MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cadigo: GC-01-2023

Version 1
SEDA ‘YACUCHO GERENCIA COMERCIAL Junio 2023
PROCESO 4.1.1. Cierre del servicio de agua potable
cODIGO GC-4.1.1-2023
UNIDAD ORGANICA Gerencia Comercial
RESPONSABLE Jefe del Departamento de Cobranzas
PROPOSITO Cierre del servicio por deuda
ALCANCE Todas las unidades organicas de la Gerencia Comercial
RESPONSABLE PASO DESCRIPCION DE ACTIVIDAD
Procesa en el Sistema Comercial padrén de
Analista en Cobranzas 1 usuarios para cierre del servicio con deuda mayor a
2 meses
Analista en Cobranzas 2 Asigna carga de trabajo al Operario Comercial en el
Sistema Comercial
Analista en Cobranzas 3 Entrega padron fisico y actas de cierre del servicio
al Operario Comercial
Operario Comercial 4 Ubica la caja y verifica el codigo de suministro
Operario Comercial 5 Realiza el cierre del servicio
Operario Comercial 6 Notifica al usuario el cierre del servicio
Operario Comercial 7 Registra el cierre del servicio en el aplicativo mévil
Operario Comercial 8 Reporta padrén del cierre de servicio realizado
Analista en Cobranzas 9 Verifica el cierre del servicio realizado por el
operario en el Sistema Comercial y padrén fisico
Analista en Cobranzas 10 | Archiva padrén del cierre de servicio
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SEDA AYACUCHO GERENCIA COMERCIAL Junio 2023
Cierre del servicio de agua potable
Analista en Cobranzas | Operario Comercial
Procesa en el Sistema
Comercial padrén de
usuarios para cierre
del servicio con deuda
mayor a 2 meses
Asigna carga de
trabajo al Operario
Comercial en el
Sistema Comercial
Entrega padrén fisico . . .
) Ubica la caja y verifica
oo sl Operario | | *|  elcxdgode
4 suministro
Comercial
Realiza el cierre del
servicio
Notifica al usuario el
cierre del servicio
Registra el cierre del
servicio en el
aplicativo moévil
Verifica el cierre del ‘
servicio realizado por Reporta padron del
el operarioenel |« cierre de servicio
Sistema Comercial y realizado
padron fisico —
Archiva padrén del
cierre de servicio
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Versién 1
SEDA “YACUCHO GERENC'A COMERC'AL Junio 2023
PROCESO 4.1.2. Reapertura del servicio de agua potable
coDIGO GC-4.1.2-2023
UNIDAD ORGANICA Gerencia Comercial
RESPONSABLE Jefe del Departamento de Cobranzas
PROPOSITO Reapertura del servicio de agua potable
ALCANCE Todas las unidades organicas de la Gerencia Comercial
RESPONSABLE PASO DESCRIPCION DE ACTIVIDAD
Analista en Cobranzas 1 Procesa padron de reapertura del servicio
. Asigna carga de trabajo al Operario Comercial en el
Analista en Cobranzas 2 Sistema Comercial
Operario Comercial 3 Ubica la caja y verifica el codigo de suministro
Operario Comercial 4 Realiza la reapertura del servicio
Registra la reapertura en el aplicativo movil, la
. . reapertura debe ser realizada en el transcurso de
Ui penaric Cipmexsia S las 24 horas después de realizado el pago de las
causales que origind
! Verifica que las reaperturas se realizaron de
AnallEa an Cobranzas . acuerdo a la normativa vigente
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Reapertura del servicio de agua potable
Analista en Cobranzas| Operario Comercial
Inicio
Procesa padrén de
reapertura del servicio
Asngna S de. Ubica la caja y verifica
trabajo al Operario -
. el codigo de
Comercial en el S
K . suministro
Sistema Comercial
Realiza la reapertura
del servicio
Registra la reapertura
en el aplicativo movil,
la reapertura debe ser
realizada en el
transcurso de las 24
horas después de
realizado el pago de
las causales que
originé
Verifica que las
reaperturas se
realizaron de acuerdo
a la normativa vigente
B 4
Fin
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/[~ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS _
, Versién 1
SEDA AYACUCHO GERENC'A COMERCIAL Junio 2023
PROCESO 3.1.20. Instalacion de nuevo medidor a usuario existente
CcODIGO GC-3.1.20-2023
UNIDAD ORGANICA Gerencia Comercial
RESPONSABLE Jefe del Departamento de Medicion y Facturacién
PROPOSITO Reducir el indice de agua no facturada (ANF)
ALCANCE Todas las unidades organicas de la Gerencia Comercial
RESPONSABLE PASO DESCRIPCION DE ACTIVIDAD
RIS R B R 1 Verifica conexién sin medidor
Medidores
Asnsterr:/tlzc;jiglo?:snco de Solicita stock de medidor
Analista en Almacén Verifica stock de medidor ; Existe stock de medidor?
Tramita nota de salida de medidor del almacén con
Jefe de Medicion y 4 V°B° de la Gerencia Comercial, Gerencia de
Facturacion Administracién y Finanzas, y Departamento de
Logistica
Analista en Almacén 5 Registra salida de medidor de almacén
AS|ster|:/t‘e d.el Bancn de 6 Retira medidor de almacén
edidores
AsustemzcﬂggrB:snco 8 7 Prepara notificacion de instalacion de medidor
Gerente Comercial 8 Firma notificacion de instalacion de medidor
Entrega notificacion escrita, con anticipacion de 15
Operario Comercial 9 dias calendario, la fecha aproximada de instalacion
del medidor, adjuntando el Anexo 8
Realiza inspeccion interna y externa dentro de los
15 dias anteriores a la instalacion del medidor en la
Operario Comercial 10 | conexidn, a fin de descartar fugas en las
instalaciones, y registra en el acta de inspeccion
Formato 5y 6
Instala el medidor en la conexioén y registra acta de
Operario Comercial 1 instalacion del medidor firmado por el usuario y el
operario
Asnster’:/lte d.el Bngo e 12 Registra datos del medidor en el Sistema Comercial
edidores
Realiza una segunda inspeccion y lectura del
medidor 10 dias calendario después de iniciado el
Operario Comercial 13 ciclo de facturacion, informando al usuario sobre el

