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La Politica Nacional de Saneamiento tiene como objetivo principal “alcanzar el acceso
universal, sostenible y de calidad a los servicios de saneamiento”. Para garantizar la
sostenibilidad y calidad en el ambito urbano, el Estado aprobd que una de las principales
funciones del Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento
(OTASS) fuera “fortalecer las capacidades de las empresas prestadoras publicas de
accionariado municipal”.

Con este propdsito, el OTASS prioriza la asistencia técnica y la transferencia de recursos
econdmicos que contribuyan a disponer de mas (+) agua en el sistema y mas
(+) recursos en las empresas: responsabilidades que tiene por si misma cada una de las
empresas prestadoras de servicios de saneamiento (EPS), otras de modo conjunto con el
OTASS y otras unicamente este organismo.

En ese marco, la Cooperacion Suiza — SECO y la cooperacion alemana para el desarrollo,
implementada por la Deutsche Gesellschaft flir Internationale Zusammenarbeit (GIZ)
GmbH a través del Programa de Modernizacion y Fortalecimiento del Sector Agua y
Saneamiento (PROAGUA l1), con la participacion del OTASS, han elaborado “Manuales
de Gestion Comercial. Numero 3: Gestion de la Facturacion”, el tercero de la serie.

Su objetivo principal es orientar al personal de las entidades prestadoras en la
implementacion de esta estrategia y contribuir asi a la optimizacion de su gestion.



La principal fuente de ingresos de una empresa prestadora de servicios de saneamiento
(EPS) en el Peru esta constituida por la recaudacion de la contraprestacion de los servicios
realizados. Por ende, una adecuada facturacion es indispensable para la sostenibilidad
econdmica de las empresas y, al mismo tiempo, facilita una interaccion justay transparente
con los usuarios. En este manual, se analizan los principales factores de los que dependen
los volumenes y montos de facturacion, asi como la importancia que tienen estos en la
eficiencia de los procesos comerciales incidentes.

En el capitulo 1, se describen al detalle los principales conceptos facturados que
comprenden los ingresos de las EPS, asi como los procesos y las variables importantes de
las que depende esta facturacion. Asimismo, se sefialan los principales errores que afectan
los volumenes facturados.

En el capitulo 2, se analizan los principales problemas que generan pérdidas de volumen
al facturar las conexiones que no cuentan con un medidor de consumo y estan bajo el
régimen de asignacion de volumen consumido.

En el capitulo 3, se abordan otros grupos de casos que generan pérdidas de volumen
al facturar a usuarios que tienen un medidor instalado, que no estan relacionados a la
lectura. El capitulo 4, por su parte, sefala aquellos errores que si estan vinculados con las
lecturas ciclicas que se toman a los medidores.

En el capitulo 5, se describen las medidas recomendadas para la identificacion de errores
en conexiones con medidor instalado, que son principalmente procedimientos de analisis
estadistico y trabajos de muestreo en campo. Complementariamente, en el capitulo 6 se
recomiendan medidas para disminuir la incidencia de estos problemas.

En el capitulo 7, se tratan los errores que producen un exceso de facturacion en las
conexiones que estan bajo el régimen de facturacion de promedio historico, asi como sus
consecuencias y las medidas para disminuir las pérdidas.

En el capitulo 8, se mencionan las pérdidas que devienen de un incumplimiento de las
normas o procedimientos internos de la EPS, relacionadas con casos de atencion de
reclamos, aplicacion de recuperos e incorporacion de nuevos usuarios.
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1.1 Importancia de la facturacion para la sostenibilidad de la EPS

Las EPS del Peru cubren sus costos de operacion, mantenimiento y gastos administrativos principalmente
con recursos provenientes de la facturacion de los servicios de saneamiento. Los rubros facturados son cargo
fijo, servicio de agua potable, servicio de alcantarillado sanitario, colaterales y exceso de los valores maximos
admisibles (VMA). Aproximadamente el 85% de los ingresos estan constituidos por concepto de servicios de
agua potable y alcantarillado (ver ilustracion 1 para una distribucion de facturacion tipica).

llustracion 1. Ejemplo de distribucion de facturacion de una EPS

|

|

|

|

|

|

|

|

@ Cargo fijo (9.5%) :
@ Agua potable (59.4%) i
@ Alcantarillado (25.2%) |
@ Colaterales (5.4%) i
@ Exceso de VMA (0.5%) i
|

|

|

|

|

|

|

|

Fuente: Indicadores comerciales de Seda Ayacucho. Abril 2018.

Las EPS dependen casi exclusivamente de sus propios ingresos para asegurar su sostenibilidad. Por dicho mo-
tivo, es muy importante analizar la composicion de estos ingresos y de las interrelaciones con los procesos
que realizan las diferentes areas funcionales de la Gerencia Comercial, con el objetivo de identificar las partes
de los procesos en las cuales se pueden incurrir en errores que conllevaran mermas en el volumen facturado
y, por lo tanto, en el monto facturado.

Estas mermas comerciales relacionadas a la facturacion influyen de manera significativa en el volumen de
agua no facturada (ANF), que se desprende de un balance hidrico que comprende componentes comerciales
y operacionales, segun se muestra en la ilustracion 2.
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1. ASPECTOS QUE INFLUYEN EN LOS INGRESOS DE LAS EPS

llustracion 2. Estructura de variables del balance hidrico

Consumos Consumos medidos facturados. AQUa
autorizados 9
e UEeles Consumos no medidos facturados. facturada
Consumos
autorizados Consumos Consumos medidos no facturados.
autorizados No | Consumos no medidos y no
facturados facturados.
Errores de medicion.
VOLUMENES .
PUESTOS EN o Errores en los consumos no medidos.
DISTRIBUCION Perdidas c S A
aparentes oNsuUMOos No autorizados. gua no
Errores en el sistema de adquisicion ECUIRERE
Pérdidas de datos.
Fugas en la red primaria.
o Fugas y desbordamientos sobre los
Pérdidas reales gasy
tanques.
Fugas en la red y las conexiones.

Fuente: IWA/AWWA. Water Audit Method.

Podemos comprobar que los aspectos tratados en el presente manual se relacionan con las pérdidas aparen-
tes del balance hidrico, especificamente con las variables:

e Errores de medicion.
e Errores en los consumos no medidos.
e Errores en el sistema de adquisicion de datos.

Estos errores relacionados a la facturacion y asignacion de consumos muchas veces superan en conjunto el
6% del ANF (ver ilustracion 3 para una estructura tipica del ANF). Considerando que es un porcentaje signifi-
cativo y que son errores controlables, se hace imprescindible abordar la gestion de la facturacion de manera
integrada vy, de este modo, contribuir al cumplimiento de metas de gestion relacionadas a la reduccion del
ANF: mejora de la continuidad, reduccion de costos operativos, mejora de la facturacion, etc.

llustracion 3. Estructura tipica del ANF
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@ Facturado (54.6%) E
B @ Fugas no visibles (16.1%) |
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@ Errores de asignacion (3.6%)

16.1%

@ Errores de facturacion (2.5%)
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1.2 Variables que generan la facturacién

El calculo de las facturas mensuales entregadas a los usuarios se realiza con base en las siguientes variables:

Tabla 1. Variables que componen el volumen y el valor facturado

Clasificacion de las unidades de uso, depende de la actividad que se
desarrolle en ellas.

CATEGORIA TARIFARIA

UNIDAD DE USO Predio o seccion de este destinado a actividad econdmica independiente.

Servicios efectivamente prestados, los cuales pueden ser: 1) agua y

TIPO DE SERVICIO ) .
alcantarillado, 2) solo agua y 3) solo alcantarillado.

Es el monto unitario expresado en soles por cada metro cubico de agua
consumido, varia segun la categoria tarifaria.

Dentro de cada categoria tarifaria puede existir mas de un rango de

TARIFA DE AGUA Y DESAGUE , . .
consumo, la tarifa es mayor a medida que se consume mas agua.

La tarifa de desagle es un porcentaje fijo de la tarifa de agua que
corresponda, No obedece a una estructura variable?

FACTOR DE AJUSTE PARA Resulta de los parametros bioquimicos reglamentados por la
PAGO ADICIONAL (VMA) Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass).

Puede ser:
1. Medidor operativo leido.
2. Medidor operativo no leido por impedimento temporal.
3. Medidor inoperativo.
4. Medidor retirado.
5. Medidor sustraido o destruido.

ESTADO DEL MEDIDOR

El volumen por facturar se realiza bajo tres regimenes:
1. Por diferencia de lecturas.
2. Por asignacion de consumo.
3. Por promedio historico de consumos.

REGIMEN DE FACTURACION

Para contextualizar el contenido del presente manual, a continuacion se separan los diferentes factores co-
merciales que determinan los valores de las variables para el volumen vy el valor facturado por concepto de los
servicios de agua y alcantarillado, asi como en los excesos de los VMA en el sistema de alcantarillado sanitario
(en lo sucesivo “excesos de los VMA").

Por fines didacticos, las variables y factores se analizan por separado segun los tres regimenes de facturacion:
asignacion de consumos, diferencia de lectura y el promedio historico.

En la tabla 2, se resumen los casos aplicados a usuarios sin medidor instalado, a quienes se les factura por
régimen de asignacion de consumos. En estos casos, los volumenes a facturar son asignados de acuerdo con
la categoria tarifaria, cantidad de unidades de uso, tipo de servicio y continuidad.

! Esto esta establecido en todas las estructuras tarifarias actualmente aprobadas para las empresas del Pery, por ello este manual
se enfoca de manera exclusiva en el analisis de los factores de los que depende la facturacion del servicio de agua potable.
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1. ASPECTOS QUE INFLUYEN EN LOS INGRESOS DE LAS EPS

Tabla 2. Variables y factores de los que depende la facturacion para usuarios sin medidor
(asignacion de consumo)

FACTORES DE LOS QUE DEPENDE

Para clientes sin medidor, el volumen asignado cambia de acuerdo con la
categoria tarifaria.

CATEGORIA TARIFARIA

El volumen se asigna de acuerdo con cada unidad de uso identificada. Por
UNIDAD DE USO lo tanto, una correcta asignacion y actualizacion de la cantidad de unidades
de uso generara una asignacion de volumen correcta.

La asignacion de volumenes deberia variar proporcionalmente al numero
de horas de servicio. Es importante elevar el consumo asignado (hasta el
maximo permitido en su categoria tarifaria) cuando se vaya mejorando la
continuidad en el servicio de agua potable (articulo 89.2 del Rcpss). Esto
debe ser sustentado en un informe técnico operacional debidamente
comprobable, para evitar reclamos relacionados.

CONTINUIDAD

La tarifa se calcula en funcion de la categoria tarifaria y los rangos de

TARIFA
consumo que correspondan.

Otro grupo de variables responde a los usuarios que son facturados por el regimen de diferencia de lecturas,
vale decir, usuarios que tienen un medidor instalado y tienen un consumo calculado a partir de las lecturas,
tal como se aprecia en la tabla 3.

La lectura puede ser afectada por procedimientos establecidos por la Sunass en el Reglamento de Cali-
dad de la Prestacion de Servicios de Saneamiento aprobado por Resolucion de Consejo Directivo Nro.
011-2007-SUNASS-CD (en adelante, Rcpss), y sus modificatorias, especificamente en el caso de consumos
tipificados como atipicos y por procedimientos de reclamos emprendidos por los usuarios.

Tabla 3. Variables y factores de los que depende la facturacion por el régimen de diferencia de lecturas

VARIABLES FACTORES DE LOS QUE DEPENDE

Para clientes con medidor, el volumen medido se distribuye entre cada

UNIDAD DE USO
unidad de uso identificada.

Depende de factores que se desarrollaran en el presente manual:
1. Lectura del medidor.
2. Tipificacion como consumo atipico.
3. Procedimiento de reclamo.

VOLUMEN FACTURADO

Esta establecida en funcion de la categoria tarifaria y los rangos de consumo
que correspondan.

TARIFA

Un tercer grupo importante de usuarios son aquellos cuyo medidor instalado no puede ser leido por diferen-
tes razones. En estos casos, el volumen facturado es por lo general el Ultimo promedio historico valido de la
conexion.
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En la tabla 4 se aprecia el desarrollo de este escenario. A diferencia del grupo anterior, aqui el promedio de
lecturas puede estar siendo afectado seriamente por factores, como manipulaciones, deterioro de los medi-
dores y otras situaciones normativas, gue se exponen en este manual, que reducen el volumen a facturar en
perjuicio de la EPS.

Tabla 4. Variables y factores de los que depende la facturacion en medidores no leidos (principalmente en el régimen de
promedio histérico)

VARIABLES FACTORES DE LOS QUE DEPENDE

Para clientes con medidor, el volumen medido se distribuye entre cada
unidad de uso identificada.

UNIDAD DE USO

Depende de factores que se desarrollaran en el presente manual:
1. Estado del medidor instalado.
2. Fecha de retiro y reposicion del medidor.
3. Impedimentos de la lectura de un medidor.

VOLUMEN FACTURADO

Esta establecida en funcion de la categoria tarifaria y los rangos de consumo

TARIFA
que correspondan.

Finalmente, en la tabla 5 se exponen factores generales que pueden ser aplicados indistintamente a cualquiera
de los casos anteriores, y que tambien influyen en los calculos de volumen facturado.

Tabla 5. Factores generales que afectan el consumo facturado

VARIABLE FACTORES DE LOS QUE DEPENDE

La facturacion es mayor cuando el usuario cuenta con los dos servicios
TIPO DE SERVICIO . , Y
simultaneamente.

Mientras mas rapido sea el proceso de registro del cliente en el sistema, se

CLIENTES NUEVOS , L
pueden facturar volumenes con anterioridad.

1. Atencion de reclamos.

2. Otros.
Depende de la estructura tarifaria aprobada por la Sunass y su modificacion
e e 39l 5 corresponde al cumplimiento del Plan Maestro Optimizado (PMO). No esta
dentro de los alcances del presente manual.

ASPECTOS NORMATIVOS

FACTOR DE AJUSTE PARA Inspecciones y analisis de laboratorio ejecutados por la EPS a los usuarios
PAGO ADICIONAL (VMA) no domesticos.

El calculo del volumen a facturar a cada usuario esta ampliamente descrito en el Rcpss y no es objetivo del
presente manual redundar en los detalles que estos reglamentos contienen. Por ello se realizan referencias
puntuales a esta norma.

Por lo anteriormente mencionado, se cometen errores voluntarios o involuntarios que ocasionan que los vo-
lUmenes no sean facturados de modo correcto, generando por o tanto perdidas economicas a la EPS.

En los siguientes capitulos se analizan cada uno de los casos presentados en las tablas 2, 3, 4 y 5. Se inicia por
la base normativa, los errores mas frecuentes, sus causas, sus consecuencias y las medidas recomendadas
para disminuirlos.
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1. ASPECTOS QUE INFLUYEN EN LOS INGRESOS DE LAS EPS

ASPECTOS QUE
INFLUYEN EN LOS
INGRESOS
DE LAS EPS

Resumen

- Preguntas
;Los procedimientos ()

actuales de la Gerencia
Comercial estan
atendiendo todos los
factores indicados en
este capitulo?

e,

Recomen-

Identifique dentro del () daciones
equipo comercial cual es el
puesto que tiene la funcion de
analizar cada detalle de la
facturacion y sus factores. En
caso de que nadie ocupe este
puesto es necesario incorporar
a un especialista informatico
dentro de la estructura interna
del area funcional de medicion
y facturacion.
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Los ingresos mensuales de los que
dispone la EPS para sus labores de
gestion administrativa, comercial, de
operacion y mantenimiento provienen
casi exclusivamente de la facturacion de
los servicios de agua y alcantarillado.

El valor facturado depende en gran
medida del volumen facturado, sea este
por diferencia de lecturas, promedio
historico o asignado.

Por ello, es conveniente minimizar las
pérdidas del volumen que pueden
presentarse, previniendo la ocurrencia
de errores.

Calcule la distribucion del ANF tomando
como referencia la estructura tipica
propuesta en la ilustracion 3.

Calcule la distribucion del numero de
usuarios, volumen facturado y facturacion
de acuerdo con el régimen aplicado.






VOLUMEN POR

FACTURAREN
EL REGIMEN DE
ASIGNACION DE
CONSUMO

VOLUMEN POR FACTURAR EN EL REGIMEN DE ASIGNACION DE CONSUMO
2.1 La facturacién por régimen de consumo asignado

2.2 Consideraciones para evaluar la necesidad de incrementar la micromedicion

2.3 Planificacion de la ampliacion de la cobertura de micromedicion

2.4 Medidas para la prevencion de conflictos




2.1 Lafacturacion por régimen de consumo asignado

La cobertura de medicion varia bastante entre las EPS, existe un tercio con una cobertura de micromedicion
de mas del 80% y un tercio inferior con menos del 30% de medidores leidos.

llustracion 4. Cobertura de micromedicién en las EPS del Peru
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Fuente: Sunass. Reporte de indicadores al tercer trimestre del 2017.

Si bien existe una tendencia hacia un incremento de micromedicion, en los proximos afios aun se facturara
por el régimen de asignacion de consumo a un sector de clientes. La facturacion por régimen de consumo
asignado depende de la categoria tarifaria de cada unidad de uso, la cantidad de unidades de uso y la conti-
nuidad del servicio (ver detalles en el item 1.2).

La facturacion por regimen de consumo asignado puede generar mermas cuando el volumen asignado sea
menor que el volumen real consumido, la EPS debe calcular el siguiente balance:

Z ( Volumen asignado - Volumen real consumido )

Para estimar la perdida no existe una respuesta Unica para todos los casos y es imposible generalizar, ya que
dependera de varias condiciones que son peculiares a cada EPS y localidad.

Cabe sefialar que si bien el aumento de la micromedicion es una tendencia obligatoria, que busca reducir el
regimen de consumo asignado, no siempre tendra una consecuencia positiva en la facturacion. Por lo tanto,
se recomienda tener en cuenta las consideraciones siguientes (item 2.2) para decidir si el incremento de la
micromedicion es la opcion mas adecuada.
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2. VOLUMEN POR FACTURAR EN EL REGIMEN DE ASIGNACION DE CONSUMO

2.2 Consideraciones para evaluar la necesidad de incrementar la micromedicién

Lo recomendable es que todas las EPS logren en forma paulatina que todos los usuarios tengan un microme-
didor operativo instalado. Esta medida asegurara una facturacion justa para todos, y lograra ademas un uso
racional del recurso hidrico.

llustracion 5. Volante que resalta la importancia de la medicion en el pago justo

Fuente: Sedapal.

Por consiguiente, el crecimiento del parque medidor debe ser abordado anualmente por la EPS de manera
planificada y tomando en cuenta varios aspectos. Entre estos, resaltan consideraciones economicas, sociales,
técnicas y operativas, algunas de las cuales planteamos a continuacion:

Consideracion 1: Priorizacidn de zonas

Es recomendable priorizar la instalacion masiva de micromedidores en sectores enteros, en lugar de una ins-
talacion intercalada, para asi evitar:

e Reclamos de los titulares de conexiones con medidor porque no se les ha instalado a sus vecinos, puede
ser un factor que motive manipulaciones.

« Bajo rendimiento de las lecturas mensuales de medidores, puesto gue habra distancias mayores entre me-
didores al no estar ubicados de manera continua.

Una excepcion a lo anterior es la instalacion de medidores a clientes de alto consumo como hospitales, cole-
gios, universidades, piscinas u otros.

Consideracion 2: Relacion con la continuidad

Los medidores instalados en zonas con discontinuidad tienen una mayor tendencia a la inoperatividad (ma-
yormente subregistro) que los instalados en zonas con continuidad de 24 horas, especialmente los de tipo
chorro unico (Laura, Alania y Ticona, 2010). Ademas, en resoluciones de apelaciones, emitidas por el Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos (TRASS) de la Sunass, se considera que la concurrencia de disconti-
nuidad y ausencia de valvulas de purga de aire son argumentos para fundar un reclamo relacionado al con-
sumo medido.
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Por otro lado, en zonas de baja continuidad, la instalacion
de medidores de manera masiva puede llevar a una me-
jora significativa de la continuidad, ya que sus habitantes
evitaran consumos de manera excesiva para gue no se in-
cremente su facturacion. Esta mejora de la continuidad se
dara siempre y cuando exista la suficiente produccion o do-
tacion de agua en la zona.

Asimismo, no se debe esperar un aumento de facturacion
al instalar masivamente medidores en zonas de baja con-
tinuidad, ya que el volumen asignado para una conexion
domiciliaria oscila de 15 a 20 m3, mientras que volumen
medido tiende a ser menor.

Consideracion 3: Condicion socioeconémica

<

Caso ejemplar:

En el distrito de Talavera, Andahuaylas, en
el aflo 2013, existia una micromedicion
menor de 5% y continuidad menor de 12
horas. Se detectd que el problema era el
excesivo consumo de agua en los domi-
cilios. En el afio 2015, luego de que la em-
presa prestadora local incrementara pau-
latinamente la micromedicion a 49%, los
desperdicios disminuyeron drasticamente
y la continuidad mejord a 24 horas en casi
toda la ciudad. Incluso, el agua rebosaba
de las cajas de captacion.

Otro factor que influye en el consumo es la situacion socioecondmica de las zonas. En la ilustracion 6 se
muestra una estadistica del consumo por persona por dia, segun la medicion realizada en distritos de Lima
Metropolitana y publicada por la Sunass, en la que se aprecia que los distritos con variables socioeconomicas

mas altas tienen un consumo per capita mas elevado.

Ilustracion 6. Consumo per capita en los distritos de Lima Metropolitana

Fuente: Sunass. 2017.

La estratificacion socioeconomica de una ciudad se puede determinar a partir de la base de datos censal del
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), a través de consultas gratuitas como la que se muestra

en la ilustracion 7.
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2. VOLUMEN POR FACTURAR EN EL REGIMEN DE ASIGNACION DE CONSUMO

llustracion 7. Consulta de estratificacion socioeconémica

Fuente: INEI. 2018.

Para mayor detalle, se puede adquirir en el mismo INEI informacion tabulada de determinadas variables so-
cioeconomicas relevantes, que contribuyan a complementar un modelo matematico para estimar los con-
sumos probables en las diferentes zonas de la ciudad. Entre estas variables se encuentran la cantidad de
habitantes, el nUmero de pisos por predio, el material del predio, el promedio de ingresos, el nivel educativo,
el area construida, etc.

Consideracion 4: Investigaciones propias

Otra forma de predecir cual sera el comportamiento de consumo de una zona, en el caso de instalar masiva-
mente medidores, es a través de investigaciones propias. Se toma en cuenta lo siguiente:

*  Promedio de consumo de predios vecinos en la misma zona o en zonas que tengan condiciones opera-
cionales y socioeconomicas similares.

» Instalacion de medidores testigo en la misma zona que se evalla intervenir. Estos medidores seran usados
solamente con fines de investigacion.

« En caso de tener una sectorizacion operativa en algunas zonas, la instalacion de medidores testigo po-
sibilitara tener una mejor apreciacion del volumen consumido en un sector entero y compararlo con el
volumen facturado, aunque el balance estara distorsionado por las fugas fisicas que pueden ocurrir en las
redes.

