CREATIVIDAD EMPRESARIAL

El TRASS, Tribunal Administrativo de Solucion de los Reclamos de los Usuarios de los Servicios de
Saneamiento, es el érgano auténomo al interior de la SUNASS encargado de resolver en segunda y
altima instancia administrativa los reclamos de los usuarios de agua potable por la facturacién del
servicio. La candidatura consiste en la estrategia “estandarizacién de respuestas en conflictos de agua”.

DESCRIPCION DE LA ESTRATEGIA: estandarizacion del
contenido de resoluciones

Necesidades no cubiertas:

En materia de solucién de conflictos, las expectativas de las partes no
se circunscriben a la emisién de una resolucién técnicamente
elaborada por la Administracién Ptblica. Bajo un enfoque integral del
servicio, las partes también aspiran entre otras cosas a: (i) respuestas

rédpidas (celeridad) y (ii) respuestas similares para casos similares
(predictibilidad).

Con relacién a la celeridad, debe sefialarse que en el mercado de agua
potable los reclamos eran resueltos mas alla de los treinta dias habiles
permitidos, llegando inclusive en algin momento a mas de 160 (esto
gener6 una brecha en el afio 2003 de cerca de 3,700 entre el namero
de expedientes ingresados y los atendidos).
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Con relacién a la predictibilidad, teniendo en cuenta que lo ideal es
que dada la especializaciéon del regulador su respuesta debiera
satisfacer a las partes en conflicto, el menor grado de predictibilidad
puede ser evaluado a través del incremento del ntimero de casos que
llegaron al Poder Judicial, lo que revelaria una mayor insatisfaccién
respecto del contenido de la resolucién administrativa.
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A partir de la situaciéon indicada, y considerando la existencia de més
de una Sala Administrativa con criterios no siempre homogéneos, el
TRASS determiné que la estrategia que podia lograr la reduccién de
plazos de atencién y al mismo tiempo generar mayor predictibilidad
en el contenido de las resoluciones era la estandarizacién de
contenidos, acompafiada de la estandarizacién de procesos.

Novedad e innovacion:

La estandarizaciéon de contenidos de la resoluciéon emitida por el
TRASS es el elemento central de la estrategia que se presenta y
consiste en establecer una sola respuesta ante el mismo tipo de
incidencia. Usualmente se considera que dicha estrategia no es
aplicable a servicios analiticos con alta heterogeneidad y mas atin con
el alto nivel de estandarizacién obtenido por el TRASS (pionero en su
ramo), no conociendo hasta el momento ejemplos similares en el Pera
y en la literatura consultada.

El nivel de estandarizacién de contenidos en el TRASS alcanza a un
100% de las incidencias detectadas (359) en los casos de conflicto por
facturaciéon de agua potable. Asi por ejemplo, es criterio (respuesta)
del TRASS declarar fundado un reclamo cuando los hechos
(incidencias) indican que, pese a detectarse fugas al interior del
predio atribuibles al usuario (incidencia 1), la empresa que brind6 el
servicio no ha podido garantizar el correcto funcionamiento del
sistema de medicién del consumo (incidencia 2).
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TOTAL DE INCIDENCIAS

Si bien en cada caso existen particularidades -altamente
heterogéneas- que podrian descartar la estandarizacién, lo cierto es
que la totalidad de hechos en un caso siempre se generalizan para ser
evaluados frente a los alcances de una norma. Por ello, el TRASS
distingue los elementos relevantes de un expediente -conforme a los
atributos requeridos por la norma- y los estandariza por ser
recurrentes. La estandarizaciéon implica no sélo la abstraccion de la
incidencia (hecho) y su correspondiente respuesta (criterio) por el
TRASS, sino también la elaboracién de un texto estandarizado (Banco
de Modelos de Resolucién) a incorporar en la resolucién cada vez que
se presente la incidencia analizada. El Banco de Modelos esté
conformado por “parrafos modelo” (cada péarrafo contiene una
incidencia), cuyas multiples combinaciones permiten integrar la
resolucion final de cada caso.