resultado, y registra en el acta de inspeccién
Formato 5y 6
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]

Anexo 8
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Formato 5y 6

v
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Versioén 1
SEDA AYACUCHO GERENC'A COMERCIAL Junio 2023
PROCESO 3.1.21. Renovacién de medidor
CcODIGO GC-3.1.21-2023
UNIDAD ORGANICA Gerencia Comercial
RESPONSABLE Jefe del Departamento de Medicién y Facturacion
PROPOSITO Reducir el indice de agua no facturada (ANF)
ALCANCE Todas las unidades organicas de la Gerencia Comercial
RESPONSABLE PASO DESCRIPCION DE ACTIVIDAD
Asistente del Banco de 1 Verifica antigiiedad de medidor (mayor a 5 ainos o
Medidores verificacion en Banco de Medidores)
ey 2 | Solicita stock de medidor
edidores
Analista en Almacén Verifica stock de medidor ; Existe stock de medidor?
Tramita nota de salida de medidor de almacén con
Jefe de Medicion y 4 V°B° de la Gerencia Comercial, Gerencia de
Facturaciéon Administracién y Finanzas, y Departamento de
Logistica
Analista en Almacén Registra salida de medidor de almacén
AslStafita d.el Balnico de 6 Retira los medidores de almacén
Medidores
Asnsterlcﬂte c!el Hanca 8 Prepara notificacion de renovacion de medidor
edidores
Gerente Comercial Firma notificacion de instalacion de medidor
Operario Comercial E[\t(ega notiﬁc_a_cién_gscrita gl usuar.if) con 2 digs
habiles de anticipacion a la instalacién del medidor.
Retira el medidor de la conexion y registra en el acta
Operario Comercial 10 de retiro de medidor, firmado por el operario y
usuario
Instala el medidor en la conexion y registra en el
Operario Comercial 11 acta de instalacion del medidor, firmado por el
operario y usuario
AsnsterI:;e d_el Blngn de 12 Registra datos del medidor en el Sistema Comercial
edidores
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cédigo: GC-01-2023

