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3.

INTRODUCCION

Este documento esta disefiado para que sirva de instrumento eficiente, objetivo y de facil
aplicacion en |a resolucion de los reclamos por facturaciéon presentados por los usuarios. Contiene
un conjunto de criterios que busca disminuir tiempos de respuesta, realizar analisis en forma
sistematica, aplicar criterios claros y objetivos para que los usuarios no utilicen instancias
foréneas a la institucion para alcanzar una resolucion justa y satisfactoria.

Se definen claramente las causas que generan rebaja en los valores facturados y las que no son
consideradas por ser imputables al usuario. Para los casos rebajados, se define quienes son los
responsables para autorizarlos. Asimismo, con el propésito de mantener estandarizada la
digitacion, se han revisado y ordenado las abreviaciones que utilizan los analistas para sefalar
las causas que generan 0 no generan rebaja

OBJETIVO

Establecer una norma que permita resolver en forma agil, oportuna, y objetiva los reclamos
presentados por los usuarios sobre los valores facturados.

ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION.

5.1. Alcance
Seran los Analistas de Reclamos, Jefe Unidad de Reclamos y Gerente Comercial, los
responsables de la aplicacion de este instrumento y de verificar las condiciones siguientes:

e La correcta aplicacion del presente instructivo.

¢ Que cada reclamo esté respaldado con toda la documentacién digitalizada que evidencie
la accion tomada.

.2. Campo de Aplicacion
Los criterios contenidos en este manual son para que el area de resolucién de reclamos las

Sucursales de las cuatro regiones de la Institucion, trabajen de acuerdo a criterios
estandarizados.

BASE LEGAL Y DEFINICIONES

6.1. Base Legal

e Normas Técnicas de Control Interno Especificas, de la Administracion Nacional de
Acueductos y Alcantarillados (ANDA), constituiran las regulaciones que la maxima autoridad
de ANDA establece de aplicacion obligatoria a todos sus funcionarios y empleados, para el
funcionamiento del Sistema de Control Interno Institucional.

Acuerdo Tarifario 867 del 26 de octubre de 2009

Acuerdo 1022 del 11 de diciembre de 2009

Acuerdo 197 del 24 de febrero de 2010

Acuerdo 532 del 1 de junio de 2011

Acuerdo 1279 del 10 de septiembre de 2015.

e © o o o
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6.2. Definiciones

ACOMETIDA: Conexion a la red de distribucion principal de ANDA.

AGUA NO FACTURADA: Cobro de agua consumida y no facturada en el periodo
correspondiente.

ALCANTARILLADO SANITARIO: Sistema de estructuras y tuberias usado para el transporte de
aguas residuales o servidas.

ALTO CONSUMO: Consumo que refleja incremento sobre su promedio de los ultimos seis
meses.

CLASE DE CONSUMO: Codigo adicional aplicado en el andlisis de consumo para determinar si
el consumo a facturar se trata de un consumo real, ajustado con lecturas reales, ajustado con
lecturas estimadas, o si es un consumo promediado por no contar el servicio con un medidor en
buen estado.

COBRO DIFERIDO: Es el proceso que se realiza para determinar un promedio mensual de
consumo y que se utilizara para cobrar agua no facturada en un periodo de tiempo.

CONEXION FRAUDULENTA: Toda conexion suspendida por la ANDA por falta de pago y
conectada nuevamente sin autorizacion de la Institucion.

CONEXION ILEGAL: Toda conexién no autorizada por la ANDA a los sistemas de acueducto y
alcantarillado.

Conexion de Acueducto: instalacion de un servicio a la red de agua potable de ANDA.
Conexion de alcantarillado: instalacién de un servicio a la red de aguas residuales de ANDA.

Conexiéon de Acueducto y Alcantarillado: Conexion de un servicio a la red tanto de agua
potable como a la red de aguas residuales.

CONSUMO ESTIMADO: Consumo que no proviene de lectura real.

CONSUMOS ACUMULADOS: Resultado de dos lecturas reales dentro de un periodo contintio
con consumos estimados.

CONSUMO MINIMO: Es el consumo entre 0 a 10 mts3 en uso domiciliary 0 a 5 mts3 en uso
comercio.

