ACTA DE ACTUALIZACION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS
INSTITUCIONALES 2019

GERENCIAS REGIONALES
DEPARTAMENTO DE OPERACIONES REGIONALES
AREA DE NUEVOS SERVICIOS

Los Gerentes Regionales Lic. Carlos Vladimir Osorio de la Regién Metropolitana, Arg. Marcela
Elizabeth Esquivel de la Region Central, Ing. José Luis Hércules de la Regién Occidental, el Ing.
Filadelfo Lopez de la Regidn Oriental y la Licda. Yenit Guerrero de Nurfiez, Gerente de Planificacion
y Desarrollo, reunidos con el objeto de validar y actualizar el Manual de Procedimientos
Institucional de acuerdo a las funciones operativas actuales y en cumplimiento a fas funciones y
actividades asignadas al Departamento de Operaciones Regionales — Area de Nuevos Servicios,

presentan dieciséis (16) procedimientos para aprobacion:

P E - DE .
No. DE AHTAMEI:LOE \[’)g SOSEII:G%I%gES AREA c6DIGO
1 Instalacion de Nuevos Servicios Urbanizados 42.3-43,3-44.3-45.2.3.19.26
2 Instalacién de Nuevos Servicios No Urbanizados 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.27
3 Nuevos Servicios, Separacién De Cuentas 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.28
4 Instalacidn de Nuevo Servicio-Proyectos Comunitarios 42,3-43.3-44.3-45.2.3.19.29
5 Cambio de Medidor Suministrado por Usuario 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.30
6 Instalacion de accesorios con cargo a cuenta 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.31
7 Instalacién de Vélvula a Solicitud de Usuario 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.32
8 Reconexién Especial o Encementada 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.33
9 Reconexion Normal 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.34
10 Suspensidn por Servicio Fraudulento 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.35
11 Suspension por Mora 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.36
12 Suspensién de Servicio Temporal 42,3-43.3-44.3-45.2.3.19.37
13 Suspension definitiva 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.38
14 Suspension y Legalizacién de conexiones ilegales para 42,3-43,3-44.3-45.2.3.19.39
servicios de agua potable y/o alcantarillado
is Suspension y Legalizacién de oficio para conexiones 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.40
ilegales de agua potable y/o alcantarillado
16 Levantamiento de medidor para analisis 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.41




Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2

Ambito de Competencia

1 del

‘Vigencia Gerencias Regionales — Metropolitana, Hoja
Central, Occidental, Oriental
Dia Mes Ano Dpto. Operaciones ~ Area de Nuevos
Servicios
20 05 2015 Cdédigo: 53.3.01.3.15.01
09 2019 Cédigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.26

Nombre del Procedimiento: INSTALACION DE NUEVOS SERVICIOS URBANIZADOS

Insumos:

Supervisor de servicio /
colaborador o auxiliar
administrativo

Verifica en el sistema el pago deﬁpnma o de presupuesto
completo.

s Si al verificar la documentacion se encuentran
inconsistencias, o falta algun documento requerido se
devolvera tramite fisicamente a sucursal y no sera pre-
validado en sistema eAgencia-nuevos servicios.

» Si cumple con todos los requisitos, el tramite sera pre-
validado en sistema eAgencia-Nuevos Servicios, para que
pase a la etapa de “Instalacién de servicios”.

Supervisor de servicio /
colaborador o auxiliar
administrativo

Asigna orden de trabajo a Jefe de Brigada o fontanero a destajo
en sistema eAgencia, especificamente en la opcion de
“programacion de instalaciones”

Brigada o fontanero a
destajo/inspector de
Nuevos servicios

Realiza instalacidn en campo, Asigna referencia y sefiala la
secuencia en el inmueble, registra informacion de materlales
utilizados y datos técnicos en la orden de trabajo.

Si fisicamente existen motivos por los cuales no se pueda
instalar el servicio como:

No existe mecha interna

Lote baidio

No existe caja de medidor

s No hay acometida

se procedera a anular tramite temporalmente hasta que usuario
supere las observaciones realizadas.

Supervisor de servicio /
colaborador o auxiliar
administrativo

Recibe y revisa orden de trabajo ejecutada por medio de Jefe
de Brigada o fontanero a destajo , debidamente firmada y
remite al Area de Lectura y Aviso para validacion de referencia.
Contando con la validacién ingresa datos técnicos en el Sistema
e-Agencia y posteriormente la envia al area de catastro
comercial para que proceda con ia apertura de la cuenta.

Colaborador o Auxiliar
Administrativo

Verifica que el servicio instalado tenga la cuenta aperturada y
valida en el seguimiento de control que el proceso esté
finalizado, imprime pantalla de catastro y la anexa al
expediente.
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Nombre del Procedimiento: INSTALACION DE NUEVOS SERVICIOS NO URBANIZADOS

Insumos:;

Recibe proveniente de las Sucursal
fisica del nuevo servicio solicitado, acompafiada de la
factura con sus respectivos selios de cancelado.

En el caso donde se tenga identificado que en la zona
donde solicitan el servicio, hay restriccién total para instalar
nuevos servicios (zonas definidas por el area de
factibilidades u operaciones regicnales), no se otorgara el
servicio y se anulara definitivamente el tramite, teniendo
como respaldo opinion técnica del supervisor o técnico de
la zona.

Revisa en el Sistema e-Agencia para verificar que la
informacién plasmada en la ficha coincida con lo digitado
por el Colaborador de Atencién al Cliente sobre el nuevo
servicio solicitado (Nombre, direccién exacta, nimero de
teléfono, servicios solicitados, tipo de servicio, etc.).

Verifica el pago realizado y anexos de respaldo (Croquis de
ubicacién, escritura de propiedad, DUI y NIT del propietario
o representante legal.)

Si al verificar la documentacion se encuentran
inconsistencias, o falta algin documento requerido se
devolvera tramite fisicamente a sucursal y no serd pre-
validado en sistema eAgencia-nuevos servicios, hasta que
se reciba la documentacion completa.

Si cumple con todos los requisitos, el tramite serd pre-
validado en sistema eAgencia-Nuevos Servicios, para que
pase a la etapa de “Asignar inspeccién de campo”.

Programa inspeccion en sistema eAgencia-nuevos
servicios, especificamente en la opcion “asignacién de
Inspecciones”, para determinar la factibilidad del servicio y

- particularidades para el célculo del presupuesto asignando

a un inspector.

1
Colaborador o auxiliar
administrativo
5 Colaborador o AuXiIiar
Administrativo
3

Inspector de Sérvicios

Realiza inspeccién de campo en los que establece aspectos
como: tipo de terreno, medidas de tuberia existente hasta
el terreno, y otros que afecten el calculo del presupuesto
por instalacién, basados en una tabla de precios vigente de
NUEVes servicios.

Asigna referencia, la cual define agencia, sector, ruta y

secuencia del inmueble y registra en ficha de inspeccidn.
: ' 3




Elabora croquis de ubicacion. Referenciando las tuberias,
pozos, acometidas de agua potable y aguas negras, y caja
de medidor.

Detalla el presupuesto de instalacién de servicio para su
aprobacion; determina si es factible y la clase de servicio a
instalar. Entrega hoja de presupuestc para- su debida
aprobacion

Cuando a la ANDA no tenga medidores, este no estard
contemplado en el presupuesto y usuario debera proporcionar
el medidor el dia que cancele el presupuesto en sucursal de
atencioén al cliente de la ANDA

En caso existan causas que impidan elaborar el presupuesto
tales como:

Si el inmueble es un Iote baldio, y usuario ha solicitado
servicio definitivo, se notificara que no se le puede otorgar
a menos que sea un provisional de construccién, y lo
debera solicitar por escrito para autorizar el cambio de tipo
de servicio solicitado.

