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I OBJETIVO

Definir y regular las acciones que realiza el Centro Técnico, para la gesti�n oportuna de las Ordenes de
Servicio emitidas con la finalidad de obtener informaci�n referida al cliente, al predio a la conexi�n,
necesaria para atender los requerimientos de la gesti�n comercial  y  de los clientes.

II AMBITO DE RESPONSABILIDAD

Ø Equipos Comerciales de las Gerencias de Servicios: en lo que respecta al cumplimiento de las
actividades que se describen para  los clientes a su cargo.

Ø Equipo Servicios y Clientes Especiales de la Gerencia Comercial: en lo que respecta al cumplimiento
de las actividades que se describen, para los grandes clientes.

Ø Equipo Gesti�n Comercial de la Gerencia Comercial:  actualizaci�n de la normatividad, seguimiento y
control  de su cumplimiento.

Ø Equipo Informática de la Gerencia de Desarrollo e Investigaci�n:  brindar soporte técnico en forma
permanente y efectuar el mantenimiento del sistema.

III BASE LEGAL

3.1 Los dispositivos legales relacionados con la presente Norma son:
a) Estatuto de  Sedapal, aprobado por Sesi�n de Junta General de Accionistas N° 001-97  del  19-

02-97.
b) Reglamento para la Prestaci�n de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario, aprobado

por Resoluci�n de Intendencia N° 001-96 del 28-08-96.
c) Ley General de Servicios de Saneamiento, aprobada por Ley N° 26338  del 15-07-94.
d) Reglamento de la Ley General de Servicios de Saneamiento,  aprobado por Decreto Supremo N°

09-95-PRES del  25-08-95.
e) Normas relacionadas de SUNASS

3.2 La Norma del Centro Técnico  está relacionada con las siguientes Normas de la Empresa:
a) Norma de Registro e Incorporaci�n de Nuevos Clientes
b) Norma del Centro de Lectura
c) Norma de Facturaci�n
d) Norma de  Atenci�n al Cliente
e) Norma de Gesti�n de Cobranza

IV CONTENIDO

4.1 Definiciones

a) Anomalía
Es considerada cuando no es intencionada, son detectadas  por diferentes causas (error al
instalar equipos de medici�n, daños en el medidor y otras).
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b) Campaña
Es un conjunto de acciones a realizar sistem� ticamente, para un sector o grupo masivo de
clientes, las que deber��� ser atendidas en un periodo de tiempo determinado.

c) Fraude
Son violaciones  detectadas en los equipos de medida o en las instalaciones de la empresa, que
producen alteraciones en el registro de los consumos evitando que el consumo efectuado se
registre correctamente (reaperturas  o conexiones clandestinas)

d) Incidencias
Son situaciones con las que se puede encontrar el lector, que dificultan o impiden  la toma de
datos relativos al consumo.

e) Orden de Servicio
Formulario pre-impreso, mediante el cual se realiza una acci�n concreta en un predio, suministro
o punto de medida.

4.2 Descripci�n General del Proceso

A. De La Orden de Servicio

El diseño de la orden de servicio es un formulario pre-impreso  que consta b� sicamente de dos
partes:

a) Informaci�n que se extrae del sistema y que se registra en forma mecanizada en el formulario
pre-impreso:

Ø Número de Orden de Servicio: Es el  número que la identifica y es generado por el
sistema

Ø Suministro: Identifica el número del NIS al que corresponde la orden de servicio
Ø Direcci�n: Corresponde a la del predio donde esta ubicado el suministro.
Ø Ruta e itinerario que identifica el distrito y la zona dentro del distrito
Ø Oficina Comercial : Identifica la unidad operativa de la Oficina Comercial, responsable de

la emisi�n y/o ejecuci�n de la orden de servicio.
Ø Tipo de Orden de Servicio: Identifica la acci�n a realizar, corresponde a la tipología

definida en el sistema.
Ø Datos de identificaci�n del Cliente, del Suministro y del Predio: Nombre, número de

expediente, di� metro de la conexi�n, del medidor, tarifa, características del predio,
cantidad y tipos de unidades de uso.