CONSUMO PROMEDIO: Es el consumo establecido en base a los Ultimos seis meses.

DEFICIENCIA EN EL SERVICIO: Falta de suministro del servicio de agua potable por mas de un
dia sin previo aviso o programacion.

DERRAME EN ACOPLE DELANTERO: Cuando el derrame se encuentra en la copla delantera
del medidor, hacia el inmueble del cliente.
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DESCONEXION EN RED: Retiro definitivo de! servicio de agua potable por mora en el pago por
mas de 5 meses consecutivos o a solicitud del usuario.

DUPLICIDAD DE CUENTAS: Registro de 2 o méas cuentas para una sola acometida.

ENTRONQUE: Conexién de las tuberias de agua potable y/o aguas negras de un proyecto de
construccion o urbanistico, a la red hidraulica de la ANDA.

GRANDES CONSUMIDORES: Cuenta que registra consumos promedios arriba de 99 metros
cubicos o que tenga instalado un medidor mayor a %"

App: Desarrollo informatico que permite ingresar lecturas de manera inmediata.

INCONSISTENCIA EN CONSUMO O CONSUMO INCONSISTENTE: Variacion del consumo
registrada por el sistema de informacion comercial de un consumo con relacién al consumo
histérico de una cuenta.

MEDIDOR: Instrumento que mide y registra el consumo de agua y permite al usuario verificar su
factura.

M3: Metros Cubicos.

PERIODO FACTURADO: Dias calendario que contempla el mes relacionado a la facturacién, (30
dias para abril, junio, septiembre y noviembre, 31 dias para enero, marzo mayo, julio, agosto,
octubre y diciembre; febrero 28 dias ¢ 29 dias si fuese bisiesto)

Recargo por pago EXTEMPORANEO: Valor cobrado por incumplimiento de pago mensual.

RECONEXION: Restablecimiento del servicio a un inmueble al cual le habia sido suspendido por
encontrarse en mora por un periodo superior a 2 meses o a solicitud del usuario.

Reconexién Especial: Restablecimiento en red del servicio de acueducto a un inmueble al cual
le habia sido suspendido por encontrarse en mora por un periodo superior a 5 meses.
(Desconexion en red)

Servicio: Se refiere a una conexion a lared de acueducto, alcantarillado, tratamiento, perforacién,
analisis, asistencia técnica, resoluciones, consultorias y otros que presta u otorga la institucion.

SERVICIO PROGRAMADO: Servicio de agua potable que no es continlio en un sector pero que
ya es del conocimiento de los clientes de la ANDA los dias y las horas de abastecimiento.

SERVICIO NO RESIDENCIAL.: El servicio de acueducto y alcantarillado a una conexién con fines
no residenciales.

SERVICIO RESIDENCIAL.: El servicio de acueducto y alcantarillado que se presta por medio de
una conexion domiciliar a un predio en donde residen una o mas familias.

SUSPENSION: Desconexién temporal del servicio de agua potable por mora de 60 dias en el
pago o a solicitud del usuario.
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TARIFA: Es el valor que deben pagar los usuarios previamente establecidos en el pliego tarifario,
el cual puede contemplar subsidios, valor de producciéon por metro cubico, costos de distribucion,
o cualquier otro valor que haya sido incluido en legal forma dentro de los rangos de cobro de la
institucion.

a) Tarifa Minima: Es el valor que debe pagar el usuario por derecho de conexion de acueducto
y/o alcantarillado, donde se podran considerar consumos seguin pliego tarifario vigente.

b) Tarifa por Rangos: Es el valor que debe pagar el usuario, cuya aplicacion se establece por
rangos de consumo basados en metros cubicos.

c) Tarifa Preferencial: Es el valor diferenciado o especial que deben pagar determinados
usuarios, que corresponde a pago por consumo y/o conexiéon de acueducto y/o
alcantarillado, quienes previamente hayan hecho su solicitud ante Junta de Gobierno y esta
haya emitido una resolucién favorable, otorgando este beneficio.

USOS DE LOCALES

Residencial: Exclusivo para la vivienda.

Comercial: Inmuebles de uso comercial.

