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OBJETIVO

Definir y reguar las acciores que rediza el Certro Técnico, para la gesti n opatuna ddas Orderes de
Senvicio amitidas @n la findidad deoltene informaci n referida d clierte, al predio ala conexin,
necesaria para gender los requaimertos dela gesti n comercial y delos dientes.

AMBITO DE RESFONSABILIDAD

@ Equpcs Comerciales de las Gerencias de Servicios: en lo querespecta d cumplimierto delas
actividades gue se desaibenpara los dientes a su carga

@ Equipo Senvicios yCiertes Especiales dela Gerercia Comercial: enlo querespecta a cumplimiento
delas actividades quese desaiben paalos grardes dientes.

@ EqupoGesti n Comercial dela Gerercia Comercial: actudizaci n dela nomatividad segumiento y
cortral desu cumplimiento.

@ Equpo Informética de la Gerencia deDesarrollo e Investigeci n:  brinda sopate técnico enforma
pemarente y efectua el martenimierto dé sisterma.

BASELEGAL

3.1 Losdispasitivos legales relacionados conla presente Norma son

a) Estatuto de Sedapal, aprobad pa Sesi n de Junta Geneal de Accionistas N° 001-97 del 19
0297.

b) Redameno paala Prestaci n de Servicios de Agua Potalde y Alcartarillado Sanitario, aprobado
pa Resoluci n delntendecia N° 00196 dé280896.

¢) Ley Geneal de Senvicios de Saneamierto, aprobadagpor Ley N° 2638 dbl 1507-94.

d) Redamerto dela Ley Geneal de Servicios de Sanearierto, aprobadopor Decreto Supremo N°
0995PRESdd 250895

€) Normas relacionad@s deSUNASS

32 LaNorma el Certro Técnico esta relacionada con las siguientes Normas de la Enpresa:
a) Norma deRegstro e Incorpaaci n de Nuevos Clientes
b) Norma dé Centro delectura
¢) Norma deFacturaci n
d) Norma de Atenci n d Clierte
€) Norma deGesti n e Colrarza

IV CONTENIDO

4.1 Definiciones

a) Anardlia
Es mnsiderada cuando nces intencionada son detectada pa diferertes cawsas (error a
instalar equipcs demedcd n, defics enel medida'y otras).
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b)

Campafia
Es un conjurto deacdones a redizar sistem ticamerte, paa un sector 0 gupo masivo de
cliertes, las que @¢be  ser atendidas en urpeaiodode tienpo aterminado

Fraude

Sonviolaciones ddectadas en los equipos de medida oenlas instalaciones de la anpresa, que
prodween dteraciones en ¢ registro delos @rsumos evitana queel consumo dectuado se
regstre correctamente (reapaturas o conedores dancestinas)

Incidencias
Son situaciones @nlas que se pue@ ercortrar € kector, que dificultan oimpiden la toma de
déaos relativos al consumo.

Ordende Servicio
Formulario pre-impreso, medarte d cual se realiza una acci n concreta en un pedio, suministro
0 puto de medida

4.2 Desaipci n General del Proceso

A

De LaOrden deServicio

H disefio dda aden deservicio e un formulario pre-impreso queconsta b sicamerte dedos
pates:

a) Informaci n quese exrae désistemay quese regstra enforma mecanizada @ el formulario
pre-impreso:

@ Numero deOrden deServicio: Es e numero que la ideriifica y es generado por el
Sistema

Suministro: Idertifica el nimero del NIS al que correspondela orden deservicio

Direcd n: Corresponde #a dé predio dondeesta ubicadoel suministro.

Ruta eitingario quederiifica el distrito y la zona detro de distrito

OficinaComercial : dertifica la uridadoperativa dela Oficina Comercial, respansalde de
la anisi ny/o gecuci n dela aden desenvicio.

Tipo deOrden deSenvicio: denttifica la acci n a redizar, correspon@ a la tipdoga
definida enel sistema.

Datos de idertificaci n dé Clierte, dd Suministro y del Predo: Nombre, nimero de
expederte, di metro dela coned n, del meddor, tarifa, caracteristicas del predio,
cartidady tipos de unidades de uso.

Cortratista: Nombre dela Empresa ala quese asigna la realizacin dela aden de
senvicio segn la actividad enlos casos quecorrespon@.