Usuario necesita presentar servidumbre publica la cual
debera estar inscrita en el Centro Nacional de Registro.

No se ubica inmueble y usuario no contesta los numeros
que proporciono, se hecesita presentar un mejor croquis de
ubicacién

En caso que el usuario manifieste la existencia de una
mecha, deberd explorar mecha de agua potable para
verificar existencia de la misma y gue esta se encuentre
conectada a la red.

Si el inmueble mide mas de 200 mts2, debera presentar

" declaracién jurada donde indique el area de construccion

ya que en base a esto se calculara el cobro del area til

En el caso que no se le pueda dar un servicio directamente
de la red, se podra sacar un derivado de la mecha contiguo
al inmueble del solicitante, para ello deberd presentar
autorizacion notariada del dueho de la acometida existente.

En dichas causas el tramite podra ser anulado temporalmente
hasta que el usuario supere las observaciones.

Causas que anularfan definitivamente el tramite:

1.

En caso que no exista presion en la zona el Inspector de
Servicio basado en criterios técnicos y previa consulta al
area de operaciones sobre la capacidad de los sistemas,
deniega la solicitud del servicio.

Cuando los niveles de descarga al colector de aguas negras
no cumplan con el minimo requerido.

Cuando sea necesario realizar una ampliacién de mas de

100 metros se remitira al departamento de factibilidades




Colaborador o Auxiliar
Administrativo

Region Occidental y Oriental: Elabora y digita en sistema
eAgencia-nuevos servicios, los datos del presupuesto.

En caso el tramite no proceda debera anular la ficha en sistema,
ingresando las observaciones del porque no procede la
instalacion del servicio solicitado.

Region Metropolitana y Central: Revisa y digita en sistema
eAgencia-nuevos servicios, los datos del presupuesto.

En caso el tramite no proceda debera anular la ficha en sistema,
ingresando las observaciones del porque no procede la
instalacion del servicio solicitado.

Coordinador/ra de
Nuevos Servicios

APROBACION DE PRESUPUESTO

s Verifica el presupuesto en el Sistema e-Agencia, validando
la informacién con la ficha fisica, aprueba si estuviese
correcta la informacidn con el fin de que quede a
disposicién del usuario y poder consultarlo en cualquier
sucursal. Caso contrario regresa la ficha a colaborador o
auxiliar administrativo con el fin de subsanar observaciones
encontradas.

NOTA: A partir de notificarse al usuaric, por medio de ia unidad
de monitoreo o la sucursal que su presupuesto esta aprobado,
contara con 6 meses para realizar el pago correspondiente,
pasado dicho tiempo se anulard tramite automaticamente de
forma definitiva en sistema y si quisiera solicitar servicio debera
iniciar nuevamente tramite y seguir el proceso normal.

Supervisor/Colaborador
[Auxiliar Administrativo
de Nuevos servicios

o \Verifica en el sistema el page de prima o de presupuesto
completo, verifica que los permisos solicitados sean los
correctos (permisos de rotura y permiso de ministerio de
salud), si procede genera orden de trabajo para ejecucion
de instalacion del servicio, si hay inconsistencias, se remite
a sucursal en sistema y fisicamente, se continuara el
tramite hasta recibir subsanado lo observado.

s Si cumple con todos los requisitos, el tramite seréd pre-
validado en sistema eAgencia-Nuevos Servicios, para que
pase a la etapa de “Instalacion de servicios”.

Supervisor/ Colaboi'ador
JAuxiliar Administrativo
de Nuevos servicios

* Asigna orden de trabajo a Jefe de Brigada o fontanero a
destajo en sistema eAgencia, especificamente en ia opcion
de “programacion de instalaciones” y determina necesidad
de coordinar con el area de Redes el suministro de equipo
y maquinaria para realizar instalacion en caso de ser
necesario. {Compactadores, reflectores, retiro de ripio,
etc.)

Nuevos Servicios:
Jefe de Brigada o
Fontanero a destajo.

s Retira de bodega interna material y equipo a utilizar en la
instalacion del servicio. (medidor, valvula, tuberias)

e Realiza instalacion en campo de acuerdo a orden de
trabajo, sefiala la secuencia en el inmueble y registra en
orden de trabajo informacion de materiales utilizados




datos téchicos.

» En caso de haber inconsistencia entre los datos técnicos
gue se levantaron en inspeccion vs lo que encuentran en
campo los instaladores, se notificara a usuario que es
necesario recalcular el presupuesto y que deberd cancelar
un complemento que sera cargado en la primera factura
que se emita de su nuevo servicio. No se instalara hasta
que usuario firme el acuerdo del complemento y presente
los permisos requeridos (si son necesarios)

s Jefe de brigada regresara expediente al auxiliar
administrativo con el detalle de las inconsistencias
encontradas como: Servicio requiere ampliacion de red y
otros

Colaborador o Auxiliar

Recibe y revisa orden de trabajo ejecutada por medio de Jefe
de Brigada o fontanero a destajo, debidamente firmada y
remite al Area de Lectura y Aviso para validacién de referencia.

9 Administrativo Contando con la validacién ingresa datos técnicos en el Sistema
e-Agencia y posteriormente la envia al adrea de catastro
comercial para que proceda con la apertura de la cuenta.

Nuevos Servicios: Verifica que el servicio instalado tenga la cuenta aperturada y

10 Colaborador o Auxiliar | valida en el sistema el seguimiento de control que el proceso

Administrativo esté finalizado, imprime pantalla de catastro y la anexa al
expediente.
Nuevos Servicios: | pealiza cargo a la cuenta del complemento en caso de ser

11 Coordinador/ra de

Nuevos Servicios

necesario.
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Nombre del Procedimiento: NUEVOS SERVICIOS, SEPARACION DE CUENTAS
Insumos: '
| Actividad No . Dest

Coordinador de nuevos

Recibe correo de sucursal solicitando inspeccion de inmueble

1 servicios por separacion de cuentas, especificando la cuenta existente
N Recibe de coordinador de nuevos servicios la inspeccion a
2 Auxm;aerrz\j’;a iNuevos realizar para verificar en campo si procede la separacion de
€05 cuentas :
Realiza una carpeta técnica que deberd incluir lo siguiente;

¢ Croquis del inmueble donde se detalle la conexion
hidraulica interna detallando sus diametros.

» Presupuesto detallado para cada apartamento o local
comercial que se pretenda individualizar, deberd
incluirie referencias y/o cualquier otro dato técnico que
sean indispensables para la respectiva instalacion.

e En caso de existir una sola escritura solicitara a usuario
copia para realizar consulta al area juridica. Se le
notificara via telefénica al usuario si procede la solicitud

» Anexar fotografias del inmueble y conexion hidraulica

» Inspector notificara al usuario si es necesaria alguna

3 Inspector De Servicios modificacién hidraulica para continuar con el proceso y
se verificara si ha sido superado antes de ingresarle
presupuesto.

- » Inspector notificara a usuario que debe inactivar la
cuenta si el caso es individualizacion al 100% en caso
sea parcial sera notificado el proceso a seguir.

* Notificara a usuario gue los medidores a instalar deben
de ser suministrados por el inferesado y presentados
en sucursai al momento de pagar presupuesto.

En caso que haya escritura para cada apartamento o local
comercial el inspector orientara a usuario para que pague el
tramite de nuevos servicios en sucursal.
Recibe del inspector la carpeta técnica y evalla con coordinador
o o de nuevos servicios la respuesta del area juridica cuando esté
Auxdliar administrativo y | <1, cuente con una sola escritura.
4 coordinador de nuevos

servicios

De recibir respuesta positiva de unidad se le notifica a usuario
que es favorable la individualizacion y se acerque a sucursal a
cancelar el tramite respectivo.

|




En caso que técnicamente sea factible individualizar
parcialmente serd autorizado por coordinador de Nuevos
Servicios en conjunto con jefe de Operaciones.

