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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 su
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”.

Para cumplir con este propdsito, el OTASS viene implementando el modelo de gestion
Dinamizar, Destrabar y Ejecutar (DDE) que nos permite diagnosticar las problematicas
internas de las EPS y mejorar su administracion, a fin de lograr una mayor productividad,
mejores resultados, una labor mas efectiva y eficiente e incluso impulsar proyectos
paralizados y otras mejoras que contribuyan a atender las necesidades de agua y
alcantarillado de cientos de peruanos.

En este marco el OTASS, en un esfuerzo conjunto con la cooperacidon alemana para el
desarrollo y la Cooperacion Suiza - SECO, implementada por la Deutsche Gesellschaft flr
Internationale Zusammenarbeit (GIZ) GmbH, a través del Programa de Modernizacién y
Fortalecimiento del Sector Agua y Saneamiento (PROAGUA 1), han elaborado una serie de
Manuales de Gestion Comercial.

El presente manual, titulado “Manuales de Gestion Comercial. Numero 6: Tercerizacion
de actividades comerciales”, es el sexto documento de la serie, cuyo objetivo principal es
alcanzar recomendaciones utiles para conducir con éxito los procesos de tercerizacion de
actividades comerciales en las EPS peruanas.

Por eso, desde el OTASS sabemos que un minuto perdido es un minuto que la poblacion
deja de tener agua. No se trata de un tema técnico, administrativo o politico, sino de un
concepto de humanidad y eso lo tenemos claro. Un modelo de gestion en beneficio de
ciudadanos de todo el pais.



A lo largo de los cinco manuales anteriores se han examinado varios de los procesos
importantes de la gestion comercial y sus actividades mas relevantes para la generacion
de ingresos de una empresa prestadora de servicios de saneamiento (EPS).

La EPS tiene la posibilidad de ejecutar estas actividades de manera directa o a través de
personas naturales o juridicas externas. Este manual ayudara a los funcionarios de la EPS
en la decision de optar por una u otra modalidad, plasmando recomendaciones especificas
para una exitosa tercerizacion.

El capitulo 1 revisa los aspectos generales de la tercerizacion asi como las ventajas de
implementarla en comparacion con la modalidad de administracion directa. Igualmente,
se analizan las actividades que tienen mayor factibilidad de ser contratadas a un tercero.

En los capitulos 2, 3y 4, se presentan propuestas y recomendaciones para la redaccion de
los términos de referencia —especificamente para la descripcion de la actividad principal
y la descripcion de actividades complementarias que se recomiendan incluir para lograr
mayor eficiencia—, pautas para la construccion del procedimiento, calculo de carga de
trabajo, recursos que se deben requerir al contratista, indicadores para el control de calidad,
infracciones y penalidades especificas (relacionadas con cada actividad). Finalmente, se
analizan las posibles modalidades de contratacion, y se presentan ejemplos de precios
pagados por las principales EPS del Peru en los ultimos anos.

En el capitulo 2 se agrupan tres de las actividades comerciales que mas comunmente
se tercerizan; especificamente la lectura de medidores, reparto de recibos, y cortes y
reaperturas, se resalta el potencial de ahorrar grandes cantidades de recursos humanos
de la EPS y lograr una mayor eficiencia.

Enel capitulo 3 se examinanlas modalidadesy recomendaciones paratercerizaractividades
que han sido objeto de los primeros manuales de la presente serie: actualizacion dinamica
catastral, cobranza de cartera morosa y captacion de nuevas conexiones.

En el capitulo 4 se analiza la tercerizacion de los medios de pago para recaudacion, a través
de entidades bancarias y en centros autorizados. Asimismo, se alcanzan recomendaciones
para la tercerizacion de instalacion de conexiones y acciones conexas.



En el capitulo 5 se presentan las consideraciones a tener en cuenta en una tercerizacion
por unidad de medicion, comprendiendo el pago por varias actividades comerciales
relacionadas al éxito de lectura efectiva en una unidad de medicion.

En los capitulos del 2 al 5 se han diferenciado las acciones y responsabilidades que se
recomiendan a los actores que participaran en el proceso: La EPS, el proveedor y el
supervisor externo del servicio.

En el capitulo 6 se abordan aspectos generales que deben ser incluidos en la redaccion de
los téminos de referencia (TDR) para un proceso de tercerizacion, asicomo los lineamientos
para contratar una supervision externa que contribuya a un control de calidad y eficiencia
de las actividades tercerizadas.

Finalmente, en los anexos se brindan algunos ejemplos recientes de tercerizacion de
actividades comerciales.

Esperamos que este manual aporte valiosas recomendaciones para mejorar la calidad y la
eficiencia de este tipo de procesos.






ASPECTOS GENERALES

1.1. La gestion directa de las actividades comerciales

1.2. La tercerizacion de las actividades comerciales
1.3. Las actividades del ciclo comercial y la factibilidad de tercerizarlas
1.4. Modalidades contractuales de tercerizacion




1.1 La gestidn directa de las actividades comerciales

Hablamos de la gestion directa de las actividades comerciales cuando la EPS es la responsable de ejecutarlas,
para lo cual se vale de operarios comerciales (trabajadores de campo) directamente contratados, mayormente
por régimen tributario de quinta categoria (planilla) y, en menor cantidad, por otra modalidad de contratos
personales.

Ademas, son los funcionarios de la EPS, especificamente los jefes de departamento (o su similar) de catastro,
medicion, facturacion, cobranzas, atencion al cliente y otros, los que programan, distribuyen las cargas de
trabajo mensuales y supervisan su ejecucion.

