién a la
salida del reservorio: = 1 ppm (parte
por millén).

e: Numero total de evaluaciones y/o
fiscalizaciones realizadas.

El porcentaje final se obtiene de la
sumatoria de los valores encontrados
dividido entre el nimero total de
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El regula

evaluaciones y/o fiscalizaciones
realizadas

4.2 Acciones Estratégicas Institucionales

Las Acciones Estratégicas Institucionales (AEI) con las cuales el presente Plan se relaciona son la “AEIl
02.03 Sistema de atencién optimizado para los usuarios de los servicios de saneamiento”, que se
desprende del OEI 02, y la “AElI 03.03 Programas de sensibilizacién sobre el valor de los servicios de
saneamiento implementados y dirigidos a los usuarios”, que depende del OEl 03. Los indicadores de
AEl que estarian relacionados con el presente Plan, a los que se aporta de manera indirecta, se
muestran en la siguiente tabla:

Tabla N° 12: Indicador de la Accién Estratégica Institucional 02.03 relacionado con la Direccion de Usuarios

METAS
INDICADOR RESPONSABLE

Resultado =(A/B)*100
Especificaciones

Sistema de técnicas:

atencién Porcentaje de A= nimero de

optimizado usL!arIOS usuarios que Direccién de
AEI.02.03 para los satisfechos con calificaron la 70% 75% 80% 83% 85% Usuarios

usuarios de los  la atencién de la orientacién como

servicios de Sunass "Excelente" o

saneamiento. "Buena".

B=total de usuarios
encuestados.

Tabla N° 13: Indicador de la Accidn Estratégica Institucional 03.03 relacionado con la Direcciéon de Usuarios

METAS

INDICADOR FORMULA % RESPONSABLE

Programas de Respuesta = (A/B) * 100
sensibilizacion Porcentaje de P P
. Especificaciones técnicas:
sobre el valor usuarios que .
i s veller=m g A= nimero de usuarios
- . . i i Direccién de
AEI03.03  servicios de importanciade ~ 9ue valora laimportancia 0% 15%  20%  25%  30% 0t
saneamiento contar con los de los servicios de
implementado servicios de saneamiento.
sy dirigidos a saneamiento B= nUmero total de
los usuarios usuarios encuestados.

4.3 Actividades Operativas

De conformidad con el Reglamento de Organizacion y Funciones, la Direccion de Usuario es el 6rgano
de linea responsable de atender y orientar a los usuarios de los servicios de saneamiento, y de coordinar
los mecanismos de participacién de la sociedad civil, en el marco de la normativa vigente y en el ambito
de su competencia.

El Plan Anual de Atencion al Usuario de los Servicios de Saneamiento 2024 en concordancia con la
primera modificacion del POI 2024 aprobado por el Consejo Directivo, contempla la realizacién de
dieciocho (18) actividades operativas, correspondientes al OEI.02 y AEI.02.03, y al OEI.03 y AEI.03.03.
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El siguiente cuadro muestra la dependencia y relacidon de cada una de las actividades operativas
previstas en el Plan, con las Actividades y Objetivos Estratégicos Institucionales establecidos en el PEI
2023-2027, y a qué lineamiento y eje de la Politica General de Gobierno contribuye cada actividad.

Tabla N° 14: Clasificacion de las Actividades Operativas contempladas en el Plan Anual de
Atencion al Usuario de los Servicios de Saneamiento 2024 y su relacion con las AEl y OEIl del PEI

Lineamiento | Politica General de Gobierno 2021 — 2026 (DS N° 164-2021-PCM)

EJE1. Generacion de bienestar y proteccion social con seguridad alimentaria
LIN 1.4 Asegurar la provision de servicios basicos que mejoren las condiciones de vida de la poblacion.
OEI AE| Aprobados en el PEl 2023-2027 (RCD N° 132-2022-SUNASS-CD)
OEI.02 Mejorar la oferta de servicios de saneamiento con énfasis en agua potable para la poblacién de zonas urbanas

AEI.02.03 Sistema de atencidn optimizado para los usuarios de los servicios de saneamiento.