Consideracion 5: Calidad del agua

La mala calidad de agua en los sistemas, especialmente cuando presenta exceso de solidos en suspension,
carbonatos, sales o similares, causa un deterioro muy répido de los medidores (ver ilustracion 8), se reduce su
capacidad de medicion en cuestion de meses. Por consiguiente, instalar medidores en estas condiciones sera
totalmente inutil; por un lado, sera imposible recuperar la inversion, y por otro lado se generara un subregistro
extremo en el parque medidor que anulara cualquier posibilidad de mejorar los ingresos de la EPS.

22



llustracion 8. Medidores malogrados por minerales precipitados

Fuente: EPS Grau.

2.3 Planificacion de la ampliacién de la cobertura de micromedicion

Con el objetivo de conseguir un crecimiento ordenado del parque medidor que contribuya a minimizar las
perdidas en la asignacion de consumos, el siguiente procedimiento ayudara a tomar las decisiones mas ade-
cuadas.

Formular objetivos

Cada EPS debe definir los objetivos que se persiguen con la instalacion de los micromedidores, se los debe
tener en cuenta para alinearlos con los documentos de gestion como el Plan Estratégico y el PMO. Los obje-
tivos mas recurrentes se presentan en la tabla 6.

Tabla 6. Objetivos del incremento de cobertura de medicion

OBJETIVO HIPOTESIS

Al instalar medidores se disminuye el desperdicio y, por lo tanto,
aumenta la continuidad en la zona y en las zonas colindantes.

INCREMENTO DE LA CONTINUIDAD

Similar a lo anterior, siempre y cuando se controle la mayor
cantidad de fugas en redes antiguas por la mayor presion.

INCREMENTO DE LA PRESION

Un mayor consumo medido limita desperdicios. Ademas de
DISMINUCION DEL ANF calcular mejor el balance hidrico, reduce gradualmente las
perdidas.

Cuando la produccion o entrega de caudal a un sector es alta,
se espera que el consumo no tenga restricciones y el consumo
medido sera mayor al asignado en la mayor parte de estratos
economicos de los usuarios.

INCREMENTO DE INGRESOS
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2. VOLUMEN POR FACTURAR EN EL REGIMEN DE ASIGNACION DE CONSUMO

Establecer criterios de priorizaciéon

24

Considerando los objetivos seleccionados, se deben establecer criterios para priorizar los lugares donde se
ampliara la cobertura de la micromedicion. A continuacion, se expone un conjunto de criterios de consumo
gue pueden guiar la priorizacion:

Tabla 7. Criterios para seleccionar las zonas donde se instalaran medidores

CRITERIO HIPOTESIS

CONDICI(}N A mayor condicion socioeconomica, mayor cConsumo.
SOCIOECONOMICA

EXISTENCIA DE REDES Cuando no hay alcantarillado es muy probable que el consumo de
DE ALCANTARILLADO agua sea menor.

olo) 1t e ) a LS [e)  Los consumos esperados de la zona son en promedio similares a los
EXISTENTES EN LA ZONA de los existentes.

A mayor desbalance en un sector se puede estimar que el consumo

BALANCE HiDRICO . ,
medido podra ser mayor.

Las zonas de cota alta tendran siempre una menor presion vy

TOPOGRAFIA DE LA ZONA -
continuidad y, por lo tanto, menor consumo.

Ponderar los criterios de priorizacién para seleccionar zonas

Luego de establecer los criterios de priorizacion, se los debe ponderar. Se debe dar mayor peso a los criterios
orientados a la mejora de la continuidad vy a la facturacion justa, sin descuidar un trabajo paralelo que mejore
las condiciones tecnicas del servicio de agua.

Es recomendable dar mayor peso a los criterios que aseguran seleccionar zonas donde los volumenes medi-
dos tienen probabilidades de ser mas altos que los asignados. Un ejemplo de distribucion de pesos y puntajes
segun los criterios se presenta en la tabla siguiente:

Tabla 8. Ponderacion de los criterios

PESO PESO
n CRITERIO PUNTAJES CASO 1 CASO 2
CONDICION De 1 a5 en el cual 5 corresponde a la 15 3
SOCIOECONOMICA condicién mas alta y 1 a la mas baja. '
EXISTENCIA DE REDE De O a 5, proporcional al % de redes de 55 5
DE ALCANTARILLADO alcantarillado en la zona. '
(olo) 110 L erd ) AU i Te )| (Prom. consumo — Asignado) 1 punto por 05 5
DRI IR RE A [ c5da 5 m3 hasta un maximo de 5 puntos. '
> (Volumen entregado — Asignado) 1 punto
PERDIDA PROBABLE POR " da 5 m3 hast n maximo de 5 4 1
CONEXION por cada asta u aximo de
puntos.
“ TOPOGRAFIA 1 para zonas muy altas y 5 para zonas bajas. 15 2

Caso 1. Cuando es mas importante mejorar la continuidad y el ahorro de agua.
Caso 2. Cuando es mas importante incrementar ingresos.



Establecer zonas para el analisis

Anteriormente se ha indicado que se recomienda priorizar la instalacion de medidores en zonas o barrios
completos y no por conexiones de manera individual. Por ello, una primera tarea es delimitar geograficamente
las zonas que se van a evaluar, cuidando de que cada zona tenga condiciones socioeconomicas y topografi-
cas homogéneas.

Luego, es necesario estimar las caracteristicas de cada zona con cuidado, de acuerdo con los criterios de la
tabla 8, o aproximarlas a través de informacion con fuentes adecuadas, la mayoria de las cuales son estadisti-
cas e indicadores propios de la EPS.

Priorizar sobre la base de los puntajes

Finalmente, se priorizaran las zonas a intervenir de acuerdo con la puntuacion resultante de cada zona, se
aplicaran los puntajes y ponderaciones previamente definidas.

2.4 Medidas para la prevencion de conflictos

La instalacion de medidores provoca reacciones en los usuarios, las cuales estan relacionadas a la idea de que
aumentara de forma irremediable su pago mensual. Cuando la instalacion de medidores es masiva, existe el
riesgo de que se genere un clima social negativo, expresado en una ola de reclamos, manifestaciones publi-
cas, vandalismo o hurto de medidores, lo cual perjudica a la entidad por la elevacion de morosidad mientras
dure el conflicto.

Para prevenir los conflictos sociales sera imprescindible poner en practica medidas especificas como las si-
guientes:

Campaiias informativas en las que se expliquen los beneficios de la micromedicion, relaciona-
dos a la facturacion justa y proporcional al consumo real, a la mejora de la presion y la continuidad
de la zona. Asimismo, pueden servir para recomendar medidas preventivas para la eliminacion de
fugas en tuberias y aparatos sanitarios.

Se sugiere buscar asesoria de un profesional de { Aviso importante: o
comunicacion para decidir sobre los medios mas En el anexo 2 se presenta una metodo-

adecuados para la difusion de los mensajes sobre logia para la priorizacion de mensajes y
micromedicion (ver ilustracion 9). la elaboracién de material informativo
desarrollado en EPS Moquegua.
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Ilustracion 9. Afiche de promocion de instalacion de medidores

Fuente: EPS Moquegua.

Reuniones con los y las dirigentes para su sensibilizacion a través de los mensajes indicados en
% caso de instalacion masiva en barrios o asentamientos humanos, y cuando la instalacion se realiza
como parte de una obra integral de ampliacion de cobertura.

Trasladar los argumentos indicados en las notificaciones de la EPS, de manera obligatoria, a
los domicilios de los usuarios, previamente a la instalacion de los medidores.
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¢En el ambito de la EPS existen
barrios, zonas o localidades
que tienen un volumen
asignado menor al indicado en
la estructura tarifaria?

En caso sea asi, ;se ha
verificado si persisten las
condiciones que configuraron
la asignacion de consumo
reducida?

;Se ha estimado cudl es el
consumo real aproximado en
las zonas que carecen de
medidor?

Verifique si en el estudio tarifario
se ha estimado la variacion de
volumenes esperados al
incrementar masivamente la
cobertura de micromedicion.

Adquiera bases de datos y
planos codificados del INEI para
apoyar la determinacion del
estrato socioecondmico de las
rutas, barrios o sectores.

VOLUMEN POR FACTURAR
EN EL REGIMEN DE

ASIGNACION
DE CONSUMO

Preguntas

Recomen-
daciones

En promedio, el 30 % del total de las
conexiones de las EPS del Peru no ha
tenido nunca un medidor de consumo,
por lo que se les factura por régimen de
asignacion de consumo.

El volumen asignado depende del
numero de unidades de uso, de su
categoria tarifaria y de la continuidad de
servicio.

Es necesario disminuir de manera
planificada la cantidad de conexiones
sin medidores modelando el volumen
medido esperado.

|dentifique a los usuarios que mantienen
un volumen asignado menor que el
maximo aprobado por la Sunass, y evalue
si existen condiciones para nivelar el
volumen a sus valores normales.

Realice el analisis de priorizacion de las
zonas para la instalacion de medidores.
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TIPOS DE
PERDIDAS NO

RELACIONADAS
ALALECTURA
DE UN MEDIDOR

TIPOS DE PERDIDAS NO RELACIONADAS A LA LECTURA DE UN MEDIDOR

3.1 Pérdidas en el volumen facturado por procedimientos de consumos atipicos deficientes

3.2 Pérdidas en el volumen facturado por procedimientos en el reemplazo de medidores




3.1 Pérdidas en el volumen facturado por procedimientos de consumos
atipicos deficientes

El tratamiento de consumos atipicos tiene un procedimiento muy especifico en las normas. Sin embargo, se
observan frecuentes errores que pueden ser solucionados por las EPS de diferentes maneras.

LA APLICACION DEL PROCEDIMIENTO DE CONSUMOS ATiPICOS A
PREDIOS NO DOMESTICOS, PRINCIPALMENTE COMERCIALES

Causa
Principalmente se debe al poco conocimiento de la norma por parte de los funcionarios y, eventualmen-
te de manera intencional, para favorecer a un usuario de manera irregular.

Consecuencia
Se rebajan el volumen vy el valor facturado sin que corresponda legalmente.

Solucioén

* La primera recomendacion es aplicar de modo cuidadoso el Reglamento de Calidad de la Prestacion
de Servicios de Saneamiento segun lo dispuesto en el articulo 88 (ver tabla 10).

e Instruir adecuadamente a los trabajadores que hacen las labores de orientacion, recepcion de recla-
mos, inspecciones, conciliaciones y los que elaboran las resoluciones relacionadas.

» Prohibir estrictamente que se aplique el procedimiento de atipicos a usuarios no residenciales, o a
aquellos gue no cumplen con los parametros de volumen establecidos en la norma (ver tabla 10 para
mayor precision).

e Incorporar en el sistema informatico los filtros necesarios para alertar a los funcionarios de los casos
indicados en el momento del control de calidad y durante los procesos de reclamos, e incluso soli-
citar autorizacion adicional de un funcionario de mayor nivel en las refacturaciones para usuarios no
residenciales.

FALTA DE APLICACION DEL PROCEDIMIENTO DE ATiPICOS A LA MAYORIA
DE LOS USUARIOS A LOS QUE SE DEBERIA

Se debe tener en cuenta que no todos los casos reportados como atipicos necesitan una rebaja de con-
SUMO, segun se puede apreciar en la siguiente tabla:
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Tabla 9. Analisis de casos en un consumo atipico

Correccion de volumen
(no existe pérdida de volumen).

EXISTE ERROR DE LECTURA

Se aplica la diferencia de lecturas

SE ENCUENTRAN FUGAS VISIBLES )
(no corresponde rebaja).

SE ENCUENTRAN FUGAS NO VISIBLES Se factura por promedio
QUE LUEGO SON REPARADAS (corresponde rebaja de volumen).

Se factura por promedio
(corresponde rebaja de volumen).

NO SE ENCUENTRAN FUGAS

De un analisis realizado con datos reales en una EPS del Peru, en el mes de mayo del 2018, se ha determi-
nado que solamente en la mitad de los casos se necesita rebajar el consumo real a un promedio historico.

Ilustracion 10. Distribucion de régimen de facturacion en los predios con consumo atipico después
de aplicar el procedimiento

4 | Nota: o

Se calculd a partir de
una muestra de 254
casos en los que se
aplicé el procedi-
miento de atipicos.

@ Promedio histérico (51.5%)
@ Diferencia de lectura (47.6%)
@ Consumo= 0 m3 (0.79%)

Causa
Normalmente se debe a la falta de recursos humanos suficientes para realizar las tareas de notificacion
e inspeccion.

Consecuencia
Cuando no se realiza la notificacion o inspeccion correspondiente, la EPS se ve obligada a facturar por
régimen de promedio historico, asi pierde volumenes de manera innecesaria en casi el 50% de los casos.

Solucion

El area funcional encargada de la facturacion y medicion debe elaborar un sustento del personal nece-
sario para la atencion de los casos de consumos atipicos, basado en la cantidad de casos mensuales que
se deben atender, y los volumenes de agua que deben ser rebajados producto de la falta de atencion.

Adicionalmente, se puede optimizar el uso de recursos humanos al generar ciclos de facturacion distintos
para evitar acumulacion de la carga de trabajo.
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Finalmente, se debe asegurar que el sistema informatico comercial esté preparado para realizar la tra-
zabilidad de los casos y los procedimientos asociados de manera que contribuya a la programacion y
atencion oportuna.

SE REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE CONSUMOS ATiPICOS

MAS DE UNA VEZ DENTRO DE LOS 12 MESES, LO CUAL NO ES EXIGIDO
POR EL REGLAMENTO

Causa

Los sistemas comerciales en muchas EPS no filtran la cantidad de veces que ha sido reportado un predio
como atipico en los ultimos 12 meses, por lo que puede ocurrir que se repita el procedimiento cuando
la EPS no esta obligada a hacerlo.

Consecuencia
Se rebajan el volumen vy la facturacion sin que corresponda legalmente.

Solucioén

Los sistemas informaticos comerciales deben incorporar campos en su base de datos para registrar es-
tos casos e implementar algoritmos que les permita detectar las ocurrencias reiteradas, y puedan filtrarse
de modo conveniente.

REGISTRO INADECUADO DE LAS OCURRENCIAS DE CONSUMOS ATIPICOS

Causa

Algunos sistemas informaticos comerciales no tienen opciones para el registro completo de las inciden-
cias de consumos atipicos que involucren todos los procedimientos asociados, o los funcionarios no
hacen el registro de manera adecuada y completa.

Consecuencia

Ademas de contribuir a los errores que hemos visto en los literales anteriores, el registro inadecuado
produce omisiones en la obligacion de remitir a la Sunass la estadistica de indicador de ocurrencia de
atipicos, complica el sustento legal del regimen de facturacion aplicado a los usuarios vy, finalmente,
dificulta que la EPS pueda usar las inspecciones realizadas dentro de un probable reclamo posterior por
parte de los usuarios.

Solucioén

Llevar un registro de las ocurrencias de consumos atipicos y las acciones realizadas por la EPS en el
sistema comercial 0 de manera excepcional o temporal en un aplicativo o en su defecto en una hoja de
calculo, lo que permite:

e Filtrar a los predios que ya tuvieron una incidencia de atipicos dentro de los ultimos 12 meses (y no
tomarlos en cuenta).

e Analizar y cuantificar los volumenes que se pierden en la aplicacion del procedimiento.

o Cuantificar las necesidades de recursos humanos para realizar las notificaciones e inspecciones a
todos los casos.
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Tabla 10. Esquema normativo del articulo 88 del Rcpss: Control de calidad de facturaciones basado en diferencias de lecturas

NORMAS LEGALES

TEMA RCD

011-2017

. >100% PROM
ATIPICO
> ASIG

CASO ATIPICO 1.
SOLO CUANDO ES
> ASIG

>100% PROM

CASO ATIPICO 2 <o ASIG

INDICADOR )
de facturaciones.

REGISTRO

Verificar si hay error de lectura.

2 dias antes (art. 47)

Menor valor entre PROM y ASIG

% de lecturas atipicas sobre total

RCD
088-2017

>100% PROM
> 2 ASIG

1. Requerir reparacion

(15 dias)
2. Verificacion

3. Si'lo ha solucionado

PROM

4. Si fuga persiste DL

50% ASIG

RCD
064-2009

Agrega la
especificacion
que aplica
solamente a
clase residencial.

De acuerdo con

el reglamento de

reclamos art. 36.

PROM

RCD
041-2011

Agrega la
especificacion
que en caso se

pueda tomar
promedio valido
los ultimos
12 meses se
tomara el ultimo
promedio
calculado.

4 | Aviso importante:
En el ultimo parrafo del articulo 110.
De la entrega del comprobante de
pago, se indica que, en cuanto hay
ocurrencia de atipicos, la factura
sera retenida por 10 dias calendario
hasta terminar el procedimiento.

RCD
028-2013

Agrega la
restriccion que
solo procede
1 mes cada 12
meses (contados
desde la primera
ocurrencia)
por 2 meses
consecutivos

maximo.




El reqgistro debe incluir por lo menos los siguientes datos:

« Periodo de ocurrencia (afio y mes).

e Fecha de notificacion para inspeccion.

e Fecha de inspeccion y su resultado.

» Fecha de segunda inspeccion (de ser el caso).

» Resultado de segunda inspeccion (de ser el caso).

e Decision.

» Volumen rebajado (de ser el caso).

* Monto rebajado (de ser el caso).

* Fotografias y escaneado de notificaciones, actas y resoluciones.

REDUCCION DE FUGAS INTERNAS PARA DISMINUIR LOS CASOS ATIPICOS

Del analisis de las normativas del articulo 88 (tabla 10) apreciamos que la ocurrencia de fugas domiciliarias,
sean visibles o no visibles, tienen mucha influencia en el resultado del procedimiento de consumos atipicos,
y pueden ser causa de perdidas de volumen. Por ello resulta muy recomendable incrementar los esfuerzos

orientados a la disminucion de la incidencia de fugas dentro de los predios, ya que de esta manera se lograra:

» Reducir la ocurrencia de consumos atipicos.

» Reducir la incidencia de reclamos por causa de consumo elevado.

» Reducir el uso de recursos humanos para notificar, inspeccionar y analizar casos.
» Reducir el volumen de agua no facturada.

Las fugas dentro del domicilio pueden tener diferentes causas, como:

» La tuberia de rebose en cisterna o tanque elevado (por deterioro de valvula flotadora o radares del sistema

de bombeo).
» Los aparatos sanitarios, principalmente los accesorios del tanque del inodoro.
e Los grifos o canos goteando o chorreando, normalmente por falla de la empaguetadora.

+ En menor escala, en valvulas y tuberias, principalmente en lugares no visibles, como debajo de los pisos
de las viviendas en terrenos arenosos, en los cuales el agua puede filtrarse sin que se perciban las fugas en

pisos o paredes.

Existen diferentes enfoques para la reduccion de fugas. A continuacion, se sefialan dos ejemplos de
buenas practicas de EPS Sedacusco y Sedapal.

Experiencia 1: EPS Sedacusco

"EPS Sedacusco realiza el Programa Gasfitero del Hogar, el cual consiste en inspeccionar las
instalaciones internas de los domicilios de los usuarios con consumos altos para identificar
si existen fugas y ayudar con la solucion y reparacion. En esta oportunidad, EPS Sedacusco,
mediante la Oficina de Supervision de Gestion de Pérdidas Comerciales del Departamento de
Ventas y Catastro, asi como la Oficina de Imagen Institucional y Responsabilidad Social, llevaron
el Programa Gasfitero del Hogar a las instituciones educativas de ciencias y San Francisco de
Borja. EPS Sedacusco identifico las fugas y programo la reparacion con ayuda de los centros
educativos, de esta forma, se busca no desperdiciar el liquido vital y brindar un mejor servicio.”

Fuente: EPS Sedacusco. 2016. Programa Gasfitero del Hogar en colegios del Cusco. Disponible en linea:
https://www.facebook.com/pg/epssedacuscosa/photos/?tab=album&album_id=876347189080412
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Experiencia 2: Sedapal

Sedapal tiene acreditadas a cinco empresas privadas (@ mayo de 2018) que prestan los si-
guientes servicios a los usuarios, con la finalidad de facilitar la reparacion de desperfectos de
manera oportuna y con calidad:

e Detecciony reparacion de fugas de agua.

e Limpiezay reparacion de tanques elevados o cisternas.

» Instalacion de productos ahorradores de agua.

e Desatoros al interior de los predios.

e Instalacion y reparacion de tuberias al interior del predio y otros servicios.

De todos modos, es recomendable implementar campanfas de informacion para apoyar la reduccion de fugas,
y tomar en cuenta lo siguiente:

v Orientar al usuario a detectar las fugas no visibles usando el mismo método que los inspectores de la
EPS, que consiste en cerrar todas las llaves en el predio y revisar si el medidor de consumo se sigue
moviendo o si sigue saliendo agua por la caja de registro del desague.

v Recomendar la instalacion de una llave general de agua al interior del domicilio, esto permitira repa-
raciones internas y evitara la manipulacion de las llaves del medidor.

v Se puede informar por medio del material escrito adjunto a los recibos, videos televisivos o proyec-
tados en las oficinas de atencion de la EPS, campafias del gasfitero en el hogar y centros educativos,
servicios autorizados para detectar fugas de agua potable y reparacion de estos, etc.

3.2 Pérdidas en el volumen facturado por procedimientos en el reemplazo de
medidores

En varias EPS, se generan pérdidas cuando se reemplazan medidores debido a que los consumos del medidor
antiguo, el que se retira (y que aun esta registrando volumenes), no son facturados y solamente se factura el
consumo del medidor nuevo o el promedio.

Causa
Dicha pérdida ocurre por la falta de prevision en el sistema comercial informatico de la entidad, que
impide el registro de los consumos parciales de ambos medidores, juntamente con un vacio normativo.

Consecuencia
Las pérdidas de volumenes se dan en dos circunstancias:

1. Debido a un vacio normativo, las EPS optan por facturar por el regimen de promedio historico de con-
sumo, debido a que los dias entre cada lectura son menores a 28 dias.

La pérdida de volumen a facturar ocurre debido a que una EPS decide reemplazar el medidor antiguo por
un aparente subregistro, por haber sobrepasado su vida Util (antigledad o por consumo acumulado), o
por tener evidencias de manipulacion y, por lo tanto, este promedio historico ya esta afectado por esas
mismas causas, siendo normalmente bastante bajo.
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En este caso se perderia el volumen registrado, en el primer periodo, por el medidor instalado.

2. En otros casos, se ha visto que la facturacion se hace por el régimen de diferencia de lecturas, sin
embargo, se comete el error de tomar en cuenta solamente el volumen del nuevo medidor y no la del
antiguo medidor instalado (ver ilustracion 11).