Colaborador o auxiliar
administrativo.

s Recibe proveniente de las Sucursales la ficha asignada del
nuevo servicio solicitado, acompafada de la factura con sus
respectivos sellos de cancelado. :

e Revisa en el Sistema e-Agencia para verificar que la
informacién plasmada en la ficha coincida con lo digitado
por el Colaborador de Atencién al Cliente sobre el nuevo
servicio solicitado (Nombre, direccién exacta, nimero de
teléfono, servicios solicitados, tipo de servicio, etc.). ,

» \Verifica el pago realizado y anexos de respaldo (Croquis de
ubicacién, escritura de propiedad, DUI y NIT del propietario
o representante legal.)

e Si ‘al verificar la documentacién se encuentran
inconsistencias, o falta algin documento requerido se
devolvera tramite fisicamente a sucursal y no sera pre-
validado en sistema eAgencia-nuevos servicios.

Si cumple con todos los requisitos, el tramite sera pre-validado
en sistema eAgencia-Nuevos Setvicios, para que pase a la
etapa de “Asignar inspeccion de campo”.

Colaborador o Auxiliar
Administrativo De
Nuevos Servicios

Programa inspeccion en sistema eAgencia-nuevos servicios,
especificamente en la opcidn “asignacién de Inspecciones”.
Entregara al inspector de servicios la o las fichas y carpeta
técnica para que llene el formulario de presupuesto.

Inspector De Servicios’

Asigna referencia y recensa cuando sea necesario y detalla el
presupuesto de instalacion.

En caso de haber hecho alguna observacion en la inspeccion
previa deberd visitar el inmueble para verificar si supera las
observaciones antes expuestas. ’
Calcula el presupuesto basado en tabla de precios vigente de
NUEVOS Servicios. '

Entrega hoja de presupuesto para su debida aprobacidn.

Colaborador o auxiliar
administrativo

Revisa y digita en sistema eAgencia-nuevos servicios, los datos
del presupuesto.

Coordinador De Nuevos
Servicios

Revisa y aprueba presupuesto-con el fin de que la informacion
quede disponible para gue el usuario pueda consultar proceso
en cualguier sucursal

NOTA: A partir de notificarse al usuario, por medio de la unidad
de monitoreo o la sucursal que su presupuesto estd aprobado,
contara con 6 meses para realizar el pago correspondiente,
pasado dicho tiempo se anulara tramite automéaticamente de
forma definitiva en sistema y si quisiera solicitar servicio debera
iniciar nuevamente tramite y seguir el proceso normal.

10

+ Verifica el pago de prima o de presupuesto completo,

8




Colaborador o auxiliar
administrativo

verifica que los permisos solicitados sean los correctos.

e Si al verificar la documentacion se encuentran
inconsistencias, o falta algin documento requerido se
devolvera tramite fisicamente a sucursal y no sera pre-
validado en sistema eAgencia-nuevos servicios.

Si cumple con todos ios requisitos, el tramite sera pre-validado

en sistema eAgencia-Nuevos Servicios, para que pase a la

etapa de “Instalacién de servicios”.

11

Supervisor de Servicios
/ Colaborador o Auxiliar
Administrativo De
Nuevos Servicios

Asigna orden de trabajo a Jefe de Brigada o fontanero a destajo
en sistema eAgencia, especificamente en la- opcion de
“programacion de instalaciones”

12

~Jefe de brigada o
fontanero a destajo

* Retira de bodega interna material y equipo a utilizar en la
instalacién del servicio. (medidor, valvula, tuberias)

e Realiza instalacién en campo de acuerdo a orden de
trabajo, sefiala la secuencia en el inmueble vy registra en
orden de trabajo informacion de materiales utilizados y
datos técnicos y realizara paralelo desconexién definitiva si
este aplicara

13

Supervisor de servicios
/ colaborador o auxiliar .
administrativo

e Recibe y revisa orden de trabajo ejecutada por medio de
Jefe de Brigada o fontanero a destajo, debidamente
firmada y remite al Area de Lectura y Aviso para validacion
de referencia. Contando con la validacion ingresa datos
técnicos en el Sistema e-Agencia y posteriormente la envia
al area de catastro comercial para que proceda con la
apertura- de la cuenta. Asimismo, de la orden por
desconexidn definitiva para proceder al proceso establecido
para inactivacion de cuenta si este aplica.

» Recibe hoja de trabajo por parte del Jefe de Brigada que
contiene informacién la cual descarga en el Sistema e-
Agencia y posteriormente la envia al area de catastro para
que proceda con la apertura de la cuenta e ingresa
requerimiento para la inactivacién de la cuenta si este
aplica

14

Colaborador o Auxiliar
Administrativo

Verifica que el servicio instalado tenga la cuenta aperturada y
valida en el seguimiento de control que el proceso esté
finalizado, imprime pantailla de catastro y la anexa al
expediente. Asimismo verifica la inactivacién de la cuenta si
esta aplica

ANEA§
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Nombre del Procedimiento:

INSTALACION DE NUEVO SERVICIO-PROYECTOS COMUNITARIOS

Insumos:

Colaborador o auxiliar
administrativo.

I:Qeﬁci‘bé xde su

.. Descripcién ad . 0
cursal los sig umentos: Acta de
Recepcion Final del Proyecto, constancia de habilitacion,
esquema de ubicacion, declaratoria de interés social aprobada
por junta de gobierno, listado de beneficiaros detallando los
que aplican y los que no aplican, expedientes fisicos de los
beneficiados del proyecto, cada expediente debera presentar:
escritura de propiedad o Carta de Liberacidn de
Responsabilidad, DUI y NIT del propietario o representante
legal, Permiso de Ministerio' de Salud cuando se requiera
(cuando el proyecto sea solo para agua potable) y solicitud de
servicio firmada por solicitante.

Colaborador o auxiliar
administrativo.

+ Recibe proveniente de las Sucursales la ficha asignada del

nuevo servicio solicitado.
Revisa en el Sistema e-Agencia para verificar que la
informacién plasmada en la ficha coincida con lo digitado
por el Colaborador de Atencidn al Cliente sobre el nuevo
servicio solicitado (Nombre, direccion exacta, nimero de
teléfono, servicios solicitados, tipo de servicio, etc.).
Verifica anexos de respaldo, escritura de propiedad o Carta
de Liberacion de Responsabitidad (Anexo 1), DUI y NIT del
propietario o representante legal, Constancias de Salud.
Gi al verificar la documentacion se encuentran
inconsistencias, o falta algin documento requerido tramite
se enviara a etapa de “pendiente de documentacién”, e
indica al usuario que cuenta con diez dias hébiles para
presentar lo requerido, de lo contrario su solicitud serd
descartada. '
Se notificara a comunidad que debe remitir medidores a las
unidades de nuevo servicio de cada regién, donde les daran
ingreso
Si cumple con todos los requisitos anteriores, el tramite sera
pre-validado en sistema eAgencia-Nuevos Servicios, para que
pase a la etapa de “Asignacion de instalacion”. v

10




Supervisor de Servicio /
Colaborador o auxiliar
administrativo.

Asigna orden de trabajo a Jefe de Brigada o fontanero a destajo
en sistema eAgencia, siempre y cuando este validado
(documentacidn y proceso con otras dependencias de la ANDA)
el 50%+1 del total de beneficiarios.

Jefe de brigada /
fontanero a destajo

Retira de bodega interna material y equipo a utilizar en la
instalacion del servicio. (medidor, valvula, tuberias)

Realiza instalacion en campo de acuerdo a orden de
trabajo, sefala la secuencia en el inmueble y registra
informacion de materiales utilizados y datos técnicos.