A partir de las incidencias detectadas y estandarizadas, es posible
afirmar que el nimero de combinaciones alcanza casi los dos
millones (2°000,000) de situaciones recogidas en una resolucién. En
otras palabras, el TRASS se encuentra preparado para elaborar de
manera estandarizada alrededor de dos millones de resoluciones
-distintas cada una de ellas- sobre la base de las combinaciones
posibles de incidencias (359).
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Otras Tipologias 233
TOTAL 1°989,961

Como es natural, contar con altos niveles de estandarizaciéon puede
llevar al TRASS a un error si deja de lado una variable relevante en el
andlisis de un expediente, variable que puede surgir de las
afirmaciones de las partes o de los documentos presentados. Es por
esto que, al margen del control de calidad, diariamente a través de las
revisiones del analista, Jefes de Equipo y Sala (ver estandarizacion de
procesos) se evalta la posible configuracion de nuevas incidencias
con sus correspondientes respuestas que deban ser estandarizadas.
La revisiéon e incorporaciéon de nuevas incidencias estandarizadas
forman parte del Proceso de Mejora del TRASS, realizada a través de
los “Lineamientos Resolutivos” que se aprueban anualmente y los
criterios de la Sala que se actualizan dia a dia, cuando es requerido.

En otras palabras la estrategia que se presenta, que consiste en el
desarrollo de altos niveles de estandarizacion de contenidos, convive
con altos niveles de andlisis que desarrolla de manera diaria el TRASS
a efectos de no incurrir en la omisién de incidencias relevantes para
resolver un conflicto.

Estandarizacion de procesos:

La estandarizacién de procesos es un elemento que acompana a la
estandarizaciéon de contenidos e implica la definicién clara de las
tareas a ejecutar (entradas y salidas) en cada una de las etapas del
proceso.

Especificamente, la estandarizacién de los procesos de apelacién que
conoce el TRASS, con certificaciéon ISO 9001: 2000, se aplica desde el
ingreso de un expediente a la SUNASS hasta su devolucién a la
empresa. Cada una de las siete (07) etapas que componen el proceso
(lo que permite obtener una “ruta del expediente” a través del
sistema informatico y de manera manual) posee indicadores, a efectos
de llevar un control y evaluacién anual, mensual e incluso diaria. Asi



por ejemplo, el tiempo transcurrido entre el ingreso de un expediente

y la elaboracién del proyecto de resolucién es de cuatro (04) dias
hébiles.
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La estandarizacion de procesos del TRASS parte de distinguir dos
claros equipos: (i) el equipo administrativo, que se encarga del
ingreso de documentos (primera etapa, registro y asignacién diaria
de expedientes), asi como de su salida (tres tltimas etapas, ingreso en
acta de la resolucién, su notificaciéon y devolucién del expediente a la
empresa) y (ii) el equipo resolutivo, que tiene a su cargo la funcién de
solucion del conflicto propiamente dicha, lo que se aprecia en las
etapas intermedias del proceso (elaboracion del proyecto de
resolucion, revisién por Jefe de Equipo y revisién por Sala).

Las actividades a cargo del equipo administrativo poseen un alto
componente de homogeneidad, simpleza y rapidez, por lo que su
ejecucion es inmediata y esto permite: (i) evitar la sobrecarga de
expedientes que podria producirse en un dia para el equipo
resolutivo, (ii) poner a disposicién de usuarios y empresas el texto de
las resoluciones del TRASS en la pagina web de SUNASS a las
veinticuatro (24) horas de ser emitida, asi como el texto completo del
expediente, (iii) comunicar al usuario la emisién de la resolucién via
SMS de telefonia mévil, ademas de entregar fisicamente la esquela de
notificaciéon y (iv) devolver el expediente a la empresa de agua
potable en dos semanas (02), luego de recibir los cargos de
notificacion.

Por su parte, la distribucién de actividades a cargo del equipo
resolutivo parte del concepto que no es posible para una sola
persona, atender de inicio a fin un expediente, por lo que surge el
concepto de equipo: (i) el analista, previo proceso de inmersién y
capacitacion en el TRASS, elabora el proyecto de resolucién en un
plazo de cuatro (04) dias habiles, (ii) el Jefe de Equipo, revisa el
proyecto de resolucién en un dia (01) habil, considerando el
conocimiento adquirido de la Sala que es transmitido a su vez a los
analistas y (iii) la Sala aprueba el proyecto revisado por el Jefe de
Equipo o solicita incorporar algunas modificaciones.
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Presentacion del contenido estandarizado:

La estandarizacién del contenido se refleja finalmente en el texto de la
resolucion, que tiene una presentacion de reducida extension, bajo un
formato promedio de dos (02) paginas, cuando antes era de cuatro
(04) paginas. Dicho modelo estd compuesto de partes claramente
definidas: (i) datos generales (nombre de las partes, domicilio,
suministro, etc.), (ii) fecha del recurso de apelacién, (iii) materia
controvertida (meses, consumo u otro concepto reclamado), (iv)
andlisis y (v) fallo (fundado o infundado).