Ø Contratista: Nombre de la Empresa a la que se asigna la realizaci�n de la orden de
servicio según la actividad, en los casos que corresponda.

Ø Fecha de Edici�n: Es la fecha en que ha sido editada la orden de servicio.
Ø Fecha estimada de Atenci�n: Es la fecha m� xima prevista para informar la ejecuci�n de la

orden de servicio, corresponde a la cantidad de días definidos en el sistema para la
actividad solicitada, los que pueden ser modificados en funci�n de la urgencia o prioridad
atribuida a la orden de servicio.
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Ø Sistema Generador: Es el m�dulo del sistema que ha generado la orden de servicio
(Facturaci�n, Atenci�n al cliente, Gesti�n de Cobranza, etc.)

 
b) Informaci�n que se trae del campo en funci�n de la actividad solicitada, incluyendo

informaci�n complementaria para actualizar la base de datos.
 

B. Procedencia de la Orden de Servicio
 

 Las Ordenes de Servicio pueden provenir de los procesos de:
Ø Facturaci�n
Ø Centro de Lectura
Ø Gesti�n de Cobranza
Ø Atenci�n al Cliente
Ø Incorporaci�n y Registro de Nuevos Clientes

C. Estados de la Orden de Servicio
 

 Las ordenes de servicio desde que se generan hasta su atenci�n, podr� n tener distintos estados,
los que se detallan a continuaci�n:

 
a) Generada

 Cuando no se ha editado para su atenci�n
 

b) Anulada
 Cuando ha sido eliminada

 
c) En tratamiento

 Cuando ha sido editada y se est� esperando los resultados de su atenci�n
 

d) Pendiente soluci�n cliente
Cuando por diversas razones no se lleg�  a ejecutar la inspecci�n program� ndose una nueva
visita

e) Resuelta
 Cuando se concluy�  con el trabajo

4.3 Generaci�n de la orden de Servicio

A. Formas de Generar la orden de Servicio
 

a) Generaci�n Autom� tica
 Las genera autom� ticamente el sistema durante la ejecuci�n de los procesos de:
 

Ø Lecturas: al detectar determinadas incidencias, como superaci�n de imposibilidades,
presunto fraude, medidor manipulado, averiado.

Ø Cobro: al detectar la existencia de deudas pendientes de cancelaci�n genera;  cierres y
reaperturas de servicios, as� como, revisiones
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Ø Facturaci�n: al detectar determinas anomal�as en la facturaci�n que no cumple los
par� metros establecidos.

 
b) Generaci�n Individual

 
 Corresponde a las que se generan en forma manual por parte de los Gestores, como
resultado de gestiones realizadas por los clientes, o como consecuencia del control interno
de los procesos comerciales.
 
Ø Atenci�n al cliente:  Al registrar las solicitudes o reclamos de los clientes
Ø Incorporaci�n y Registro de Nuevos cliente: por la venta de conexiones, otorgamiento de

Factibilidad, instalaci�n y/o modificaci�n de conexiones.
Ø Facturaci�n: Como resultado de anomal�as que impiden la facturaci�n.
Ø Lectura: como mantenimiento del punto de medida y medidor
Ø Cobranza: como consecuencia  de la gesti�n de cobranza

 El Gestor antes de su generaci�n deber� :
Ø Comprobar que la orden de servicio  no ha sido generada anteriormente.
Ø Conocer exactamente la acci�n a realizar en el predio o suministro seleccionado.
Ø Seleccionar con exactitud el tipo de orden de servicio que corresponda a la acci�n a

realizar.
Ø Reflejar en el campo de “comentarios” las aclaraciones que se consideren necesarias

para facilitar su atenci�n.

Las ordenes de servicio que se hayan generado err�neamente o sean reiterativas, se
anular� n indicando claramente la causa de su anulaci�n.