Industrial: Uso del agua para procesos industriales

Mesones: Uso de servicio residencial de manera colectiva en inmuebles que cumplen con

lo estipulado en la ley de inquilinato catalogados como mesones.

5. Condominios Habitacionales: uso del servicio en inmuebles regulados por la ley de
Propiedad Inmobiliaria por Pisos y Apartamentos.

. Institucion Educativa: Uso para Centro Oficial de Educacion.

7. Institucion de Asistencia Social: Uso para clinicas se Asistencia Social y Hospitales
Nacionales.

8. Parques o cementerios (exentos de pago): Riego de jardines, parques y cementerios
administrados por las municipalidades.

9. Zonas verdes: todos aquellos espacios urbanos residenciales, destinados a la recreacion
predominantemente ocupados por arboles, jardines, arbustos o plantas que estan
acondicionados para una funcién de esparcimiento.

10. Oficinas de gobierno: Uso del servicio en instituciones de Gobierno Central, Autbnomas y

Semi auténomas.

DRGNS

USUARIO: La persona natural o juridica que solicita y obtienen un servicio de ANDA.

Valor Metro Cubico: Precio a pagar por metro cubico de agua establecido en el pliego tarifario
vigente.

DESARROLLO
El presente instructivo abarca lo siguiente:

e Medios de recepcion de reclamos

o Criterios para rebaja en valores facturados por consumo

e Delimitacion de responsabilidad para autorizacion de reclamos
e Lineamientos para denegar un reclamo

e Casos no previstos.
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7.1 LINEAMIENTOS, POLITICAS O INSTRUCCIONES

7.1.1 Medios de Recepcion de Reclamos.

El reclamo puede ser presentado en cualquier agencia de servicio al cliente de cada
una de las regiones o por medio del Centro de Servicios en Linea (Call Center), o
cualquier otro medio que la ANDA habilite.

Para la recepcién de los reclamos es obligatorio que el interesado proporcione al menos
un medio de contacto para dar respuesta al reclamo presentado (numero movil,
direccion electronica) o cualquier otro medio para notificar.

Las denuncias presentadas ante la Defensoria del Consumidor u otra institucion seran
registradas como reclamos y analizados bajo los lineamientos del presente instructivo.

El personal de atencién al cliente encargado de ingresar los reclamos en el Sistema
Comercial de ANDA, tiene la obligacion de realizar un analisis previo, adjuntar cualquier
comprobante que pueda servir en la resolucion del mismo y determinar si procede el
reclamo.

Cuando con anticipacién por medio de un reporte de lectura o inspeccion, se determine
el dafio, destruccion o ausencia de un medidor, el reclamo por alto consumo estara
condicionado a la instalacién de un nuevo medidor con el cual se pueda comprobar los
consumos reales.

En aquellos casos donde la ANDA no esté registrando lecturas reales por causas
imputables al cliente, segun observaciones reportadas por medio del &rea de lectura y
aviso tales como: medidor aterrado, medidor con obstaculo, medidor dentro de
inmueble, tapadera pegada, etc., se condicionara la recepcion del reclamo a la
superacion por parte del usuario de las causas antes mencionadas.

Los usuarios dispondran de un plazo maximo de 60 dias posteriores al vencimiento de
su factura, para presentar reclamo sobre la facturacién por cobro por servicio de agua
potable, y la factura no debera reflejar saldos en mora anteriores; en caso refleje saldos
en mora, estos deberan ser cancelados para que el reclamo sea ingresado.

7.1.2 Criterios que causan Rebaja en Valores Facturados por Consumo

a) Por derrame en acople delantero.

Si el consumo facturado fuese afectado por derrame en el acople delantero del medidor, y
existiera reporte generado en cualquiera de los medios disponibles en ANDA, ya sea de
Servicio al Cliente o reportes operativos, confirmando la existencia del derrame, se debera
ajustar aplicando el consumo promedio de los Ultimos 6 meses a partir del mes en que se

presento el reclamo.

Esta causa aplica en los casos en que ANDA haya instalado el medidor, realizado
suspension o reconexién del servicio para el periodo reclamado. En caso de que ANDA no
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haya instalado el medidor, no tendra responsabilidad alguna, ni podra realizar ajuste nirebaja
en la cuenta.

b) Estimacion de consumo sin medicién.