Fechade Edici n: Es lafechaen qwe hasidoeditada la aden @ servicio.
Fechaestimadade Aterci n: Es lafecham xima revista para informar la gecuci n de la
orden desenicio, correspande ala cantidad de hs definides en d sistema paa la
actividadsolicitadg los que pedenser modificadbs enfunci n dela ugencia o pioridad
atribuda ala aden deservicio.
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@ Sistema Generado: Es el mdulo dé sistema queha geeradola aden deservicio
(Facturaci n, Aterti n d clierte, Gesti n deColranza, etc.)

b) Informacin que se trae del campo enfuncin de la atividad solicitada, incluyendo
informaci n complemertaria paa actualizar la bae dedatos.

. Procedeciade laOrden deSenicio

Las Orderes de Servicio pueden povenir delos procesos de
@ Facturaci n

@ Certro de kctura

@ Gestin deCobrarza

@ Aterci nal Clierte

@ Incorpaaci ny Registro de Nuevos Cliertes

. Estad® dela Orden deSenvicio

Las ordenes desenvicio cesdequese genen fastasu derd n, pod ntene distintos estadcs,
los que se ddallan acortinuai n:

a) Geneada
Cuando nee haedtado paasu aterci n

b) Andada
Cuando haido dimnada

¢) Entratamieno
Cuando haido edtaday = est espaandolos resultados de su aterci n

d) Pendente soluci n clierte
Cuando padiversas razones no selleg a gecutar la inspecci n rogram ndcse unanueva
visita

e) Resudta
Cuandcse concluy con étrabgo

4.3 Generad n delaorden de Servicio

A Formas de Geneaar la aden de Senvicio

a) Geneaci n Autom tica
Las genera atom ticamerte el sisterma duiante la gecuci n e los procesos de

@ Lecturas: a deectar deerminadas incidencias, como supeaci n de impasibilidades,
presurto fraude medida maripulacb, averiado

@ Colro: al detectar la existercia dedeud@s pendiertes de carcelaci n geneg; cierres y
reapeturas deservicios, as como, revisiores
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@ Facturaci n: al deectar deerminas aromal as en la facturacin que nocunple los
pa metros estaldecidos.

b) Geneaci nIndvidiel

Correspon@ a las que se genean enforma manud pa pate de los Gestores, como
resultado degestiones redizadas pa los diertes, 0 como corsecuencia dé corira interno
delos procesos comerciales.

@ Aterci nal cliente: Al regstrar las slicitudes o reclamos de los diertes

@ Incorpaaci ny Registro de Nuevos dlierte: par la venta de conexiones, otorgamierto de
Factibilidad instalaci n y/o modificaci n decorexiones.

@ Facturaci n: Como resultado deanardl as queimpidenla facturaci n.

@ Lectura: como manterimierto dé purio demediday medda

@ Colrarza: como consecuercia dda gesti n decolranza

B Gestor artes desu geneaaci n debe :

@ Comproba quela adende servicio ro hasidogeneada arteriormente.

@ Conaer exactamente laacd n arealizar en épredio osuministro seleccionado

@ Selecciona con exactitud ¢ tipo de alende servicio que corresporda ala acin a
redizar.

@ Reflejar en el campo de“comentarios” las adlaraciores que se consideren neesarias
paafadilitar su aterci n.

Las ordenes de senicio que se hgan genedo ernearerte 0 sean reiterativas, se
anudar nindicardo claramente la causa ce su anuaci n.

B. Prioridadde Atenci n

H sistematiene dénidas las prioridades delas orderes deservicio, deacueado atipo de
actividadsolicitaday fecha estimada de #erci n. Los tipcs de pioridad eistertes son

@ Prioridadl: la aden @ servicio ddve ser aterdida el d a marcado como fecha estimadade
aterci n. Eslam xima pioridad

@ Prioridad2: la aden @ servicio ddoe ser aterdida en umplazo queno solrepase los cinco
(5) d as de lafecha estimadade aenci n.

@ Prioridad3: la aden @ servicio dése ser aterdida erun fezo queno solrepase los diez
(10 d asdelafecha estimada de &rci n.

Las ordenes de senvicio generadas en forma autom tica tieren ya ddinidas au fecha estimada
de denci n, enla geneaci nindividud el Gestor debeasigraerla de acuerdo alos plazos de la

salicitud reclamo o proceso al quecorresporda, eniendo ertuerta los margenes de atenci n

S la pioridad aignada
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C. Progamaci n
B Gestor dd Centro T cnico, parala pogameci n delas ordenes deservicio tend  en cuenta:

@ Lasordenes deservicio endentes de genci n.