Jefe de brigada regresara expediente a supervisor de
servicios /colaborador o auxiliar administrativo con el
detalle de lo ejecutado en campo.

Supervisor de Servicio /
Colaborador o auxiliar
administrativo.

Recibe y revisa orden de trabajo ejecutada por medio de
Jefe de Brigada o fontanero a destajo, debidamente
firmada, la cual ingresa datos técnicos en el Sistema e-
Agencia, después deberd enviar via sistema a la etapa
“Ingreso de Cargos”.

Coordinador de Nuevos
Servicios

Verifica los cargos que aplican para cada comunidad, tales
como: arancel del tramite de solicitud de nuevo servicio (de
acuerdo al pliego tarifario vigente), suministros instalados
(vélvulas de control, valvula Desairadora, medidor) y costo
de mecha (si aplica) de acuerdo al pliego tarifario vigente.

El total de lo cargado a la cuenta, se debera dividir entre 6
meses (crédito), y las cuotas seran cargadas en las facturas
emitidas mensualmente, al séptimo mes, se le facturara
(nicamente consumo.

Finaimente el tramite sera enviado (en sistema) a la etapa de
“creacidn de cuenta en catastro

Colaborador o Auxiliar
Administrativo

Verifica que el servicio instalado tenga la cuenta aperturada
y valida en el seguimiento de control que el proceso esté
finalizado, imprime pantalla de catastro y la anexa al
expediente de cada beneficiario del proyecto.

Si nho se instala el servicio al 100% de beneficiarios, por
alglin motivo ajeno a la ANDA como: falta suministro de
medidor por parte del beneficiario, por no haber realizado
la hechura de caja de medidor, porque el lote se encuentre
baldio al momento de la instalacion y otros, se dard un
plazo maximo de 6 meses, para que usuarios subsanen esta
situacién, pasado este periodo se suspenderd la acometida
desde la Red.

Informaré a la Gerencia Regional, Area de atencién a
comunidades y Gerencia Comercial que el proceso de la
comunidad se finalizo, reportando todos los detalles que sean

| de impacto para la facturacién de los servicios.
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Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2

Ambito de Competencia

Vigencia Gerencias Regionales — Metropolitana, ‘ Hoja
: _ Central, Occidental, Oriental : 1de 1
Dia Mes Aho Dpto. Operaciones — Area de Nuevos
Servicios :
20 05 2015 Cédigo: 53.3.01.3.15.05
09 - 2019 Cédigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.30

Nombre del Procedimiento: CAMBIO DE MEDIDOR SUMINISTRADO POR USUARIO

Insumos:

Auxiliar Administrativo De

ecibe de agencias y valida en el sistema de ordenes 2,0 la
informacién ingresada del medidor y sus acoples, lo entrega

1 Nuevos Servicios junto a la orden de trabajo para ser instalado por una Brigada
o un Fontanero.
i Se desplaza al lugar donde se consigna en la orden de trabajo
2 Brigada O Fontanero y procede a instalar el medidor.
Entrega al Auxiliar Administrativo de Nuevos Servicios orden
i de trabajo en la que Brigada o Fontanero establece datos de
3 Brigada O Fontanero identificacion de quien instald el medidor, la marca del mismo,
lectura que refleja y la fecha de instalacion.
- o ) Recibe orden de trabajo de Brigada o Fontanero y registra
4 Auxiliar AdmInIStI?a_tIVO De informacion en archivo Excel o en otro medio digital sobre la
Nuevos Servicios . .
cuenta o cuentas a las que se les instalo medidor.
Procede a validar en el Sistema e-Agencia que la cuenta o
5 Auxiliar Administrativo De cuentas hayan sido actualizadas verificando que los datos

Nuevos Servicios

técnicos ingresados, y la fecha de ejecucion sean los
correctos.
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Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2 Ambito de Competencia

Vigencia Gerencias Regionales — Metropolltana, : Hoja
Central, Occidental, Oriental 1 de 2
Dia Mes Aho Dpto. Operaciones — Area de Nuevos
Servicios
20 , 05 2015 Cddigo: 53.3.01.3.15.06
09 2019 Cddigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.31
Nombre del Procedimiento: Instalacién de accesorios con Cargo a cuenta.
Insumos:

Genera inspeccion para determinar la necesidad de instalar y
1 . / o cambiar medidor, valvula de control, valvula desairadora

Auxiliar Administrativo De

N S i .
Hevos serviclos y/o caja de medidor plastica.

Auxiliar Administrativo De Graba en sistema eAgenaa la inspeccién notificando el

2 A
Nuevos Servicios resultado.
Auxiliar Admiinistrativo D Genera orden de trabajo para el suministro e instalacién de
3 txitiar AdmInIStrativo Le medidor, valvula de control, valvula desairadora y/o caja de

Nuevos Servicios . .
medidor plastica.

Recibe del Auxiliar Administrativo de Nuevos Servicios
4 Brigada O Fontanero ordenes de trabajo y retira de bodega interna de la institucién
’ accesorios a instalar.
Solicita a Brigada o Fontanero bitacora de numeros de cuenta
a las que se les instalara accesorios a fin de entregar
tinicamente la cantidad que en ésta se detalla.
Registra datos por medio de un archivo digital que le permita
establecer informacién detallada de los accesorios gue de la
bodega sean retirados y a quien le son entregados.
Se desplaza al lugar donde se consigna la orden de trabajo y
procede a instalar los accesorios detallados en la orden de
trabajo.
En la orden de trabajo levanta datos de identificacién de quien
instald el accesorio y las generales del mismo especialmente
cuando sea suministro e instalacién de medidor. :
Una vez finalizada la actividad remite informe al Auxnllar
Administrativo de Nuevos Servicios.
Recibe de Brigada o Fontanero orden de trabajo ejecutada,
verificando que las ordenes estén completas con sus datos
Auxiliar Administrativo De técnicos. ’

Nuevos Servicios Registra en el “Sistema” eAgencia la informacion reguerida
para garantizar la actualizacién de catastro y el cierre efectivo
de la orden de trabajo.