Para facilitar el acceso a las resoluciones, desde el afio 2006 el TRASS
(i) pone a disposicién de los interesados el texto de las resoluciones
del TRASS en la pagina web de SUNASS a las veinticuatro (24) horas
de ser emitida, asi como el texto completo del expediente y (ii)
comunica al usuario la emisién de la resolucién via SMS de telefonia
movil, ademds de entregar fisicamente la esquela de notificacién.

Awlicaciones posibles:

La estandarizacion de contenidos, en los niveles planteados, es
posible en las siguientes instituciones: (i) Poder Judicial, (ii)
entidades a cargo de mecanismos alternativos de solucién de
conflictos, (iii) Tribunales Administrativos y (iv) Estudios de
Abogados.

En funcién al tipo de servicio, la estandarizaciéon puede ser aplicada
a: (i) simuladores juridicos, con las limitaciones propias del caso, (ii)
cursos de ensefianza a distancia y (iii) contratos con terceros
(tercerizacion).



II.

ANALISIS DE LA CANDIDATURA

Introduccion al mercado: la estrategia se ha decidido y aplicado en la
sede de SUNASS, ubicada en la ciudad de Lima, Pert.

La estrategia ha sido introducida al mercado en el mes de enero del
afio 2005.

Originalidad: la estandarizaciéon de contenidos se enfoca en los
elementos caracteristicos del servicio o producto final (p.e. automovil
rojo, con dimensiones amplias y asientos reclinables). En el caso de
una resolucion del TRASS, como ya se ha indicado, la estandarizacion
consiste en establecer una sola respuesta ante el mismo tipo de
incidencia. Dicha aplicaciéon resulta original en un mercado
monopolico como el de soluciéon de conflictos por facturaciéon de agua
potable, si se tiene en cuenta que la estandarizacion tiene mayor
dificultad de aplicarse en los servicios, mds atn si en éstos se deben
resolver problemas sociales.

Contar con altos niveles de estandarizacion, resulta comun en el
proceso de elaboracién de productos, debido a que es factible
determinar con anticipacion una gran cantidad de elementos
homogéneos, simples y repetitivos (p.e. fabricacion de automoviles).

Al igual que en los productos, también es factible altos niveles de
estandarizacién de procesos en ciertos servicios (p.e. cajero y
conductor de taxi), siempre que éstos sean simples y repetitivos.

Por el contrario, el grado de estandarizacién puede ser menor cuando
se trata de casos que, en principio, son Gnicos por ser altamente
heterogéneos (cada caso posee caracteristicas propias que lo
distinguen de otros) y ser el resultado de un servicio simbdlico y
analitico (p.e. publicistas y abogados). Dichas limitaciones podrian
llevar a pensar que todo servicio simbdlico o analitico no se puede
estandarizar. Pese a lo indicado, todo servicio suele mostrar
elementos homogéneos, simples y repetitivos, lo que cobra mayor
importancia cuando debe atenderse un alto nimero de casos (18,000
es la proyeccion de expedientes del TRASS para el presente afio).

Por otro lado, tratindose de productos tangibles, la estandarizacion
se ha desarrollado con facilidad (p.e. automéviles, hamburguesas),
aun cuando existen casos con dificultades (p.e. vinos, ceramica



manual). Por su parte, la estandarizacion de contenidos de
intangibles es propia del lenguaje (p.e. espafiol, internet, telefonia,
contabilidad) y de sus aplicaciones (p.e. ensefianza asistida por
computadora o ensefianza de idiomas en casa con guia multimedia).