@ La pioridadasignaday la fechaestimada dextenci n

@ Laresponsahilidad degjecuci n enfurci n ¢k la actividad solicitadg diferenciando las que
corresponden lgpeasoral dd Centro T cnico y a los Cortratistas asignaas.

B Gestor dd Centro T cnico progamer la genci n delas orderes de servicio pexiertes, en
furci n dela pioridady fecha estimada @ atenci n, teriendoen cuenta los plazos m ximos
estaldecidos ya la carga diaria detrabgo proga dé Centro T cnico 'y de terceros (Contratistas).

Jurto ala lista deordenes pendiertes, apaecer ras gue, a modode ayudavisual y de
acuado dcdor, leindicar  si esta cercana e ha sobrepaadosu fecha a atenci n: verde si
esta centro dkl plazo, amarilla si esta enel | mite, rojo si se hapasado la fecha

En & Anexo se ddallanlos tipos de @denes de servicio registradcs en d sistema, conindcaci n
desu pioridad, plazas autom ticos ysugeridos dela fecha etimadade genci n.

D. Reprogamaci n

Unavez progamadala aden, si el respasabe dd Centro T cnico estima que nose pod

atende en la fecha pevista, puede dectua la repogamaci n e su fecha deatencin y

asigmaci n, la cud pod fectuase slo en las ordenes de servicio que se ercueriren en
estado deé'generadd. La aden de senvicio slo se pod reprogamar dcs \eces antes de su
edcin.

E Edicin

Diariamente enel Certro T cnico se dlitar , a pimera hora dela jomadalos impresos delas
ordens de servicio. H sistema genear la lista de rderes de senvicio pogamadas con su
fechaestimadade &enci n.

B volumen de adenes de servicio elitachs, depende los dguentes factores: la fecha
estimada @ atenci n, la pioridad asignalay la carga ddrabgo quepuederealizar diariamerte
el Certro T cnico.

Las Comp  as Cortratistas deber n cumplir conla gjecuci n delas ordenes de servicio en su
totalidad y en los plazos establecidos, de noser as estar n sujetos a lo dspuesto en los
cortratos respectivos.
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44 Atenci n de laOrden de Servicio

A Eecud n

La dencin delas ordenes de senvicio hade ser il y eficaz. Inmedatamente despu s de
edtarse los impresos delas ordenes deservicio quehan deatendese enel d , se ertrega

los Contratistas, quieres deber  recoge la informaci n y el material que recesiten para su
aterci n.

a) Se gecutar las dguiertes acciones:

%]
%]

%)

Q van

%)

Acudr ala drecc nindcadaen la adende servicio.

Hecutar la axcin requéida indcand con eactitud los daos de cortrd  y
olservaciones (comprobai n de las instalaciones)

Verificar los daos corteridos en la aden respecto d cliente, predio y/o suministro,
regstrandolos cambios quese ddecten

Prestar atenci n ala deecd ndeposible incidertias o frawdes.

Requeir lafirma déclierte enla ordende servicio.

Entrega al clierte la cbcumertaci n recesaria, prevista en el procedimerto ce trakgjo.
En caso deun proceso de reclamos ertregar , a clierte, copia dela aden deservicio.
Entrega a Centro T cnico d find dela jomadala daumentaci n recibida, jurto con el
equpoy material sotrarte oretirado.

Habaar v firmar la hoja de control de atenci n deordenes deservicio.

b) Comprobai n de las Instalaciores:
Los trabgjadaes durarte la denci n dela aden desenvicio, prestar  especial aterci n a

%)

LaConed n (acometida)
Comprobamio queno edstan conexiones dandestinas. Si el suministro fue cerrado po
deuda comproba que naeste recorectado y el predio hocuerte con servicio deagua

Cgja dé Equipo deviedida
Comprobamio queno edistan enla vereda oterrenq deivaciones vsibles artes de la
caja del medda, regstrana asimismo su wicaci n'y distarcia del punto dereferencia.

Equpo & Medida
Comprobamio queel n mero y marca del medida corresponda laregistradg no
evidencie manipuaci ny se ertuerire beninstalado.

Tipo ddJso dépredo
Verificando ge la actividad quese realiza enel predio, correspondaconla regstrada en
la aden deservicio

Cartidadde Unidades de Uso
Verificandosi el predo es de w0 ico om ltiple, en & segundo caso la cartidad de
uridaces de 180, cuarias est usoy que atividadrealizan
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@ Instalaciones Interiores
Verificar el correcto funcionariento delos purtos deagua(WC, ¢ s, duches, efc.)que
existen enel interior del predio, registrandoen la adende servicios los resultads
ercortradcs.