B. Prioridad de Atenci�n

El sistema tiene definidas las prioridades de las ordenes de servicio, de acuerdo al tipo de
actividad solicitada y fecha estimada de atenci�n. Los tipos de prioridad existentes son:

Ø Prioridad 1: la orden de servicio debe ser atendida el d�a marcado como fecha estimada de
atenci�n. Es la m� xima prioridad.

Ø Prioridad 2: la orden de servicio debe ser atendida en un plazo que no sobrepase los cinco
(5) d�as de la fecha estimada de atenci�n.

Ø Prioridad 3: la orden de servicio debe ser atendida en un plazo que no sobrepase los diez
(10) d�as de la fecha estimada de atenci�n.

 Las ordenes de servicio generadas en forma autom� tica tienen ya definidas su fecha estimada
de atenci�n, en la generaci�n individual el Gestor debe asignarla de acuerdo a los plazos de la
solicitud, reclamo o proceso al que corresponda, teniendo en cuenta los margenes de atenci�n
s���	��� la prioridad asignada.
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C. Programaci�n
 

 El Gestor del Centro T
 cnico, para la programaci�n de las ordenes de servicio tendr� en cuenta:
 

Ø Las ordenes de servicio pendientes de atenci�n.
Ø La prioridad asignada y la fecha estimada de atenci�n
Ø La responsabilidad de ejecuci�n en funci�n de la actividad solicitada, diferenciando las que

corresponden al personal del Centro T
 cnico y a los Contratistas asignados.

El Gestor del Centro T
 cnico programar� la atenci�n de las ordenes de servicio pendientes, en
funci�n de la prioridad y fecha estimada de atenci�n, teniendo en cuenta los plazos m� ximos
establecidos y a la carga diaria de trabajo propia del Centro T
 cnico y de terceros (Contratistas).

Junto a la lista de ordenes pendientes, aparecer�	���	
����	� ras que, a modo de ayuda visual y de
acuerdo al color, le indicar��� si esta cercana o se ha sobrepasado su fecha de atenci�n: verde si
esta dentro del plazo, amarilla si esta en el l�mite, rojo si se ha pasado la fecha.

En el Anexo se detallan los tipos de ordenes de servicio registrados en el sistema, con indicaci�n
de su prioridad, plazos autom� ticos y sugeridos de la fecha estimada de atenci�n.

D. Reprogramaci�n

Una vez programada la orden, si el responsable del Centro T
 cnico estima que no se podr�

atender en la fecha prevista, puede efectuar la reprogramaci�n de su fecha de atenci�n y
asignaci�n, la cual podr��� fectuarse s�lo en las ordenes de servicio que se encuentren en
estado de “generada”. La orden de servicio s�lo se podr� reprogramar dos veces antes de su
edici�n.

E. Edici�n

Diariamente en  el Centro T
 cnico se editar�	� , a primera hora de la jornada, los impresos de las
ordenes de servicio. El sistema generar� la lista de �rdenes de servicio programadas con su
fecha estimada de atenci�n.

El volumen de ordenes de servicio editadas, depender���	�  los siguientes factores: la fecha
estimada de atenci�n, la  prioridad asignada y la carga de trabajo que puede realizar diariamente
el Centro T
 cnico.

Las Comp
�� �as Contratistas deber� n cumplir con la ejecuci�n de las ordenes de servicio en su
totalidad y en los plazos establecidos, de no ser as� estar� n sujetos a lo dispuesto en los
contratos respectivos.
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4.4 Atenci�n de  la Orden de Servicio

A. Ejecuci�n

La atenci�n de las ordenes de servicio ha de ser ��� il y eficaz. Inmediatamente despu
 s de
editarse los impresos de las ordenes de servicio que han de atenderse en el d�a, se entregar�	��


los Contratistas, quienes deber�	� recoger la informaci�n y el material que necesiten  para su
atenci�n.