5 Encargado De Bodega .

6 Brigada O Fontanero

13



~~~~~~~~~~

Encargado de Nuevos Servicios

Con toda la informacién actualizada, se realizan los cargos a
cuentas respectivos. -

Auxiliar Administrativo De
Nuevos Servicios

Valida en el Sistema e-Agencia que la cuenta o cuentas hayan
sido actualizadas, verificando que los datos técnicos
ingresados, y la fecha de ejecucion sean los correctos.
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Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2 Ambito de Competencia ,
Vigencia : Gerencias Regionales — Metropolitana, Hoja
Central, Occidental, Oriental 1del1
Dia Mes Afo Dpto. Operaciones — Area de Nuevos
Servicios
20 05 2015 Cddigo: 53.3.01.3.15.07
09 2019 Cddigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.32

Nombre del Procedimiento: INSTALACION DE VALVULA A SOLICITUD DE USUARIO
Insumos:

Solicita en sucursal suministro e instalacion de valvula de

1 Usuario control y/o valvula desairadora. Cuando el usuario suministra
' las valvulas solo cancela la instalacién de las mismas.

Recibe proveniente de las sucursales la informacién fisica de
cuentas para instalacion de valvulas, juntamente con las
vélvulas proporcionadas por los usuarios. Genera orden de
trabajo y la asigna a Brigada o Fontanero para su instalacion.
Recibe por parte del Auxiliar Administrativo de Nuevos
Servicios, orden y valvula a instalar.

Se desplaza al lugar donde se consigna en la orden de trabajo
y procede a su instalacion. En la orden de trabajo levanta
datos de identificacidn de quien instaid la valvula, el tipo de
valvula y fa fecha de instalacién. :
Una vez finaliza la actividad remite informe al Auxiliar
Administrativo de Nuevos Servicios.

Recibe de Brigada o Fontanero trabajo realizado, verificando
Auxiliar Administrativo de que las ordenes estén completamente lienas, Registra en

Auxiliar Administrativo De
2 Nuevos Servicios

3 Brigada O Fontanero

4 Nuevos Servicios archivo digital nimero de cuenta, trabajo ejecutado y fecha
' de instalacién, etc.
c Auxiliar Administrativo de Actualiza en Sistema de Ordenes. y en E-Agencia y

Nuevos Servicios automaticamente cierra orden de trabajo.
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Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2

Ambito de Competencia

Vigencia Gerencias Regionales — Metropolitana, Hoja
v Central, Occidental, Oriental 1del
Dia Mes Ano Dpto. Operaciones — Area de Nuevos
Servicios Operaciones — Nuevos Servicios
20 05 2015 Cédigo: 53.3.01.3.15.08
09 2019 Codigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.33

Nombre del Procedimiento: RECONEXION ESPECIAL O ENCEMENTADA

Insumos:

a sucursal para cancelar saldo en cuenta

. Se presen
1 Usuario suspendida y el valor de la Reconexidn.
2 Usuario Cancela en sucursal monto detallado. :
N . B Descarga e imprime del “Sistema Ordenes” - Mddulo
3 Auxiliar Admlnlstlja.t ivo de Reconexiones y entrega a Brigada o Fontanero para su
Nuevos Servicios . ‘e ,
ejecucion en campo.
4 Brigada y/o Fontanero Se desplaza al lugar para efectuar la Reconexion.
] Entrega orden de trabajo ejecutada al Auxiliar Administrativo
> Brigada y/o Fontanero de Nuevos Servicios.
Auxiliar Administrativo de Registra en “Sistema Ordenes” en el mddulo Reconexiones las
© Nuevos Servicios cuentas reconectadas y actualiza en sistema.
: n o ) Procede a validar en el Sistema e-Agencia las cuentas con
7 Auxiliar Administrativo de | oo nexion actualizadas, verificando que el estado y la fecha

Nuevos Servicios

de ejecucidn sean las correctas.
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Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2

Ambito de Competencia

Vigencia Gerencias Regionales — Metropolitana, Hoja
Central, Occidental, Oriental 1del
Dia Mes Ao Dpto. Operaciones ~ Area de Nuevos
Servicios
20 05 2015 Cdédigo: 53.3.01.3.15.09
09 2019 Codigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.34

Nombre del Procedimiento: RECO

Insumos:

NEXION NORMAL

Auxiliar Administrativo de

| Descarga e imprime del “Sistema Ordenes” del Médulo

Reconexiones y entrega a Brigada o Fontanero para su
ejecucién en campo.

1 Nuevos Servicios NOTA: en caso de que la orden no fuese generada en el
sistema Ordenes, nuevos servicios procede a realizar [a
reconexion en campo y queda en espera que la sucursal
genere la orden. ‘

2 Brigada o Fontanero Se desplaza al lugar a efectuar la Reconexion.

, Entrega orden de trabajo ejecutada al Auxiliar Administrativo

3 Brigada o Fontanero de Nuevos Servicios. .

Auxiliar Administrativo de Registra en “Sistema Ordenes” en el médulo Reconexiones las

4 Nuevos Servicios cuentas reconectadas y actualiza

. L Procede a validar en el Sistema e-Agencia que las cuentas con
5 Auxiliar Administrativo de Reconexion hayan sido actualizadas verificando que el estado

Nuevos Servicios

del servicio, y la fecha de ejecucion sean las correctas.
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Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2

Ambito de Competencia

Vigencia Gerencias Regionales — Metropolitana, Hoja
L Central, Occidental, Oriental 1deil
Dia Mes Afio Dpto. Operaciones — Area de Nuevos
- Servicios ’
20 05 2015 Cédigo: 53.3.01.3.15.10
09 2019 Cédigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.35

Nombre del Procedimiento: SUSPENSION POR SERVICIO FRAUDULENTO

Insumos:

Encargado de Nuevos Servicios

Recibe por pa

de atencién al cliente o denuncias ciudadanas reporte de
novedades sobre usuarios conectados fraudulentamente.

En caso de reincidencia se procede a suspender el servicio de
agua potable y alcantarillado |

Encargado de Lectura y Avisos, sucursal

Auxiliar Administrativo de
Nuevos Servicios

Revisa en el Sistema e-Agencia a fin de corroborar la
veracidad de la informacidn recibida, si es el caso procede a
generar por medio del “Sistema Ordenes” del mddulo
Suspensiones la orden y la entrega a Brigada o Fontanero
para que se ejecute la suspension en campo.

Brigada o Fontanero

Ejecuta suspension desde el parado, retirando valvula y
medidor, los cuales se entregan al usuario, si este no estd, se
dejan dentro de la caja del medidor y sé sella la caja con una
mezcla de cemento -si se dispone de este material-, también
hace saber al usuario por medio de una notificacion sobre el
proceso ejecutado de servicio suspendido por Fraudulento.
(Anexo 2 o 2.1 segln corresponda).

Brigada o Fontanero

Reporta a Auxiliar Administrativo de Nuevos Servicios las
suspensiones ejecutadas.

Auxitiar Administrativo de
Nuevos Servicios

Registra en “Sistema Ordenes” en el mddulo Suspensiones las
cuentas suspendidas, y las actualiza

Colaborador/Auxiliar
Administrativo de Nuevos
Servicios

Revisa y envia a catastro para la actualizacién del estado del
servicio a “Fraudulento”, con copia al Colaborador
Administrativo de Recuperacion de Mora para que realice el
cargo de Reconexion Especial.

18 .

ANDA |




ANDA |

Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2 Ambito de Competencia _
Vigencia Gerencias Regionales — Metropolitana, Hoja
Central, Occidental, Oriental 1 de 2
Dia Mes Afio Dpto. Operaciones — Area de Nuevos
: Servicios
20 05 2015 ‘Codigo: 53.3.01.3.15.11
09 2019 Cédigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.36

Nombre del Procedimiento: SUSPENSION POR MORA
Insumos: .

Descarga e imprime Odrdenes generadas por el maédulo
Suspensiones en el apartado “Sistema Ordenes” las cuentas
que se encuentran en mora por falta de pago de factura por

60 dias + 1.
1 Auxiliar Administrativo de Clasifica 6rdenes de acuerdo a sectores y rutas y la entrega a
Nuevos Servicios Brigada o Fontanero para realizar la suspension de los
 servicios.

Lieva registro en archivo digital (Excel) con detalle de las
cuentas por suspender a fin de establecer a que Brigada o
Fontanero se le entregan.

Recibe y verifica las drdenes a suspender. ,