Enlos @sos quela aden desenicio nohaya sido d@erdida ponoser pasible el acaeso, o
pa falta detiempaq seindcar | motivo en € impreso, y < resolver al d a siguierte. Si en
la @encin dela orden desenvicio se deecta la recesidad @ una nuea acin que
corresponda atra aden desenicio, se actua como sigue

@ S se plederesolver enel momento, el trabgada redizar la nueva aci n'y regstrar
dichasituaci n enel campo e “comertarios”.

@ S no se puedeesover en & momento, e tralgjado lo armtar el canpo de
“‘comentarios” y da r atendda la aden de servicios. H Gestor determina  la
geneaci n de unanueva orden quecorresponda da necesidad deectada

B. Detecd n delrreguaridacdks

a)

b)

Formas de deecc n

La enpresa atrav s de distintas acciores puedey debe deectar los @nsumos no
regstradcs yfacturarlos. De la existencia deura incidencia o presurto fraude se tomar
conaimierto como consecuercia de

@ Inspeccionesocam  asespec ficasdd Certro T cnico

@ Informe de Letores

@ Aterci nde wa aden deservicio

@ Informaci n popacionala pa otros trabgadaes dela Empresa
@ Denumias decliertes

Una vez orocida la psible edstercia de la incidencia o fraude se gener la
correspondente aden deservicio, de forma aitom ticas  n pa metros dd sistema, 0
manudsi sta nohtbiera sido geneda peviamerte. Por ejenplo, € sistema lo ha

auom ticamerte si la deecci n dela incidercia ofraudefue reflejada erel TPL duante €
proceso delectura.

Actueci n encaso irregularidad
S €l trabgador comprueba la edstencia e unaincidertia, actua como sigue

@ Culmina el informe deinspecci n  del suministro.
@ Pond  comcimerto deédiente lairregularided detectada
@ Presertar | dierte d Informe de inspecd n del suministro, para su firma. B cliente
pod firmarono € informe, enfurci n delo cud:
* S el dierte firma d informe le entrega unanota dnde estar registrada la
irreguaridad paa qie enel plazo de 48 hmas acuda aa Oficina Comercial quele
corresponda para reguarizar su situeci n.
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* S el dierte nofirma el informe, intertar corregr la armmal a dé suministro. Si no
fuera posible resolverla enel momerto pa falta ce medios, lo aotar  n el rubro de
comertarios paa que se genee nweva aden desenicio. Le djar la nda dorde
este registrado d fraudeindcand quese negy afirmar.

* Comproba si € clierte tiere m s auministros, de ser as sdlicitar al clierte
informaci n, especialmente dé mero deNIS, lo amtar el rubro decomentarios
paa quese genee rueva adende senvicio enos @sos hecesarios.

* Informar | Certro T cnico los resultadbs dela inspecci n, haciendo etrega de
todalainformaci n y dacumertaci n reunida

C. Actudizacin

Unavez que éCortratista ha entregadoal Certro T cnico el inpreso dela adende senvidio,
actudizar ondine los datos @rrespordiertes, indicandosi est  tendda onoy las acciores
redizades.

Todas las orderes de senvicio recibidas enel d a se actudizar n enel sistema d final dela
jomadaSi pa algura causa ro fuera posible, se actudizar na pimerahora &l d a siguierte.

45 Campa as
A CGeneacin

La geneci n deCam  as no siempre implica la edti n deordenes deservicios, enlos @asos
desuedic n, debe seratenddas pa el Certro T cnico, correspandierte.

Las ordenes deservicio poveniertes decampa s € geneaanen forma masiva, pudiendoser
reiterativas @dacierto pe odo. Al genegarse uracam se especificar :

@ H tipode cam terminado, en furcin el tipo de oden desenvicio quese vaya a
redizar.

@ Se deermina los aiterios de selecci n

@ Lafecha deinicio delacampa a.

@ Lafecha estimada defindizaci n delacam

B. Actudizaci ny Segumiento

B segimento y @rtrol delas cam as < realizar desde e mduo quela geer, slo
cuandase editanlas orderes de senvicios ser  cortrolada pa el Certro T cnico. A medda
gue se vayan dendiendo las ordenes de senicio relaciona@ds conla cam |, seirn
actudizando erel sistema en @ mena plazo pasible. B Certro T cnico dispond as, entodo
momeno, dd grado dewvarce enel quese axcuertralacamp

Unavez encurso la cam padr ser paalizada Para dlo se anlar  reviamerte todas las
ordena deservicio quese ercuertren pediertes. Estasituaci nslo ppdr  rse enocasiores
excepcionales y a juicio del responsalde dd Centro T cnico, previa apobain del nivel
correspondente.
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Unavez atenddas todas las orderes de senicio genedas enlacam |, stasedar r
resudta enel Sistema, pudendo dase el tratamierto de Anulada cuando ndha sido @endda.