Si el consumo facturado es el resultado de una estimacion o alto consumo sin medicion y el
lector o inspector reporta cualquiera de |os siguientes cédigos de observacion:

1. Codigo 406, inmueble deshabitado
2. Codigo 405, terreno baldio
3. Coédigo 303, servicio suspendido

Se debera ajustar a la tarifa minima de acuerdo al uso del local a partir de la fecha en que
se realiz6 inspeccion que confirme el estado del servicio segun los codigos anteriores.

c) Por doble pago.

Si el usuario ha realizado doble pago de su facturacion, tramitara el reclamo mediante la
presentacion en original o copia de comprobantes de pago, que demuestren la cancelacion
doble.

El receptor del reclamo debera anexar al mismo la copia del comprobante, avalada con su
nombre, firma y sello.

El reclamo se resolvera en la Unidad de ingresos, asi mismo el analista procedera a efectuar
el abono correspondiente en caso este no haya sido aplicado en el sistema comercial.

d) Facturacion de cobros no justificados.

Cuando en una factura se reflejan cobros que no corresponden al cliente 0 no se encuentra
justificacién de su aplicacién, estos pueden ser ajustado por el analista o encargado de area,
entendiéndose estos como: Reconexiones, cargos por instalacién y/o suministro de
medidores o accesorios, incumplimientos, cargos por cobros no facturados, consumo no
registrado u otros que no requieran respaldo documental que haya sido emitido mediante
decreto o ley u otro instrumento que autorice y respalde su aplicacion.

En caso de intereses moratorios, para aplicar cualquier ajuste o rebaja, se debera respaldar
con la debida documentacion emitida por la Asamblea Legislativa a través de decreto.

e) Por error en la tarifa asignada.

Cuando en una factura se refleje un error de aplicacion de la tarifa, por mala clasificacion
catastral, se tendra que realizar inspeccién para confirmar el verdadero uso del local y segun
el resultado de esta, se aplicara Ia tarifa correspondiente.

Se debera realizar el requerimiento de cambio a la unidad de catastro, en caso el inmueble
no tenga la categorizacion adecuada en el sistema comercial.

-
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f) Por error de digitacion o en el procesamiento de datos.

Cuando en la factura se refleje un consumo equivocado por error de digitacién o procesos
del sistema.

El analista ajustara el cobro con la lectura reportada en el andalect fisico o electronico del
periodo en que se tomo la lectura, esto también puede ser comprobado con fotografia
enviada por el usuario siempre y cuando esta fotografia muestre la fecha del dia en que fue
tomada la lectura del medidor.

g) Por desconexiéon temporal o definitiva.

El analista rebajara el total del consumo facturado a partir del Gltimo corte de facturacion,
posterior a la fecha en que fue solicitada la desconexion del servicio con base en la orden
de desconexion ejecutada, en caso de no tener la orden de trabajado ejecutada, se solicitara
al area de nuevo servicios y debe detallar si la desconexion es definitiva o temporal. Asi
mismo para la aplicacion de este literal es obligatorio que la cuenta se encuentre solvente
de cualquier pago previo.

El analista debera hacer requerimiento a la unidad de catastro para la actualizacion del
estado de la cuenta y servicio.

h) Por medidor defectuoso.

Habiendo determinado el mal funcionamiento de un medidor, se debera notificar al usuario
el estado de este y la disponibilidad que la ANDA tiene de medidores, para que el usuario
gestione el cambio de medidor en un tiempo maximo de 30 dias habiles, o en caso no lo
hiciere, la ANDA tendra la facultad de reemplazarlo de oficio y cargar el valor del mismo a la
cuenta, incluyendo los costos de instalacion.

Si pasado ese tiempo el cliente no ha realizado la gestién para el cambio y la ANDA no
cuente con disponibilidad de medidores, no se podra ajustar ningin mes reclamado.

En caso que ANDA no cuente con medidores, el usuario debera adquirirlo de acuerdo a las
especificaciones técnicas del servicio y entregarlo a ANDA para su instalacion.