Ilustracion 11. Pérdida de volumen en reemplazo de medidor

Periodo de lectura de acuerdo a su ciclo

Volumen
Volumen total = 50 m3

! |
! |
: |
|
: De 28 a 32 dias 1
1
1
| /\ :
! 1
: a N
\ Medidor retirado Medidor nuevo :
! |
\ | | | i
: |
i Reemplazo !
! |
| N I ! !
| ~" | ~" | |
! Esto normalmente En sistema se registra 1
: es obviado solo este consumo :
! 1
! |
: |
| Lectura 2590 2620 0 20 !
: |
|
: 30 m3 20 m3 |
! |
! |
! |
! |
! |
! 1
! 1

En la ilustracion 12, se muestra el impacto que puede tener en los volumenes facturados cuando se
omite el analisis del reemplazo de medidores. Los datos corresponden a Emusap (Chachapoyas), de la
region Amazonas, en el periodo 2015.

llustracion 12. Efecto en el volumen facturado en el periodo del
reemplazo de medidores en Emusap (Chachapoyas, 2015)

Meses de lectura ficticia

Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre

1 1
1 |
1 1
1 |
1 1
1

i i
1

1 30 Se omiti6 el |
: volumen del !
| me_didor :
: 25 retirado :
1 1
1 |
120 |
1 1
1 |
1 1
1

15 i
1 |
1 1
110 |
1 |
1 1
1 |
s |
1 1
1 |
0 |
1 1
1 |
1 1
1 |
1 1
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Solucioén
Para reducir las pérdidas durante el reemplazo del medidor, existen dos medidas:

Prever en el sistema comercial la opcion para acumular los volumenes consumidos por mas de un
medidor consecutivo en la misma conexion domiciliaria, de manera que se valide el volumen regis-
trado por el medidor retirado.

Ademas, se puede cumplir el periodo exigido para facturar por diferencia de lecturas (entre 28 a 32
dias). Para ello se debe registrar con mucho cuidado la lectura y fecha del medidor retirado, y del me-
didor instalado, a fin de no cometer errores.



¢Se esta cumpliendo el
procedimiento de atipicos en
la EPS?

¢;Como se realiza el control de
consumos atipicos? ;Se
contemplan todas las
instancias que indica la
norma?

;Qué acciones realiza la

EPS para calcular el volumen
leido mensual cuando se
reemplaza un medidor que
aun tiene registros de
volumen?

Coordine con el drea de
educacion sanitaria o similar
para la implementacion de las
medidas de educacion e
informacion relacionadas a
prevencion de fugas.

TIPOS DE PERDIDAS
NO RELACIONADAS
ALALECTURADE

UN MEDIDOR

Preguntas

Tareas

Recomen-
daciones

Existen pérdidas de volumen a facturar
en medidores con lectura valida, cuando
no dependen de esta lectura sino

mas bien de procedimientos de control
de consumos atipicos.

Es necesario realizar campafias
informativas y de educacion sanitaria
que contribuyan a la reduccion de
fugas, incluidas las no visibles.

Otro factor de pérdida es la omision del
volumen registrado por un medidor
antiguo al reemplazarlo por uno nuevo.

Calcule las pérdidas de volumen facturado
que han sucedido en su EPS por los
factores indicados.

Realice un plan de adecuacion de los
procedimientos de atencion de consumos
atipicos para cumplir a cabalidad y realizar
un calculo de los recursos que se
necesitan.

Realice las adecuaciones en el sistema
comercial para registrar los volumenes
consumidos por el medidor retirado y el
instalado durante un reemplazo.
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TIPOS DE PERDIDAS RELACIONADAS CON LOS ERRORES DE LECTURA
INVOLUNTARIOS Y VOLUNTARIOS

4.1 Errores involuntarios en la lectura de medidores

4.2 Errores voluntarios en la lectura de medidores

4.3 Errores con fines fraudulentos




4.1 Errores involuntarios en la lectura de medidores

Los errores involuntarios suelen ocurrir cuando los operarios comerciales realizan la toma mensual de lectura
del registro de cada medidor. En otros casos, los errores pueden deberse a la evasion de responsabilidades
laborales o a la falta de cuidado de los trabajadores. A continuacion, se mencionan las causas mas frecuentes:

Causas de errores involuntarios por parte del lecturador

» Falta de agudeza visual que no permite visualizar con nitidez los digitos del contador del medidor. Puede
ser causada por enfermedades oculares.

» Anotaciones poco legibles, especialmente si no tienen un tablero rigido para realizar las anotaciones.

e FError de dictado, que se produce en las EPS donde se estila que las lecturas sean realizadas en parejas.

» Por error de digitacion, puede ser causado por la caligrafia no legible o por descuido al momento de la
digitacion.

» La presion laboral que tienen los trabajadores cuando se les exige rendimientos demasiado altos.

Causas externas de errores involuntarios

» Presencia de tierra, lodo u otra suciedad en la caja de registro que son imposibles de limpiar en el momen-
to de la lectura.

» lLuneta opaca o empafada, la falta de nitidez en la luneta provoca equivocaciones en numeros con cali-
grafia parecida. Cuando se comete el error con cifras de decenas o centenas genera grandes distorsiones
al calcular el volumen.

» Caja profunda, lo cual dificulta la visibilidad desde la superficie y porque disminuye la iluminacion al estar
mas profunda. Esto puede agravarse si la tapa solo permite visualizar el medidor a traves de un visor pe-
queno v si el operario no cuenta con una linterna.

» Las condiciones de visibilidad disminuyen en horas cercanas a la noche.

» Condiciones climaticas fuertes, como lluvias o calor muy intenso, causan un menor rendimiento en el
lecturador.

Consecuencia de errores involuntarios

Independientemente de la causa, estos errores no impactan fuertemente en la facturacion. En la ilustracion
13 vemos que, a pesar de la lectura erronea (en el mes 2 provoca que se facture con 40 m3 menos de lo que
deberia ser), al siguiente mes, al tomar la lectura correcta, se factura con 40 m3 adicionales, por lo que el total
de volumen de los dos periodos facturados es el mismo.
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llustracion 13. Compensacion del error de lectura

Correcta Errada Correcta

Lectura 1,000 | | 1,130 | 1,350 TOTAL
reportada

Volumen facturado 130 m3 220 m3 350 m3

Lectura real uﬂ I_iiu |_13M

Volumen que debio
facturarse

Sin embargo, puede suceder que uno de estos errores cause un volumen atipico, en cuyo caso si afectaria la
facturacion ya que la EPS probablemente tendra que hacer una rebaja en el consumo si no aplica correcta-
mente el procedimiento normado.

Por ejemplo:

» Sino realiza la verificacion de la lectura o si no realiza la inspeccion, debe facturar por el promedio (menor
al volumen errado), y de esta manera ya no podra compensar este volumen.

» Aun si se hace la inspeccion, la lectura puede resultar correcta (ya que el error fue en el periodo anterior y
no en el presente), y ademas si no se encuentra ninguna fuga, la EPS va a facturar también por un promedio
mucho menor (ver ilustracion 14).

llustracion 14. Si ocurre un consumo atipico se pierde la compensacion

Correcta Errada Correcta

Lectura 1,000 | 1,010 | 1,070 TOTAL
reportada

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Volumen calculado 10 m3 60 m3 70 m3 |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Volumen corregido

por atipico 10m3 25m3 35m3

Lectura real 1,000 1,040 1,070

Volumen que debid
facturarse

40 m3 30 m3 70 m3

Promedio histérico
anterior




Medidas para reducir los errores de lectura involuntarios

Se recomienda a la EPS implementar un sistema de control de calidad, tener una primera fase de identificacion
de los errores a través de analisis de datos en el sistema comercial y muestreos de campo.

Tambien es importante que exista un funcionario encargado de explotar los datos proporcionados por el sis-
tema, del analisis de la informacion mensual en busca de patrones de comportamiento de consumos, y que
prevea sus soluciones.

A partir de lo anterior, se recomiendan medidas para reducir la ocurrencia de este tipo de errores, las cuales se
enuncian brevemente en la tabla 11 y se detallan en los capitulos 5y 6 de este manual.

Tabla 11. Medidas para disminuir la ocurrencia de errores involuntarios

. FACTIBILIDAD DE
n MEDIDA DESCRIPCION IMPLEMENTACION

L Trabajadores con problemas de agudeza visual .
Chequeos medicos J , 'p . g Y Facil
dificultades fisicas.
Limpieza de cajas y Realizar acciones continuas de retiro de basura,
. Costosa
medidores escombros.
Sellado de ratoneras Que impermeabilicen la caja. Media
Permiten mayor control y monitoreo de las
Uso de dispositivos actividades de lectura. Ademas, mejora el Media
electronicos rendimiento y reduce el esfuerzo de control de
calidad.
) Para mejorar la visibilidad en cajas profundas .
Uso de linterna y lupa ) o Jas p 4 Facil
condiciones adversas.
Dimensionar los rendimientos diarios en funcion
Rendimiento justo a las caracteristicas y distancia de las rutas, para Facil
evitar la multiplicacion de los errores.

4.2 Errores voluntarios en la lectura de medidores

En todas las EPS es probable que se hayan detectado casos de operarios comerciales que realizan un llenado
de padrones de lectura con datos falsos, es decir, sin haber tomado la lectura de los medidores. Son conoci-
das como “lecturas inventadas” o ‘lecturas ficticias”. A fin de abordar esta problematica es necesario ejecutar
una supervision del trabajo.

Causas de errores voluntarios

Algunas situaciones pueden generar la ocurrencia de lecturas inventadas, por ejemplo:

+ Exceso de carga laboral.

« Expectativas de rendimiento erroneas (por no considerar condiciones climaticas, topograficas ni distancias
entre medidores).

» Escasa supervision y capacitacion.
» Irresponsabilidad de los trabajadores.
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« Otros factores (como brindar informacion de consumos promedios 0 acceso al sistema comercial a tra-
bajadores).

Consecuencias de errores voluntarios

En las rutas de lecturas afectadas por errores voluntarios, se presentara mayor incidencia de consumos muy
arriba o muy debajo del promedio. Esto generara una mayor incidencia de reclamos, malestar en los usuarios,
mas carga de trabajo para atencion de reclamos y eventualmente pérdidas de volumen por los casos de con-
sumo atipico indicados en el item 4.1.

Silos errores persisten, se generara desconfianza en los usuarios hacia el sistema de medicion de la EPS.

Medidas para disminuir los errores voluntarios

En la siguiente tabla se esquematizan las medidas que se recomiendan para la deteccion oportuna de errores
(medidas 1y 2) y para reducir los errores (medida 3 en adelante). El detalle de las medidas sefialadas se expone
en los capitulos 5y 6 de este manual.

Tabla 12. Medidas para disminuir los errores voluntarios

NOMBRE DESCRIPCION

A traveés de analisis de datos en el sistema comercial

Preidentificacion , L
preferentemente a traveés de un aplicativo.

A través de muestreos estadisticamente representativos,

Identificacion ) N o
realizados a las lecturas maximo al dia siguiente.

Dimension adecuada de carga Para que sea una tarea realizable de manera normal en el
de trabajo horario de trabajo.
. Deben ser proporcionales a la gravedad de los errores no
Sanciones R
justificados.
Uso de dispositivos Permiten mayor control y monitoreo de las actividades de
electronicos lectura a traves de GPS.

4.3 Errores con fines fraudulentos

Estos errores son causados de manera sistematica con la finalidad de rebajar los consumos de los usuarios,
normalmente por el pago de un monto por parte del usuario a alguno de los operarios comerciales.

Se han detectado casos en los que estos reportes de falsas lecturas se hacen por dos o tres periodos conse-
cutivos, en tanto se consigue manipular el medidor, o cuando se han “olvidado” de manipular el medidor para
‘retroceder” su lectura por medios mecanicos.

Incluso se han podido comprobar casos de informaciones falsas de la lectura para generar artificialmente un
consumo atipico, logrando volumenes bajos de dos o tres meses consecutivos (para bajar el promedio y para
producir un embalse de consumo), luego reportan la lectura real generando asi el atipico, el cual logra una
reduccion de volumen consumido, ya que no se encuentran fugas, la inspeccion determinara que la lectura
es correcta (ya que las lecturas incorrectas fueron en los periodos anteriores ya imposibles de verificar). En el
item 54 se explican graficamente los perjuicios causados.
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Consecuencia de errores con fines fraudulentos

Similar a los casos anteriores, se produce mayor cantidad de pérdidas de volumen facturado por ocurrencia
de atipicos y procesos de reclamos.

Pueden existir perdidas de consumo adicionales en caso las lecturas erroneas generen un promedio de con-
suMo excesivamente bajo y acto seguido se hurte o se deteriore el medidor, ocasionando que la EPS facture
bajisimo por este consumo mientras se repone el medidor.

Medidas para reducir los errores con fines fraudulentos
En la siguiente tabla se esquematizan las medidas que se recomiendan para la deteccion oportuna de los erro-
res (medidas 1y 2) y para reducir la ocurrencia de este tipo de errores (medida 3). En esta tabla se enunciaran

brevemente las medidas, el detalle se expone ampliamente en los capitulos 5y 6 de este manual.

Tabla 13. Medidas para disminuir la ocurrencia de errores con fines fraudulentos

(o] Y[:1:13 DESCRIPCION

A través de analisis de datos en el sistema comercial,
preferentemente mediante un aplicativo.

Preidentificacion

A través de muestreos de campo como maximo al dia

Identificacion -
siguiente de la lectura.

Deben ser proporcionales a la gravedad y perjuicio

Sanciones . S
ocasionado por los errores no justificados.

llustracion 15. Ejemplo de tendencias de los tipos de errores analizados

Consumo (m3)
N
o

15
10
5
0
Abril Mayo Junio Julio Agosto  Setiembre  Octubre
Consumo real Fraude e Error involuntario e Lecturas inventadas e

En esta simulacion de la ocurrencia de los tres tipos de errores, vemos que normalmente:

& @ ©®

Los errores por fraude tienen Los errores involuntarios Las lecturas inventadas
un comportamiento muy peculiar presentan distorsiones tratan de ajustarse al
(en el ejemplo generan un embalse puntuales en el volumen. consumo promedio.

ficticio de consumo).
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TIPOS DE PERDIDAS
RELACIONADAS
CON LOS ERRORES
DE LECTURA
INVOLUNTARIOS
Y VOLUNTARIOS

Resumen

Preguntas
¢Enla EPS se lleva un reporte [ )

de si los errores relacionados a
la lectura se han evidenciado
en los reclamos comerciales o
fuera de ellos?

¢Se les han hecho chequeos
de agudeza visual y de salud
fisica a los operarios
comerciales propios o de un
contratista recientemente?

Tareas

,

Recomen-

Monitoree con mayor @ daciones
intensidad a los trabajadores en —

cuyas rutas de lectura se
presenten mayor cantidad de
reclamos comerciales.

Analice casos puntuales para .
poder ir evidenciando cuales
son los tipos mas frecuentes de
errores o sus modalidades.
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Los errores de lectura generan una
alteracion del volumen a facturar.

Los errores pueden ser involuntarios,
causados por factores humanos o de
estado de la caja.

Los errores también pueden ser
voluntarios, realizados por trabajadores
que omiten hacer el trabajo o alteran
intencionadamente los consumos.

Los errores de lectura causan pérdidas
de volumen, ya que conducen a casos
de atipicos, reclamos y eventualmente a
promedios bajos.

Elabore un listado de los errores mas
frecuentes que se hayan detectado hasta el
momento, y clasifiquelos segun sean
voluntarios o involuntarios.

Genere estadisticas de rendimientos
(lecturas por dia) de todos los trabajadores
en los ultimos doce meses.

En una reunidn con los trabajadores,
converse sobre las dificultades que
pudieran estar causando problemas en las
lecturas.






MEDIDAS PARA

DETECTAR
ERRORES DE
LECTURA

MEDIDAS PARA DETECTAR ERRORES DE LECTURA

5.1 Aspectos previos para detectar errores de lectura

5.2 Identificar reclamos de usuarios por exceso de consumo
5.3 Identificar desviaciones de consumo

5.4 Revisar casos de embalses de consumo

5.5 Identificar excesos de impedimentos de lectura

5.6 Combinar criterios para preidentificar errores de lectura

5.7 Muestreo de campo para identificar y evitar errores de lectura




5.1 Aspectos previos para detectar errores de lectura

Los errores de lectura son detectados por las EPS mayormente durante los procesos de reclamos presentados
por los clientes inconformes con el volumen facturado. Sin embargo, cabe sefialar que muchos errores de
lectura no son detectados, debido a que no todos los usuarios reclaman o advierten el hecho.

En este capitulo, se analizan varios indicadores basicos que permiten identificar casos probables de errores de
lectura; se listan a continuacion:

» Incidencia de reclamos por rutas.

» Incidencia de consumos no regulares (atipicos o desviaciones del promedio).
+ Incidencia de impedimentos excesivos.

» Casos de embalse de consumos.

El analisis de estos indicadores puede realizarse de manera simultédnea a fin de lograr una mayor certidumbre
de deteccion de errores. Si bien los analisis estadisticos que se recomiendan demoran y demandan esfuerzo
de gabinete en su concepcion inicial, una vez automatizados se usan sin mayor esfuerzo. Esto es muy eficien-
te para predecir probables errores; caso contrario, una EPS tendria que utilizar muchos supervisores de campo
(hecho inviable por las restricciones presupuestales y de recursos humanos de las EPS).

Para implementar las recomendaciones que se presentan en este capitulo, es necesario que la EPS asegure
con antelacion los aspectos siguientes:

m Un equipo de trabajo para control de calidad: Debe ser liderado por el responsa-
ble del proceso de medicion y reforzado por un analista de facturacion. Estas
' > personas deben realizar los analisis, programar los trabajos de campo e imple-
- mentar medidas correctivas. Asimismo, debe existir personal de campo que
cumplira la labor de verificacion.

Un aplicativo informatico: Sera imprescindible para automatizar los criterios que
4 disefien, | Slisis estadisti L luacion d ltados. D f i
I|| L, sedisefen, los analisis estadisticos y la evaluacion de resultados. De preferencia,
‘ el aplicativo debe de estar integrado al sistema informatico comercial de la EPS o
- a su base de datos.

Analisis diferenciado a los altos consumidores: Al analizar la informacion y aplicar

p— las medidas propuestas es idoneo separar a los clientes normales de los altos

> consumidores. De esa forma se logra una mirada mas acuciosa en los ultimos,
se pueden diferenciar los patrones de consumo vy fijar porcentajes de tolerancia
menores para evaluar las distorsiones en su consumos.
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5.2 Identificar reclamos de usuarios por exceso de consumo

Existe una interrelacion entre la cantidad de reclamos por conceptos de exceso de consumo y la calidad de las
lecturas. A mayor cantidad de errores de lectura, mayores seran los reclamos de los usuarios.

Por ello resulta Util realizar un analisis de los reclamos ingresados, para o cual se recomienda registrar mensual-
mente en el sistema informatico comercial de la EPS o en una hoja de calculo alterna la siguiente informacion:

e Las rutas de lectura que realiza cada operario comercial, en cada dia del ciclo comercial.
» Los reclamos comerciales, con toda la informacion vinculada incluyendo principalmente la tipologia, los
datos del usuario y los resultados del procedimiento.

Sobre la base de esta informacion, se pueden relacionar facilmente los reclamos con el operario comercial
gue tomo la lectura, se obtiene asi una distribucion de la incidencia de reclamos segun cada trabajador, se
puede reconocer si existen trabajadores con rutas donde es constante la ocurrencia de reclamos. Se sugiere
el siguiente resultado minimo:

Tabla 14. Analisis minimo de la distribuciéon de reclamos por exceso de consumo

CANTIDAD DE NRO. DE
SECTOR RUTA LECTURAS RECLAMOS % DE RECLAMOS

120 452 20 442%
250 512 32 6.25%
300 587 38 6.47%
320 496 47 9.48%
450 504 25 4.96%
650 413 28 6.78%

Nota: Los datos son ejemplos simulados.

Para el ejemplo, es claro que en la Ruta 320 del sector 2 ha ocurrido un porcentaje de reclamos mucho mayor
que en las demas rutas, vale la pena investigar sus causas para descartar posibles errores de lecturas, se tiene
asi una primera preidentificacion de las rutas con probabilidad de deficiencia.

5.3 lIdentificar desviaciones de consumo

Como se menciond anteriormente, mientras la cantidad de errores de lectura sea elevada también lo seran los
reclamos de los usuarios.

Para un analisis de los reclamos que identifique la distribucion de las desviaciones de consumo, se sugiere el
siguiente resultado minimo:

48



Tabla 15. Analisis minimo de la distribucion de desviaciones respecto al promedio

CONSUMOS CONSUMOS CONSUMOS CONSUMOS
SECTOR MENORES DE MENORES DE MAYORES DE MAYORES DE

k{1)79 50% 50% 100%

120 12.1%

250 13.5% 54% 14.5% 2.8%
300 15.2% 3.5% 11.2% 3.1%
320 254% 10.1% 26.4% 9.5%
450 9.7% 6.8% 16.4% 3.1%
650 11.2% 3.5% 13.4% 1.2%

Nota: Los datos son ejemplos de una simulacion.

Esto permite tener una distribucion de las desviaciones respecto al promedio segun cada trabajador que haya
tomado lecturas en el mes evaluado. Se pueden reconocer las rutas de los trabajadores responsables de una
mayor incidencia de desviaciones. Los porcentajes de desviaciones tolerables propuestos en los parrafos si-
guientes son referenciales y deben ser calibrados y establecidos por cada EPS de acuerdo con el analisis de
datos que se realice.

Con los resultados de este analisis se podra perfeccionar la preidentificacion obtenida en el item anterior; los
tipos de errores relacionados con la lectura, por ejemplo, de la siguiente manera:

¢ Para la identificacion de errores involuntarios sera suficiente con lograr que el porcentaje de distorsiones
NO genere reclamos por CONSUMOS mMuy excesivos en esas rutas. Pueden compararse en este caso con el
analisis expuesto en el item 5.2, y encontrar intersecciones entre los dos criterios siguientes:

- Un porcentaje alto de desviaciones sobre el promedio en todo el rango porcentual de exceso, incluidos
los embalses de consumo (el analisis debe hacerse no solo al volumen facturado resultante, sino tam-

bién a los detectados en el proceso previo de control de calidad).

- Un alto porcentaje de reclamos ingresados por los usuarios relacionados al consumo medido indepen-
dientemente del rango porcentual de exceso, y que tengan origen en la toma de lectura.

e Para laidentificacion de errores por lectura ficticia se debera tener cuidado en analizar si en la misma ruta
confluyen los siguientes parametros:

- Alto porcentaje de reclamos por diferencias de consumos relativamente menores (no clasificadas como
atipicas).

- Un porcentaje alto de desviaciones respecto al promedio en el rango de diferencias menores del 30%.
- Un porcentaje bajo de desviaciones respecto al promedio en el rango de diferencias mayores del 50%.
Para la identificacion de errores con finalidad de fraude a favor de usuarios especificos se deberan hacer ana-

lisis especificos, ya que al ser casos muy puntuales puede que porcentualmente no sean muy excesivos en
cantidad de ocurrencia.
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5. MEDIDAS PARA DETECTAR ERRORES DE LECTURA

La dificultad de su deteccion radica en que las modalidades pueden ser variadas, y solo como ejemplo expo-
nemos en el item siguiente el caso de deteccion de embalses de consumo.

5.4 Revisar casos de embalses de consumo

Cuando se toma una lectura real después de varias lecturas erroneas (menores de la real) se observa como
consecuencia un consumo aparentemente elevado, denominado “‘embalse”.

Como es un volumen bastante alto al promedio, es uno de los casos preidentificados segun se detalla en el
item 5.3. Sin embargo, es fundamental diferenciar este tipo de consumos embalsados de otros no regulares
(vea item anterior) debido a que pueden alertar de situaciones fraudulentas con mayor certeza.