Existe mayor dificultad para la estandarizacion de servicios
vinculados a la solucién de un problema social o humano (p.e.
servicios de administraciéon de justicia, servicios dentales, servicios
médicos o periodismo), debido a que el objeto de andlisis suele ser
altamente heterogéneo. En estos casos, el riesgo de la homogeneidad
puede llevar a conclusiones erréneas. Ademads, generar una solucion
creativa depende de un proceso mental que en si mismo resulta
altamente complejo y poco previsible. Asi por ejemplo, la respuesta
para un paciente con alergia que ha consumido un alimento no es la
misma en todos los casos debido al alto grado de variabilidad. En
efecto la respuesta dependera de elementos estaticos como los
alergenos alimentarios, el tubo digestivo, el sistema inmunolégico y
los o6rganos diana, pero también dependera de elementos o
interaccion dindmica, como lo demuestra el desarrollo de tolerancia
en pacientes alérgicos, o la aparicién de alergia a alimentos en sujetos
que previamente los toleraban.

En el plano de la administraciéon de justicia, existen criterios de
interpretacion de las normas bajo distintas denominaciones como
Jurisprudencia, Lineamientos Resolutivos o precedentes de
observancia obligatoria. Sin embargo, la mayoria de dichos criterios
se refiere tnicamente a las grandes lineas interpretativas (no incluyen
todos los aspectos sustantivos) y adicionalmente no se refiere al total
de incidencias procedimentales que suele presentarse en un caso
(amplia gama de aspectos procedimentales).

El punto central de la estrategia presentada por el TRASS es la
adopcion de altos niveles de estandarizacion en el contenido de las
resoluciones, tanto para los aspectos sustantivos como los aspectos
procedimentales, lo que se logra a partir de la definicion de
respuestas Unicas para el mismo tipo de incidencia. Esto, resulta
dificil de conseguir -y en muchas ocasiones es criticado- en el caso de
servicios analiticos.

Finalmente, es necesario resaltar que la estandarizacién de procesos y
de contenidos que ha adoptado el TRASS es propia de mercados en
competencia y que se encuentra en manos de privados, a diferencia



de la solucion de conflictos en la via administrativa, que es un
servicio monopolico y en manos del propio Estado.

Eficiencia:

La estrategia de estandarizacién si bien no ha tenido costos directos
en su disefio e implementacién, si ha tenido costos indirectos, los que
se reflejan en el bajo nimero de expedientes producidos al inicio (ver
en grafico meses de junio y julio 2003).

Resoluciones emitidas/expedientes recibidos
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El disefio de la estandarizacién, iniciado en junio de 2003 y
madurado en el afio 2004, fue establecido por la Sala del TRASS que
es personal de planta de la SUNASS, por lo que no fue necesario
requerir a consultoria alguna.

De otro lado, en cuanto a la implementaciéon de la estandarizacion,
no se requiri6 de personal adicional, ya que el personal existente
(analistas, Jefes de Equipo y Sala) se encargéd de llevar adelante su
implementacion.

Vigencia:

Luego de dar los primeros pasos en junio de 2003 y de ser madurada
en el afio 2004 ya con resultados, la estrategia de estandarizacion fue
lanzada al mercado el afio 2005, manteniéndose desde dicha fecha
pese a que se han producido diversos cambios en la composiciéon de
los miembros de la Sala y otros miembros del equipo del TRASS.

Desde el mes de junio de 2003 se han producido ocho (08) cambios en
la composicion de la Sala del TRASS, entre el ingreso y la salida de
vocales. Por su parte, cuatro (04) es el promedio mensual de cambios
en el equipo de analistas.



Los miembros actuales de la Sala, bajo un régimen de dedicacién
exclusiva, son José Chirinos Cubas, quien la preside y es miembro
como vocal desde junio del afio 2003, Juan Carlos Zevillanos y
Manuel Mitsumasu.



III. ANALISIS DE LOS BENEFICIOS DE LA CANDIDATURA
1. Exito:

Productividad (tiempo invertido en expediente por analista): a
partir de la implementacion de la estrategia de estandarizaciéon, se
ha logrado incrementar la productividad por analista, evaluada
segln el tiempo invertido para la atencién de un expediente.