a) Se ejecutar�	�  las siguientes acciones:
Ø Acudir a la direcci�n indicada en la orden de servicio.
Ø Ejecutar la acci�n requerida, indicando con exactitud los datos de control  y

observaciones (comprobaci�n de las instalaciones)
Ø Verificar los datos contenidos en la orden respecto al cliente, predio y/o suministro,

registrando los cambios que se detecten.
Ø Prestar atenci�n a la detecci�n de posible incidencias  o fraudes.
Ø Requerir  la firma del cliente en la  orden de servicio.
Ø Entregar al cliente la documentaci�n necesaria,  prevista en el procedimiento de trabajo.

En caso de un  proceso de reclamos entregar� , al cliente, copia de la orden de servicio.
Ø Entregar al Centro T
 cnico al final de la jornada la documentaci�n recibida, junto con el

equipo y material sobrante o retirado.
Ø Elaborar  y firmar la hoja de control de atenci�n de ordenes de servicio.

b) Comprobaci�n de las Instalaciones:
Los trabajadores  durante la atenci�n de la orden de servicio,  prestar��� especial atenci�n a:

Ø La Conexi�n  (acometida)
Comprobando que no existan conexiones clandestinas. Si el suministro fue cerrado por
deuda,  comprobar� que no este reconectado y el predio no cuente con servicio de agua.

Ø Caja del Equipo de Medida
Comprobando que no existan en la vereda o terreno, derivaciones visibles antes de la
caja del medidor, registrando asimismo su ubicaci�n y distancia del punto de referencia.

Ø Equipo de Medida
Comprobando que el n� mero y marca del medidor corresponda al registrado, no
evidencie manipulaci�n y se encuentre bien instalado.

Ø Tipo de Uso del predio
Verificando que la actividad que se realiza en el predio, corresponda con la registrada en
la orden de servicio

Ø Cantidad de Unidades de Uso
Verificando si el predio es de uso ��� ico o m� ltiple, en el segundo caso la cantidad de
unidades de uso, cuantas est�	���	�  uso y que actividad realizan.
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Ø Instalaciones Interiores
Verificar� el correcto funcionamiento de los puntos de agua (WC, c
��	� s, duchas, etc.)que
existen en el interior del predio, registrando en la orden de servicios los resultados
encontrados.

En los casos que la orden de servicio no haya sido atendida por no ser posible el acceso, o
por falta de tiempo, se indicar��� l motivo en el impreso, y se resolver� al d�a siguiente. Si en
la atenci�n de la  orden de servicio se detecta la necesidad de una nueva acci�n que
corresponda a otra orden de servicio, se actuar� como sigue:

Ø Si se puede resolver en el momento, el trabajador realizar� la nueva acci�n y registrar�

dicha situaci�n en el campo de “comentarios”.
Ø Si no se puede resolver en el momento, el trabajador lo anotar�����  el campo de

“comentarios” y dar���	� r atendida la orden de servicios. El Gestor determinar� la
generaci�n de una nueva orden, que corresponda a la necesidad detectada.

B. Detecci�n de Irregularidades

a) Formas de detecci�n
La empresa a trav
 s de distintas acciones  puede y debe detectar los consumos no
registrados y facturarlos.  De la existencia de una incidencia o presunto fraude, se tomar�

conocimiento como consecuencia de:

Ø Inspecciones o cam��
�� as espec�ficas del  Centro T
 cnico
Ø Informe de Lectores
Ø Atenci�n de una orden de servicio
Ø Informaci�n proporcionada por otros trabajadores de la Empresa
Ø Denuncias de clientes

Una vez conocida la posible existencia de la incidencia o fraude se generar� la
correspondiente orden de servicio, de forma autom� tica s�	��� n par� metros del sistema, o
manual si 
 sta no hubiera sido generada previamente. Por ejemplo, el sistema lo har�

autom� ticamente si la detecci�n de la incidencia o fraude fue reflejada en el TPL durante el
proceso de lectura.