En los casos en lo que se haya retirado el medidor para un andlisis de su mecanismo y la
prueba técnica del medidor refleje un resultado fuera del rango de +5.0% a -5.0 % seran
considerados como medidores defectuosos, se resolvera con cualquiera de los siguientes
criterios:

1. El promedio historico de los seis meses anteriores que tuvieran lectura real, antes
de presumirse la afectacién del medidor. Siempre y cuando estas lecturas no superen un
periodo de doce meses de antigedad.

2. Con nuevo medidor instalado, se tomaran lecturas segtn ciclo de facturacion, y con
base a estas lecturas se podran calcular los consumos si el medidor tiene un minimo de
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15 dias de instalado antes del ciclo normal de toma de lectura. Caso contrario se aplicara
el numeral 1.

3. En caso no sea posible aplicar el numeral 1y 2 de esta normativa, tendra que realizarse
el ajuste después de haber corroborado la lectura con el nuevo medidor instalado en un
ciclo de facturacién normal a 30 dias.

4. Si en el inmueble se han detectado fugas que generen altos consumos y adicional el
medidor se encontrare defectuoso, se ajustara el consumo a un 50% del consumo
facturado, como responsabilidad compartida, siempre y cuando el ajuste no sea menor
al consumo promedio antes de la afectacion.

Todos los ajustes determinados por los numerales anteriores podran ser aplicados a un
maximo de 6 meses de facturacion, en cuentas con tarifa domiciliar o comercial, partiendo
del mes en que el usuario interpone el reclamo. En caso hayan transcurrido los 30 dias desde
la notificacion del mal funcionamiento del medidor y no existiese ninguna gestion por parte
del usuario, los meses en reclamo se tomaran como vencidos y se procedera a su liberacion
y facturaciéon normal, no pudiendo ser retomados como reclamo los meses ya notificados.

i) Por deficiencias en el servicio.

Cuando exista reporte técnico emitido por el area de produccién, en el cual se determinen
zonas que presenten deficiencias en el servicio y sean consideradas como “desabastecidas”
bajo el cédigo 504, se ajustaran al consumo minimo establecido en el pliego tarifario vigente,
esto también sera aplicable a todos aquellos sectores que el agua no cumpla con los
parametros establecidos de calidad o donde se encontrare algin componente en el agua
que no permita el consumo humano previo reporte y notificaciéon emitida por la Gerencia de
Calidad del agua.

j) Por errores en la toma de lecturas.

Cuando el consumo facturado es originado por un error en la toma de lectura y se comprueba
mediante inspeccién o registro en el histérico de consumo, el analista rebajara el valor,
calculando el consumo diario que resulte de la lectura encontrada por el inspector, menos la
lectura del mes anterior, dividiéndolo entre el nimero de dias de ambas lecturas. Este se
multiplicara por el nimero de dias que comprenda el periodo facturado.

Si se determina por medio de inspeccion que el error es por cruce de lecturas entre
medidores, se rebajara de acuerdo a lo registrado en el medidor que corresponde.

k) Consumo acumulado por instalacién de nuevo medidor.

Al generarse una factura con un consumo acumulado en exceso, por la instalacion de un
nuevo medidor, el analista ajustara calculando el consumo diario que resulta de dividir la
lectura encontrada en la inspeccién entre el nimero de dias comprendido entre ésta y Ia
fecha de instalacion del medidor y el resultado lo multiplicara por los dias que comprende el
periodo de facturacion.
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Se ajustara a partir de la fecha en que fue instalado el medidor.
I) Ajuste por instalacion de nuevo medidor.

Si en la factura se refleja un consumo derivado de una estimacién por servicio directo y por
medio de inspeccion se comprueba que existe un nuevo medidor instalado. El analista
realizara ajuste, calculando la lectura encontrada en la inspeccidn entre el nimero de dlas
comprendidos desde la fecha de instalacion del medidor y el resultado se multiplicara por 30
dias para establecer un promedio de consumo mensual, el cual seréa el valor final para aplicar
el ajuste.

m) Por facturacion errénea de alcantarillado.