AO. 02.03.01 Atencidn a usuarios por distintos canales con enfoque de género

AO. 02.03.02 Orientacioén a los usuarios en los locales del prestador

AO. 02.03.03 Asistencia técnica a prestadores para la correcta atencion a los usuarios

AO. 02.03.04 Realizacién de charlas para la identificacion de problemas en los ss.ss.

AO. 02.03.05 Realizacién de micro audiencias con usuarios, prestadores y otros actores involucrados

AO. 02.03.06 Realizacién de audiencia publica sobre el proyecto de estudio tarifario

AO. 02.03.07 Asistencia técnica para la implementacién de la consulta publica en los prestadores
AO. 02.03.08 Acciones de informacién del plan de consulta publica

AO. 02.03.09 Acciones de soporte a la implementacién del plan de consulta publica

OEL03 Incrementar el acceso a los servicios de saneamiento en condiciones adecuadas con énfasis en agua potable
’ y/o clorada para la poblacién de pequefias ciudades.

Programas de sensibilizacion sobre el valor de los servicios de saneamiento implementados y

AEI.0O3.03 | .
dirigidos a los usuarios.

AO. 03.03.01 Organizacion del proceso electoral de miembros del Consejo de Usuarios Lima

AO. 03.03.02 Desarrollo de sesiones de los consejos de usuarios de la Sunass

AO. 03.03.03 Acciones de soporte al consejo de usuarios para la implementacién de su plan anual
AO. 03.03.04 Realizacion de foros de rendicion de cuentas

AO. 03.03.05 Acciones de sensibilizacion vinculadas a la valoracién de los ss.ss

AO. 03.03.06 Organizacién de capacitaciones a docentes

AO. 03.03.07 Organizacién de capacitaciones a brigadieres del agua

AO. 03.03.08 Charlas a padres de familia

AO. 03.03.09 Organizacién del Concurso Escolar

V. PROGRAMACION DE ACTIVIDADES DESCONCENTRADAS

La programacion de actividades desconcentradas del presente Plan se ha elaborado tomando en cuenta la
informacion de la programacion fisica y de presupuesto aprobados en febrero de 2024 por la alta direccién como
parte la primera modificacion al POI 2024. En ese sentido, como se menciond, las dieciocho (18) actividades de
este Plan corresponde con las actividades del Plan Operativo Institucional informadas por la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto (OPPM). Antes de presentar la programacién mensualizada, por ODS y OAU, de
todas las actividades que contiene este Plan Anual, a continuacion, se presenta la programacion fisica,
mensualizada, de las actividades operativas del POl 2024 consistente la primera modificacién.
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Tabla N° 15: Programacion mensual de actividades del Plan Operativo Institucional 2024 (consistente con la primera modificacion)

ACTIVIDADES OPERATIVAS Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic TOTAL
OEIL.02 8,208 8,462 9,173 9,232 9,844 9,982 9,913 10,049 10,037 9,975 9,534 9,277 113,686
AEL.02.03
ATENCION A USUARIOS POR DISTINTOS CANALES CON ENFOQUE DE GENERO 8,137 8,327 9,033 9,093 9,702 9,824 9,780 9,897 9,877 9,837 9,412 9,202 112,121
ORIENTACION A LOS USUARIOS EN LOS LOCALES DEL PRESTADOR 40 50 52 49 55 54 53 56 57 54 50 36 606
ASISTENCIA TECNICA A PRESTADORES PARA LA CORRECTA ATENCION A LOS USUARIOS 6 15 24 13 13 26 12 13 29 13 12 13 189
SR[IEEQ\I;II?IA(%ODI\:E I;)iNCI;:'\Fjlll_ézngA LA IDENTIFICACION DE PROBLEMAS EN LOS 17 20 39 43 M 43 42 48 24 47 35 3 247
ii?l(.)léégll?\ll\\l/gful\éléii%éuDIENCIAS CON USUARIOS, PRESTADORES Y OTROS 5 )4 18 2 2 29 20 31 24 2 23 3 251
REALIZACION DE AUDIENCIA PUBLICA SOBRE EL PROYECTO DE ESTUDIO TARIFARIO 2 4 1 3 3 2 2 2 4 1 2 2 28
;::LS;T;&;:;ECNICA PARA LA IMPLEMENTACION DE LA CONSULTA PUBLICA EN LOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7 7
ACCIONES DE INFORMACION DEL PLAN DE CONSULTA PUBLICA 1 1 4 3 8 3 1 1 0 0 0 0 22
ACCIONES DE SOPORTE A LA IMPLEMENTACION DEL PLAN DE CONSULTA PUBLICA 0 1 2 2 1 1 3 1 2 1 0 1 15
OEI.03 11 30 71 67 123 115 606 471 144 335 154 31 2158
AEI03.03
S;GAANIZACION DEL PROCESO ELECTORAL DE MIEMBROS DEL CONSEJO DE USUARIOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
DESARROLLO DE SESIONES DE LOS CONSEJOS DE USUARIOS DE LA SUNASS 0 4 0 0 1 4 0 0 1 4 0 0 14
ACCIONES DE SOPORTE AL CONSEJO DE USUARIOS PARA LA IMPLEMENTACION DE SU 0 0 25 0 0 25 0 0 25 0 0 0 75