b) Actuaci�n en caso irregularidad
Si  el  trabajador  comprueba la existencia de una incidencia,  actuar� como sigue:

Ø Culminar� el informe de inspecci�n  del suministro.
Ø Pondr���	�  conocimiento del cliente la irregularidad detectada.
Ø Presentar��
 l cliente el Informe de inspecci�n del suministro, para su firma. El cliente

podr� firmar o no el  informe, en funci�n de lo cual:
*  Si el cliente firma el informe le entregar� una nota donde estar� registrada la

irregularidad, para que en el plazo de 48 horas acuda a la Oficina Comercial que le
corresponda, para regularizar su situaci�n.
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*  Si el cliente no firma el informe, intentar� corregir la anomal�a del suministro. Si no
fuera posible resolverla en el momento por falta de medios, lo anotar��� n el rubro de
comentarios para que se genere nueva orden de servicio. Le dejar� la nota donde
este registrado el fraude indicando que se neg� a firmar.

*  Comprobar� si el cliente tiene m� s suministros, de ser as� solicitar� al cliente
informaci�n, especialmente del �	� mero de NIS, lo anotar�����  el rubro de comentarios
para que se genere nueva orden de servicio en los casos necesarios.

*  Informar��
 l  Centro T
 cnico  los resultados de la inspecci�n,  haciendo entrega de
toda la informaci�n  y  documentaci�n  reunida.

C. Actualizaci�n

Una vez que el Contratista ha entregado al Centro T
 cnico el impreso de la orden de servicio,
actualizar� on–line los datos correspondientes, indicando si est��
 tendida o no y las acciones
realizadas.

Todas las  ordenes de servicio recibidas en el d�a se actualizar� n en el sistema al final de la
jornada. Si por alguna causa no fuera posible, se actualizar� n a primera hora del d�a siguiente.

4.5 Campa� as

A. Generaci�n

La generaci�n de Cam�	
�� as no siempre implica la edici�n de ordenes de servicios, en los casos
de su edici�n, deber��� ser atendidas por el Centro T
 cnico,  correspondiente.

Las ordenes de servicio provenientes de campa��
 s se generan en forma masiva, pudiendo ser
reiterativas cada cierto per�odo. Al generarse una cam�	
���
 se especificar� :

Ø El tipo de cam�	
���
��	� terminado, en funci�n del tipo de orden de servicio que se vaya a
realizar.

Ø Se determinar� los criterios  de selecci�n
Ø La fecha de inicio de la campa� a.
Ø La fecha estimada de finalizaci�n de la cam��
��	
 .

B. Actualizaci�n y Seguimiento

El seguimiento y control de las cam��
�� as se realizar� desde el m�dulo que la gener�, s�lo
cuando se editan las ordenes de servicios  ser��� controladas por el  Centro T
 cnico. A medida
que se vayan atendiendo  las ordenes de servicio relacionadas con la cam�	
��	
 , se ir� n
actualizando en el sistema en el menor plazo posible. El Centro T
 cnico dispondr� as�, en todo
momento, del grado de avance en el que se encuentra la camp
���
 .

Una vez en curso la cam��
	��
 podr� ser paralizada. Para ello se anular����� reviamente todas las
ordenes de servicio que se encuentren pendientes. Esta situaci�n s�lo podr����
 rse en ocasiones
excepcionales y a juicio del responsable del Centro T
 cnico, previa aprobaci�n del nivel
correspondiente.
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Una vez atendidas todas las ordenes de servicio generadas en la cam��
��	
 , 
 sta se dar� �	� r
resuelta en el Sistema, pudiendo darse el tratamiento de �Anulada� cuando no ha sido atendida.