Al cobrarse en la factura un servicio de alcantarillado que no existe, y a través de verificacion
de registros en el catastro comercial e inspeccion, se comprueba que el cliente no drena sus
aguas a redes de ANDA, el analista rebajaré el valor total cobrado por alcantarillado.

n) Por Presion de aire

Cuando por medio de una inspeccién se compruebe que el incremento en el consumo
facturado es originado porque el medidor registra presion de aire, se debera notificar al
usuario y este debera realizar la instalacion de la valvula desairadora en un perfodo no mayor
a 30 dias. El Analista de Reclamos debera ajustar el consumo a un promedio de 6 meses
antes de presumirse el inconveniente aplicado a partir del mes en que se presentd el
reclamo.

o) Por estimaciones de consumo.

Cuando no se cuente con una lectura real debido a estimaciones de consumos en meses
anteriores y esto genera un consumo acumulado provocando incrementos no justificados en
la facturacion, el analista debera restar la lectura real mas reciente menos la Gltima lectura
real obtenida antes de esta y el resultado lo dividira entre la cantidad de meses entre ambas
lecturas para obtener un promedio mensual el cual sera el monto a ajustar.

En caso de no existir dos lecturas reales en un periodo de doce meses, debera enviarse
inspeccion para obtener una lectura parametro en funcién de poder calcular el consumo
mensual.

De no existir lecturas reales en el histérico de consumo podra trabajar con lecturas de
inspecciones realizadas siempre y cuando estas no sobrepasen 6 meses.

Cuando las estimaciones del consumo sean por causas imputables al cliente, tales como:

céd. 102 medidor aterrado

c6d. 103 medidor dentro del inmueble
c6d. 106 caja de medidor con abstaculo
cod. 109 tapadera pegada

cod. 105 medidor directo
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El reclamo sera denegado y el usuario debera superar las causas por las cuales se genera
la estimacion en un plazo no mayor a tres meses, caso contrario el reclamo no sera admitido.
Si el usuario supera las causas que se atribuyen como imputables, el reclamo sera admitido
sujeto a un ajuste maximo de 3 meses desde la fecha de ingreso del mismo.

p) Por servicios que no existen,

Cuando se determine por medio de inspeccion que el servicio no existe o que exista
duplicidad de cuentas comprobada, se eliminara el total facturado desde la fecha en que se
realiz6 inspeccién en la cual se determind que el servicio dej6 de existir, de igual manera en
caso la cuenta se encuentre activa se debera solicitar el requerimiento catastral para la
inactivacion de esta.

q) Pago no descargado.

En caso el usuario haya pagado su factura y por omision de aplicacion, descargo o
liquidacién no se viere aplicado en su cuenta, el ejecutivo de servicio al cliente o analista
debera solicitar el comprobante de pago al usuario y remitira la orden de trabajo al area de
ingresos comerciales para la aplicacion y descargo del pago correspondiente y se anularan
los intereses e incumplimientos que surgieran de este error.

r) Dias facturados mayor al periodo mensual.
El ciclo de facturacion normal comprende periodos mensuales de 30 o 31 dias, toda aquella

facturacién que exceda estos rangos, deberd ser ajustada a la cantidad de dfas del mes
facturado segln sea el caso.

7.1.3 Nivel de Autorizacion

Los niveles de autorizacion por las rebajas a realizar sera el siguiente:

MONTOS A REBAJAR RESPONSABLE DE AUTORIZAR

Jefe de agencia

Hasta un monto de $79.10
(segun detalle)

Jefe Unidad de Reclamos y Analista de reclamos

Hasta un monto de $ 730.00 )
Designado

Mont ;
RpieS MEyeTes 9, F7e00N Gerente Comercial.
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El Gerente Comercial designara por medio de acuerdo gerencial uno o mas analistas de reclamos
que puedan tener la atribucién de autorizar rebajas hasta un monto de $730.00.

En el caso del jefe de agencia, el monto de $79.10 sera aplicable solo en los casos de cargo por
error, hasta un maximo de tres ajustes en un mismo mes en casos como:

A)
B)
C)
D)
E)
F)
G)
H)
1)

J)

Reconexidn especial

Reconexién normal

Costo por inspeccién

Instalacién de vaivulas

Instalacion de medidor

Suministro de valvula

Cambio de nombre

Costo por suministro de medidor
Deteccion de fugas

Costo de emisién de estado de cuenta.