Version 1
SEDA AVAGUCHO GERENCIA COMERCIAL Junio 2023
PROCESO 2.1.10. Actualizacion de categoria
CcODIGO GC-2.1.10-2023
UNIDAD ORGANICA Gerencia Comercial
RESPONSABLE Jefe del Departamento de Catastro de Clientes
PROPOSITO Actualizacién de categoria tarifaria
ALCANCE Todas las unidades organicas de la Gerencia Comercial
RESPONSABLE PASO DESCRIPCION DE ACTIVIDAD
Operario Comercial 1 Identifica yariacién de unidad de uso de la conexion
del servicio de agua potable
Notifica por lo menos con 2 dias de anticipacion
Operario Comercial 2 para realizar la inspeccion interna (Formato Multiple
de Notificacion)
Realiza inspeccion interna, con la finalidad de
Operario Comercial 3 verificar si el predio mantiene el tipo, numero de
unidades de uso o condiciones que puedan afectar
la facturacion
Registra en el acta de inspeccion interna (Formato
5), la misma que debera incluir un croquis del predio
Operario Comercial 4 en el que se detalle el numero y ubicacién de los
puntos de agua y desague, unidades de usoy
actividades econémicas desarrolladas al interior del
predio
Operario Comercial 5 Consolida y reporta el acta de inspeccion interna.
¢ Existe variacion de unidad de uso?
Anallstace"r;rﬁ:tsastro de 6 Actualiza la unidad de uso en el Sistema Comercial
Analista en Catastro de 5 Archivar el expediente de actualizacion de variacion
Clientes de unidad de uso

REVISADO: /&
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Actualizacién de categoria
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v
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|
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Coadigo: GC-01-2023

“ Version 1
SEDA AYACUCHO GERENCIA COMERCIAL Junio 2023
PROCESO 2.1.14. Erradicacion de conexiones clandestinas
copiGo GC-2.1.14-2023
UNIDAD ORGANICA Gerencia Comercial
RESPONSABLE Jefe del Departamento de Catastro de Clientes
PROPOSITO Reducir el indice de agua no facturada (ANF)
ALCANCE Todas las unidades organicas de la Gerencia Comercial
RESPONSABLE PASO DESCRIPCION DE ACTIVIDAD
Operario Comercial 1 Verifica e identifica la conexion clandestina
Operario Comercial 2 Corta la conexion clandestina
Notifica con el Formato Multiple de Notificacion el
. . corte de la conexién clandestina, detallando el tipo
Uperarie Lamarol) . de conexion, estado de caja, tapa y/o medidor;
plazo y requisitos de conexién domiciliaria
Asistente en Ventas 4 Recibe y verifica los requisitos
Asistente en Ventas 5 Registra los datos en el Sistema Comercial
Soliiies viw Tt 6 Genera los formatos del Anexo N° 1 y Formato de
Informe de Factibilidad
Asistente en Ventas 7 Genera pago por derecho de factibilidad
Asistente en Catastro 8 Calcula el monto de recupero segun normativa
Comercial vigente. ¢ Solicita facilidad de pago?
. Genera fraccionamiento maximo en 3 cuotas (Inicial
Asistente en Ventas 9 o o
minimo 50%)
Asistente en Ventas 10 Genera orden de pago de recupero
Cajero 11 Realiza el cobro de recupero
Asistente Inspector en Ventas 12 Verifica gstado de la conexion (tuberia, caja, tapa
y/o medidor)
: Realiza Informe de Factibilidad (plazo maximo de 15
Asistente Inspector en Ventas | 13 | yi-¢ hailes) ; Factibilidad positiva?
: ; Instalacion de conexion domiciliaria (plazo maximo
Operario Comercial 14 de 15 dias habiles)
Operario Comercial 15 Realiza codificacion catastral
. Registra y activa el servicio en el Sistema Comercial
Analista e Calesie ge 16 (registra el fraccionamiento, si se ha brindado