Registra en bitacora personal,’ la cantidad de O&rdenes
asignadas y el nimero de cuenta. :

Se desplaza al lugar asignado en la orden y ejecuta el trabajo,
2 Brigada o Fontanero posteriormente hace entrega al usuario de una notificacion de
suspension del servicio; si en el inmueble no hay nadie deja
la notificacién asegurdndose que ésta quede dentro del
inmueble. '

Hace entrega al Auxiliar Administrativo de Nuevos Servicios
orden de trabajo, en la que establece datos de identificacién
3 Brigada o Fontanero de quien suspendié el servicio, fecha de ejecucion, lectura del
medidor si posee o cualquier otra informacion que estime
conveniente.

Recibe orden de trabajo de Brigada o Fontanero y registra en
Auxiliar Administrativo de “Sistema Ordenes” en el mdduio Suspensiones las cuentas |

4 Nuevos Servicios suspendidas y actualiza el estado del servicio de normal a
suspendido por mora en el sistema

N L Procede a validar en el Sistema e-agencia que la cuenta o las

5 Auxliar Administrativo de | . antas hayan sido actualizadas, verificando que los datos

Nuevos Servicios

técnicos ingresados y la fecha de ejecucion sean los correctos.

19



Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2

Ambito de Competencia

Vigencia Gerencias Regionales — Metropolitana,
Central, Occidental, Oriental
Dia Mes Afo Dpto. Operaciones — Area de Nuevos Hoja
S Servicios 1 de 2
12 11 2007 Cadigo: 123.3.07.04 ‘
20 - 04 2009 Cddigo: 123.3.08.04
20 05 2015 Cddigo: 53.3.01.3.15.12 v
09 2019 Cddigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.37

Nombre del Procedimiento: SUSPENSION DE SERVICIO TEMPORAL

Insumos:

Colaborador/Auxiliar
Administrative de nuevos
servicios

Recibe ficha de sucursal, y verifica fisicamente que la
documentacion sea la correcta, ademés verificara en sistema
que este registrado el pago del tramite y que la informacidn
ingresada sea la correcta.

Colaborador/Auxiliar
Administrativo de nuevos
servicios

Si se llegase a encontrar alguna inconsistencia en
documentacion recibida fisicamente o con la informacién
ingresada en sistema, tramite no sera validado, y se regresara
tramite fisicamente a sucursal hasta que supere las
observaciones emitidas.

Si la informacion fisica y en sistema es correcta, se procede a
validar la informacion en sistema, para que pase a la etapa
de “programacién para desconexion”.

Colaborador/Auxiliar
Administrativo de nuevos
Servicios

Asigna a jefe de brigada o fontanero a destajo orden para que
suspenda servicio de acueducto en campo.

Jefe de Brigada / fontanero a
destajo

Realiza suspension en caja de medidor, eliminando hechura
de parado y dejando con tapdn la acometida del servicio,
suministros de medidor y valvula de control se llevaran a la
unidad de nuevos servicios, para que sean remitidos a la
sucursal donde cancelo el usuario.

Debera ingresar toda la informacion en orden de trabajo,
colocando los detalles necesarios para que el colaborador
administrativo pueda continuar con el proceso del tramite.

Colaborador/Auxiliar
Administrativo de nuevos
servicios

| Recibe de jefe de brigada o fontanero a destajo la orden de

trabajo, y procede a registrar el trabajo ejecutado en campo,
especificamente en etapa de “registro datos de desconexién”
y solicitara el cambio de estado de servicio a “suspension a
solicitud”, posteriormente envia la informacion via sistema a
catastro comercial para que cambien el estado de servicio.

Colaborador/Auxiliar
- Administrativo de nuevos
servicios

Da seguimiento a tramite cerciorandose que catastro haya
actualizado fecha de suspension y estado de servicio,

20



posteriormente imprimira pantalla del catastro de la cuenta
con la informacion actualizada y anexara al expediente fisico,
el cual serd archivado.
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Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2

Ambito de Competencia

Vigencia Gerencias Regionales — Metropolitana, Hoja
- v Central, Occidental, Oriental 1 de 3
Dia Mes Afio Dpto. Operaciones — Area de Nuevos
Servicios

12 11 2007 Cédigo: 123.3.07.04
20 04 2009 Cdédigo: -123,3.08.04
20 05 2015 Cédigo: 53.3.01.3.15.13

09 2019 Codigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.38

Nombre del Procedimiento: SUSPENSION DEFINITIVA

Insumos:

Supervisor de servicios /
i colaborador o auxiliar
administrativo

Recibe ficha de sucursal, y verifica fisicamente que la
documentacién sea la correcta, ademés verificara en sistema
que este registrado el pago del trdmite y que la informacion
ingresada sea la correcta.

Supervisor de servicios /
2 colaborador o auxiliar
administrativo

Si se llegase a encontrar alguna inconsistencia en
documentacién recibida fisicamente o con la informacion
ingresada en sistema, tramite no serd validado, y se regresara
tramite fisicamente a sucursal hasta que supere las
observaciones emitidas.

Si la informacion fisica y en sistema es correcta, se procede a
validar la informacion en sistema.

» Si la solicitud de desconexion definitiva es para una
cuenta que solo posee acueducto, se enviara via sistema
a la etapa de “programacion para desconexidn”.

« Si la solicitud de desconexién definitiva es para una
cuenta que posee servicio de acueducto y alcantarillado,
ficha serd enviada a la etapa de “asignacién de |
inspeccién”. ' '

Supervisor de servicios /
3 colaborador o auxiliar
administrativo

Asigna ficha a inspector para que levante datos técnicos y
presupuesto en el caso que tenga ambos servicios (acueducto
y alcantarillado)

4 Inspector de servicios

Verifica conexion de agua potable y aguas negras del
inmueble donde solicitan desconexién definitiva, verifica si es
factible lo solicitado por usuario, identifica por medio de un
esquema la ubicacion de acometidas para que jefe de brigada
pueda suspender ambos servicios.

Si la suspensién de alcantarillado procede, se elaborard un
presupuesto por el trabajo a realizar, tomando de base ia lista
de precios vigente de nuevos servicios, ademas se identificar
si es necesario permiso de la alcaldia o MOP por las roturas a
realizar.
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Si no fuese factible la suspensién del servicio de
alcantarillado, se notificara a usuario que solo se procedera
con la suspension de acueducto y que la cuenta guedara
registrada solo por alcantarillado y se emitira una factura
mensual por el cobro minimo vigente.,

Supervisor de servicios /
colaborador o auxiliar
administrativo

Recibe de inspector los datos recolectados en campo, en caso
la suspension de ambos servicios sea factible, subird el
presupuesto en la opcion de “elaboracion de presupuesto”, el
cual usuario debe pagar para proceder con lo solicitado,
ademas detallara los permisos requeridos (de ser necesario),
después de ingresado el presupuesto ficha sera enviada a la
etapa de “cancelacion de presupuesto por desconexion
definitiva”,

Si no es factible suspender alcantarillado, se emitira una
notificacion explicando que la cuenta no se puede inactivar en
vista que el dnico servicio factible a suspender es el de
acueducto, por tanto la cuenta serd facturada solo por ef
servicio utilizado (alcantarillado), dicha notificacion sera
remitida a fa sucursal donde usuario haya cancelado trémite.

Supervisor de servicios /
colaborador o auxiliar
administrativo

Recibe de sucursal, pago de presupuesto por desconexion
definitiva el cual debera estar cancelado en su totalidad,
ademas recibird los permisos por rotura si hubiesen sido
solicitados.

Si existe inconsistencia entre la documentacion fisica o en
sistema, no serd validado y se devolvera a sucursal.

Si la documentacion es la requerida y concuerda en sistema,
ficha serd enviada a la etapa de “programacién para
desconexion” donde se programara a jefe de brigada y fecha
de ejecucion.

Jefe de Brigada

Ejecuta suspensién de acueducto y alcantarillado, registra la