PLAN ANUAL DE ACTIVIDADES
REALIZACION DE FOROS DE RENDICION DE CUENTAS 0 0 0 0 1 8 9 1 1 3 11 16 50
ACCIONES DE SENSIBILIZACION VINCULADAS A LA VALORACION DE LOS SERVICIOS DE

SANEAMIENTO 11 26 40 35 37 39 34 34 42 104 29 14 445
ORGANIZACION DE CAPACITACIONES A DOCENTES 0 0 0 0 52 0 273 210 6 94 10 0 645
ORGANIZACION DE CAPACITACIONES A BRIGADIERES DEL AGUA 0 0 0 6 6 6 258 196 40 108 58 0 678
CHARLAS A PADRES DE FAMILIA 0 0 6 26 26 33 32 30 29 22 13 0 217
ORGANIZACION DEL CONCURSO ESCOLAR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 33 0 33

Tl e 8219 8492 9,244 9,299 9,967 10,097 10,519 10,520 10,181 10,310 9,688 9,308 115,844
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5.1 Programacidon mensual de actividades del Plan Anual

e Cronograma de actividades de orientacion al usuario contenidas en el Plan Anual, por OAU y
ODS, en concordancia con la primera modificacion del POl 2024 (ver Anexo N° 1).

5.2 Programacion de actividades operativas del POl por OAU y ODS

e Cronograma de actividades por oficina (ver Anexo N° 2).

VI. FINANCIAMIENTO

En las siguientes tablas se presenta el presupuesto total: i) segin fuente de financiamiento (Recursos
Directamente Recaudados y Recursos Ordinarios); ii) segiin unidad de organizacion a la que corresponde;

y, iii) seguin oficina.

Tabla N° 16: Programacion financiera para el Plan de Atencion al Usuario 2024

segun fuente de financiamiento (en concordancia con primera modificacion del POl 2024)

DEMANDA

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

FINANCIERA

1 - RECURSOS DIRECTAMENTE RECAUDADOS (RDR)

2 - RECURSOS ORDINARIOS (RO)

TOTAL

3,366,411
7,630,230

10,996,641

En la siguiente tabla se presenta esta misma informacién, pero indicando cudnto esta destinado a las
Oficinas de Atencion al Usuarios que comprende las regiones Lima (oficinas de Cafiete y Huacho), Lima
Metropolitana (Ate, Comas, Magdalena del Mar, San Juan de Lurigancho y Villa El Salvador), y Callao
(cuyos presupuestos son administrados por la Direccidon de Usuarios - DU); y cuanto para las Oficinas
Desconcentradas de Servicio (cuyo presupuesto es administrado por la Direccién del Area de la

Prestacién - DAP).