Considerando el plazo maximo permitido normativamente (30 dias
hébiles), el nimero de analistas existentes en el TRASS y el niimero
de resoluciones emitidas, el ratio permitido por analista es de dia y
medio (1.5) por expediente. En el grafico siguiente se puede apreciar
que durante los semestres 2003-II y 2004-I el indicador se colocé por
encima del umbral, mientras que en los afios siguientes dicho ratio
ha disminuido, manteniéndose en 0.3 (tercera parte de un dia) en los

afios 2006 y 2007.
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Tiempo invertido para la atencion de un expediente por analista
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Plazo de atencién: la implementacion de la estrategia ha conseguido
una drastica reduccién en los plazos de atencién, llegando a una
capacidad de respuesta casi inmediata de seis dias habiles.

Dias promedio de atencion de
expedientes- TRASS

2003 2094-1 200411 20951 209511 20961 209611




Nivel de estandarizacién total: el cien por ciento (100%) de las
tipologias de reclamo se encuentran cubiertas por respuestas
estandarizadas.

Incidencias estandarizadas por tipo de reclamo

Beneficio para la empresa (SUNASS):

La eficacia del TRASS beneficia indirectamente a la institucion de la
que forma parte, la SUNASS, debido a que una encuesta
recientemente realizada determina que el 59% de los usuarios que
reclaman y apelan al TRASS conocieron a la institucién con ocasién
del procedimiento de reclamo.

H Durante el procesode reclamo LdAntesde iniciar el reclamo

41% l

Z

Fuente: Encuesta de percepcion de usuarios del TRASS

De otro lado, el beneficio de la estrategia implementada por el
TRASS genera un impacto en el resto de areas de la institucion, como
la Gerencia de Usuarios (GU) que se relaciona esencialmente con el
usuario, la Gerencia de Supervision y Fiscalizaciéon (GSF) que tiene
contacto directo con las empresas, la Gerencia de Administracion y
Finanzas (GAF) que verifica el manejo presupuestal y gastos de las
areas y la Gerencia de Asesoria Juridica (GAJ) que ejecuta la defensa
de las resoluciones del TRASS ante el Poder Judicial.

Visitas de usuarios a SUNASS (GU): durante los afios 2002, 2003 y
2004, las personas acudian a SUNASS en gran cantidad debido a que
no habian recibido respuesta a su apelacién, pese al tiempo
transcurrido. Luego de la reduccién del plazo de atencion del



TRASS, el namero de personas ha bajado sensiblemente a partir del
afio 2005, que se mantiene en los afios 2006 y 2007.
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Procesos judiciales (GAJ): el nimero de procesos judiciales se ha
reducido sensiblemente y el promedio de demandas mensual no
superaba los 10 casos en el afio 2005, lo que implica que menos del
1% de resoluciones emitidas por el TRASS es impugnada ante el
Poder Judicial.
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Fiscalizaciones (GSF): pese a no tener mayor contacto con los
usuarios, algunas veces es necesaria la intervencion de GSF, lo que se
da por ejemplo, cuando un usuario solicita que SUNASS requiera a la
Empresa Prestadora el cumplimiento de una resoluciéon del TRASS
que le ha sido favorable. Del grafico se aprecia que se han mantenido
niveles bajos de atenciones requeridas por la GSF, con excepcién de
los picos generados de febrero a abril del 2004.
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La carga que el TRASS representa para GSF, se mantiene por debajo
del 1% al concluir el afio 2005.



Gastos (GAF): si bien el costo por expediente no ha sufrido mayor
variacion (alrededor de un millén de nuevos soles), las actividades
del TRASS exceden hoy a la funcion estrictamente resolutiva. Antes
del afio 2004 el 100% de las actividades estaban referidas a la emisién
de resoluciones lo que vari6 a partir del afio 2005, segtin se aprecia en
el cuadro siguiente.

ACTIVIDADES 2004 2005 2006 2007
Expedientes 100% 75% 50% 50%

1S0 9001:2000 - 15% 10% 10%
Lineamientos Resolutivos (*) - 10% 5% 15%
Proyectos informaticos - - 10% 15%
Anélisis normativo (*) - - 10% 3.5%
Otras (*) - - 15% 6.5%

TOTAL 100%

100% ‘ 100% ‘ 100% ‘

(¥) enfoque preventivo antes que correctivo

Beneficio para los clientes:

Los clientes directos del TRASS son las partes en conflicto, el usuario
y la empresa que brinda el servicio de agua potable.