informacién de lo ejecutado en la orden de trabajo, y entrega
a supervisor de servicio.

En caso el servicio de acueducto no pueda ser suspendido
desde la red, se eliminara la hechura de parado, colocando
tapén en acometida de acueducto y se sellara completamente
la caja con cemento.

Supervisor de servicios /
colaborador o auxiliar
administrativo

Recibe de jefe de brigada orden de desconexién ejecutada,

procede a ingresar datos en sistema, especificamente en

“ingreso datos de desconexidn”, enviara los datos a catastro

comercial para su respectiva inactivacion.

¢ En caso se haya emitido factura después de la fecha de
suspension, debera solicitar a la unidad de Reclamos de la
Direccién Comercial, las rebajas enviando copia de orden
de trabajo, para que puedan ajustar el cobro y que usuario
cancele lo que corresponde.
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Supervisor de servicios /
colaborador o auxiliar
administrativo

Da seguimiento a tramite cerciorandose que catastro haya
actualizado fecha de suspensidn y estado de servicio,
posteriormente imprimirad pantalia del catastro de la cuenta
con la informacién actualizada y anexara al expediente fisico,
el cual sera archivado.
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Referencia: 42.3-43,3-44.3-45.2 Ambito de Competencia
Vigencia _ Gerencias Regionales — Metropohtana Hoja
Central, Occidental, Oriental 1 de2
Dia Mes Afo Dpto. Operaciones — Area de Nuevos
‘ Servicios '
09 2019 Cddigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.39

Nombre del Procedimiento: Suspension y Legallzacmn de conexiones ilegales para servicios de
| agua potable y/o alcantarillado :
Insumos:

Reporta conexiones ilegales al Call Center de ANDA,
Sucursales, por pagina web, o cualquier otro medio disponible
habilitado para reportar

Empleados de ANDA/ poblacién
en general

Dependencia que recibid la Reporta por medio electrénico al Area de Nuevos Servicios de
notificacion la Regidn .

Se presenta a la ubicacion reportada, efectia inspeccion y en
caso de constatar la existencia de la conexidn ilegal, entrega
notificacion al usuario de la conexién ilegal (Anexo 2 o 2.1
seguin aplique), dicho formato debera ser llenado con la
siguiente informacién:

- Nombre de la persona que hablta el inmueble

- Fecha :

- Direccion del Inmueble

- Cataloga el uso del inmueble: domiciliar o no

Inspector del Area de Nuevos domiciliar
Servicios - Referencia del servicio para registro catastral

Una vez lleno el formato, Notifica y procede a la suspension
del servicio, informando al usuario que se presente a legalizar
en un plazo méximo de 5 dias habiles y deber& presentarse
con la siguiente documentacion:

- Copiade DUy NIT

- Escritura del inmueble si posee o debera firmar carta
de liberacidn de responsabilidad que se le
proporcionara en la Sucursal de ANDA.

Recibe y revisa la documentacion presentada por usuario

interesado en legalizar, crea ficha en el sistema para

legalizacion del servicio

Informa al usuario interesado en legalizar, que podra cancelar

Colaborador de Atencién al | de contado o si solicita crédito se procedera de acuerdo al
Cliente (Sucursal) PROCEDIMIENTO “Instalacién. de nuevos servicios

urbanizados” contenido en este manual.

Colaborador de Atencidn al
Cliente (Sucursal)
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Jefe de Sucursal

Consolida la informacion de todos los usuarios que legalizaran
el servicio y remite al Area de Nuevos Servicios de la Regidn
correspondiente.

Area de Nuevos Servicios

Conecta el servicio suspendido e ingresa datos técnicos al
sistema e-agencia y remite informacién al departamento de
operaciones comerciales regional para creacion de la cuenta
(procedimiento ndmero 26 de este manual)

Operaciones Comerciales

Apertura la cuenta del servicio asegurdndose de la
codificacién respectiva.

Area de Nuevos Servicios

En caso que no se presente en el plazo de las 72 horas, el
&rea de Nuevos Servicios debera documentar archivo con los
datos de la inspeccién completa incluyendo croquis de
ubicacién y fotos de la conexion ilegal y remitir expediente a
la Unidad Juridica
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Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2 Ambito de Competencia ‘
Vigencia Gerencias Regionales — Metropolitana, Hoja
: Central, Occidental, Oriental 1 de 2
Dia Mes Afo Dpto. Operaciones — Area de Nuevos
Servicios
09 2019 Codigo: 42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.40

Nombre del Procedimiento: Suspensién y Legallzacmn de oficio para conexlones ilegales de agua
potable y/o alcantarillado
Tnsumos:

Reporta conexiéneé ilegales al Call Center de ANDA,
Sucursales, por pagina web, o cualquier otro medio disponible
habilitado para reportar

Empleados de ANDA/ poblacidn
en general

Dependencia que recibid la Reporta por medio electrénico al Area de Nuevos Servicios de
notificacion la Regidn ,

Se presenta a la ubicacion reportada, efectla inspeccion y en
caso de constatar la existencia de la conexion ilegal, entrega
notificacion al usuario o en caso de no encontrarse la deja en
la vivienda en un lugar visibie indicando al usuario que se
presente a las oficinas de ANDA en un plazo de 5 dias para
dar por recibida la notificacion, caso contrario se entendera
por efectuada la misma (Formato sera proporcionado por la
U. Juridica), dicho formato debera ser llenado con la siguiente
informacion:

- Nombre de la persona gue habita el inmueble

- Fecha

- Direccién del Inmueble
. - Cataloga el uso del inmueble: domiciliar o no
Inspector del Area de Nuevos domiciliar

Servicios/ Fontanero/ - Referencia el servicio para registro catastral
- Coordenadas del inmueble (georeferencia para esto

se apoyara con area de lectura y aviso de la regién

correspondiente).

Una vez lleno el formato, Notifica y procede a la suspension

del servicio, informando al usuario que se presente a legalizar

en un plazo maximo de 5 dias habiles (Anexo 2 0 2.1 seglin

aplique) y debera presentarse con la siguiente

documentacion:

' - Copiade DUl y NIT

- Escritura del inmueble si posee o debera firmar carta
de liberacion de responsabilidad que se le
proporcionara en la Sucursal de ANDA.
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Notificara al Coordinador de Agencias quien notificard a las
Sucursales de ANDA en la regién que corresponda

Nuevos Servicios

Si el usuario no se presenta en el plazo indicado, notifica a la’

Unidad Juridica y proporciona coordenadas catastrales para
determinar el titular de la cuenta

Unidad Juridica

‘| Realiza estudio catastral y brinda informe al Colaborador

Administrativo del Area de Nuevos Servicios

Colaborador Administrativo del
Area de Nuevos Servicios

Recibe informacién y notifica al Colaborador de Atencion al
Cliente (Sucursal) quien crea ficha en el sistema para
legalizacion del servicic y remite documentacion escaneada
al Area de Nuevos Servicios

Colaborador Administrativo del
Area de Nuevos Servicios

Recibe informacion e ingresa datos y habilita en el sistema el
campo para crear cuenta con los cargos de legalizacion del
servicio y natifica y remite documentacion al Colaborador de
Operaciones Comerciales

Colaborador de Operaciones
Comerciales

Revisa documentacion y crea cuenta en el sistema eagencia
modulo catastro comercial
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Referencia: 42.3-43.3-44.3-45.2 Ambito de Competencia

Vigencia o Gerencias Regionates — Metropolitana, Hoja
Central, Occidental, Oriental 1 de 2
Dia Mes Afo Departamento de Operaciones — Area de
Nuevos Servicios
09 2019 Cédigo: 42.3-43.3-44.3-45,2.3.19.41

Nombre del Procedimiento: LEVANTAMIENTO DE MEDIDOR PARA ANALISIS
Insumos:

g : cién de laactividad * ©

s Recibe correo proveniente del area de reclamos o grandes
consumidores con la solicitud de levantamiento y analisis
_de medidor de una cuenta.