Graficamente un embalse se puede apreciar en las barras de consumo que aparecen en los recibos de agua,
de manera muy evidente (ver ilustracion 16). No obstante, es imposible que de esta manera podamos anali-
zar los miles de consumos que se administran en una EPS mensualmente, asi que es necesario incorporar la
deteccion de estos casos, de preferencia, en los modulos de control de calidad de los sistemas informaticos
comerciales.

llustracion 16. Distribucion tipica de consumos en un embalse
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Siguiendo la secuencia de consumos de la ilustracion 16, se recomiendan los siguientes criterios para disefar
las consultas o los algoritmos de programacion:

e Cuando despues de uno 0 Mas consumaos bajos se presenta un consumo elevado.

« Es necesario que la rutina detecte el mes de corte en que se presenta el primer consumo bajo (para el
ejemplo sera el mes de junio).

e Calcular un promedio de referencia de los ultimos meses antes del mes de corte (junio). Este promedio no
necesariamente debe regirse a las normas de la Sunass, puesto que estamos haciendo un analisis estadis-
tico propio de la EPS.

e Los consumos bajos pueden ser tipificados cuando presenta menos del 50% del promedio de referencia
(el porcentaje puede variar segun criterios propios a ser calibrados por cada EPS).

e El consumo "embalsado” debe ser por lo menos un 40% mayor (por cada mes de consumo bajo previo)
que el promedio tomado como referencia. Para el ejemplo serd 40% x 3 meses = 120%.
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» Para definir los porcentajes de analisis indicados en los criterios 4 y 5, se debe calibrar ensayando con
datos propios de la EPS, con la finalidad de fijarlos en limites razonables. Si se toman porcentajes muy
bajos, se obtendran demasiados falsos hallazgos que ocasionaran mucho trabajo de campo posterior con
poca efectividad. Si se toman porcentajes muy altos seguramente tendremos muy pocos resultados en la
preidentificacion.

» Los porcentajes propuestos resultan de un analisis realizado en una EPS especifica. Recomendamos to-
marlos como guia para iniciar la calibracion de los porcentajes, la cual debe realizar cada EPS.

5.5 Identificar excesos de impedimentos de lectura

Un exceso de impedimentos de lectura en una ruta o sector puede indicar dos posibilidades y, en cualquier
caso, traera problemas a la facturacion:

« No todos los reportes de impedimento son verdaderos. Esto ocurre porque algunos trabajadores no quie-
ren hacer el esfuerzo de limpiar la caja o simplemente realizar la lectura, por lo que registran “impedimen-
tos ficticios”.

e La gran mayoria de los reportes son reales, lo cual indicara la necesidad de efectuar una tarea de limpieza
de impedimentos o notificacion a los usuarios para eliminarlos.

La identificacion permitira tener una estadistica de las rutas que presentan historicamente mayor cantidad
de impedimentos, y su variacion estacional, lo cual proveera informacion a la EPS para estimar parametros
razonables permisibles en el futuro.

5.6 Combinar criterios para preidentificar errores de lectura

El uso de los criterios anteriores para preidentificar posibles errores de lectura debe hacerse de manera con-
currente, usar todos los criterios posibles y con ello establecer cuales son las rutas en las que confluye mas de
un criterio, lo que depende del caso que se quiere identificar.

Adicionalmente a la preidentificacion, que resulte de lo anterior, se tendran que ejecutar acciones para con-
firmarla y de forma paulatina implementar medidas para disminuir sus incidencias. Una de las acciones para
confirmar sospechas es el muestreo de campo cuyo procedimiento se desarrolla en el siguiente item.

5.7 Muestreo de campo para identificar y evitar errores de lectura

El muestro de campo es una manera efectiva de controlar la calidad con validez estadistica, permite identificar
y evitar los errores de lectura si se aplica de manera constante y sistematica. Proponemos que se apliquen dos
técnicas de muestreo complementarios:

Muestreo intencional
Es un tipo de muestreo no probabilistico que se aplicara a las rutas que han sido preidentificadas con proba-

bilidad de errores involuntarios, ficticios o fraudulentos, segun hemos analizado en las secciones anteriores
de este capitulo.
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5. MEDIDAS PARA DETECTAR ERRORES DE LECTURA

Muestreo aleatorio

Es un tipo de muestreo probabilistico que se aplicara a todas las rutas leidas en el ciclo de facturacion de cada
mes. Se recomienda su aplicacion como un procedimiento contractual adicional al anterior en caso de contar
con una empresa externa encargada de las lecturas de medidores. Varia, con respecto al muestreo intencional,
en la seleccion de las lecturas para la muestra.

Los pasos que se deben seguir son:

Seleccionar las rutas a muestrear

Se entiende como la seleccion de medidores a ser muestreados en cada periodo mensual, lo cual dependera
del tipo de muestreo que se aplicara. En primer lugar, seleccionaremos las rutas a ser muestreadas de entre
todas las rutas leidas en el mes.

Tabla 16. Criterios de seleccidn de rutas a muestrear

“ MUESTREO INTENCIONAL MUESTREO ALEATORIO

PROBABILIDAD . e .
DE LECTURAS Rutas preidentificadas en el analisis de

FICTICIAS los items 5.2, 5.3y 5.5.

Casos puntuales identificados en
el analisis de los items 54 y otros

PROBABILIDAD -
DE LECTURAS especificos.
FRAUDULENTAS

Agregar rutas de lecturistas con
sospechas o denuncias de fraude.

ADICIONALMENTE Aleatoriamente a las rutas de
EN CASO DE ~ trabaiad h 334
LECTORES PROPIOS rabajadores no sospechosos, 3 a

DE LA EPS veces por ano.

ADICIONALMENTE

CEc:'Nﬁ.ai%ls).lE.A - A todas las rutas en cada mes.

EXTERNO

Para el caso del muestreo aleatorio se sugiere lo siguiente:

e Programar muestreos al menos una vez al mes a cada trabajador.
e Ademas, repetir —sin un patron predecible— la muestra a algunos trabajadores, para que No estén
advertidos sobre cuando sucedera un muestreo.

m Calcular la cantidad de lecturas a muestrear

Para el caso del muestreo intencional, tomando en cuenta de que existen sospechas fundamentadas en el ana-
lisis previo, las lecturas deben ser en un porcentaje alto que permita confirmar las sospechas. Se recomienda
que la muestra sea entre 20% a 30% del total de lecturas de la ruta.
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Para el caso del muestreo aleatorio simple, la cantidad de lecturas a tomar debe obedecer al calculo de la
ecuacion estadistica nuUmero de muestra:

e Z? N’pq/ e’
1+(Z°Npq/e?)

Donde:

N:  Numero de lecturas programadas

n.  Numero de unidades en la muestra

p = Porcentaje de error en investigaciones anteriores (De no tenerlo considerar p = 0.5)
g= 1-p

/ = Valor estadistico de prueba dependiente del nivel de confianza

Se recomienda usar Z=1.96 para un nivel de confianza de 95%
e = Error de absoluto maximo tolerable. Se recomienda usar 0.05

La EPS puede optar por realizar muestreo estratificado en el caso de que existan diferentes condiciones en la
toma de lecturas en distintas zonas o distritos de la ciudad (por ejemplo, cuando la EPS tiene dos contratistas

diferentes con dmbitos definidos).

Adicionalmente, se debe tener en cuenta una cantidad razonable de muestras que puede hacer un verificador
en un dia. Dado que las muestras seran dispersas, el rendimiento no sera igual al de una carga de trabajo de
lecturas normal. Un verificador podra hacer entre 100 a 150 lecturas de control en una jornada de 8 horas,

aproximadamente.

Determinar los medidores especificos a muestrear

a)  Para el caso de muestra aleatoria, se debe realizar lo siguiente:

« Calcular el intervalo de muestra. Ejemplo:

Intervalo = Total de lecturas a controlar / cantidad de {
muestras

Intervalo = 400 / 40 = 10 (Quiere decir que del padron
total de la ruta a muestrear se tomara cada decimo
medidor dentro del listado total de medidores leidos).

* Seinicia la muestra con un numero aleatorio entre 1
y el intervalo.

Aviso importante: o
Los verificadores deben ser los opera-
rios de campo que tengan mayor expe-
riencia y honestidad. Es necesario que,
en los dias de toma de lecturas, los ve-
rificadores se dediquen a tiempo com-
pleto al control de calidad.

Para el ejemplo: Elegimos un numero aleatorio entre 1y 10, con una tabla de nimeros aleatorios o

en Excel con la formula:

=redondear(aleatorio()*10,0)

» Luego se selecciona la siguiente muestra justamente saltando el numero de intervalo calculado. Para

el ejemplo: cada 10 medidores.
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5. MEDIDAS PARA DETECTAR ERRORES DE LECTURA

Ilustracion 17. Ejemplo de padrén con seleccion de muestras

Asimismo, el verificador puede decidir incrementar el porcentaje de las muestras en el mismo momento que
esta tomandolas, cuando encuentra serias evidencias de un falseamiento general de la informacion de lectu-
ras verificadas.

b)  Para el caso del muestreo intencional, la seleccion de los medidores serd mas flexible, ya que estamos

ante un caso de evidencias previas, por lo que se debera confirmar las sospechas con una busqueda mas
profunda a criterio del evaluador.
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Toma de la muestra (lecturas de control)

La muestra debe ser tomada como maximo al dia siguiente de ‘
la toma de lecturas que se esta controlando para que la dife-
rencia de consumo no sea representativa.

Antes de salir a campo, el verificador debe contar con una co-
pia del registro de lecturas de las rutas a ser muestreadas, sea
en padron de papel o en digital en un dispositivo electronico.

Se recomienda el siguiente procedimiento:

« Dirigirse al predio indicado en la primera muestra seleccionada.

« Tomar la lectura del medidor actual y anotarla en su registro.
« Comparar la lectura tomada por el operario el dia anterior. La lectura de control debe ser ligeramente su-
perior a la lectura supervisada.
» De encontrar diferencias notorias, volver a verificar la lectura del medidor y tomar dos lecturas adicionales
en predios consecutivos para verificar si se trata de un error aislado o de una negligencia en toda la man-

zana.

Aviso importante: o
El plan diario de muestreo (cantidad y
lugares a muestrear) debe ser mante-
nido en reserva; debe ser entregado el
mismo dia a los verificadores, para que
los lecturadores mantengan su alerta y
eficiencia durante todo el ciclo de lec-
turas.

» Se puede incluso focalizar una cuadra entera que tenga mayor concentracion de lecturas sospechosas.
« Sila lectura ha sido informada con algun codigo de observacion, el verificador debe constatar que la ob-
servacion o impedimento haya sido real.

Analisis de resultados

La EPS debe llevar un registro de los controles de calidad para extraer indices de certidumbre de las lecturas
tomadas por sus trabajadores, de preferencia en el aplicativo del sistema comercial. Se recomiendan por o
menos los siguientes analisis:

% DE ERROR DE
CADA OPERARIO

DETERMINAR LA
TIPOLOGIA DE
ERRORES

Tabla 17. Analisis minimos del control de calidad en campo

Tener un ranking de errores, detectando
trabajadores que no estan cumpliendo
con lo necesario.

T ANALss p— DECISION

Aplicar las medidas correctivas
especificas a los trabajadores.

Determinar la causa de los errores:
i) errores involuntarios o i) errores
intencionales.

Capacitar a los trabajadores o aplicar
llamadas de atencion
(segun sea el caso).
Solucionar factores distorsionantes
que inducen a errores.

En el capitulo siguiente se detallan recomendaciones que tienen por objetivo disminuir la ocurrencia de los

errores detectados.




5. MEDIDAS PARA DETECTAR ERRORES DE LECTURA

MEDIDAS PARA
DETECTAR ERRORES
DE LECTURA

Preguntas
¢Existen procedimientos para —

supervisar o controlar la
calidad de las lecturas
realizadas en la EPS por el
personal propio o el
contratista?

SAAA
A
| e—— —

Tareas

¢Quién es el responsable
funcional de elaborar estos
procedimientos?

O

Recomen-

Pregunte a los operarios o daciones
funcionarios: ;Cuales son los —

criterios que se usan
actualmente para detectar
errores de lectura o distorsiones
de volumen? Puede que los
realicen de manera manual, por
lo que es necesario incluirlos en
un modelo predictivo.

Integre al responsable de @
Informatica de la EPS en las
reuniones de trabajo y analisis.

Monitoree con mayor atencion @
a los trabajadores en cuyas rutas
de lectura se presenta la mayor
cantidad de reclamos.
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En el registro de las lecturas de los
medidores existen errores humanos
involuntarios y voluntarios (errores por
lecturas ficticias y errores con fines
fraudulentos).

Es necesario disefiar parametros para
identificar las rutas y sectores donde
ocurren los errores de lectura que
conducen a pérdidas de volumen en
mayor proporcion.

Un primer esfuerzo se debe realizar
modelando hipotesis que tengan que
ver con ocurrencia de reclamos,
consumos desviados del promedio,
ocurrencia de impedimentos, y otros
parametros estadisticos.

Finalmente, se deben confirmar los
posibles errores con muestreos de
campo estadisticos.

En una reunion con los trabajadores
discuta sobre las dificultades que estén
causando problemas en las lecturas.

Requiera presupuesto y elabore un
aplicativo informatico que apoye en
automatizar las tareas de preidentificacion
y contenga un modelo matematico de
prediccion de posibles errores, tome en
cuenta el contenido de este capitulo y
agregue ademas otros parametros que
puedan extraerse de la reunion de trabajo.

Elabore un plan de control de calidad
amplio y presupueste los recursos para
implementarlo, que incluya la verificacion
de campo.

De ser el caso, exija que las tareas de
control de calidad sean implementadas por
el supervisor del contratista de toma de
lecturas.

Revise las condiciones contractuales del
contratista de toma de lecturas, y analizar
si contribuyen a evitar errores de lectura.
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MEDIDAS PARA

DISMINUIR
ERRORES DE
LECTURA

MEDIDAS PARA DISMINUIR ERRORES DE LECTURA

6.1 Reuniones constantes

6.2 Control médico para los operarios

6.3 Uso de dispositivos electronicos para la toma de lectura
6.4 Establecer condiciones contractuales

6.5 Establecer condiciones laborales adecuadas

6.6 Rotacion de los trabajadores en las distintas rutas




En los siguientes acapites se propone un conjunto de medidas que son factibles de implementar con éxito
para reducir la cantidad de errores de lectura y la pérdida de volumen a facturar que esto conlleva. Las medi-
das parten de la premisa de que la EPS ya realizo los analisis y control de campo recomendados en el capitulo
5, y tiene por lo tanto identificados los errores que han ocurrido con mas frecuencia y sus causas.

6.1 Reuniones constantes

Se recomienda programar mensualmente reuniones de retroalimentacion convocadas por el responsable del
proceso de mediciones para discutir los errores detectados o prevenir su ocurrencia. Estas reuniones deben
tener como participantes a los operarios comerciales que recogen las lecturas y, en el caso que las activida-
des comerciales estén tercerizadas, a los responsables de la empresa contratista y supervisores. Los puntos
basicos para abordar en estas reuniones son los siguientes:

Tabla 18. Temas y objetivos en reuniones de trabajo

“ TEMA OBJETIVO
Analisis de principales errores. Disminuir la incidencia de errores.
Analizar las dificultades en la toma de lectura. Identificar causas subsanables.
Indicar las sanciones y otras medidas Mejorar la atencion y fiabilidad de los
correctivas que se pueden tomar. operarios.
Analisis de procedimientos normativos Reducir reporte de impedimentos no
relacionados a impedimentos. aplicables.

6.2 Control médico para los operarios

En primer lugar, la salud visual constituye un requisito indispensable para que el trabajador pueda leer el re-
gistro de consumo del medidor. Por dicho motivo, la EPS debe asegurar que los operarios tengan una buena
agudeza visual, sea natural o corregida, a traves de lentes oftalmicos o equivalente.

Por otro lado, es deber de la EPS y de los contratistas (cuando sea el caso) asegurar que el trabajo no este
afectando la salud del personal. Trabajadores con procesos de dolencias articulares o musculares pueden ver
seriamente perjudicada su salud, puesto que la labor demanda un esfuerzo fisico constante.

Por consiguiente, se recomienda que al menos cada seis meses los trabajadores sean sometidos a examenes
medicos ocupacionales. En el caso de la tercerizacion de los servicios de lectura de medidores, estos aspec-
tos deben ser requisitos obligatorios para el contratista.

6.3 Uso de dispositivos electronicos para la toma de lectura

El uso de dispositivos electronicos reduce el tiempo de la toma de lectura, asi como los errores que se pro-
ducen cuando se digitan las lecturas desde los padrones de usuarios para ingresarlos al sistema comercial.
Ademas, la tecnologia permite realizar buena parte de la validacion de las lecturas en el mismo dispositivo,
posibilita relecturas cuando suceden consumos muy alejados del promedio.
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6. MEDIDAS PARA DISMINUIR ERRORES DE LECTURA

La implementacion del uso de dispositivos electronicos para las tareas comerciales es cada vez mas accesible,
pues los precios son relativamente bajos.

llustracion 18. Errores en las lecturas digital y escrita

Con padroén
y lapicero

Errores comunes N d Errores comunes
* Mala caligrafia O s€ puede e Digital mal

¢ Uno dicta, otro verlﬁé:rarr;)fgssmles e No entiende la
anota. ’ caligrafia.

Ingreso de
la lectura
al sistema

Validacion de
la lectura

Toma de

Con dispositivos la lectura

electronicos

Se puede hacer
D S?]l:)rr?;;()ol’ses analisis, alertar No hay posibilidad
probables errores, de errores.

involuntarios. ;
pedir relectura.

La potencialidad de los beneficios es mayor, por o cual resulta conveniente tomar en cuenta recomendacio-
nes generales que permitiran disminuir el error de lectura, y controlar de modo permanente a los operarios.

Ilustracion 19. Aplicativo movil para lecturas

Fuente: EPS Aguas de Lima Norte.
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Recomendacion 1: Internet en el dispositivo

Incorporar al celular el servicio de internet, ofrecido por va- {

rios operadores telefonicos, para poder realizar transmision
de datos y seguimiento en tiempo real.

Elegir el operador que tenga mejor cobertura y sefal, inclu-
so en las zonas periféricas del ambito de la EPS.

La cantidad de megas para transmitir datos debe estar de
acuerdo con los requerimientos de informacion del aplica-
tivo: Si es solo datos bastara con 1 GB al mes. Si se envian
fotografias puede llegar a 5 GB al mes.

Adicionalmente, hay que controlar que el uso del internet
en el equipo sea exclusivamente para el aplicativo, o men-
sajeria relacionada al trabajo, a fin de que el plan contratado
sea suficiente. Para ello se puede revisar la configuracion
del uso de datos en cada equipo y bloguear aplicaciones
no permitidas.

Aviso importante: o
Los recursos necesarios para imple-
mentarlo no son muy altos:

1. Sera suficiente usar equipos de gama
media. El precio oscilarad entre S/ 600 a
S/ 1,200 por cada dispositivo.

2. El plan de datos se calcula en funcion
de la informacidén enviada mensual-
mente (incluyendo fotografias). Puede
ser necesario un plan de 3 GB a 5 GB
mensuales.

3. El disefio y puesta en marcha de un
aplicativo oscila entre S/ 7,000 a S/
15,000.

Recomendacion 2: Prever problemas del servicio de internet moévil

Se ha verificado que existen aplicativos moviles existentes en varias EPS que, al no encontrar sefial de inter-
net movil, no pueden grabar y enviar a lectura lo que impide continuar con la medicion siguiente. Por este
motivo, se recomienda prever que los aplicativos puedan guardar los datos en la memoria interna del equipo,
mientras no haya sefnal de internet movil, y sea posible sequir tomando la lectura de los demas medidores,
posteriormente transmitiran los datos guardados de manera automatica (en segundo plano).

Recomendacion 3: Uso de coordenadas del GPS

Es importante revisar que los dispositivos electronicos cuenten con funciones de localizacion (GPS) para per-
mitir que los programadores del aplicativo puedan grabar las coordenadas junto con la fecha y hora de cada
lectura enviada desde el equipo. Con ello se puede:

Medir con precision los rendimientos y mejorar la distribucion de cargas de trabajo, ya que pueden calcu-
larse los tiempos que se toma entre lecturas y la distancia recorrida entre medidores por cada ruta.
Verificar que el trabajador realice las lecturas en el lugar de cada medidor, quedando registrada automatica-
mente la ubicacion GPS y hora, para evitar lecturas ficticias o inventadas, o desvios injustificados de sus rutas.
Monitorear en tiempo real el cumplimiento del horario designado para el trabajo.

Ilustracion 20.
Ubicacion de las
lecturas en una
ruta

Fuente: Sistema de lectura por celulares de Seda Ayacucho. Junio 2018.
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Recomendaciodn 4: Incorporar fotografias en el aplicativo

Es recomendable el uso de fotografias para casos especificos, o
por ejemplo, para evidenciar impedimentos de lectura, mani- { Importante:

pulaciones u otros hechos. Estas fotografias deben estar empa- 1 GB permite el envio de 2,000 fotogra-
guetadas en el envio del registro de datos correspondiente del fias de 500 KB cada una.

usuario al que se refiere, se debe configurar el aplicativo para
gue las comprima a un maximo de 500 KB de tamario.

RECOMENDACIONES ADICIONALES PARA PRINCIPALES CLIENTES

En el grupo de principales clientes cobra mucha relevancia economica poder detectar erro-
res o distorsiones en la lectura de manera mas oportuna. Por ello, se recomiendan acciones
adicionales para este grupo:

1. Instalar medidores que tengan la capacidad de reportar registros a distancia, y mejor aun si
esto es en linea, de manera que la EPS pueda eliminar cualquier error de lectura.

2. Si no pueden instalarse medidores con la tecnologia de lectura a distancia, una opcion
valida es la de realizar lecturas de control intermedias durante el mes, lo cual permitira
tener una secuencia y estimacion del consumo en periodos mas cortos. Estos controles
haran mucho mas facil la deteccion de algun error en la toma de lectura oficial del ciclo de
facturacion. Se recomienda la siguiente frecuencia para las lecturas de control:

CONSUMO PROMEDIO FRECUENCIA
1 >a 1,000 m3 Diaria
2 >a 500 m3y<1000m3 Dos veces semanales
3 > 200 m3y <500 m3 Una vez semanal
4 <200 m3 Dos veces mensuales

3. En todas las lecturas que se tomen (sean de control o lectura normal) se debe exigir una
fotografia del medidor en la que se aprecien los digitos del registro; mejor aun si esta foto-
grafia esta vinculada en un aplicativo de toma de lecturas con el dispositivo movil.

4. Los parametros para evaluar las desviaciones del volumen mensual, con respecto al pro-
medio historico, deben ser mucho mas exigentes que para el promedio de los usuarios.
Por ejemplo, si para el promedio de los clientes consideramos como sospechosa una
diferencia de 50% de volumen, para clientes principales bastara con que sea un 30% para
ameritar una inspeccion y determinar las causas de esta diferencia.

5. Adicionalmente, en los casos preidentificados de acuerdo con el item anterior, se deberan
realizar acciones de inspeccion para descartar la existencia de un hurto de agua, se usaran
para ellos las metodologias expuestas en “Manuales de Gestion Comercial. Numero 5:
Gestion de la Cobranza e Inactivos”.



6.4 Establecer condiciones contractuales

Una medida que busca disuadir de no cometer errores a los operarios comerciales y a las empresas contratis-
tas encargadas de la lectura de medidores sera establecer porcentajes maximos de errores permisibles dentro
de las cargas de trabajo mensuales, asi como sanciones y penalidades en caso de incumplimiento.