7.1.4 Causas para denegar un Reclamo

A.

Cuando el exceso se deba a fugas visibles y no visibles en las instalaciones hidraulicas del
cliente.

Cuando el cliente no permite efectuar la inspeccion en el inmueble, a pesar de existir una
orden de trabajo que ha sido generada por ANDA o a solicitud del usuario.

Cuando se compruebe que el inmueble esta siendo utilizado para fines comerciales y el
catastro indica domiciliar.

Cuando se compruebe el correcto funcionamiento del medidor por medio de las
herramientas técnicas disponibles.

Cuando se compruebe que hay derrame en copla trasera, ya que no afecta el consumo del
cliente.

Cuando se determine que existen consumos reales de acuerdo a lecturas tomadas del
medidor, aunque el inmueble este deshabitado.

Cuando se ha verificado que el cargo facturado en concepto de cuota de crédito, multa,
incumplimiento, intereses moratorios y otros cargos, son procedentes.

Cuando mediante inspeccion se compruebe que la lectura es real y sus consumos se
mantengan similares.

Cuando mediante inspeccion se compruebe que el usuario ha manipulado el medidor, o
cambie medidor sin previo aviso a la Institucion y este le genere fuga en el acople delantero
del medidor.
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J. Cuando después de presentar lectura igual sin justificacion (codigo 311) y se registre un
consumo luego de dos 0 mas meses con lecturas iguales y se haya comprobado el correcto
funcionamiento del medidor.

K. Cuando el consumo ya fue ajustado a nivel de sistema al momento de la facturacién por la
unidad de analisis de consumo.

L. Cuando se compruebe por el area técnica de Nuevos Servicios o Inspecciones, que el
medidor ha sufrido una manipulacién interna o que el marchamo se encuentre dafiado o con
alguna alteracién.

7.1.5 No Previstos e Inconformidad por Resoluciones

Los reclamos por facturacion no previstos en el presente instructivo seran analizados y resueltos
por las Jefaturas de Andlisis de Consumo y Reclamos, Servicio al Cliente y Gerente Comercial.

Cuando el cliente muestre inconformidad por la resolucién emitida por ANDA, dispondra de un
plazo de 30 dias contados a partir del siguiente dia que haya recibido la notificacion para
presentar por segunda vez el mismo reclamo a través de los medios autorizados, Agencias y
Call Center; no se aceptara un tercer reclamo por las vias antes mencionadas, para el mismo
periodo establecido en la resolucion.

En caso que los reclamos ingresen a través de notas o escritos dirigidos a Presidencia, se
retomaran y se analizaran por el Gerente Comercial, jefe de la Unidad de Reclamos y jefe de
Servicio al Cliente quienes con la informacion y analisis necesario resolveran finalmente.

7.2 ABREVIACIONES A UTILIZAR EN EL OTORGAMIENTO DE REBAJAS

Para agilizar el proceso de digitacion en el sistema, se utilizaran las abreviaciones siguientes:

Cdédigo Descripcion.
RA Derrame en acople delantero
RB Estimacion de consumo sin medicion
RC Dobles pagos
RD Facturacion de cargos que no proceden
RE Tarifa mal aplicada
RF Error de Digitacion
RG Desconexion temporal o definitiva




Sake ' | ADMINISTRACION

. &9 + | NACIONAL DE

T et ] ACURDUCTOS Y
Guen i | ALCANTARI ADOS

B SANVAIRX

RECLAMOS POR FACTURACION

INSTRUCTIVO PARA EL ANALISIS Y RESOLUCION DE

CODIGO: IN30.1.4-1-22-03
PAG.: 15de 18
FECHA: 25-AG0-2022
REVISION : 1

RH Medidor Defectuoso

RI Servicio deficiente

RJ Errores en toma de lecturas

RK Consumo acumulado por instalaciéon de nuevo medidor
RL Ajuste por instalacién de nuevo medidor
RM Inmueble no goza servicio de Alcantarillado
RN Por presion de aire