Plazo de atencion: la estrategia de estandarizacién ha permitido
reducir el plazo de atencién de casi ciento sesenta (160) en un mes a
seis (6) dias habiles promedio anual desde el afo 2005,
manteniéndose dicho promedio igualmente en el afio 2006, que se
espera mantener en el afio 2007.

Se ronanlida la Cadena de Valar
nivelag haine de nlazne
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Cartera morosa: el menor plazo de atenciéon beneficia no sélo al
usuario que tiene ahora una respuesta rapida sino también a la
empresa que brinda el servicio, debido a que debe considerarse que



mientras un expediente se encuentra en tramite, se suspende la
cobranza comercial.

Antes de la estandarizacion de las resoluciones, la “cartera pesada”
del TRASS al cierre del tercer trimestre del afio 2003, significé un
fuerte impacto para las Empresas Prestadoras. En el caso de
SEDAPAL, empresa més grande del pais, con casi el cincuenta por
ciento de las conexiones, la cifra de deuda pendiente por casos sin
resolver llegaba a casi 2 millones de soles!, lo que significaba un
problema para las EPS por tener que realizar una provision contable
de dicha cifra. A la fecha esta cifra es practicamente cero, con relaciéon
a las cobranzas sujetas a reclamo ante el TRASS.

Mayor informacién: a través de las resoluciones, ahora
estandarizadas, el usuario recibe mayor informacién, por lo que se
reduce la asimetria de informacién, caracteristica propia de un
servicio monopdlico. Dicha informacion se traslada al usuario de
manera eficaz a través de los considerandos de la resolucion.
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Fuente: Encuesta de percepcién de usuarios del TRASS

4. Otros beneficios:

La existencia y funcionamiento eficaz del TRASS permiten que no
sea necesario que las partes en conflicto recurran a otras instituciones
como (i) el Poder Judicial (s6lo 1% de los que apelan presentan una
demanda) y (ii) la Defensoria del Pueblo y el Congreso de la
Reptblica (de no existir el TRASS el usuario tendria que recurrir a
otro tipo de instituciones para obtener una revision de lo facturado
por la EPS).

1 Si se considera que el afio 2003 por reclamo se cuestionaba 530 soles (120m? y 2 meses reclamados por apelacion, con
tarifa doméstica de SEDAPAL), la multiplicacién por 3 700 casos de la ‘cartera pesada’, nos da la cifra sugerida.



. Tienen incentivos
Apelaciones Tino de reclamo i+ al Pod Acceden a una Poder
TRASS P para ir al F0C80 | evision del TRASS| Judicial
Judicial

Otros 71 WO Sl

100 - 1
Atipicos y fugas
internas 29 Sl Sl

Del cuadro mostrado se aprecia que el 29% de los usuarios que
recurren al TRASS tiene incentivos econémicos para acudir al Poder
Judicial, a fin de obtener una revision del fallo administrativo. Sin
embargo, sélo 1% termina acudiendo al Poder Judicial debido a la
actuacion del TRASS. De otro lado, aquellos que no tienen incentivos
econdmicos para acudir al Poder Judicial (por tratarse de consumos
no muy distantes de su promedio histérico), obtienen una revision
de la resolucion de la empresa prestadora a través de la resoluciéon
del TRASS.

Finalmente, un estudio elaborado recientemente por el TRASS
determina que el beneficio neto para la economia asciende a cerca de
quince millones de soles (S/. 15°000,000) en el afio 2006.



IV. RESENA DE LA CANDIDATURA

“Servicio estandarizado de justicia administrativa”

Bajo el lema “un problema, una solucién” la estrategia comprende 359
incidencias y sus correspondientes respuestas estandarizadas, que le
permiten al TRASS estar preparado para atender, desde el afio 2005, mas de
2°000,000 de posibles situaciones reales en sélo 6 dias habiles promedio al
afo.
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(*) Incidencias de la Prueba de Inspeccion Interna o Externa:
Inspeccion actuada con fuga visible en el interior del predio

Inspeccion actuada con fuga no visible en el interior del predio

Inspeccion actuada con fugas antes del medidor en el exterior del predio

Inspeccion actuada con fugas después del medidor en el exterior del predio

Inspeccion actuada sin fugas

Inspeccién mal actuada - no se programé antes de los dos dias después de formalizado el reclamo -