o Revisa en el Sistema e-Agencia, para verificar gue la
informacion plasmada en el correo coincida con lo digitado
por el Colaborador o Auxiliar del area de reclamos o
grandes consumidores.

+ Verifica en el Sistema e-Agencia la existencia del mes o los
meses en reclamos, o gue exista inspeccion grabada, en la
cual se constate que necesita un analisis el medidor.

s Programa el levantamiento del medidor, elaborando la
Colaborador o Auxiliar orden, donde coloca los datos que se tienen registrados en
2 Administrativo el sistema eAgencia y se le asigna a un jefe de brigada o
fontanero.

* Realiza el levantamiento del medidor en campo, colocando
en la orden, los datos de lectura del medidor al momento
del levantamiento y alguna observacién que se tenga y en
la notificacion que se le deja al usuario se coloca la lectura.

» Durante la realizacién de la prueba deja directo el servicio.

Colaborador o auxiliar
administrativo

Causas que impidan el levantamiento de medidor para analisis:
3 1. En caso que no se ubique la caja y que usuario no haya
Brigada o Fontanero dejado contacto.

2. Que en la caja no haya medidor instalado.

Usuario no permitio el levantamiento del medidor.

4. Por delincuencia en la zona y exista peligro de jovenes
antisociales que no permiten el ingreso a la zona de
trabajo. ,

Recibe y revisa el medidor segln los datos de la orden. -

En caso de verificar que estan correcto los datos, pasa al banco

de prueba el medidor/es, para que sea/n analizado/s su

Colaborador o Auxiliar | comportamiento metroldgico de acuerdo al instructivo del area

4 Administrativo . | de reclamos.

En caso que no se pudo realizar el levantamiento, busca o

consulta por un contacto y le informa via correo el motivo por

el cual no se ejecutd el levantamiento de medidor en campo.

w
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Mecanico de banco de
prueba

Recibe y realiza la prueba del comportamiento metrolégico
(Presion, y caudal {(Maximo-volumen de 100 litros, Nominal-
volumen de 100litros, Transicion-volumen de 10 litros y
Minimo-volumen de 10 litros) en el cual el resultado final no
tiene que pasar de -6% o +6%)

Registra los datos de cada prueba y calcula el resultado final,
ademas coloca el nimero de cuenta, lectura, numero de
medidor y marca de medidor en el control de analisis que se
lleva en el banco de prueba.

Reporta los resultados al Colaborador o Auxiliar Administrativo
de Nuevos Servicios.

Colaborador o Auxiliar
Administrativo

e Recibe y verifica los resultados de analisis y de no haber
observacion al respecto, registra en el e-Agencia-
Resolucién de Analisis, los datos de cada prueba, para que
puedan ser consultados por el personal que corresponda a
dar una resolucion al caso.

e Informa via correo, a la persona que solicito el
levantamiento y analisis, que ya esta grabado el resultado
en el eAgencia-Resolucion de Andlisis.

o De no haber superado la prueba metrolégica, informa via
correc y consulta, quien pasara a retirar €l Macro-medidor,
ademas se sugiere el cambio de medidor.

» Si el medidor esta dentro del porcentaje de aprobacién, se
programa la reinstalacion del medidor.
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ANEXO 1.

CARTA DE LIBERACION DE RESPONSABILIDAD

Lugar y Fecha
YO , de afios de edad, ———(profesién u oficio), del Domicilio de —-— ,
Departamento de —-——-- , con Documento Unico de Identidad Numero Py
Ntimero de Identificacién Tributaria ; mediante la presente carta de liberacién

de responsabilidad DECLARO LO SIGUIENTE: 1) Que actualmente soy poseedor de buena fe de un

inmueble de naturaleza --——-— (Rustico/Urbano), el cual estd ubicado en --——-—v
(colonia/urbanizacién/reparto/pasaje/senda/poligono), jurisdiccién de —---—- , departamento de -
————————— , inmueble el cual he poseido durante los tltimos -~ afios de manera quieta, pacifica

e ininterrumpida. 1f) Que esta declaracién la hago con el fin de solicitar la conexién de los servicios
de -———-y ——- (en el caso de requerir los dos servicios) a la ADMINISTRACION NACIONAL DE
ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS- ANDA- 111) Que declaré exenta y libre de cualquier
responsabilidad a la ADMINISTRACION NACIONAL DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS —
ANDA, ya sea de cardcter civil o penal, por dafios ocasionados en los derechos del propietario, los
cuales en caso de existir serdn de mi plena responsabilidad. 1V) El presente documento no me da
ningtin titulo de propiedad y es tmica y exclusivamente para los fines establecidos en el romano 1l

del presente documento.

Firma del Solicitante
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ANEX02.

San Salvador, XX de XXXX de XXXX
Sefiores ' ' '

Presente.

Estimados sefiores:
El motivo de la presente es para informarles que debido a la Conexidn llegal encontrada en el inmueble

ubicado en Direccion: Entre Referencia:

Que de conformidad al Art. 78 de la Ley de Creacidén de ANDA, ésta Auténoma, “No prestara gratis ningun
servicio” y en adicién, en caso de identificar derivaciones o conexiones fraudulentas, ANDA procedera a
realizar la denuncia penal correspondiente por el delito de Hurto de Energia o Fluidos, tipificado en el Art.
211 del Cédigo Penal. »
Por lo anterior, le hacemos la invitacion, en acercarse a una de nuestras agencias de atencion al cliente
para normalizar su situacion con: Copia de Escritura del inmueble, Copia de Dui y Nit, de no contar con
dichos documentos siempre acérquése a una de nuestras sucursales para buscar una alternativa viable
para su legalizacién, Ud. Cuenta con 5§ dias habiles para acercarse a nuestra sucursal de lo contrario
se vera afectado por suspension del servicio y denuncia legal a las instancias correspondiente.

Area Util:
Legalizacién de Mecha Agua Potable Aguas Negras:
Diferido.

Conexién Indebida:

Atentamente,
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ANEXO 2.1,

San Salvador, xx de xxxx de 20XX
Sefores
Presente.
Estimados sefiores:

El motivo de la presente es para informaries que debido a la Conexién Fraudulenta encontrada en el
inmueble ubicado en CONDOMINIO XXXXXXXXX, EDIFICIO XXXX APTO XXX, San Salvador. Con cuenta
XXXXXXXX, se informa lo siguiente:

Que de conformidad al Art. 78 de la Ley de Creacion de ANDA, ésta Autdnoma, “No prestara gratis -
ningn servicio” y en adicién, en caso de identificar derivaciones o conexiones fraudulentas, ANDA

procedera a realizar la denuncia penal correspondiente por el delito de Hurto de Energia o Fluidos, tipificado

_en el Art. 211 del Codigo Penal.

T gl

o
oy owit

»

Por lo anterior, le hacemos la invitacién, en acercarse a una de nuestras agencias de atencion al cliente,

para:legalizar el servicio que posee en su inmueble en el plazo de 5 dias habiles.

Atentamente, o
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Asimismo, solicitamos cambio de nombre para el siguiente procedimiento:

Instalacién de accesorios Instalacién de Medldores con Adab’tado de aéuérdo a las gesfiones
con Cargo a cuenta. Codigo: | Cargo a Cuenta. Codigo: actuales.
42.3-43.3-44.3-45.2.3.19.31 | 53.3.01.3.15.06 :

En consideracién a lo antes detallado SE ACUERDA: Autorizar a la Gerencia de Planificacion y
Desarrollo para que incorpore la oficializacion de las actualizaciones en el Manual de Politicas y
Procedimientos del Area de Nuevos Servicios del Departamento de Operaciones Reglonales.
Sin mas que hacer constar se da por finalizada la presente reunién a las once de la mafiana del dia
tres de septiembre del afio dos mil dlecmue\é@xﬂi "6lzay,,

L2

P2 SIS

Aprob6: Arg. Frederick Benitez Cardona.
Presidente{ANDA

AWSTRAD),

Vo.Bo.Arq. M ceia Iffabeth E8gu1ve!
Gerente Regi tral @y ot

Central

Vo.Borifig. Filadelfo Lopez
Gerente egion Oriental

£
Ticda. Yenif Guerrero de Nz
Gerénte de Planifigaciéon y Desarrolio
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