Para el caso de que la EPS cuente con un contratista de lecturas

Se deberan aplicar las penalidades establecidas en las clausulas del contrato y las establecidas en los términos
de referencia (TDR) que dieron origen al contrato. Resulta de enorme importancia tipificar las infracciones y
sus penalidades en la seccion OTRAS PENALIDADES de los TDR, se debe considerar el retiro del trabajador
involucrado y una multa econdmica lo suficientemente grande para evitar la ocurrencia de errores. Se reco-

mienda lo siguiente:

» Establecer un metodo de muestreo estadistico como condicion de control de calidad y cumplirlo en la

ejecucion contractual (ver items anteriores).

» Dejar de pagar por el porcentaje total de lecturas con error, extrapolado a partir del porcentaje de error

encontrado en una muestra estadistica.

Ejemplo:
Carga de trabajo total del contratista 100,000  lecturas mensuales
Lecturas de muestra 1,500  lecturas
Lecturas erradas en la muestra 71 lecturas
% de lecturas erradas de la muestra 473%
Extrapolacion de lecturas erradas 4,730 lecturas
(sobre el total de la carga de trabajo) (100,000 x 4.73%)
Precio unitario 050  soles / lectura
Valorizacion total del mes 50,000.00  soles

(100,000 x 0.50)
Descuento por lecturas erradas 2,365.00  soles

(4,730 x 0.50)

» Adicionalmente, aplicar penalidades graduales segun tipo de error, para lo cual se presentan propuestas
en la tabla 19 que deben ser incluidas en las condiciones contractuales (TDR). Esto posibilita resolver el
contrato por acumulacion de penalidades mayor al 10% del monto contractual, si asi lo considera conve-

niente la EPS.
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6. MEDIDAS PARA DISMINUIR ERRORES DE LECTURA

Tabla 19. Condiciones contractuales de acuerdo con los tipos de error

PENALIDAD

TIPO DE >
“ ERROR CONDICION CONTRACTUAL

Establecer % maximo de errores. | 1) 2 veces el PUL(*) por cada error
dentro del % permisible.
invoEltrJrStrario Indicador: muestra estadistica o 2) 10 veces el PUL por ;gda error
reclamos fundados por error de fuera del rango permisible.
lectura.
1) 0.5 UIT(**) por cada ruta afectada.
Errores por Prohibido. 2) Retiro del trabajador por un mes
lectura ficticia Despido en la segunda ocurrencia.
No hay tolerancia.
3) El equivalente al perjuicio
economico causado.
1) 0.5 UIT por cada caso.
Errores Prohibido.
por lectura 2) El equliva.lente al perjuicio
fraudulenta No hay tolerancia. economico causado.
3) Despido del trabajador.

(*) PUL = Precio unitario pagado por cada lectura al contratista.
(**) UIT = Unidad Impositiva Tributaria.

En "Manuales de Gestion Comercial. Numero 6: Tercerizacion de Actividades Comerciales” de la presente serie,
se presentan otras recomendaciones que ayudaran a elaborar los TDR que contribuyan a la eficiencia de la
lectura de medidores.

Para el caso de que la EPS realice lecturas con personal propio

Para el caso de trabajadores propios de la EPS, los temas contractuales son usualmente mas déebiles, debido a
presiones sindicales y al poco desarrollo de procedimientos de medicion de rendimiento y eficiencia.

En consecuencia, la Gerencia Comercial debe plasmar las exigencias y obligaciones de los trabajadores de
manera escrita a traves de un memorandum multiple, que deje claras las prohibiciones vy la tipificacion de las
faltas. Finalmente, se debe aplicar lo dispuesto en el Reglamento Interno de Trabajo (RIT) de cada institucion, el
cual tiene una gradualidad de sanciones que se registran en el legajo personal del trabajador y que va normal-
mente en el siguiente orden: amonestacion verbal, amonestacion escrita, sancion sin goce de haber y despido.
Adicionalmente, la EPS puede interponer un proceso civil por dafios y perjuicios al trabajador.
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6.5 Establecer condiciones laborales adecuadas

Se ha evidenciado en capitulos anteriores que una de las causas de ocurrencia de errores son las inadecuadas
condiciones laborales que la EPS impone a sus trabajadores. Por lo tanto, una medida natural es mejorar es-
tas condiciones para motivar al trabajador a cumplir de manera eficiente sus labores. Se considera necesario
puntualizar dos aspectos importantes de estas condiciones:

Distribucion de cargas de trabajo equitativas

Lo ideal es realizar un seguimiento de tres parametros para cada ruta: la cantidad de medidores, la longitud y
el tiempo totales empleado. A partir de ello, se debe ir balanceando la carga de trabajo que sea razonable para
las ocho horas de labores, se tomaran en cuenta también los factores de topografia y estacionalidad.

Indumentaria y herramientas apropiadas

Ademas de ser obligatorio por parte de la EPS 0 empresa contratista, la provision de indumentaria y herramien-
tas adecuadas propician una condicion favorable de trabajo que produce varios efectos positivos:

» Facilita la ejecucion de la actividad.

+ Mejora el bienestar del trabajador.

» Mejora su rendimiento.

« Elimina argumentos de excusa para futuros errores.
Compromete al trabajador generando lealtad.

» Finalmente ayudara a reducir errores de lectura.

Sin ser restrictivos enumeramos los principales elementos de indumentaria y herramientas que se consideran
necesarias:

» Capa impermeable para lluvia.

» Tablerorigido de madera o metal, para anotar sobre una superficie firme y mejorar la caligrafia (en caso no
cuenten con dispositivo electronico).

e Lupa.

»  Mochila y cinturon de herramientas para portabilidad de las herramientas.

« Utiles de limpieza (espatula, pafio, botella para agua).

6.6 Rotacion de los trabajadores en las distintas rutas

La rotacion de trabajadores de manera periodica, intercambiando las rutas habituales al menos cada seis
meses, es una medida preventiva para evitar que los trabajadores hagan arreglos informales con los usuarios.
No obstante, cabe resaltar que al inicio puede reducirse el rendimiento, ya que el trabajador debe adaptarse
y conocer las nuevas rutas.
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@ En este capitulo se han presentado
diversas medidas que contribuiran a
disminuir la incidencia de errores que
ocasionan la pérdida de volumenes a
facturar, en el caso de contar con

MEDIDAS PARA medidores con toma de lectura.

DISMINUIR

ERRORES DE El control médico para los operarios

LECTURA (agudeza visual y estado fisico integral) es
una obligacion de la EPS o del contratista
responsable de la toma de lecturas. Debe
practicarse periodicamente con la finalidad
de garantizar el optimo estado del personal
que efectua el trabajo y mejorar la calidad
de las tareas.

Resumen El uso de dispositivos electronicos con
internet para la toma de lecturas es una
valiosa herramienta para mejorar la calidad
y eficiencia de las lecturas, la validacion de
datos, el control del trabajo y el
seguimiento de los operarios.

Las condiciones contractuales deben ser
Preguntas claras para ejercer e_l ’control de _cahdad Y,

de ser el caso, también las penalidades
relacionadas a incumplimientos en cada
tipo de error.

¢(Cudles de las medidas se @
consideran que pueden
contribuir a solucionar los
problemas especificos

identificados en la EPS? El dimensionamiento de la carga de trabajo

debe ser adecuada a las condiciones
geograficas y climaticas. De no ser asi, se
constituira en una causa de errores.

AA
| e—— — )

Tareas
e Elabore un plan de implementacion de las

medidas seleccionadas para su EPS.
Establezca a los responsables de su
aplicacion.

®,

Recomen-

Inicie con las medidas de menor @ daciones
presupuesto. Que esto no sea

una restriccion para ponerlas en
marcha de manera progresiva.

Consulte con el asesor legal de @
la empresa sobre los
procedimientos de sancion
aplicables por faltas de los
trabajadores.

Mida los efectos de la aplicacion @
de las medidas y comparelos
con los datos previos a su
implementacion para validar su
eficiencia.
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PERDIDAS DE VOLUMEN EN EL REGIMEN DE PROMEDIO HISTORICO

7.1 Facturacion por promedio historico de consumos en medidor retirado por deterioro
7.2 Facturacion por promedio histérico en medidor retirado por manipulacion o hurto
7.3 Facturacion por promedio histérico en medidor retirado por sobrerregistro

7.4 Consumos en exceso cuando no se reemplaza el medidor

7.5 Impedimentos de lectura

7.6 Causas generales de pérdida en el volumen facturado en el régimen de promedio
histérico de consumo

7.7 Medidas para la reduccion de pérdidas en régimen por promedio histérico de

consumo




7.1 Facturacion por promedio histérico de consumos en medidor retirado por
deterioro

En el caso del medidor hay dos parametros que conllevan que se paralice el registro y, por ende, quede inuti-
lizado para los fines para los que fue instalado:

» La antiguedad que tiene el medidor, desde la fecha de instalacion, causa inoperatividad, lo cual se debe
principalmente a la precipitacion de minerales en los mecanismos internos del medidor.

« El volumen registrado acumulado, que lleva el medidor desde su instalacion, influye directamente en la
cantidad de veces que han girado los mecanismos, su consecuente desgaste y su paulatino deterioro hasta
Su paralizacion.

Por ende, en la mayoria de los casos, el desgaste y deterioro de los mecanismos de un medidor causan que
registre menos volumen de lo que realmente se ha consumido. Por lo tanto, en los ultimos meses de funcio-

namiento, un medidor genera un promedio historico de consumo con tendencia baja, tal como se aprecia
en la ilustracion 21.

Ilustracion 21. Distribucion tipica de consumos previos a un medidor paralizado

200

150

100

Consumo (m3)

50

MEDIDOR PARALIZADO

Mesl Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 Mes7 Mes8 Mes9 Mesl0 Mesll Mes12

Consumo leido N Consumo real e

Cuando un medidor se deteriora totalmente, se paraliza y ya no registra ningun consumo. En este momento,
la EPS debe retirar el medidor para su reemplazo por uno nuevo. La EPS también puede retirar el medidor
cuando determina que los volumenes subregistrados son demasiado perjudiciales, y prefiere retirarlo para
mantener el promedio historico y evitar que baje aun mas en los siguientes meses.
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7. PERDIDAS DE VOLUMEN EN EL REGIMEN DE PROMEDIO HISTORICO

El problema se presenta cuando el reemplazo no ocurre con la rapidez necesaria, 0 pueden pasar meses o
anos sin que este medidor se reemplace.

Consecuencias

El Rcpss prevé que mientras la EPS no instale un nuevo medidor deberd sequir facturando al cliente con el
bajisimo promedio historico calculado en los ultimos meses de funcionamiento del medidor retirado.

El caso se agrava cuando pasan mas de 12 meses de retirado el medidor sin que la EPS lo reponga, en este
caso el volumen a facturar es solamente del 50% del volumen promedio historico, segun dispone el articulo
87 del Reglamento de Calidad de la Prestacion de Servicios de Saneamiento. Esta situacion es la que produce
una mayor cantidad de pérdidas. En la ilustracion 22 se pueden apreciar graficamente estos efectos nocivos.

Ilustracion 22. Distribucion tipica de consumos previos a un medidor paralizado
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7.2 Facturacion por promedio histérico en medidor retirado por manipulacion
o hurto

Los medidores hurtados o manipulados tienen un comportamiento de consumos parecido a los medidores
con subregistro. Sin embargo, en este tipo de subregistro existen considerables probabilidades de que las pérdi-
das de volumen sean mayores, sobre todo cuando se combinan las manipulaciones por algunos meses con el
hurto posterior del medidor. Para mayor detalle sobre la prevencion de manipulaciones consulte ‘Manuales de
Gestion Comercial. Numero 4: Prevencion y Deteccion de Hurtos”. A continuacion, se explicaran las causas y
los efectos sobre la facturacion.

Manipulaciéon de medidores

Cuando un usuario manipula el medidor, contratando a agentes externos, lo que busca es reducir el re-
gistro del consumo mensual y en consecuencia reduce tambien su facturacion.

En los casos en los que se identifican medidores manipulados, la accion usual es retirar el medidor, a
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partir de lo cual se factura por el regimen de promedio historico. Este promedio puede permanecer
muchos meses o afos, lo cual alienta de manera indirecta a que se haga extensiva la manipulacion en
otros usuarios.

La manipulacion de medidores puede lograr que el promedio historico sea mucho menor que en el caso
de un deterioro natural del medidor, este es justamente el objetivo del infractor.

Ilustracion 23. Distribucion tipica de consumos en un medidor manipulado
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Hurto de medidores

En el caso de medidores sustraidos por voluntad e intervencion del usuario, la accion usual es que el
hurto se realice posteriormente a las manipulaciones, se logra asi por un lado mantener el promedio
historico a niveles bajos, y por otro lado se elimina la prueba fisica del acto doloso (el medidor).

Consecuencias

1. Se pierde volumen al facturar durante el periodo de manipulacion.
2. Aun en el caso de que la manipulacion sea detectada por la EPS y pueda lograrse la recuperacion, la EPS
tiene dificultades para demostrar:
e La cantidad de meses en que se ha producido la manipulacion.
e Elvolumen real para recuperar.

Asimismo, el volumen que podra recuperar solo esta relacionado al promedio historico anterior al
periodo de subregistro, con lo cual solo se podra hacer efectiva la recuperacion si la manipulacion se
detecta en el mismo mes que se comete.

3. Con la manipulacion o hurto del medidor, el usuario puede lograr una facturacion bastante baja por
tiempo indeterminado, mientras no se reponga el medidor, perdiendose volumen ya que el promedio
historico tiende a ser bastante bajo, debido justamente a las manipulaciones de los meses anteriores.
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7.3 Facturacion por promedio histérico en medidor retirado por sobrerregistro

Existen casos de medidores que pueden ser identificados como inoperativos por estar sobrerregistrando el
volumen, registrando un volumen mayor al consumo real, excediéndose a los parametros maximos permitidos
(4% para el rango entre el caudal de transicion y el caudal de sobrecarga; 10% para el rango entre el caudal
minimo vy el caudal de transicion), de acuerdo con lo indicado en la norma técnica peruana NMP 005-1:2011
"Medicion de flujo de agua en conductos cerrados completamente llenos. Medidores de agua potable fria y
agua caliente. Parte 1. Especificaciones”

En este caso, a diferencia de los casos anteriores, el Rcpss obliga a la EPS que reemplace el medidor de manera
inmediata, caso contrario, pasara a facturar solamente el 50% del promedio historico, independientemente del
valor que haya resultado como porcentaje de sobrerregistro en la prueba de contrastacion del medidor.

Consecuencias

El perjuicio por pérdida de volumenes facturados es inmediato, y resulta ser bastante grande, ya que los so-
brerregistros calculados en un banco de medidores en su gran mayoria estaran muy lejos de sobrerregistrar el
50% del volumen, por lo que la EPS perderia la diferencia de este volumen desde el primer mes de detectado
cuando no reemplaza inmediatamente el medidor.

Para el ejemplo mostrado en la ilustracion 24, supongamos que el medidor arrojo un 15% de sobrerregistro en
la prueba de contrastacion, aplicando la normatividad tendria una pérdida del volumen a facturar de 42.5% del
consumo real, tal como se detalla a continuacion:

Volumen medido = 115% de volumen real
Volumen a facturar luego de detectar sobrerregistro = 50% de volumen medido =
50% (115% de volumen real ) = 57.5% de volumen real
Volumen perdido = volumen real — volumen a facturar = (100% - 57.5%) de volumen real
= 42.5% de volumen real

Ilustracion 24. Pérdida de volumen a facturar en caso no se reemplace un medidor que sobrerregistra
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7.4 Consumos en exceso cuando no se reemplaza el medidor

Hay un efecto adicional que se puede producir en todos los casos expuestos anteriormente, y sucede cuando
se prolonga por mucho tiempo el régimen de facturacion por promedio historico de consumos. Los usuarios,
al tomar conocimiento de que su facturacion sera siempre la misma todos los meses (mientras no le notifi-
qguen la instalacion del nuevo medidor), perderan el cuidado de controlar su consumo, tendran poco interés
en reparar fugas, e incluso podrian tomar la decision de compartir agua con su vecino, con la seguridad de
que no significara un costo adicional.

Esto puede ocurrir incluso en usuarios que hayan sido responsables cuando contaban con un medidor de
consumo operativo. Sucedera cuando el deterioro del medidor se deba a causas ajenas al cliente; por ejem-
plo, cuando el medidor se paraliza por el deterioro de sus mecanismaos, cuando ya no se puede leer el medi-
dor porgue la mica se ha vuelto opaca o rayada, o por efectos de un robo masivo en la zona. En la ilustracion
25 se puede apreciar un ejemplo de la evolucion de consumos en estos casos.

llustracion 25. Esquema de consumos en un usuario normal con medidor retirado
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7.5 Impedimentos de lectura

El inadecuado tratamiento que realiza una EPS ante la ocurrencia de impedimentos de lectura es otro de los
factores que contribuyen de manera mensual a la ocurrencia de pérdidas del volumen a facturar. Asimismo,
esto sucede cuando se realiza el tratamiento sin apegarse a lo indicado en las normas de la Sunass. En las
tablas del anexo 1 se indican los aspectos normativos de manera detallada.

Los impedimentos de lectura son una serie de circunstancias que imposibilitan tomar una lectura en uno o
mas periodos de facturacion, estando el medidor en estado operativo. En estos casos, las EPS cumplen con
facturar, de manera excepcional, bajo el réegimen de promedio historico en tanto dure el impedimento. Sin
embargo, se pueden presentar las siguientes falencias:

* No se sigue el procedimiento de notificaciones a los usuarios, para alertar la aplicacion del régimen del
promedio historico e instarlo a la eliminacion del impedimento.
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e La EPS mantiene un impedimento por uno o varios periodos sin que este sea causado por el usuario. Por
ejemplo, por:

- Cajas no ubicadas por los lecturadores al momento de la lectura.

- Cajas con excesiva tierra, cemento u otro elemento.

- El operario comercial considera que el medidor esta inoperativo cuando el medidor registra la misma
lectura del mes anterior. Este caso es usual en varias EPS, ocasionado probablemente por la falta de
retroalimentacion sobre el significado de los impedimentos. El medidor debe considerarse inoperativo
cuando asi lo determine una prueba de campo o laboratorio, y debe ser retirado.

Consecuencias de la aplicacion de tratamientos de impedimentos de lectura deficientes

La Sunass, cuando encuentra casos de mala aplicacion de la norma en el tratamiento de impedimentos de
lectura, estila solicitar a la EPS que refacture los casos en gue no se ha notificado a los clientes, y también en
los casos considerados como “atribuibles a la EPS”. El incumplimiento de ello acarrea multas a la EPS. Veamos
el ejemplo de una EPS del sur del pais, en la cual la Sunass observo sobre estos temas, indicando a la EPS que
debia determinar y devolver parte del monto facturado por o siguiente:

" ... Al respecto, segun la normativa, la EPS debio establecer previo a la determinacion del vo-
lumen facturado lo siguiente:

a) Sidicho impedimento es o no atribuible a la EPS.

b) De ser atribuible a la EPS, luego del levantamiento del impedimento de su parte debio se-
guir facturando la modalidad de promedio historico de consumos hasta la determinacion
de la diferencia de lecturas valida.

c) De no ser atribuible a la EPS y solo luego de haber cumplido previamente con las notifica-
ciones realizadas al usuario para que realice el levantamiento del impedimento fisico po-
dra aplicar el concepto ‘'volumen efectivamente consumido’, de lo contrario debid sequir
facturando la modalidad de promedio historico de consumos hasta la determinacion de la
diferencia de lecturas valida.

En consecuencia, para estos casos segun corresponda, la EPS debe determinar y devolver
los pagos en exceso por la facturacion indebida, incluyendo el IGV y los intereses correspon-
dientes.”

Esto devino en una péerdida de volumen facturado segun se puede apreciar en la tabla siguiente, la cual fue
significativa, ya que un solo error en el procedimiento conlleva una pérdida de 1.32% de la facturacion.

Tabla 20. Pérdidas por aplicacion incompleta del procedimiento en impedimentos de lectura

1,562,263.56 20,696 1.32%

MONTO FACTURADO DE LA MONTO DEVUELTO EN EL MISMO
EPS EN EL MES PERIODO

Fuente: Datos del expediente de imposicion de medidas correctivas realizado por la Sunass en una EPS de la sierra sur del Peru.



Los montos devueltos significan que la EPS, al no cumplir con el procedimiento, no solo pierde el derecho de
cobrar por el volumen real que registra el medidor, y que se puede evidenciar al levantar los impedimentos,
sino que ademas debe facturar solamente por el promedio historico. Los datos observados por la Sunass
fueron Unicamente en los casos en que el promedio era inferior a la diferencia de lectura realizada por la EPS.

Ilustracion 26. Volumen que se pierde en caso de procedimiento incompleto en un impedimento

1
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7.6 Causas generales de pérdida en el volumen facturado en el régimen de
promedio histérico de consumo

Escasa prevision para atender la reposicion de los medidores retirados

Muchas de las pérdidas antes explicadas ocurren porgue los medidores no son repuestos de manera inmedia-
ta. Esto sucede por diferentes razones que tienen su origen en la falta de prevision y planificacion. Los factores
principales son los siguientes:

+ No se cuenta con un plan preventivo y correctivo que permita cubrir las necesidades de reposicion.

« No se tiene un registro actualizado de la cantidad de medidores que pasaran a ser inoperativos, manipula-
dos y hurtados, a fin de estimar las necesidades de reposicion.

* No se establecen los montos para la adquisicion de micromedidores en cada presupuesto anual.

» Encaso se haga la reserva de presupuesto de un afio especifico, solamente se calcula sobre la base de los
medidores que a la fecha son retirados o estan inoperativos, sin prever las incidencias que ocurriran en el
ano.

» No se cuenta con un laboratorio de medidores acreditado que permita a las EPS monitorear la operatividad
de los medidores.

* No se considera la importancia econdmica que tiene un parque de medidores operativos y que cumplan
con registrar los consumos de manera adecuada.

e Los sistemas informaticos no apoyan el analisis de la informacion estadistica que contribuye a tener a la
mano los datos requeridos para la toma de decisiones.

» Se priorizan las inversiones de obras de ampliacion de redes o infraestructuras en los presupuestos, no se
da el mismo peso a las actividades que contribuyen a la gestion comercial.

» Falta de planificacion para la adquisicion oportuna de medidores, lo que genera que la EPS se quede desa-
bastecida por un periodo largo.
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Escaso orden en el registro de incidencias de manipulaciéon o robos

Se ha visto en el analisis normativo que la Sunass ordena que la primera incidencia de manipulacion o robo
debe ser subsanada por la EPS, sin costo ni sancion alguna para el usuario de la conexion donde se produjo el
hecho. Solamente a partir de la sequnda ocurrencia puede la EPS cargar el costo de la reposicion del medidor
al usuario. Se ha identificado que el registro incompleto e inadecuado de estas ocurrencias genera que la EPS
no tenga la informacion necesaria y oportuna para tomarse estas atribuciones (para mayor informacion con-
sulte "Manuales de Gestion Comercial. Numero 4: Prevencion y Deteccion de Hurtos”).

7.7 Medidas para la reduccion de pérdidas en régimen por promedio histérico
de consumo

En los siguientes acapites se brindan recomendaciones para disminuir estas mermas. Se alcanzan criterios para

priorizar las reposiciones de los medidores, y se proponen medidas para subsanar los casos de ausencia de
tomas de lectura.