Tabla N° 17: Programaciodn financiera para el Plan de Atencion al Usuario 2024
segun unidad de organizaciéon y fuente de financiamiento (en concordancia con la primera

modificacion del POI 2024)

uo RDR RO TOTAL
DU 2,268,470 2,784,094 5,052,564
ODS 1,097,941 4,846,136 5,944,077
TOTAL 3,366,411 7,630,230 10,996,641

Finalmente, la ultima tabla muestra la informacidn presupuestal detallada por Oficina de Atencidon a
Usuarios (de la DU) u Oficina Desconcentrada de Servicio (de la DAP).
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Tabla N° 18: Programacion financiera para el Plan de Atencién al Usuario 2024
segun OAU / ODS y fuente de financiamiento (en concordancia con la primera modificacion del POI 2024)

UO / OFICINA RDR RO TOTAL

bu 2,268,470 2,784,094 5,052,564
ATE 131,726 131,726
CALLAO 360,000 0 360,000
CARETE 700 237,946 238,646
COMAS 700 200,969 201,669
HUACHO 75,098 172,308 247,406
LIMA (Sede Central) 64,473 147,032 211,505
SAN JUAN DE LURIGANCHO 1,766,099 1,446,934 3,213,033
VILLA EL SALVADOR 700 208,440 209,140

oDS 1,097,941 4,846,136 5,944,077
AMAZONAS 76473 163,864 240,337
ANCASH (CHIMBOTE) 0 220,180 220,180
ANCASH (HUARAZ) 76473 147,408 223,881
APURIMAC 0 228,042 228,042
AREQUIPA 69,451 228,599 298,050
AYACUCHO 145,924 145,832 291,756
CAJAMARCA 0 228,119 228,119
cusco 0 223,079 223,079
HUANCAVELICA 0 223,695 223,695
HUANUCO 0 222,969 222,969
ICA 145,924 166,186 312,110
JUNIN 69,451 222,469 291,920
LA LIBERTAD 0 286,519 286,519
LAMBAYEQUE 0 244,240 244,240
LORETO 0 223,569 223,569
MADRE DE DIOS 0 230,073 230,073
MOQUEGUA 76,473 152,556 229,029
PASCO 0 227,831 227,831
PIURA 69,451 225,103 294,554
PUNO 76,473 141,846 218,319
SAN MARTIN 76,473 147,086 223,559
TACNA 145,924 148,530 294,454
TUMBES 69,451 170,092 239,543
UCAYALI 0 228,249 228,249

TOTAL 3,366,411 7,630,230 10,996,641
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VII. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

El seguimiento se realizard de manera mensual a través de la revision de los sistemas y aplicativos webs
implementados como son:

e Sistema de Call Center — Contact Center (Dial Applet)
e Sistema Customer Relationship Management (CRM) - ContactTek

Desde la Direccion de Usuarios, diariamente se continuara emitiendo un reporte de orientaciones y
gestion de la demanda de usuarios y se publicara en el portal institucional. Por otro lado, a través de
reuniones semanales del equipo de la Direccion de Usuarios (con la participacion obligatoria de los
responsables de la Oficinas de Atencién al Usuario) se seguird evaluando las actividades semanales
realizadas, asi como reportando las programadas. En el caso de las ODS, a través de la DAP, se
programarian reuniones bimensuales para analizar los avances a la implementacién del Plan, identificar
los problemas existentes y potenciales en la region, y establecer las acciones necesarias para afianzar el
trabajo de las oficinas en relacion a la gestion de usuarios.

Finalmente, desde la Direccidon de Usuarios se seguirad sistematizando y/o consolidando los distintos
reportes que emitan las oficinas, a fin continuar con la publicacién periddica de los informes relacionados
con algunas otras actividades operativas contempladas en el presente plan (como es el caso de los
informes de participacion ciudadana realizadas en el marco del programa jParticipa vecino! o de las
socializaciones de los proyectos de estudios tarifarios; o lo relacionado con las actividades de los Consejos
de Usuarios; los informes sobre las asistencias a las empresas prestadoras para la elaboracién y/o
implementacion de sus plantes de consulta publica; entre otros). Dichos informes también serian dados
a conocer a través del portal institucional.
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