Inspeccion mal actuada - no corresponde el nimero de suministro -
Inspeccion mal actuada - no corresponde el nimero de medidor -
Inspeccion mal actuada - el inspector no consigna ninggin dato -
Inspeccion mal actuada - el inspector no consigna su nombre -

Inspeccion mal actuada - el inspector no consigna el niimero de su DNI

Inspeccién mal actuada - el inspector no consigna fecha y hora de la inspeccién -

Inspeccion mal actuada - no se pudo realizar la inspeccién por falta del servicio de agua -

Inspeccién mal actuada - no sefala el estado de la caja del medidor -

Inspeccién mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - no se dej6 aviso para la segunda visita -

Inspeccién mal actuada por notificacién invalida bajo puerta - no pasaron dos dias para la inspeccién -

Inspeccién mal actuada por notificacién invalida bajo puerta - no se indica que se dejé bajo puerta -

Inspeccion mal actuada por notificacion invélida bajo puerta - no se indica la ausencia del usuario -

Inspeccion mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - no coinciden los datos de la fachada del predio -

Inspeccion mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - cédula de notificacion alterada -

Inspeccién mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - el nimero de niveles del predio no coinciden -

Inspeccién mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - no se sefiala hora exacta -

Inspeccién mal actuada por notificacion invalida a terceros - notificador no indic6 datos -

Inspeccion mal actuada por notificacion invalida a terceros - cédula de notificacién con datos ilegibles -

Inspeccion mal actuada por notificacion invalida a terceros - no se consigna nombre del tercero -
Inspeccion mal actuada por notificacion invalida a terceros - no se consigna DNI del tercero -
Inspeccion mal actuada por notificacion invélida a terceros - no se consigna vinculo del tercero -

Inspeccion mal actuada por notificacion invalida a terceros - cédula de notificacion alterada -

Inspeccion mal actuada por notificacion invalida a terceros - el nimero del DNI no corresponde al notificador -

Inspeccién mal actuada por notificacion invalida a terceros - no se sefiala hora exacta -

Inspeccién mal actuada por notificacion invalida a terceros - incoherencia de datos consignados en la cédula de notificacion -

Inspeccién no actuada

(**) Incidencias de la Prueba de Contrastacion del Medidor:
Contrastacion solicitada y actuada - medidor operativo -
Contrastacion solicitada y actuada - medidor subregistra -
Contrastacion solicitada y actuada - medidor sobreregistra -
Contrastacion solicitada y actuada - medidor vandalizado -

Contrastacion solicitada y actuada - medidor paralizado -

Contrastacion solicitada y actuada - incoherencias de lecturas del medidor -

Contrastacion solicitada y actuada - no se registra lecturas por luneta opaca -

Contrastacion solicitada y actuada - no se encuentra el medidor -

Contrastacién solicitada y actuada - no hay acta de retiro del medidor -



Contrastacién solicitada y no actuada - por impedimento del usuario -

Contrastacion solicitada y no actuada - por desistimiento del usuario -

Contrastacion solicitada y no actuada - por incumplimiento de la contrastadora -

Contrastacion no solicitada

Contrastacién actuada en otro proceso

Contrastacion realizada de oficio por la Empresa Prestadora

Contrastacion mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - no se dej6 aviso para la segunda visita -
Contrastacion mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - no pasaron dos dias para la inspeccion -
Contrastacion mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - no se indica que se dejo bajo puerta -
Contrastacion mal actuada por notificacién invalida bajo puerta - no se indica la ausencia del usuario -
Contrastacion mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - no coinciden los datos de la fachada del predio -
Contrastacion mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - cédula de notificacion alterada -
Contrastacién mal actuada por notificacién invalida bajo puerta - el nimero de niveles del predio no coinciden -
Contrastacién mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - no se sefiala hora exacta -

Contrastacion mal actuada por notificacion invalida a terceros - notificador no indicé datos -

Contrastacion mal actuada por notificacion invélida a terceros - cédula de notificacion con datos ilegibles -
Contrastacion mal actuada por notificacion invalida a terceros - no se consigna nombre del tercero -
Contrastacion mal actuada por notificacion invalida a terceros - no se consigna DNI del tercero -

Contrastacion mal actuada por notificacion invalida a terceros - no se consigna vinculo del tercero -
Contrastacion mal actuada por notificacién invalida a terceros - cédula de notificacion alterada -