Facilitacion de un stock de medidores adecuado

La EPS debe mantener de modo permanente un numero de medidores nuevos en sus almacenes para reponer
aguellos que necesiten ser reemplazados.

Por un lado, la EPS debe tener la informacion de la cantidad de medidores por tipo y diametro que a la fecha

han sido retirados por inoperatividad o deterioro, ademas de los que han sido hurtados o manipulados. Esta
informacion se puede obtener del sistema comercial con poco esfuerzo.

Tabla 21. Ejemplo de distribucion de informacién para estado actual de medidores que necesitan reposicion

“ CASO 15 MM 20 MM 25 MM

Inoperativos 350 20 15
Manipulados 412 18 13
Hurtados 23 2 1

Ademas de ello, se debe prever la cantidad de medidores que se tendran en stock para reemplazar aquellos que
probablemente se deterioren, sean manipulados, devengan en inoperativos o sean hurtados en el transcurso
del afio. Se recomienda proyectar la cantidad de medidores del stock a partir del porcentaje de medidores que
han tenido estas incidencias en los afios precedentes.
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Tabla 22. Ejemplo de estimacion de cantidad de medidores en stock para medidores con un didmetro de 15 mm

DATOS HISTORICOS REALES PROYECCION
%
PROMEDIO

(*)
Inoperativos 675 567 1.90% 681
Manipulados 829 725 2.38% 851
Hurtados 52 61 0.17% 63
Clientes nuevos 895 915 277% 991

Totgl de 31.254 33,985 35,698
medidores

(*) Porcentaje de incidencia promedio de cada caso respecto al total de medidores.
Ejemplo para medidores inoperativos: (675+567) / (31254+33985) = 1.90%

Para la construccion de la tabla anterior se pueden seguir las siguientes instrucciones:

Los datos del afio 1y 2 debe ser informacion real de ocurrencias registradas por la EPS. Ello exige a la EPS
registrar de modo adecuado las incidencias, que pueden ser extraidas de los codigos de observacion que
se realizan al momento de las lecturas.

El total de medidores promedio para los afios 2017y 2018 sera el dato de medidores totales que registra el
sistema comercial como promedio en el afio indicado.

A partir de ello se genera el porcentaje promedio por cada tipo de incidencias o casos.

Luego se estimara la cantidad de medidores que se requeriran en el afio a fin de presupuestar el stock (afio
3). En esa estimacion deberd tenerse en cuenta que la EPS puede tener programada la instalacion de un
lote de nuevos medidores por ampliacion del parque medidor.

En funcion del total de medidores estimados para el afio 3, se le aplicaran los porcentajes calculados de
los aflos anteriores, asi se obtendra el niUmero de medidores recomendados para el stock de medidores
para un periodo de 12 meses.

Si es la primera vez que la EPS pondrd en practica la conformacion de un stock, debe prever un 50% adi-
cional al resultado obtenido, pues debe considerar que se recibiran los medidores comprados despues del
cuarto o sexto mes del gjercicio presupuestal (en el mejor de los casos).

En los siguientes periodos anuales los requerimientos seran para cubrir la necesidad de 12 meses. La idea
es tener siempre medidores y dispositivos de seguridad en stock, evitando que incremente el numero de
medidores sin reponer.
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7. PERDIDAS DE VOLUMEN EN EL REGIMEN DE PROMEDIO HISTORICO

RECOMENDACIONES ADICIONALES PARA PRINCIPALES CLIENTES

En el caso no deseado de tener pocos medidores para efectuar la reposicion, 0 poco presu-
puesto para la adquisicion de medidores, es conveniente priorizar a los principales clientes
puesto que el impacto econdmico sera mayor.

Por la misma razon, y aun cuando existan todos los medidores necesarios para la reposicion,
siempre se deben instalar y renovar primero los medidores de principales clientes.

Revision de medidores con consumos cero

Los medidores que registran un consumo de cero metros cubicos deben ser objeto de verificacion para deter-
minar la causa, y concluir si estan en estado operativo o inoperativo. No hay que cometer el error de considerar
a todos los medidores que no registran consumo como medidores paralizados o inoperativos. Existen casos en
que los consumos cero se deben a causas explicables: casas deshabitadas, lotes vacios, conexiones cerradas,
etc. En tales situaciones no es necesario tomar accion alguna.

Sin embargo, en otros casos se encuentran viviendas habitadas o con evidencias de no contar con otra fuente
de suministro de agua, por lo que resultan sospechosos de usar el agua de la EPS de manera fraudulenta.

Durante la inspeccion es de mucha utilidad tomar la lectura de medidor de electricidad en dos periodos conse-
cutivos para tener evidencia de la ocupacion del predio. Otro indicador de posible uso de agua es la humedad
presente en la caja porta del medidor, que puede indicar manipulaciones.

En la ilustracion siguiente se muestra una distribucion tipica de las causas del consumo cero, extraida de un
analisis de campo realizado en una EPS en el afio 2017.

Ilustracién 27. Distribucion de casos de consumo cero

@ Deshabitado / Lote vacio (41.7%)
@ Operativos (20.2%)

@ Inoperativo (14.1%)

@ Sin determinar (11.2%)

@ En corte / Solo mecha /
otra conexion (8.9%)

@ No ubicado / impedimiento
/ sin medidor (3.0%)

@ Invertido / By pass (0.9%)
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De este analisis se desprende la necesidad de acciones correctivas, segun el siguiente cuadro:

Tabla 23. Acciones para disminuir casos de consumos cero

“ (o1 17. SOLUCION

* Reemplazar el medidor priorizando aquellos cuyo
Inoperativo mayor promedio historico en los ultimos 24 meses es
mayor al 50% del promedio historico vigente.

» Realizar inspeccion adjuntando evidencias fotograficas y
Invertido / By pass / manipulado documentales del hecho.
* Reemplazar.

« \Verificar la ocupacion del predio. Si son lotes habitados,
es muy posible que se trate de uso clandestino, por ello
se debe proceder a una inspeccion mas exhaustiva.

Cuando aun no se puede
determinar la causa

e En caso se repita el hecho de consumos cero, se puede

Operativos . -
e sospechar de una manipulacion u otra forma de hurto.

Mejora de las evidencias de medidores hurtados o vandalizados

El Rcpss de la Sunass es clara al indicar que los hechos de manipulacion, de los mecanismos del medidor, se
deben evidenciar mediante registros visuales (fotografias o videos), actas, notificaciones, ademas de cumplir
los procedimientos para el contraste de los medidores (para mayor detalle consulte "Manuales de Gestion
Comercial. Numero 4: Prevencion y Deteccion de Hurtos”).

Priorizacion de la reposicion de medidores hurtados o averiados

Lo ideal es que la EPS disponga recursos anuales para renovar todos los casos detectados de hurto y averia
evidente del medidor. Las areas encargadas de la gestion de medicion deben sustentar la necesidad de contar
con presupuesto para tener la cantidad de medidores necesarios.

En el caso de que no cuente con el presupuesto suficiente para cubrir el 100% de las reposiciones de medi-
dores, se deben establecer criterios de priorizacion para los reemplazos:

a) En primer lugar, priorizar los predios que tienen mas de un caso de hurto o manipulacion de medidor
verificada en los ultimos cinco afos, asegurando de cumplir con trasladar los costos al usuario.

Esta priorizacion no solo obedece a aspectos econdmicos relacionados a la devolucion, sino también
a que un predio con reincidencia en estos casos tiene muchas probabilidades de tratar de esconder un
alto consumo, por lo que se espera ademas una mayor recuperacion en su facturacion.

Sin embargo, hay que combinar esta reposicion con:

* Mejores dispositivos de seguridad para el medidor, para disminuir el riesgo de otras incidencias
de manipulacion. Incluso si se trata de un predio con consumos muy altos podemos elegir un
medidor de transmision a distancia para el mejor monitoreo del volumen.

« Intervencion del asesor legal de la EPS para el inicio de procesos prejudiciales que disuadan al
usuario a seguir cometiendo estos delitos.
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b) Para los medidores que tienen por primera vez una evidencia de manipulacion o hurto, asi como para
aquellos que tengan un subregistro evidente, o los retirados por sobrerregistro y los paralizados se pro-
pone priorizar de acuerdo con la rentabilidad esperada al instalar un nuevo medidor. Si se tiene un stock
de medidores de diferentes tipos y diametros, esta priorizacion debe hacerse para cada uno de los dia-
metros existentes. Se proponen los siguientes pasos para el calculo de la rentabilidad esperada.

Tabla 24. Estimacion de rentabilidad en la reposicion de medidor

m CALcuLo VARIABLE DE REFERENCIA

Calcular el promedio historico mas alto que ha tenido
el medidor desde su instalacion
(en el caso de sobrerregistro, reducir
proporcionalmente).

Promedio anterior.

Estimar el monto de facturacion con este volumen. Facturacion anterior.

Calcular el monto de facturacion con el 50% o 100%
del actual promedio historico de volumen
(segun sea el caso, cuando se supera el plazo maximo
de reposicion).

Facturacion ultima.

Ingresos en un afio

y . o Ingresos.
(facturacion anterior - facturacion ultima) x 12 meses.

Costo de la EPS para instalar el medidor
(estimar medidor, accesorios, dispositivo de seguridad Costo.
y adecuacion de caja, segun las necesidades).

Rentabilidad. Ingresos - Costo.

Nota: Las siglas de las variables son solo sugerencias para fines didacticos.

Tratamiento de impedimentos de lectura

En primer lugar, estan aquellos impedimentos que son causados por deficiencias de la EPS, y que por lo tanto
deben ser solucionados por ella misma de manera preventiva, de acuerdo con las recomendaciones que apa-
recen en la tabla 25.

Tabla 25. Causas de impedimentos atribuibles a la EPS

m CAUSA SOLUCION

Cajas no ubicadas. Ubicar o reubicar las cajas.

Recodificar el predio en la ruta y secuencia
correcta.

Predios no ubicados.

» Labores preventivas de limpieza.
» Cierre de ratoneras.

» Sellado de filtraciones.

» Mejorar tapas.

Cajas selladas, con barro o tierra dentro.

Opacidad de la luneta o similar. Mantenimiento o reemplazo de medidor.
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Otro grupo de impedimentos son ocasionados por causas ajenas a la EPS, en los cuales si puede aplicarse el
procedimiento indicado en el articulo 98 del Rcpss.

En la tabla siguiente analizamos algunos casos y sus soluciones recomendadas.

Tabla 26. Causas no atribuibles a la EPS

“ CAUSA SOLUCION

Desmonte o material de construccion sobre la
caja del medidor.

Notificacion al cliente.

Medidor dentro de area cercada (jardin o Notificacion al cliente.
interior de predio). Reubicar la caja del medidor.
Usuarios impiden la lectura. Notificacion.

Por otro lado, independientemente de lo anterior, se debe verificar que el sistema comercial informatico
facture, en estos casos de impedimento, por el total del volumen consumido mientras dure el proceso. De
ser necesario, se debe adecuar el sistema para incorporar este algoritmo y documentar los procedimientos
asociados (inspecciones, actas, fotografias). Es importante que esto se dé de forma automatica ya que seran
inevitables los errores de calculo manual que puedan ejecutar los funcionarios.

Actualizacion dinamica de los cédigos catastrales

Los errores catastrales que dificultan la ubicacion de la caja del medidor causan pérdida de eficiencia en la
cantidad de lecturas por dia, e incluso elevan la cantidad de impedimentos de lectura.

Es también comun que los operarios reporten los problemas de codificacion sin que haya una respuesta ra-
pida de la EPS para corregirlos.

En "Manuales de Gestion Comercial. Numero 1: Gestion del Catastro Comercial” se detalla el procedimiento
denominado actualizacion dinamica catastral (ADC), que es perfectamente aplicable al tema que nos ocupa,
se lo recomienda para el caso de los errores de secuencia o codificacion de los medidores dentro de las rutas
de lectura.

Lo optimo sera que en el aplicativo de lectura de medidores esté incluido un enlace para el reporte de errores
como estos, asi la EPS puede reaccionar de manera mas pronta. En este caso especifico, el operador debera
reportar la ubicacion real del predio con problemas de secuencia junto con los codigos de los vecinos colin-
dantes, una fotografia y la ubicacion satelital capturada automaticamente.

De no disponer de lectura por aplicativo movil, se debera recurrir a formatos de papel en los cuales solo sera
posible anotar la ubicacion real del predio con una referencia de los usuarios colindantes. En cualquier caso,
se debe proceder a la correccion de la secuencia o codigo para evitar que se reiteren los errores en los si-
guientes ciclos.
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Acciones de ubicacion de cajas ‘perdidas’

En los casos en que persista la no ubicacion de cajas se debera recurrir a una actividad especifica para ponerlas
a la superficie.

R M Preguntar al usuario

El hecho de que el medidor no se encuentre visible puede deberse a causas involuntarias o de descuido, puede
tal vez haber sido enterrado levemente con desmonte, material de construccion, terreno de cultivo o vegeta-
cion, etc. En este sentido, el primer paso sera preguntar directamente al usuario sobre la ubicacion de la caja,
si se trata de una causa accidental, se conseguira averiguar rapidamente.

EIe'M Notificar al usuario

De no lograr conversar con el usuario 0 no se obtenga una respuesta positiva, sera necesario notificarlo y
considerar el hecho como un caso no imputable a la EPS. Se solicita al usuario el retiro del impedimento que
obstaculiza el acceso a la caja del medidor (ver articulo 89 del Rcpss y su resumen esquematico en el anexo
1, donde se indica el articulo que establece el procedimiento), se le otorga un plazo prudencial para ello (no
mayor a cinco dias calendarios).

(el M Ubicar la caja con esfuerzo de la EPS

Si los pasos 1y 2 no dieron el resultado esperado, la EPS debe disponer actividades especificas para ubicar las
cajas, usar herramientas manuales o tecnologia no intrusiva como georradar y localizacion electroacustica,
de manera similar a lo expuesto en “Manuales de Gestion Comercial. Numero 4: Prevencion y Deteccion de
Hurtos”.

e M Mejorar la ubicabilidad de las cajas

La ubicacion de las cajas debe ser mejorada para que no vuelva a ocurrir un ocultamiento accidental. En caso
de estar colocadas en una zona sin vereda, se debe construir una losa de concreto que evite su enterramiento
y logre su ubicabilidad.

Acciones de limpieza de cajas

Otro grupo de impedimentos de lectura, cuya responsabilidad depende en la mayoria de los casos de la EPS, se
debe al estado de la caja de agua: se la encuentra colmatada de barro, tierra, basura u otros agentes externos.

Este tipo de impedimento tiene tres causas principales:

» La tapa de la caja esta rota o no existe, lo que deja ingresar materia extrafia por accion del viento, la lluvia,
el paso de los peatones, etc.

» Las ratoneras’ de la caja no estan selladas, lo que permite que se filtre arena o barro dentro de la caja y
paulatinamente la colmate.

» Acciones del usuario para dificultar la lectura.



De las causas se desprenden soluciones que son obvias, pero aun no estan puestas en marcha por la mayoria
de las EPS, de manera ordenada y constante:

a) Servicio de limpieza de cajas
En el caso de que la EPS realice las lecturas con un contratista debe incluir en los TDR que sera res-
ponsabilidad del contratista mantener la limpieza de las cajas. No debe aceptar este hecho como un

impedimento de lectura.

Si la EPS realiza las lecturas con personal propio deberd programar la actividad de limpieza de manera
preventiva, considerando presupuesto anualmente para ello, por lo menos una vez al afo.

La envergadura y frecuencia de las acciones de limpieza dependera de las condiciones climaticas y del
estado de las cajas (ver item siguiente). Se recomienda estimarlas en funcion de los impedimentos de
lectura reportados por los operarios comerciales.

b) Adecuacion de cajas

Con la finalidad de eliminar las causas que contaminan las cajas de registro se deben realizar acciones
de adecuacion como las siguientes:

« Colocacion de nuevas tapas cuando estén rotas o no existan.
e Reemplazo de cajas en mal estado.
e Sellado de ratoneras y de fisuras en el cuerpo y el fondo de la caja.

e Eliminar fugas en accesorios y el medidor.

No estad por demas decir que los mismos cuidados se tomen al colocar las cajas en conexiones nuevas,
al momento de instalar o reemplazar un medidor.

llustracion 28. Sellado de ‘ratonera’ en la caja de agua

‘Ratonera’ sellada ‘Ratonera’ abierta
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PERDIDAS DE VOLUMEN Las conexiones que se facturan por

EN EL REGIMEN DE régimen de promedio historico de
PROMEDIO HISTORICO consumo pueden significar una causa
importante de pérdidas de consumo
facturado.

La principal causa de estas pérdidas es
que las EPS no reemplazan
oportunamente los medidores retirados
después de haber determinado su
inoperatividad.
Resumen
—— Los promedios historicos de consumo,
antes de retirar el medidor manipulado
o antes del hurto, son normalmente
muy bajos y se pierde volumen a
facturar al no reemplazarlo.

Los medidores retirados por
Preauntas sobrerregistro provocan pérdidas desde

g el primer mes de retirados, porque las
o EPS estan obligadas a facturar con el 50%
del promedio historico de consumo.

¢Tiene la EPS un reporte de
medidores manipulados y
robados de acuerdo con su

tipo? . ) )
El mal tratamiento de los impedimentos

de lectura puede provocar que el

volumen promedio facturado acarree
G L
s pérdidas.

¢Se conocen las cifras de
conexiones con medidores
retirados?

Tareas

Calcule la cantidad de conexiones con
medidor retirado y clasifiquela de acuerdo
con la causa y el tiempo que tiene esta
condicion.

Elabore un requerimiento para reponer los
medidores en las conexiones donde se han
retirado para conformar un stock y
Recomen- proyecte los casos de retiro que se

Elabore un buen sustento, de daciones presentaran el proximo afio.
ser posible con posibles
recuperos economicos, para
que solicite el presupuesto
necesario.

Exponga el sustento enun @
comité de gerencia para contar
con los apoyos necesarios.
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PERDIDAS EN EL VOLUMEN FACTURADO POR EL INCUMPLIMIENTO DE LA
NORMATIVA O LOS PROCEDIMIENTOS INTERNOS

8.1 Atencidn de reclamos imperfecta

8.2 Escasa aplicacion de recuperos

8.3 Retraso en el ingreso de nuevos usuarios

8.4 Rebajas obligatorias por norma




8.1 Atencioén de reclamos imperfecta

Causas de una atencion de reclamos deficiente

A pesar de que la Sunass reglamenta con bastante detalle los procedimientos de atencion de reclamos vy las
condiciones de prestacion de los servicios, muchas EPS siguen realizandolos de manera incompleta. Veamos
algunas de las omisiones Mas comunes, asi Como sus CoONsecuencias:

En los expedientes de reclamos no se adjuntan todos los medios de prueba obligatorios

Los medios de prueba que son requisitos obligatorios para conformar el expediente de reclamo deben ser
provistos, en su mayoria, en medio fisico, por la EPS y, en menor medida, por el usuario. La cantidad y conte-
nido de los medios de prueba esta descrito con detalle en el Reglamento General de Reclamos de Usuarios
de Servicios de Saneamiento (en adelante, Rgruss), y son diferentes segun el tipo de reclamo.

Sin embargo, es comun que la EPS no cumpla con la provision de todos los medios de prueba. En los recla-
mos relacionados al consumo medido es tipica la ausencia de dos de los medios:

« Elinforme operacional en el que debe darse cuenta de que no han existido factores distorsionantes al
consumo, adjuntando informacion de horario de abastecimiento y plano de ubicacion con curvas de nivel
y ubicacion de valvulas de aire.

« Elinforme que justifica el réegimen de facturacion por diferencia de lecturas.

De manera similar, para reclamos relacionados con el volumen a facturar por promedio historico de consu-
mos se omiten los siguientes medios de prueba:

» Elinforme que justifica el regimen de facturacion promedio historico de consumos.
« Lainformacion detallada de los volumenes y el régimen de facturacion que han conllevado el calculo del
promedio historico facturado.

La atencion de reclamos fuera de los plazos establecidos

Esto también esta especificado claramente en el Rgruss. Los principales motivos por los que ocurre el incum-
plimiento de plazos son:

» Lainspeccion es realizada por la EPS en un dia distinto o fuera del rango de horas indicada al usuario.

» La conciliacion no se lleva a cabo en la fecha indicada al usuario por causas atribuibles a la EPS (por
ejemplo, porgue al conciliador no le ha llegado el expediente o le ha llegado sin los medios de prueba
obligatorios).

« Laresolucion de primera instancia se emite fuera del plazo maximo.

» Lanotificacion de la resolucion se realiza fuera de plazo.

» Laelevacion de la apelacion presentada por el usuario se hace tardiamente a la Sunass.
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Otros errores de forma

Otros errores de forma que pueden conllevar que la Sunass declare fundado un reclamo, a pesar de que tec-
nicamente la razon corresponderia a la EPS, pueden ser los siguientes:

e Las actas de inspeccion son ilegibles, tienen enmendaduras, se llenan de manera incompleta.

» Las resoluciones son mal notificadas y no son hechas en una segunda oportunidad, cuando no se ubica al
usuario en la primera oportunidad.

» Cuando el usuario no asiste a la conciliacion, la EPS omite el acta.

Errores de concepto

Otro error que aun persiste en varias EPS es que se tiende a tratar todos los reclamos referidos a exceso de
volumen con el mismo procedimiento de los consumos atipicos. Nos referimos a casos como:

» Clientes no domeésticos (comerciales, estatales o industriales), los cuales no estan incluidos en el concepto
de atipicos.

« Clientes domesticos, pero con consumos que no cumplen los limites de consumo para ser considerados
como atipicos (mas del doble del promedio histérico y mayor al volumen asignado que corresponde a la
categoria del reclamante) ?

Esto constituye un error de concepto, pues en estos casos la EPS debe solamente verificar la lectura del me-
didor y la concurrencia de elementos distorsionantes al consumo (aire en las redes con discontinuidad de
servicio o inoperatividad por sobrerregistro del medidor).

Consecuencias de la atencidon de reclamos deficiente
Las consecuencias generadas por los casos de incumplimiento de los procedimientos del Rgruss pueden ser:

» Enlos casos en que los usuarios deciden apelar al TRASS, normalmente ganan su recurso por motivos for-
males cuando falta uno solo de los medios de prueba obligatorios o se incumplen los plazos maximos para
realizar las inspecciones, contrastaciones o notificaciones a los usuarios.

» Los expedientes de reclamos son sometidos a supervision anualmente por el TRASS, y las EPS pueden ser
pasibles de sanciones cuando determinan que los reclamos han sido declarados infundados, sin cumplir
las formalidades del procedimiento de reclamo. Ademas, pueden ser condicionadas a la devolucion de los
volumenes y montos reclamados por el usuario.

* Ante ello, varias EPS estan optando declarar fundados los reclamos, cumpliendo con la reglamentacion en
el sentido de reconocer el derecho de los usuarios ante demoras o imperfeccion en la atencion de recla-
mos.

e Los casos de pérdida del volumen o valor facturado, por deficiencias en la atencion de reclamos, son con-
siderados por los 6rganos de control institucional (OCI) o por las sociedades auditoras externas como un
perjuicio economico para la entidad, ello es pasible de sanciones administrativas a los funcionarios respon-
sables.