Clientes

facilidades de pago)
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Erradicacion de conexiones clandestinas
; ; ; Asistente en Catastro | Asistente Inspector en | Analista en Catastro .
Operario Comercial Asistente en Ventas Comercial Ventas de Clientes Cajero

v

Verifica e identifica la
conexion clandestina
Calcula el monto de
> Recibe y verifica los {p] recupero segun
requisitos i i
Notifica con el quisi normativa vigente
Formato Multiple de
Notificacion el corte de
la conexion "
clandestina, Registra los datos en el
detallando el tipo de | | Sistema Comercial
conexion, estado de
caja, tapa y/o medidor; l
plazo y requisitos de
conexién domiciliaria Genera los formatos del
Anexo N° 1y Formato
de Informe de v
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de recupero |
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recupero
T
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conexion (tuberia, caja, 1€
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;
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Instalacion de conexion

domiciliaria (plazo ) _si . ﬂ ¢ Factibilidad | Factibilidad (plazo
maximo de 15 dias | positiva? maximo de 15 dias
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habiles)

v |
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|

| Registra y activa el
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Version 1
SEDA ;AYACUGHO GERENC'A COMERC'AL Junio 2023
PROCESO 5.1.1. Atencion de reclamo comercial
coDIGO GC-5.1.1-2023
UNIDAD ORGANICA Gerencia Comercial
RESPONSABLE Jefe del Departamento de Atencién al Cliente
PROPOSITO Atencién de reclamo comercial

ALCANCE Todas las unidades organicas de la Gerencia Comercial

RESPONSABLE PASO DESCRIPCION DE ACTIVIDAD

Asistente de Orientacion al
Cliente

1

Orienta al usuario sobre el procedimiento de
reclamo por los diferentes canales de atencién

Asistente de Reclamos 2 Recibe y registra el reclamo comercial
Asistente de Atencion al 3 Consolida, organiza y deriva los reclamos al
Cliente Operario Inspector para las inspecciones
Asistente de Atencion al i Remision del registro de reclamos por consumo
Cliente medido para informe operacional
Realiza inspeccion interna y externa al predio objeto
Operario Inspector 5 Fie rec|qmo, emi.tir informe técnico en las actas de’>
inspeccién por tipo de reclamo, dentro de los 3 dias
habiles de la presentacién de reclamo
Jefe del Departamento de 6 Revisa, analiza y resuelve los reclamos en
Atencion al Cliente concordancia con la normativa vigente
Asistente de Conciliacion de 7 Revisa el expediente de reclamo y los medios de
Reclamos prueba
Gerencia Operacional 8 Realiza inform.e operacional de reclamos por
consumo medido
Realiza conciliacion (mediante llamada telefénica o
Asistente de Conciliacion de 9 presencial) y suscribe el acta de conciliacion, dentro
Reclamos de 10 dias habiles de la presentacion del reclamo.
¢ Reclamo fundado? Si: Paso 24, No: Paso 10
Elabora resoluciéon de primera instancia en caso de
Asistente de Conciliacion de no llegar a ningun acuerdo con la parte accionante,
10 . 7o, ;
Reclamos dentro de los 15 dias habiles después del acto
conciliacion
Gerente Comercial 11 Firma resolucion de primera instancia
Notifica resolucion de primera instancia, dejando
constancia en la Cédula de Notificacion,
consignando datos, fecha, hora, caracteristicas de
Operario Inspector 12 la fachada del inmueble, grado de parentesco de ser
el caso, etc. dentro de los 15 dias después del acto
de conciliacion. ¢ Presenté reconsideracion? Si:
Paso 13, No: Paso 25
Ingresa y registra el recurso administrativo de
Asistente de Reclamos 13 | reconsideracion, dentro de los 15 dias habiles de