Contrastacion mal actuada por notificacion invalida a terceros - el nimero del DNI no corresponde al notificador -
Contrastacién mal actuada por notificacion invalida a terceros - no se sefiala hora exacta -

Contrastacién mal actuada por notificacion invalida a terceros - incoherencia de datos consignados en la cédula de notificacion -

(***) Incidencias de la Prueba de Descarte de Factores que alteran la Micromedicion:

Informe de Control Operacional actuado sin interrupciones

Informe de Control Operacional actuado sin interrupciones - no corresponde al periodo reclamado -

Informe de Control Operacional no actuado sin interrupciones

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones - no corresponde al periodo reclamado -

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones - sin plano -

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones - plano no corresponde al periodo del mes reclamado -
Informe de Control Operacional actuado con interrupciones - plano sin redes -

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones -plano sin valvulas de purga de aire -

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones -no se identifica el predio -

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones -nimero de valvulas de purga de aire no coinciden con el informe-
Informe de Control Operacional actuado con interrupciones -plano sin curvas de nivel -

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones -plano sin cotas -

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones -plano a escala reducida -

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones -reporte no corresponde a la zona de ubicacion del predio -
Informe de Control Operacional actuado con interrupciones -reporte con fecha posterior a la emisién de la facturacion -
Informe de Control Operacional actuado con interrupciones -no se ubica el predio en el plano -

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones -sin fecha valida de emision -

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones -reporte no crea certeza por incoherencias -

Informe de Control Operacional actuado con interrupciones - el informe no esté firmado -

Informe de Control Operacional no actuado con interrupciones

(***) Incidencias de la Prueba de Descarte del Consumo Atipico:

Informe de Consumo Atipico realizado

Informe de Consumo Atipico no realizado

Informe de Consumo Atipico mal actuado - sin orden de servicio -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - con fecha posterior a la emision de la facturacion -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - incoherente con los datos del informe de control operacional -



Informe de Consumo Atipico mal actuado - no cuenta con firma del funcionario -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - no corresponde el periodo reclamado -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - no se consigna nimero del medidor en la orden de servcio -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - orden de servicio con fecha posterior al informe -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - orden de servicio con fecha anterior a que finalice el periodo de consumo -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - orden de servicio no cuenta con firma del funcionario -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - datos alterados -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - los datos de la orden de servicio se encuentran alterados -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - incoherente con las interrupciones del informe de control operacional -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - incoherencia de lecturas -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada - no se programoé antes de 5 dias después de la verificacion de consumo atipico -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada - no se informé a usuario antes de 2 dias después de detectar consumo atipico -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada - no corresponde el ntimero de suministro -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada - no corresponde el ntimero de medidor -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccion mal actuada - el inspector no consigna ninggin dato -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada - el inspector no consigna su nombre -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada - el inspector no consigna el nimero de su DNI -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccion mal actuada - el inspector no consigna fecha y hora de la inspeccion -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada - no se pudo realizar la inspeccion por falta del servicio de agua -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada - no sefiala el estado de la caja del medidor -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccion mal actuada por notificacién invalida bajo puerta - no se dej6 aviso para la segunda visita -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacién invalida bajo puerta - no pasaron dos dias para la inspeccion -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacién invélida bajo puerta - no se indica que se dejé bajo puerta -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacién invélida bajo puerta - no se indica la ausencia del usuario -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacién invalida bajo puerta - no coinciden los datos de la fachada del predio -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacién invélida bajo puerta - cédula de notificacion alterada -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacién invélida bajo puerta - el nimero de niveles del predio no coinciden -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacion invalida bajo puerta - no se sefiala hora exacta -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacion invélida a terceros - notificador no indicé datos -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacién invalida a terceros - cédula de notificacién con datos ilegibles -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacion invélida a terceros - no se consigna nombre del tercero -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacién invélida a terceros - no se consigna DNI del tercero -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacién invélida a terceros - no se consigna vinculo del tercero -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacion invélida a terceros - cédula de notificacion alterada -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacion invélida a terceros - el nimero del DNI no corresponde al notificador -
Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacion invalida a terceros - no se sefiala hora exacta -

Informe de Consumo Atipico mal actuado - Inspeccién mal actuada por notificacion invélida a terceros - incoherencia de datos consignados en la cédula -