* En el caso de la aplicacion del procedimiento de control de calidad por consumaos atipicos a clientes que
no corresponden, se genera la posibilidad de una rebaja de consumos irregulares cuando se encuentran
fugas, no visibles posteriormente reparadas, © No se encuentran fugas.

2 Segun las disposiciones del Reglamento de Calidad de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento a la fecha de publicacion
del presente manual.



Medidas para reducir pérdidas por deficiencias en la gestiéon de reclamos

Asegurar que el personal conozca la norma y modificaciones

Los procedimientos obligatorios deben ser cumplidos con efectividad por parte de los funcionarios encarga-
dos, por ello, la Gerencia Comercial debe tener en medios digitales y fisicos un compendio de las dos normas
publicadas (Rgruss y Rcpss), junto con sus modificaciones, las cuales estan disponibles en la pagina web de
la Sunass.

Este compendio debe ser entregado a todos los funcionarios y trabajadores, también a los nuevos, que toman
decisiones y atienen a los usuarios en la Gerencia Comercial.

Cumplir todos los medios de prueba

El funcionario debe seguir escrupulosamente el contenido del expediente de reclamo, con todos los medios
de prueba que indica la norma de la Sunass de acuerdo con el tipo de reclamacion. Es necesario preparar
todos los medios de prueba a traveés de formatos predeterminados que faciliten su incorporacion.

Adecuar el sistema informatico comercial para el seguimiento de reclamos

El sistema informatico comercial debe proveer herramientas para marcar las pautas de cada reclamo recibido
por la EPS, en tanto que permita:

e Alertar la fecha de hitos principales: notificacion, inspeccion, conciliacion, resolucion y notificacion de la
resolucion.

« Administrar los recursos humanos de manera eficiente, de acuerdo con la carga de trabajo variable que
existe durante el mes (mayor concentracion de reclamos ingresados en las fechas siguientes a la distribu-
cion de los recibos).

RECOMENDACIONES ADICIONALES PARA PRINCIPALES CLIENTES

En el caso de principales clientes en los cuales el monto reclamado es importante, sera nece-
sario tomar cuidados adicionales:

* Lainspeccion debe ser realizada por los inspectores de mayor experiencia y criterio de la
EPSy, de ser posible, acompafiada por un funcionario.

e Elacto de conciliacion debe ser atendido por el responsable del area de atencion de re-
clamos.

» |a dotacion de los medios de prueba y el proyecto de resolucion (antes de notificarlo)
debe ser revisado por un funcionario de jerarquia superior.

» Incorporar fotografias en la inspeccion y en la notificacion de la resolucion.
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8.2 Escasa aplicacion de recuperos

Dentro de los alcances del Rcpss existen varios articulos que facultan a la EPS poder recuperar volumenes o
valor a facturar dejado de realizar en periodos anteriores, entre los cuales destacan los siguientes:

» Cuando la EPS detecta que el cliente no ha informado la variacion del cambio de uso del predio (cantidad
de unidades de uso o sus categorias tarifarias), se puede pedir recuperacion hasta por 12 meses anteriores
a la deteccion (articulos 93 y 95).

« Cuando se detectan reaperturas indebidas en un servicio previamente cortado, se pueden recuperar con-
sumos por hasta 12 meses anteriores (articulo 95).

» Cuando la EPS detecta by pass o conexiones adicionales para evadir el registro del medidor, también se
puede recuperar hasta por 12 meses. (articulo 95).

» En el caso de conexion indebida (clandestina), se puede recuperar consumos hasta por 12 meses mas gas-
tos operativos relacionados con el retiro de la conexion (articulo 95).

» Por subregistro causado por alteracion del medidor, se puede recuperar 12 meses calculados con el prome-
dio historico de consumo anterior al periodo a recuperar (articulo 96).

» Servicios 0 conceptos que no se facturaron de manera oportuna, sea por descuido, olvido o cualquier otra
razon, pueden ser facturados hasta en los siguientes dos meses. Tiene alcance para conceptos como cola-
terales, servicio de agua o alcantarillado recientemente incorporados, etc. (articulo 111).

« Encaso de que por primera vez corresponda instalar el medidor en una conexion domiciliaria existente y el
usuario se oponga, se considerara un volumen a facturar equivalente al doble de la asignacion correspon-
diente, segun su categoria.

Causas de la escasa aplicacion de recuperos

Las causas que generan que las EPS no apliquen los recuperos de manera frecuente suelen ser relacionadas
con unos o varios de los siguientes factores personales, procedimentales o legales:

e Las EPS normalmente no han desarrollado procedimientos e instrumentos como actas, formatos, notifica-
ciones, entre otros, que permitan la uniformidad de criterios en su aplicacion.

e Los sistemas informaticos comerciales no ofrecen opciones para el calculo automatico de casos de recu-
peros segun su tipo. Los funcionarios deben operar manualmente, lo que necesita tiempo para obtener los
valores necesarios y existe temor de realizar calculos equivocados.

» Existe dificultad procedimental para determinar el tiempo en que el usuario cometio la infraccion y poder
fijar los meses de recupero, especificamente en:

- Estimar los meses que estuvo un predio con una actividad o unidades de uso diferentes que Nno corres-
ponden a su categoria tarifaria.

- Determinar la cantidad de meses que un medidor ha estado subregistrando por alteracion de mecanismos.

- Determinar la cantidad de meses en que una conexion previamente cortada ha sido reaperturada inde-
bidamente.

- Determinar la cantidad de meses que tiene en uso una conexion clandestina o by pass.



Es uno de los puntos cruciales, ya que siempre puede ser objeto de reclamo por parte del usuario, en
Caso no se pueda lograr establecer de mutuo acuerdo en un acta suscrita por el mismo.

» Los funcionarios se ven escasamente respaldados por las EPS cuando los usuarios demandan procesos
judiciales contra ellos por aplicacion de los recuperos.

Medidas para aumentar los recuperos

« Elaborar un procedimiento para el recupero, segun los casos expuestos en la normativa, disefiado por los
funcionarios de la Gerencia Comercial y el asesor legal de la institucion, que incluya lo siguiente:

- Eldesarrollo de los casos en los que debe ser aplicado.

- Laresponsabilidad funcional de cada paso del procedimiento.

- Modelos de actas de inspecciones especificas para cada caso.

- Modelos de actas de negociacion especificas para cada caso.

- Especificaciones necesarias para el levantamiento de informacion fotografica o en video, o cualquier
otra evidencia necesaria (disefiado por un abogado especialista).

- Guias que faciliten el calculo vy la justificacion del recupero, en caso de reclamos posteriores.

» Automatizar los calculos como opciones del sistema informatico comercial, incluyendo las variables ne-
cesarias para el calculo.

8.3 Retraso en el ingreso de nuevos usuarios
Causas de retraso en el ingreso de nuevos usuarios

Hay casos en los que la EPS tarda excesivamente en dar de alta a una conexion nueva en el sistema comercial.
Las etapas principales en la incorporacion de una nueva conexion son:

« Solicitud del cliente y pago de la factibilidad.

« Otorgamiento de la factibilidad por parte de la EPS.

» Pago del presupuesto por parte del usuario.

* FEjecucion de la conexion domiciliaria y el medidor.

» Ingreso de los datos del usuario y la conexion (alta en el sistema).

Suele suceder que la fecha en que ocurre la apertura fisica del servicio no corresponde con la fecha en que
se registra el usuario en el sistema comercial como activo.

El periodo entre una y otra fecha puede ser de varios dias, semanas e incluso meses, y se debe principalmente a:

» El contratista que instala las conexiones las informa como parte de su reporte mensual en un solo bloque,
sin importar si tienen una antiguedad de 1 o de 30 dias de ejecutado.

« Lasoficinas a cargo de la ejecucion de la conexion no son las mismas que las encargadas de subir los datos
al sistema, existe un tiempo adicional de reporte interno entre las areas o departamentos de la Gerencia
Comercial.

» Incluso existen EPS donde la responsabilidad de ejecutar conexiones recae en las gerencias operacionales,
con lo cual el plazo de comunicacion se alarga.

e En otros casos, se complica mas debido a que es una tercera unidad operativa la que instala el medidor
(distinta a la unidad que tramita la conexion y a la que ejecuta).
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Consecuencias del retraso en el ingreso de nuevos usuarios

En los casos de clientes incorporados sin medidor (de esto hay pocos casos), se perderan los volumenes asig-
nados de acuerdo con su categoria tarifaria por el periodo comprendido entre la fecha de instalacion real de la
conexion y la fecha de alta o registro al sistema comercial.

En los casos de clientes con medidor, la demora causara que el primer calculo de volumen consumido sea
excesivo debido a que correspondera a un volumen acumulado ya que el medidor registra desde que fue ins-
talado. En estas situaciones, la EPS podria facturar este volumen acumulado, pero existira mucha posibilidad
de que el usuario reclame usando el argumento que la facturacion de diferencia de lecturas debe darse en
el rango temporal de 28 a 32 dias calendarios, y de no cumplir ello la facturacion debera ser en este caso el
asignado de acuerdo con la categoria, perdiendo por lo tanto cierta parte del volumen efectivamente medido.

8.4 Rebajas obligatorias por norma
Tratamiento de atipicos

Hemos visto a lo largo de este capitulo que la normativa considera que, en el marco del tratamiento de consu-
mos atipicos, existen casos en que la EPS debe reducir el volumen facturado a los usuarios. Estos son:

» Cuando se identifica una fuga no visible, y luego se verifica en una segunda visita que esta fuga es reparada
por el usuario.

» Cuando en la inspeccion no se identifican fugas de ningun tipo. Esto incluye los casos en que si hubo fuga
interna, subsanada por el usuario antes de presentar el reclamo.

» Los dos casos anteriores pueden ser “inventados” por el inspector cuando quiere favorecer al usuario.

Gradualidad en la aplicacion de diferencia de lecturas

Se aplica la gradualidad de la facturacion cuando se instala por primera vez un medidor a una conexion domi-
ciliaria de agua potable ya existente, y se viene facturando por régimen de volumen asignado de acuerdo con
su categoria tarifaria. La misma gradualidad aplica para las conexiones con medidor retirado por inoperatividad
y que se reponen pasando los 12 meses de su retiro.

Las normas de gradualidad de la Sunass indican que en el primer periodo la EPS debe facturar solamente por di-
ferencia de lecturas cuando el volumen medido es menor que el volumen asignado (para mas detalles ver arti-
culo 87 del Rcpss y sus modificaciones, o su esquema resumen presentado en el anexo 1 del presente manual).

Medidas para prevenir las rebajas obligatorias

Sibien estas pérdidas en el volumen a facturar son reales, ya que obedecen a un consumo efectivo por parte de
los usuarios, lamentablemente la EPS no puede tomar accion alguna para evitarlas en el marco de las normas
actuales. Sin embargo, para prevenir que su ocurrencia sea muy relevante, puede:

» Prevenir la ocurrencia de fugas, para lo cual hemos expuesto recomendaciones en el item 3.2 de este manual.

» Realizar control inopinado a los predios en los que se detectan fugas no visibles en el control de atipicos, im-
poniendo sanciones a los operarios en caso de adulteracion de los datos de la inspeccion.

» Verificar que todas las conexiones nuevas se instalen con medidor desde el inicio, para evitar la aplicacion de
la gradualidad de la facturacion.

* Reponer los medidores retirados de manera inmediata, para evitar la aplicacion de la gradualidad de la factu-
racion.
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¢(Cuanto tarda en promedio la @
EPS en registrar un usuario
nuevo, desde la fecha de
instalacion de la conexién?

¢;Qué tipo de recuperos
se estan aplicando en la EPS
de manera frecuente?

Revise el anexo 1, en el cual se
presentan tablas resumen de los
principales articulos
relacionados con el proceso de
la facturacion.

PERDIDAS EN EL VOLUMEN

FACTURADO POREL
INCUMPLIMIENTO
DE LA NORMATIVA O

LOS PROCEDIMIENTOS

INTERNOS

Preguntas

Recomen-
daciones

@ La atencion de reclamos deficiente

genera la pérdida de los procesos mas
por temas formales que por temas de
fondo. Por ello, es un asunto pendiente
la aplicacion cabal de todas las
posibilidades de recupero que permite la
norma a una EPS, en casos como
cambios de categoria tarifaria y
unidades de uso, subregistro,
manipulacion de medidores,
clandestinaje.

El retraso del registro en el sistema de
un nuevo usuario, luego de instalar la
conexion, ocasiona también pérdidas de
volumen a facturar.

Existen rebajas que la norma obliga y no
es posible incumplirlas, como la
gradualidad al instalar un nuevo
medidor o el caso de atipicos.

Modifique los procedimientos para
asegurar un rapido registro de usuarios
nuevos en el sistema.

Elabore procedimientos y formatos para
posibilitar la aplicacion de los recuperos.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Prueba de operatividad que se realiza a un medidor de agua potable nuevo, antes
de su adquisicion por una EPS.

Cargo fijo

Es el monto de facturacion basico que debe pagar mensualmente el usuario,
independientemente del volumen consumido y de los servicios contratados.

Ocurre cuando el consumo actual evaluado ha superado al 100% de su promedio
historico consumo normal y al volumen asignado correspondiente.

Cantidad de horas de abastecimiento del agua potable en la zona del predio.

Prueba de operatividad que se realiza a un medidor de agua que ya esta instalado
en una conexion de agua potable.

Contratista

Persona natural o juridica que presta servicios a la EPS para la ejecucion de las
actividades comerciales.

Altitud que presenta un punto sobre un plano horizontal que se usa como
referencia.

Facturacion

Eselprocesode calculo del monto que debe pagar mensualmente cada usuario por
conceptos de cargo fijo, servicios de agua potable, alcantarillado, incumplimiento
de los valores maximos admisibles (VMA) para descargas de aguas residuales en el
caso de usuarios no domesticos y otros colaterales.

Plan estratégico

Es uninstrumento de planificacion estrategica, orientador de la gestion o quehacer
institucional de una entidad, formulado desde una perspectiva multianual.

Servicios
colaterales

Son servicios cuya prestacion depende del requerimiento circunstancial de
los usuarios, con el fin de viabilizar o concluir la prestacion de los servicios de
saneamiento.

Tercerizacion

Es la delegacion de una o varias actividades comerciales a una empresa externa a
través de un contrato de tiempo determinado.

Predio o seccion del predio (espacio fisico) destinado a actividad econdmica
independiente, que cuente con punto de agua interior cuyo uso se realice con
autonomia de otras secciones.

Unidad de uso

Titular de la conexion domiciliaria de agua o alcantarillado a quien una EPS presta
Servicios.

Volumen asignado

Es el volumen de agua que se estima es consumido en un predio a traveés de una
conexion que no tiene medidor.

Volumen por
diferencia de
lecturas

Volumen en metros cubicos resultante de restar la ultima lectura registrada en el
medidor menos su lectura anterior.

Volumen
promedio

Es elvolumen resultante del promedio aritmeético de las seis ultimas lecturas validas
en una conexion en la cual se ha retirado el medidor.




ABREVIACIONES

Anepssa Peru

Asociacion Nacional de Entidades Prestadoras de Servicios de Saneamiento
del Peru.

Agua no facturada.

Volumen asignado.

Avenida.

Decreto legislativo.

Empresa Municipal de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Amazonas.

Empresa prestadora de servicios de saneamiento.

Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento de Lambayeque.

Etcétera (y restantes).

Gigabyte (equivale a 1,020 megabytes).

Deutsche Gesellschaft fUr Internationale Zusammenarbeit GmbH
(Cooperacion alemana para el desarrollo).

Gesellschaft mit beschrankter Haftung (Sociedad de responsabilidad limitada).

Sistema de posicionamiento global.

Impuesto general a las ventas.

Instituto Nacional de Calidad.

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.

Kilobyte (equivale a 1,024 bytes).

Metro cubico.

Milimetros.

Numero.

OTASS

Organismo Tecnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento.

Plan Maestro Optimizado.

PROAGUA II

Programa de Modernizacion y Fortalecimiento del Sector Agua y Saneamiento.

Volumen promedio historico.

Reglamento de Calidad de la Prestacion de Servicios de Saneamiento y sus
modificatorias.

Reglamento General de Usuarios de Servicios de Saneamiento.

~

Sol (moneda oficial del Pert) (Plural: Soles).

Seda Ayacucho

Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Ayacucho.

Sedacusco

Entidad Municipal Prestadora de Servicios de Saneamiento del Cusco.

Sedapal

Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima.
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ABREVIACIONES

Sunass Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento.

Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos (dependencia de la Sunass).

Valores maximos admisibles.

MARCO LEGAL Y NORMATIVO

Sunass. Reglamento de Calidad de la Prestacion de Servicios de Saneamiento. Diario oficial El Peruano. Lunes,
5 de febrero del 2007: 339108-339158.
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ANEXO 1: EXTRACTOS DE LOS PRINCIPALES ARTICULOS NORMATIVOS
RELACIONADOS A LA TEMATICA DEL PRESENTE MANUAL

EXTRAIDO DEL REGLAMENTO DE CALIDAD DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO (RESO-
LUCION DE CONSEJO DIRECTIVO NRO. 011-2007-SUNASS/CD)

Esta es la situacion normativa existente a la fecha de edicion del presente manual; sin embargo, se recomienda
estar atentos a la publicacion de normas legales que mantiene la pagina web de la Sunass, considerando que
las modificaciones al Reglamento son continuas y podrian cambiar el sentido que se expone en esta seccion.

Articulo 87. Consideraciones que deben tomarse en cuenta en la facturacion basada en la diferencia de lecturas

REGIMEN DE
FACTURACION
A NUEVOS
USUARIOS CON
MEDIDOR

GRADUALIDAD
AL INSTALAR
MEDIDOR EN

CONEXION QUE

VENIA SIENDO

FACTURADO POR

ASIGNACION

REGIMEN DE
FACTURACION
EN CASO DE
MEDIDOR
RETIRADO POR
PERIODO =>
12 MESES Y SE
INSTALA UNO
NUEVO

MIENTRAS NO
SE INSTALA
MEDIDOR
RETIRADO (ART.
102)
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ESPECIFICACION

Desde inicio

NORMAS LEGALES

RCD 011-2007 RCD 088-2007

DL =

RCD 064-2009

(A quiénes aplica?

A todas las categorias =

Solo a residenciales

Primera etapa,

cuando se instala

en fecha distinta
al ciclo

ASIG =

Primera
facturacion

El menor entre DL y ASIG =

Segunda

Elmenorentre DLy 1.5

DL
facturacion ASIG
T
ercer.al DL derogado
facturacion
Para calculo de PROM no
Sobre promedios | se consideran volumenes
dejados de facturar
Gradualidad
igual que el caso = = =
anterior
Menor valor entre PROM 50% PROM

vy ASIG




MEDIDOR
RETIRADO POR
VANDALISMO O

HURTO

ESPECIFICACION

RCD 011-2007

NORMAS LEGALES

RCD 088-2007

RCD 064-2009

E) BRINDAR

INFORMACION
AL USUARIO
SOBRE DL EN

INSTALACION DE

MEDIDORES A
CONEXIONES YA
EXISTENTES

Anticipacion de
la comunicacion 15 dias calendarios antes Anexa nuevo modelo
con cartilla sobre | de la fecha de instalacion de cartilla
DL
Inspeccion interna
y externa para 15 dias antes
descartar fugas
10 dias después de
S d
. egun .(,3 iniciado el ciclo de Derogado
inspeccion Ny
facturacion
Consecuencia de Posterga el
o . Derogado
la omision regimen de DL

A

RCD 088-2007-SUNASS

Art. 87b. ultimo parrafo.

La EPS no podra usar como lecturas
validas las dejadas de lado en el
esquema de gradualidad.

Art. 87d. No seincluye la facturacion
reclamada mientras esté en tramite
o haya sido fundado y se refiera al
volumen de agua facturada (VAF).
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Articulo 89. Determinacion del importe a facturar por agua potable

SUBTEMA

Con lectura

REGIMEN DE valida

RCD 011-2007

DL

NORMAS LEGALES

RCD 088-2007

RCD 064-2009

RCD 016-2016

FACTURACION EN
CONEXION CON

MEDIDOR En su defecto

Menor valor
entre PROM y
ASIG

i) PROM
i) ASIG (cuando no
hay PROM valido)

SOBRE EL
PROMEDIO

Seis ultimas
lecturas validas
dentro del
ultimo afio
(minimo dos
lecturas)

HISTORICO

El promedio
permanece
mientras
subsista el
réegimen

Regimen

PROM

Levantado el
impedimento

(consumo
acumulado)
— suma de
promedios

Notificacion

REGIMEN DE
FACTURACION

Notificar para
gue elimine
impedimento

Agrega
articulo 36 del
reglamento de

reclamos

CUANDO EXISTE
UN IMPEDIMENTO

Sino encuentra

Bajo puerta

DE LECTURA NO usuario
ATRIBUIBLE A LA
EPS
Caso de
reclamos

Demostrar
impedimento
con constancia
policial

Demostrar
impedimento
con acta o
declaracion
suscrita por el
usuario. Puede
acompanar
fotos, videos,
inspecciones,
notificaciones.

CUANDO EXISTE
RESTRICCIONES
DE
ABASTECIMIENTO

La asignacion
de consumo se
hara de manera

proporcional

a las horas de
abastecimiento
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EN CASO
DE QUEEL
TITULAR
COMUNIQUE

EN CASO DE
QUE LA EPS
DETECTE

INSPECCION
INTERNA
PARA TODOS
LOS CASOS

Articulo 93. Comunicacion del cambio de uso del predio

RCD 011-2007

No dice como

NORMAS LEGALES
RCD 064-2009

Dentro de tres dias siguientes de producida
la comunicacion.

RCD 016-2016

EPS verifica en cinco dias

El cambio debe producirse
en el siguiente ciclo de
facturacion posterior a la
comunicacion.

Comunicacion por escrito
(notificacion)

El cambio debe producirse
en el siguiente ciclo de
facturacion posterior a la
comunicacion.

En el mismo ciclo de la comunicacion.

Incluye croquis con numero y ubicacion de
puntos de agua y desague.

eliminado

Art. 95 d) La EPS puede recuperar hasta 12
meses anteriores a la deteccion del cambio.
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SUBTEMA

Recupero en
conexiones con

Articulo 95. Uso indebido

RCD 011-2007

Mayor entre DL y ASIG.

NORMAS LEGALES

RCD 064-2009 RCD 016-2016

DL =

medidor.
CONEXIONES Recupero en
INACTIVAS CON conexiones sin ASIG _ .
REAPERTURA medidor.
INDEBIDA
Numero maximo
de meses a
12 _ _
recuperar desde el
cierre.

Recupero en
conexiones con

Mayor entre PROM y

PROM, y si no hay

medidor.

. ASIG. entonces ASIG.
medidor.
Recupero en
conexiones sin ASIG = =

CONEXIONES NO

ASRORIZEDAS Consideracion.

(ANEXA A OTRA
FORMAL)

De acuerdo con
numero, unidades de
uso y categoria tarifaria

registrada.
NUmero maximo
de meses a 12 = =
recuperar.

Advertir al usuario que en
segundo hallazgo se levantara
la conexion.

Solo por vias legales.

Solo por vias
legales.

Puede recuperar consumos
hasta 12 meses.

Puede recuperar costos
operativos.