notificado la resolucién de primera instancia
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Version 1
SEDA AYACUCHO GERENCIA COMERCIAL Junio 2023
Roshiebis vive Bilin i Consol'ida, or'g’aniza y deriva el recurso de
Clisrte 14 recon.sllderam(?n al Jefe del Departamento de
Atencién al Cliente
Revisa, analiza y resuelve el recurso de
Jefe del Departamento de 15 reconsideracion en concordancia con la normativa
Atencion al Cliente vigente, dentro de los 15 dias habiles de notificado
la resolucién de primera instancia
Asistenite de Conoiliscisn de Realiza ponciliaciép (mediante IIamad.a' te!e;fénica o]
Reclamos 16 - | presencial) y suscribe gl acta de conciliacion.
¢ Reclamo fundado? Si: Paso 24, No: Paso 17
Elabora resoluciéon de primera instancia del recurso
Asistente de Conciliacion de 17 de reconsideracion, dentro de los 15 dias habiles
Reclamos después de presentacion del recurso de
reconsideracion
Gerente Comercial 18 Firma resolucién de primera instancia
Notifica resolucién de primera instancia del recurso
de reconsideracion, dejando constancia en la
Cédula de Notificacion, consignando datos, fecha,
Operario Inspector 19 hora, caracteristicas de la fachada del inmueble,
grado de parentesco de ser el caso, etc. dentro de
los 15 dias después del acto de conciliacion.
;. Presentd apelacion? Si: Paso 20, No: Paso 25
Ingresa y registra el recurso administrativo de
ool the: Feataisie: 20 apglacién, dentro de_ ]os 15 d.ias hépiles de;
notificado la resolucion de primera instancia del
recurso de reconsideracion, de ser el caso
Asistente de Atencion al 21 Consolida, organiza y deriva el recurso de apelacion
Cliente al Jefe del Departamento de Atencién al Cliente
Revisa, analiza y consolida el expediente de
reclamo y los medios probatorios para elevar al
Jefe del Departamento de 22 Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de
Atencion al Cliente los Usuarios de los Servicios de Saneamiento
(TRASS)-SUNASS, dentro de los 5 dias habiles de
presentar el recurso de apelacion
Resuelve el reclamo en segunda instancia, dentro
TRASS-SUNASS 23 | de los 30 dias habiles de haber recibido el recurso
de apelacién que emite la EPS
Refactura el mes de reclamo de acuerdo a lo
Especialista en Facturacion 24 resuelto en la primera y/o segunda instancia, de ser
el caso
éﬁ'esr:f:te teAlorisin al 25 Archiva el expediente
ELABORADO: REVISADO:
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Ingresa y registra el
recurso administrativo de
reconsideracion, dentro
de los 15 dias habiles de
notificado la resolucion
de primera instancia

Ingresa y registra el
recurso administrativo de
apelacion, dentro de los
15 dias habiles de
notificado la resolucién
de primera instancia del
recurso de
reconsideracion, de ser
el caso

econsideracion?

No

v

Archiva el expediente

—~—

Consolida, organiza y
deriva el recurso de
reconsideracion al Jefe
del Departamento de
Atencion al Cliente

¢ Presentd
apelacion?

No
v

Archiva el expediente

Consolida, organiza y
deriva el recurso de
apelacion al Jefe del

Departamento de
Atencion al Cliente

v
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.
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ser el caso

|

Orientacion al Cliente al Cliente de Atencio6n al Cliente Facturacion
Reclamos
Inicio | Realiza inspeccion Realiza conciliacién
" interna y extema al e — (mediante llamada
] Consolida, organiza y predio objeto de " B telefonica o presencial) y
# . . ; reclamo, emitir informe resuelve los reclamos i
Recibe y registra el deriva los reclamos al | || (oo S tas de | |/”] en concordanciacon | | %]  Suscribeelactade . T e === P
Orienta al usuario reclamo comercial Operario Inspector ) X g la normativa vigente conciliacion, dentro de 10
s ; p inspeccion por tipo de 9 dias habiles de la
sobre el procedimiento para las inspecciones S es
de reclamo por los reclamo, dentro de los 3 | | presentacion del reclamo
diferentes canales de } v dias habiles de la Formato 5y 6
tencit presentacion de reclamo
atencioén Remision del registro Realiza informe
I de reclamos por | O N S o e ) 1y operacional de
L consumo medido para reclamos por consumo
informe operacional medido
¢Reclamo = Ty N R
fundado?
Notifica resolucion de
primera instancia,
dejando constancia en la No
Cédula de Notificacion, vy
consignando datos, Elabora resolucion de
& | ¢Presenté g fecha, hora, | primera instancia en caso Si
| i de no llegar a ningdn