4.6 Trabajo delas Compa iasContratistas
A Cortrato deTrabgo

a) Datos delaCompa a Cortratista
Las actividacks relacionadis @nla gerci n deorderes desenvicio son ercargads a
Com  asCortratistas, su gecuci n estar reguladaseg o establecidoen d Cortrato
respectivo. LesCom  as Cortratistas debea  estar registradas en é sistema, dicho
regstr  sicamerte corsidear : los daos generales, RUC direcci n legal, nombres y
apdlidcs delos representantes legales ydd pasond destacado encada CficinaComercial.

b) Datos dd Trabgada
La denci n delas ordenes de servicios nejecutadas pa la Compa  a Cortratista, paalo
cud debe repatar los dguiertes datos delos trabgadaes:
Nombre y apdlidos
*  Cargo
* Cdigo
*  Fechade Alta (registro)

B. Cortraly Segumierto

La &tuaci n delas omp  as cortratistas ®r  corsideradaindividudmerte en cada Certro
T cnico, de forma queuna misma Empresa queact e como contratista en varias Oficinas
Comerciales, ser considerada indepediertemente encadauno degllas, realiz ndse encada
una écortrol y ssgumiento ¢k los trabgos realizadcs.

Para una fectiva gecucin e las actividades del Certro T cnico, la Cortratista debe
capaitar a su pesoral enforma permanerte. Se pestar  special atencin d tiempo de
gjecuci n, la dicacia enla a@enci ny el repate inmediato dela adende senvicio.

4.7 Cdlidad de Trabajo

Lacalidad ddrabsjo enla aerci n delas orderes desenvicio, se medr  rincipalmente pala
aglidadcon qe seresudvan stas @rrectamerte. Dichaagilidadincidir enla Gesti n Comercial
delaempresa d repercutir directamerte en

a) Calidadde Servicioy Atenci n al cliente
B cliente pecibe como calidad desenvicio d tiempo deatenci n desu groblema.

b) Veracidad enlos datos
Conla aencinr iday actudizaci n inmedata enel sistema delas orderes de senvicio, se
dispandr  todomomento ceuna lase e datos actudizada
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¢) Repecusi n Econmica
La dencinr ida ddaordende servicio evitar guede suministros sin facturar y que no
se darguerlos plazos comerciales, corsiguendoas uraimportarte incidencia econmica.

d) Cortrol dd uso
Al ddectarse y tratarse con agidad las situaciores de anamal a ofraude se corsegur
correcta facturaci n alos dientes.

Con ¢ cumplimiento ¢ lo descrito enla Norma entodcs los niveles de resporsalilidad se
corsegur actuacin homog  , unaalta calidad deaterci n a dierte y una incidercia
directa enla correcta Gesti n Comercial dela Empresa.

A Indces deCdlidad

Para d segumierto y orirol de la calidad detrabajo, se awdlizar los par metros desaitos a
cortinuaci n:

a) N mero de aleres deservicio penirtes de derci n
Se olend de glicar laf rmulasiguente: OSP = PPA + GP-0OSA - AP

Donde

OoSsP = Orderes de Servicio Perdiertes de Atenci n

PPA = Orderes deServicio Perdiertes del Per odoAnterior
GP = Orderes de Servicio Genaadss en €l Per odo
OSA = Orderes deSenicio Aterdidas enel pe odo

AP = Orderes de Servicio Andada en ¢ Per odo

Su valor debeende a cero.

b) CdlidaddelaCom  aCortratista
Se oltend dividirel merode adenes deservicio, efectuadas par la cortratista et nea
0 mal gjecutacks, ertre el total de ordenes de servicio revisadas. Para conseguir unamejora
enlacalidadsu valor deber terder a cero.

V  APROBAQON, AUTORIZAQONY VIGENCIA

La pesente Norma ha sido aprobala d 28 defelrero del 2, 001 medante Resoluci n de Gerencia
Genga N 060.2001GGy entrar  vigencia a pdir dd d a siguierte de su apolaci n