RECUPERO EN
CONEXIONES
ILEGALES

Los volumenes por recuperar
seran los de ASIG de
acuerdo con la categoria
de la ubicacion. En caso de
comerciales se consideran 40
m?3, y en industriales 80 m?.

RECUPERO
POR CORTE O
LEVANTAMIENTO

Siguiente ciclo (no
aplica a ilegales).
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RCD 011-2007
MAXIMO

NUMERO DE
MESES QUE
SE PUEDEN

RECUPERAR

El medidor debe subregistrar.

Articulo 96. Recupero del consumo facturado

NORMAS LEGALES

RCD 064-2009

RCD 016-2016

Debe tener acta de

La EPS debe acreditar la alteracion o
manipulacion.

contrastacion.

En el acta debe figurar que
el subregistro se debe a

Debe haber un acta de verificacion
posterior del medidor.

REQUISITOS manipulacion externa o

alteracion de mecanismos
internos.

La contrastacion debe ser en

El acta debe concluir que existe
subregistro.

una unidad de verificacion
metroldgica (numeral 8.3 del
anexo 4).

La contrastacion puede hacerlo

La verificacion posterior debe
ser realizada por una unidad de
verificacion metrologica.

la EPS solo excepcionalmente.

No es posible que la EPS realice la
verificacion posterior.

CALCULO

(mayor entre PROM y ASIG) -
VAF

Diferencia ente el
volumen facturado vy el
PROM
anterior al periodo a

recuperar.

103



Articulo 102. Retiro de medidor instalado, reposicion y reemplazo

RCD 011-2007

COMUNICARA
USUARIO PREVIO
A RETIRO DE
MEDIDOR

Dos dias previos.

RCD 088-

2007

NORMAS LEGALES

RCD 061-2018 RCD 061-2018

COMUNICAR A
USUARIO PREVIO
A RETIRO DE

Dos dias previos.
MEDIDOR

En caso de
subregistro, la EPS
tiene la facultad
de retirar o no el

medidor. Si lo retira,

debe reponer en
cinco dias habiles.

Si el medidor estad operativo, al dia habil
siguiente.

102.1
CASOS 1. POR
INOPERATIVIDAD

En caso de
sobrerregistro,
se debe retirar el
medidor y reponer
en un maximo de 12
meses.

102.2
REINSTALACION
DEL MEDIDOR Si el medidor ha sido retirado por

mantenimiento, al quinto dia habil.

Mientras no se
reponga, se factura
el menor valor entre
PROM — ASIG.

Incumplidos los plazos, se factura el 50% del
PROM.

Si el medidor
subregistra o
sobrerregistra, se
aplica 102.1

102.2
CASO 2. PARA
CONTRASTACION

Se debe reponer
al dia siguiente de
contrastacion. No

dice que pasa si no.

Se trata del medidor
gue se encuentra
inservible.

102.3
CASO 3. MEDIDOR
DANADO

La EPS debe retirarlo y
reponerlo en el plazo
de 12 meses.

Mientras no se
reponga, se factura

PROM.
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En caso de subregistro, la EPS tiene la
facultad de retirar o no el medidor. Si lo
retira, debe reponer en 15 dias habiles.
En este plazo se facturara por el PROM. y
vencido este se facturard el 50% del PROM.

En caso de sobrerregistro, el reemplazo

debe hacerse en un maximo de 12 meses.
Mientras no se reponga se debe facturar con
el 50% del PROM.

102.3.
REEMPLAZO DEL
MEDIDOR

En caso el medidor haya sido dafiado por
terceros se aplica art. 104.

En caso la EPS decida retirar un medidor
para reponerlo, la reposicion debe realizarse
en el mismo acto. De lo contrario facturara
por el 50% del PROM.




TEMA
RCD 011-2007

102.4
REEMPLAZO DE
OFICIO

102.5
POR
MANTENIMIENTO

FACTURACION
CUANDO NO
SE REPONE
EN PLAZOS
INDICADOS EN
102.1,102.3Y
102.4

088 AGREGA 102.5

El reemplazo debe

ser inmediato al

momento de retirar.

NORMAS LEGALES

RCD 088-
2007 RCD 061-2018 RCD 061-2018

Se debe
reponer en
cinco dias
habiles.

Menor valor entre
ASIG, PROM

50% PROM
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Articulo 104. Reposicion de medidor en caso de sustraccion o mal funcionamiento por dafios de terceros

SUBTEMA

Reemplazo

RCD 011-2007

12 meses desde la
constatacion del hecho.

NORMAS LEGALES
RCD 088-2007

RCD 064-2009 RCD 061-2018

Puede demostrar con
inspecciones, comunicaciones
o evidencias graficas
electronicas.

¢Quién asume

el costo de
eposicidN EPS 104.2 se agrega que esta
r ici
104.1 CASO DE enp iera (una sola vez en cinco obligacion incluye el caso de = =
rimer
. 2 o P ) afos). danos por terceros.
SUSTRACCION incidencia de
Sl sustraccion?
FUNCIONAMIENTO i
P'?ERRI()ZIE::g: gE ;Quién asume Agrega que el usuario corre
ALTERACION DE el costo de Usuario con el costo de la reposicion o = =
SUS MECANISMOS reposicion sustraccion.
a partir de
(EN RCD 088-207 SE la sequnda Si en nueve meses no compra El plazo se
DESPLIEGA EN DOS 9 . L Reduce el plazo
SUBARTICULOS incidencia de el usuario, la EPS recién puede | reduce a dos o un mes
104.1Y 104.2) sustraccion? ponerlo y cobrar en el recibo. meses. '
Constatacion de
alteracion debe
cumplir anexo 4 sobre =
contrastacion de
medidores.
Prom.
Si no hay (No indica qué pasa si ho B B B
reemplazo. es reemplazado dentro - - -
del plazo).
Reemplazo. 12 meses = Un mes
- PROM.
Régimen de

facturacion
mientras no se

(No se aplica gradualidad).
(No indica qué pasa si no
es reemplazado dentro

104.2 CASO reponga.
DE MEDIDOR del plazo).
ALTERADO DE A
TAL MANERA QUE @t"e” taSL;me -
SUBREGISTRE el costo de .
El desd
(104.3 EN RCD 088- reposicion (una sola vez en cinco 3 o usuarllo esde
2007) , . La EPS reparacion o reposicion. la primera
en primera anos). .
ocurrencia.

incidencia de
sustraccion?

A partir de
segunda
incidencia.

Usuario asume
‘reparacion”.

Usuario asume reparacion o
reposicion.
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Articulo 111. Facturacion por servicios o conceptos no facturados oportunamente

NORMAS LEGALES

RCD 011-2007 RCD 064-2009

Deja abiertas las posibilidades.

Hasta la fecha de emision del segundo mes
siguiente del consumo no facturado.

Con comprobante de pago diferenciado.

Detallar meses, razones y monto por el que no Detallar razones y monto dejado de
se facturo. facturar.

Articulo 113. Cierre de servicios por iniciativa de EPS
NORMAS LEGALES

RCD 011-2007 RCD 088-2007 RCD 061-2018

No puede seguir
facturando desde la fecha
SI LA EPS NO de corte programada hacia

No indica explicitamente qué
debe dejar de facturar en caso

CIERRA LOS adelante. no cierre.
SERVICIOS .
CUANDO Excepcionalmente por
HAY DEUDA impedimento puede
PAI:TCERDEL facturar un periodo
USUARIO adicional. Se ha eliminado esta excepcion.

Debe acreditar el
impedimento.

A a

El articulo 117 indica que solo podran ser facturadas las El articulo 128 obliga a la
conexiones cerradas por lo siguiente: EPS a llevar un registro de
¢ Colateral de cierre y reapertura. amonestaciones y  sanciones
¢ Consumos antes del cierre (tercer periodo) proporcional. impuestas a los usuarios, con sus

respectivos cargos de notificacion.
Articulo 114. Cierre de servicios a solicitud de usuario
NORMAS LEGALES

RCD 011-2007 RCD 064-2009 RCD 016-2016

ANTICIPACION 10 dias

calendario.
En caso de predio habitado, la EPS puede dejar
el servicio activo con el compromiso firmado del
ocupante. Pero si no paga el titular, no se hara
responsable.
CONSIDERA-
CIONES Se puede solicitar corte temporal

por 12 meses, renovable por dos
aflos mas. Si no hay reapertura, la
EPS puede levantar la conexion.
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ANEXO 2 : METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DE MATERIAL INFORMATIVO
(Tomado de la experiencia de EPS Moquegua, 2016)

ANTECEDENTES

En EPS Moquegua se encontrd que una parte importante de la poblacion rechazaba la instalacion de medidores
presumiblemente por manejar una serie de conceptos equivocados, se llegaba incluso a no aceptar los consu-
mos medidos y a la vandalizacion masiva. Por ello, los funcionarios de la EPS procedieron a implementar una
campana de informacion con la siguiente metodologia:

Encuestas cualitativas

Es necesario conocer los argumentos a favor y en contra de la medicion que manejan los clientes o futuros
clientes en el ambito de la EPS, para centrar posteriormente los mensajes en funcion a dichas ideas. Esto puede
realizarse con encuestas cualitativas al personal de la EPS y a los clientes.

Tabulacion y analisis de los argumentos

108

Los argumentos recogidos de las fuentes internas y externas deben ser tabulados y organizados con similitud,
para luego obtener aquellos que han sido mencionados con mayor frecuencia por los clientes, tanto a favor
como en contra de la micromedicion.

EPS Moguegua realizd una encuesta interna al personal a cargo de la atencion al cliente, y a
clientes que asistieron a estas mismas oficinas.

El argumento de mayor impacto a favor de la instalacion del medidor fue: El cliente piensa que
pagara menos o bien, cuando ya tiene medidor, que efectivamente esta pagando menos. Un
segundo argumento algo menos frecuente fue: El vecino paga menos con su medidor y que
por justicia No quiere pagar mas.

Elargumento principal en contra del medidor es exactamente la idea contraria: El cliente piensa
que pagara mas (100% de las menciones). Lo piensa en algunos casos porque su vecino esta
pagando mas. Ademas manifiesta haber escuchado que los medidores miden aire o que en la
radio siempre hablan de problemas con los medidores. Otro es que no quieren adquirir el me-
didor por el costo que implica actualmente.

Solamente cuando se pregunto directamente al cliente si piensa que todos deben tener medi-
dory por qué, se escucharon también argumentos que no tienen que ver con su interés propio
como: ‘Si todos tienen medidor, todos ahorran el agua, o cual es necesario porque el agua es
escasa y asi podra darse a otros”.



Analisis estadistico de consumos

Resulta conveniente analizar estadisticamente los patrones de consumo de los usuarios con medidor de la
EPS, con datos relevantes para el tema como: consumo promedio por conexion (es importante hacerlo segun
categoria tarifaria), y de ser necesario segun sector geografico de la EPS. Esto ayuda a verificar si, al instalar
medidores, los usuarios en promedio pagaran mas o0 menos respecto al volumen asignado, es importante
para luego estructurar los mensajes de la EPS.

En vista de que la posicion del usuario a favor o en contra de la instalacion del medidor depen-
de principalmente de la respuesta a la pregunta “;Pagaria mas o menos?’, la EPS Moguegua
analizo estadisticamente los consumos asignados vs. el consumo medido, obteniendo que en
las categorias residenciales el consumo medido promedio es menor que el asignado, mientras
que en otras categorias sucedia a la inversa.

soc D?M DgM C‘iM COM | |ND | EST |DOM1Y2 |sOC+DOM

E

PROM MEDIDOS m3 34 11 16 17 55 67 148 27 61
CANTIDAD MEDIDOS 129 | 2738 | 1510 | 450 327 41 68 4,248 4,377
ASIGNADOS M3 11 14 23 13 40 50 65 37 48
(LU NIV (el [Lole} 2 245 | 7984 | 215 660 90 41 32 8,199 10,448
82 2,091 | 1,194 | 189 219 34 42 3,285 3,367
5 93 23 15 4 0 0 116 121
42 554 293 246 104 7 26 847 889

32.6% 202% 194% 54.7% 31.8% 1/71% 38.2% 19.9% 20.3%

Elaboracion de lluvia de mensajes probables

Este paso se hace en reuniones de trabajo donde debe seguirse por lo menos la siguiente agenda:

a. Socializar los resultados de la encuesta interna y externa.

b. Exponer los resultados del analisis estadistico.

c. Disefiar una lluvia de mensajes (la mayor cantidad posible) tratando que los mensajes sirvan para re-
forzar los argumentos positivos a la medicion y, por otro lado, para desvirtuar los argumentos ‘mitos”
opuestos a la micromedicion.

d. Documentar los mensajes resultantes en un listado que tenga un orden de priorizacion.

En esta etapa no debe descartarse ningun mensaje, se debe evitar cuestionar los mensajes elaborados por
otros colegas o querer prevalecer unos sobre otros.
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Se debe alentar la generacion de ideas diversas, y para facilitar esta diversidad es preferible organizar mas de un
grupo de funcionarios que trabajen de forma independiente.

De ser necesario se debera realizar otra sesion de trabajo para concluir.

En EPS Moguegua resultaron los siguientes mensajes:

* |agran mayoria de las personas se beneficia con la instalacion del medidor, en especifico
es el 80%, es decir, 4 de 5 personas a quienes les bajo su recibo luego de la instalacion.

* Mucha gente comprd su medidor propio al saber que pagarian menos (el costo de un
medidor y su instalacion cuesta S/ 160.00). Pero ahora gracias a la gestion de la EPS Mo-
guegua se consiguieron 4000 medidores que fueron instalados totalmente gratuitos a
familias en San Francisco y San Antonio.

e El medidor solo mide lo que consumes. Viene certificado por el Indecopi, entidad encar-
gada de la defensa del consumidor y que cuenta con apoyo del Gobierno aleman para
ello. La instalacion se realiza colocando valvulas que expulsan el aire para que este no sea
registrado por el medidor.

* Elagua es escasa en todo el mundo, igualmente en Moquegua. Hay que traerla desde
muy lejos para luego tratarla, almacenarla y distribuirla. Esta infraestructura tiene un alto
costo, que se refleja en la tarifa que la EPS Moqguegua cobra. Al ahorrar todos el agua se
requieren menos inversiones, lo cual a la larga permite mantener las tarifas bajas.

«  También hay algunos pocos usuarios que pagaron mas (1 de 5). Esto es porque consumen
mas o también porque derrochan el agua. ;Por qué alguien que consume la mitad deberia
pagar lo mismo? Mientras no todos tienen medidor unos pagan lo que otros consumen.

» Cuando ya todos tienen su medidor, todos se esfuerzan en ahorrar el agua, reparando sus
fugas y controlando su consumo. Muchas personas no se esfuerzan hasta que no les toca
el bolsillo, por ello derrochan. Asi el agua se agota.

« Elagua que se ahorra permite a la EPS brindar mas horas de servicio y mejorar la presion
del agua.

e Elagua que se ahorra permite a la EPS Moguegua darle el servicio a nuevas asociaciones,
de lo contrario no se podra hacer.

* Moguegua se quedaria un dia sin agua si NO comenzamos a ahorrar hoy.

Priorizacion de mensajes
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Es necesario restringir los mensajes a aquellos que tengan la mayor eficiencia en lograr el objetivo de la cam-
pafia (usuarios aceptan de buena gana instalacion del medidor), definiendo previamente los criterios objetivos
bajo los cuales se evaluaran todos los mensajes generados. Se recomienda priorizar como maximo los tres
mensajes que obtengan mayor puntuacion. Mucha cantidad de mensajes puede ser contraproducente y diluir
los esfuerzos.



Se sugiere el uso de tres factores de evaluacion usados en EPS Moquegua.

Factor 1. Trascendencia dentro del grupo meta
Este factor mide quée tan difundido es el mal habito o idea que queremos cambiar entre las
personas a las que se dirige el mensaje (para el caso del ejemplo, los usuarios sin medidor).

ESCALA PUNTAJE

Ninguna trascendencia 0

Muy baja trascendencia

Baja trascendencia

Media trascendencia

Alta trascendencia

g~ W D=

Muy alta trascendencia

Factor 2. Impacto al objetivo

Este factor mide el impacto que tendra el cambio de habito o idea que busca un mensaje espe-
cifico con respecto al objetivo general de la campafia informativa (usuarios aceptan de buena
gana la instalacion de medidores).

ESCALA PUNTAJE

Ningun impacto 0

Muy bajo impacto

Bajo impacto

Medio impacto

Alto impacto

(G2 RN N ONIN O

Muy alto impacto

Factor 3. Probabilidad de que el mensaje logre cambiar un habito o idea
Con este factor se estima la probabilidad de que el mensaje logre sus objetivos al cambiar los
habitos de la poblacion.

ESCALA PUNTAJE

Imposible cambiar 0

Muy poca probabilidad

Poca probabilidad
Media probabilidad
Probable
Muy probable

[ RN SN ON RN O

Puntaje final
Se deberan evaluar todos los mensajes elaborados en el paso anterior, obteniendo un puntaje
(entre O y 5) en cada uno de los tres factores para cada mensaje evaluado.

El puntaje de cada mensaje sera la multiplicacion de los puntajes de los tres criterios.

Puntaje final = (puntaje de trascendencia) X (puntaje de impacto) X (puntaje de probabilidad)
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Se muestra un ejemplo de los resultados de la priorizacion en EPS Moguegua (los mensajes resaltados en verde

fueron priorizados).

MENSAJES (CONTENIDO)

TRASCENDENCIA
DENTRO DE
GRUPO META
(USUARIOS SIN
MEDIDOR)

IMPACTO AL
OBJETIVO
(USUARIOS

ACEPTAN

DE BUENA

GANA LA
INSTALACION)

PROBABILIDAD
((e1V] 48
ARGU:}NTO
LES CAMBIE DE
OPINION)

PUNTAJE | PUESTO
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La gran mayoria de las personas se
beneficia con la instalacion del medidor,
en especifico son el 80%, es decir, 4 de
5 personas a quienes les bajo su recibo
luego de la instalacion.

45 3

Mucha gente compro su medidor
propio al saber que pagarian menos (el
costo de un medidor y su instalacion
cuesta S/ 160.00). Pero ahora gracias

a la gestion de la EPS Moguegua se
consiguieron 4,000 medidores que
fueron instalados totalmente gratuitos a
familias en San Francisco y San Antonio.

3.5

70 1

El medidor solo mide lo que
consumes. Viene certificado por Inacal,
entidad encargada de la defensa del
consumidor y gue cuenta con apoyo
del Gobierno aleman. La instalacion se
realiza colocando valvulas que expulsan
el aire para que este No sea registrado
por el medidor.

24 6

El agua es escasa en todo el mundo,
igualmente en Moquegua. Hay que
traerla desde muy lejos para luego
tratarla, almacenarla y distribuirla. Esta
infraestructura tiene un alto costo,
que se refleja en la tarifa que la EPS
Moguegua cobra. Al ahorrar todos el
agua se requiere menaos inversiones,
lo cual a la larga permite mantener las
tarifas bajas.

45

27 5

También hay algunos pocos usuarios
que pagaron mas (1 de 5). Esto es
porque consumen mas o también
porque derrochan el agua. ;Por quée
alguien que consume la mitad deberia
pagar lo mismo? Mientras no todos
tienen medidor unos pagan lo que otros
consumen.

3.5

3.5

49 2




IMPACTO AL
TRASCENDENCIA OBJETIVO PROBABILIDAD
DENTRO DE (USUARIOS (QUEEL
MENSAJES (CONTENIDO) GRUPO META ACEPTAN ARGUMENTO | PUNTAJE | PUESTO
(USUARIOS SIN DE BUENA LES CAMBIE DE
MEDIDOR) GANA LA OPINION)

INSTALACION)

El agua que se ahorra permite a la EPS
brindar mas horas de servicio y mejorar 4 3 2.5 30 4
la presion del agua.

El agua que se ahorra permite a la EPS
Moguegua darle el servicio a nuevas

o . 3 2.5 3 22.5 7
asociaciones, de lo contrario no se
podria hacer.
Moquegua se quedaria un dia sin agua si 3 5 5 P 9

Nno comenzamaos a ahorrar hoy.

Definir tipo de material y canales de informacion para llegar al grupo
meta

Se deben definir cuales seran los canales mas eficientes para alcanzar la informacion al grupo meta, de acuer-
do con la situacion propia en cada EPS, pueden ser:

a. Medios escritos (por ejemplo: volantes, afiches).
b. Medios de difusion masiva (por ejemplo: radio, television).
c. Reuniones comunales (por ejemplo: con asociaciones de pobladores).

Su eleccion dependera de la proporcion del grupo meta (usuarios a los que se planifica instalar medidor)
respecto a la poblacion. Si la instalacion serd masiva se podran evaluar medios de difusion masiva, pero si la
instalacion es puntual se deben preferir medios directos.

En EPS Moguegua, la instalacion de medidores inmediata estaba planificada para un 25% de la
poblacion de Moquegua, lo cual significaba que los mensajes a traves de medios de difusion
masiva eran irrelevantes para mas del 70% de la poblacion. Sin embargo, al prepararse para el
ano siguiente otros proyectos de instalacion masiva y el hecho de que gran parte de los men-
sajes tambien pudieran ser de relevancia para la poblacion que ya contaba con medidores, se
justifico el uso de spots radiales en medios de comunicaciéon masivos, la radio era el medio
local mas consumido.

Por otro lado, se analizd que a cada usuario se deja una notificacion obligatoria al instalarle
por primera vez un medidor, la cual puede llevar los mensajes en forma de volantes de forma

directa y focalizada.

La EPS tenia como practica realizar charlas directas a los usuarios, contando con personal de
educacion sanitaria para ello, por lo que eligio este tercer medio para la difusion.
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Elaborar el borrador del material informativo

A partir de los mensajes claves priorizados se deberan elaborar los materiales informativos de acuerdo con los
medios elegidos. Es muy recomendable que esta tarea se encargue a especialistas en disefio que se ubican en
todas las localidades, instruyendoles en los mensajes y objetivos que se persiguen.

Validacidn interna y externa de cada material

La primera version de cada material elaborado debe ser validado necesariamente antes de su reproduccion o
difusion, a traveés de grupos focales y con un cuestionario que oriente a la evaluacion e indagacion de la inter-
pretacion de los mensajes por parte de los participantes.

Se recomienda que en un primer momento sea validado en un grupo interno de trabajadores de la EPS, dando
por resultado una segunda version del material.

En un segundo momento de la validacion, la seqgunda version del material debe ser mostrada a un grupo de
usuarios seleccionado, para asegurar que el disefio es adecuado, el mensaje llegara al grupo meta y cumplira
los objetivos que se desean.

En la experiencia de la EPS Moquegua se usaron cinco criterios de validacion (Ziemendorff & Krause, 2003), que
se describen a continuacion:

1. Atractividad. Evalua que el material sea apreciado, despierte el interés y llame la atencion para que este
sea percibido por el grupo meta.

2. Entendimiento. Asegura que el material sea entendido correctamente.

3. ldentificacion. Evalla si el grupo meta se identifica con los personajes, paisaje, entorno, vestimenta, so-
nidos, etc., que se presentan en el material.

4. Aceptacion. Evalua si las ideas o propuestas del material estan al alcance del grupo meta y son factibles
de ser aceptadas.

5. Induccion ala accion. Evalda si el mensaje ayuda al grupo meta a cambiar sus ideas © comportamientos.
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