RO Consumo acumulado

RP Servicios no existen

RQ Pagos no descargados

RR Dias facturados mayor al periodo

7.21 Abreviaciones a utilizar en los Reclamos No Rebajados.

Para hacer mas agil el proceso de digitacién en el sistema, se utilizaran las abreviaciones

siguientes:
Caodigo Descripcién
DA Exceso debido a fugas visibles y/o no visibles en las instalaciones hidraulicas
del cliente.
DB Cliente no permitié efectuar inspeccion y la lectura es ratificada
DC Uso de local diferente a domiciliar
DD Todo bueno, medidor funciona correctamente
DE Derrame en copla trasera
DF Lectura real, no existe alto consumo
DG Cargos facturados correctamente
DH Estimacion de consumo atribuible al cliente
DI Cliente manipula medidor, fuga en el acople delantero del medidor.
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DJ Cuando después de presentar codigo 311, se registre un consumo.
DK Cuando el consumo ya haya sido ajustado por andlisis de consumo.
DL Medidor dafiado, Marchamo alterado.

7.3 RESPONSABILIDADES DE AREAS DE SERVICIO AL CLIENTE

El personal de las Areas de Servicio al Cliente, debera realizar un anélisis previo a la recepcion
de los reclamos, para determinar si procede o no los reclamos presentados por los usuarios y
anexar los documentos que requiere cada uno de los casos segun el tipo de reclamo. Debera
realizar una breve descripcién de la causa del reclamo y asegurarse que éstos sean ingresados
correctamente al sistema de informacion comercial en funcién de su categoria segun la siguiente

tabla:
Cadigo Descripcion Permisos de acceso
ACC Alto consumo con medicion
ACS Alto consumo sin medicion
DC Defensoria del Consumidor
RCD Reclamo por causas diversas
DPM Depuracién de mora
ERR Cargo por error
RR Reclamo Retomado Acceso restringido. Solo para
Jefaturas y personal del Area
de Reclamos
RFD Reclamo falta de descargo
TS Reclamo proveniente del Tribunal Acceso restringido. Solo para
sancionador Jefaturas y personal del Area
de Reclamos

8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

N/A




ADMININTRACKIN

NACIONAL DE

ACUEDUCTOS ¥
CHUBOTE [ ALCANTARN LADOS

RECLAMOS POR FACTURACION

CODIGO: IN30.1.4-1-22-03

INSTRUCTIVO PARA EL ANALISIS Y RESOLUCION DE | PAG.©  17de18

FECHA : 25-AG0-2022
REVISION : 1

9. CONTROL DE CAMBIOS

Documento |

nicial Borrador

Documento Final

10. CONTROL DE DOCUMENTOS

Revision: 1 2 3 4
Fecha: 23 junio de 2022
Sustituye al Instructivo
aprobado por Junta de
Gobierno segun
Acuerdo SO-270710-
5.3 de fecha 27 de julio
del afio 2010
;|
(I'_ ' ;:« ‘A] ('A’N ri«';m |‘,Al 208 o
o=
- z<
_V 1T
DOCUMENTO ORIGINAL |58
AL SK
-
Q=
Q0
Qo

11. AUTORIZACION

Elaboré: Vo.Bo: Valido:

Autorizo: N

//-7

_/Lic. Julio Roberto

oA

Lic. Hector Humberto | Inga-Claudia Ramirez de

g
Setreta @ de-dtnta de Gobierno

Hernandez Portillo Escoto
Gerente Comercial Junta de Gobierno de ANDA,
508 Y Co,, mediante Acuerdo . 3
Stiin . No.Yel .S0- 13102022 4.5\
W/ NN v VEGO
~ onde ?;, Qﬁﬁﬂm ““%&/@
e (gl S B
BNB\ SEheR ( & )'g)o
=
Z AHDA 3




ahe .
Cake s | ADMINISTRACION
: @ | NacioNatbE
“ouet | AcuEDUCTOS ¥

(}‘L‘S\A.l";'\‘lx‘(\: ALCANTARILLADOS

INSTRUCTIVO PARA EL ANALISIS Y RESOLUCION DE
RECLAMOS POR FACTURACION

CODIGO: IN30.1.4-1-22-03
PAG.: 18de18
FECHA: 25-AG0-2022
REVISION : 1

12. ANEXOS
N/A