4.6 Trabajo de las Compa� ías Contratistas

A. Contrato de Trabajo

a) Datos de la Compa� �a Contratista
Las actividades relacionadas con la atenci�n de ordenes de servicio son encargadas a
Com��
	� �as Contratistas, su ejecuci�n estar� regulada seg�	� lo establecido en el Contrato
respectivo. Las Com�	
�� �as Contratistas deber�	� estar registradas en el sistema, dicho
registr���	� sicamente considerar� : los datos generales, RUC, direcci�n legal, nombres y
apellidos de los representantes legales y del personal destacado  en cada  Oficina Comercial.

b) Datos del Trabajador
La atenci�n de las ordenes de servicios son ejecutadas por la Compa� �a Contratista, para lo
cual deber�	� reportar los siguientes datos de los trabajadores:
*  Nombre y apellidos
*  Cargo
*  C�digo
*  Fecha de Alta (registro)

B. Control y Seguimiento

La actuaci�n de las comp
�� �as contratistas ser� considerada individualmente en cada Centro
T
 cnico, de forma que una misma Empresa que act� e como contratista en varias Oficinas
Comerciales, ser� considerada independientemente en cada uno de ellas, realiz� ndose en cada
una el control y seguimiento de los trabajos realizados.

Para una efectiva ejecuci�n de las actividades del Centro T
 cnico, la Contratista deber�

capacitar a su personal  en forma permanente. Se prestar�!� special atenci�n al  tiempo de
ejecuci�n, la eficacia en la atenci�n y el reporte inmediato de la orden de servicio.

4.7 Calidad de Trabajo

La calidad de trabajo en la atenci�n de las ordenes de servicio, se medir��� rincipalmente por la
agilidad con que se resuelvan 
 stas correctamente. Dicha agilidad incidir� en la Gesti�n Comercial
de la empresa al repercutir directamente en:

a) Calidad de Servicio y Atenci�n al cliente
El cliente percibe como calidad de servicio el tiempo de atenci�n de su problema.

b) Veracidad en los datos
Con la atenci�n r��� ida y actualizaci�n inmediata en el sistema de las ordenes de servicio,  se
dispondr�"���  todo momento de una base de datos actualizada.
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c) Repercusi�n Econ�mica
La atenci�n r�	� ida de la orden de  servicio evitar��#�$	�  queden suministros sin facturar y que no
se alarguen los plazos comerciales, consiguiendo as� una importante incidencia econ�mica.

d) Control del uso
Al detectarse y tratarse con agilidad las situaciones de anomal�a o fraude, se conseguir�%$��	


correcta facturaci�n a los clientes.

Con el cumplimiento de lo descrito en la Norma en todos los niveles de responsabilidad, se
conseguir�&$��	
  actuaci�n homog
��	��
 , una alta calidad de atenci�n al cliente y una incidencia
directa en la correcta Gesti�n Comercial de la Empresa.

A. Indices de Calidad

Para el seguimiento y control de la calidad de trabajo, se analizar��� los par� metros descritos a
continuaci�n:

a) N� mero de ordenes de servicio pendientes de atenci�n
Se  obtendr� de aplicar la f�rmula siguiente:   OSP  =  PPA  +  GP - OSA  -  AP

Donde:

OSP = Ordenes de Servicio Pendientes de Atenci�n
PPA = Ordenes de Servicio Pendientes del Per�odo Anterior
GP = Ordenes de Servicio Generadas en el Per�odo
OSA = Ordenes de Servicio  Atendidas en el per�odo
AP = Ordenes de Servicio Anuladas en el Per�odo

Su valor debe tender a cero.

b) Calidad de la Com��
	� �a Contratista
Se obtendr���	�  dividir el �	� mero de ordenes de servicio, efectuadas por la contratista err�nea
o mal ejecutadas, entre el total de ordenes de servicio revisadas. Para conseguir una mejora
en la calidad su valor deber� tender a cero.

V APROBACIÓN,  AUTORIZACION Y VIGENCIA

La presente Norma ha sido aprobada el 28 de febrero del 2, 001 mediante Resoluci�n de Gerencia
General N�  060-.2001-GG y  entrar�"���  vigencia a partir del d�a siguiente de su aprobaci�n