Problemas identificados y sus causas

Esta modalidad puede generar inconvenientes a medida que las cargas de trabajo crecen en cantidad; asi, se
observan los siguientes problemas:

« La cantidad de trabajo realizado por los operarios suele tener en promedio rendimientos mas bajos
debido a la escasa responsabilidad de estos y pocos mecanismos de control, lo cual perjudica la eficiencia
empresarial y la atencion al publico.

» Se han observado casos de trabajadores que aprovechan su posicion para cobrar cupos a los usuarios y
no informar, por ejemplo, sobre una categoria tarifaria o clandestinaje. Estos incidentes aumentan por la
escasa supervision y deteccion de la EPS.

A su vez, se ha detectado retraso en la ejecucion de las actividades comerciales, principalmente en la
instalacion de conexiones, distribucion de recibos y cierre de servicios. Algunas de las causas mas recurrentes
gue ocasionan los problemas mencionados son:

a) El constante crecimiento de la cantidad de conexiones domiciliarias (ver ilustracion 1) es causa de
un crecimiento proporcional de la carga de trabajo de actividades comerciales como distribucion de
recibos, cortes, reaperturas.

b) El crecimiento del parque medidor (ver ilustracion 1) es proporcionalmente mayor que el de las
conexiones, aumenta de modo considerable la necesidad de realizar mensualmente tareas muy
especializadas, como: lectura de medidores, verificacion posterior, atencion de reclamos relacionados
al consumo, mantenimiento y renovacion de los medidores.

c) Relacionado a lo anterior, a mayor cantidad de actividades, las EPS han incrementado el numero de
trabajadores, sin embargo, no han adaptado sus procedimientos para ejercer un buen control de calidad
de las actividades comerciales, ademas de mostrar una lenta reaccion para adaptar sus estructuras
organicas y dar rapida respuesta al crecimiento de las necesidades.
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1. ASPECTOS GENERALES

Ilustracion 1. Crecimiento de conexiones y de medidores en las EPS
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Sunass 2006-2017.

d) Las actividades comerciales son mayormente ciclicas, con plazos poco flexibles dentro del mes. Ante
el mal dimensionamiento de recursos humanos, es usual que los trabajadores no puedan terminar
adecuadamente una actividad porque ya deben pasar a realizar la siguiente.

llustracion 2. Esquema ciclico de las actividades comerciales

Lectura de Control de
medidores calidad

Corte de
servicios

Distribucion
de recibos

e) Cuando la seleccion de trabajadores no se realiza adecuadamente, los perfiles de una parte del personal
operario pueden ser inapropiados para las actividades. Esto genera un desequilibrio en los rendimientos,

14



se tienen trabajadores eficientes que se desmotivan al ver que algunos colegas no van al mismo ritmo.
A la larga, los rendimientos suelen uniformizarse “a la baja” y llegan a un promedio menor.

f)  En muchos casos, las normas laborales dificultan a la EPS proveer incentivos adecuados para lograr una
alta eficiencia por parte de los trabajadores. Mas dificil aun es realizar sanciones sobre actos deliberados
de falta de responsabilidad e incluso corrupcion, normalmente por inadecuados procedimientos
administrativos y legales.

g) En general, los niveles de pago a los trabajadores de las EPS son bajos, lo cual no incentiva un buen
trabajo operativo comercial.

h) Los largos tiempos que toma la adquisicion de bienes o servicios necesarios para las actividades
comerciales causa retrasos e incumplimientos. Por ejemplo, no se pueden efectuar cortes drasticos por
no contar oportunamente con dispositivos intrusivos, cemento o tubos.

1.2 La tercerizacion de las actividades comerciales

La tercerizacion de las actividades comerciales consiste en la contratacion por parte de la EPS de una persona
natural o juridica (proveedor o contratista) que realice una o varias actividades comerciales, a todo costo o
costo unitario, segun la modalidad de adquisicion del bien o servicio; esta persona aporta recursos humanaos,
indumentaria, herramientas, Utiles, movilizacion y, de ser el caso, accesorios y materiales.

Ventajas de la modalidad

La principal ventaja de esta modalidad se relaciona con la delegacion de la preparacion diaria de las cargas
de trabajo, la dotacion de recursos humanos y materiales a un tercero. Esto libera a los jefes de proceso
de las EPS para dedicarse a actividades estratégicas, como la planeacion, la mejora de procedimientos, el
analisis de las situaciones y la busqueda de mejora continua.

Por otro lado, la EPS ya no se preocupara de estar solicitando anualmente el incremento de recursos
humanos por crecimiento de carga de trabajo, ya que esto sera responsabilidad del contratista.

La EPS tendra mejores condiciones para ejercer una buena supervision y control de calidad que asegure la
eficiencia y eficacia de las actividades.

Desventajas de la modalidad

La modalidad acarrea el pago de mayores impuestos, gastos generales y utilidades que se evitan
parcialmente en la modalidad de ejecucion directa.

La primera vez que una EPS cambia a un modelo de tercerizacion debe adecuar sus procedimientos de
ejecucion de procesos; debe incluir ademas nuevas actividades, como por ejemplo la formulacion de TDR
O especificaciones técnicas, coordinacion, supervision, control de calidad, programacion y conformidad
de valorizaciones, relacionado al proceso tercerizado.

Puede causar un cambio de la estructura organica de la EPS (cuando se terceriza un volumen importante
de las actividades comerciales) ocasionando que haya muchas horas libres para los operarios.
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1. ASPECTOS GENERALES

» Se deben realizar esfuerzos para evitar que los procesos de seleccion de un proveedor estén fraccionados,
dirigidos, o se favorezca indebidamente a los proveedores ganadores. Estas practicas estan prohibidas por
generar igual o mayor ineficiencia que en la administracion directa.

Problemas comunes en la tercerizacidn y sus causas

Paradojicamente, en las EPS que han tercerizado sus actividades comerciales, se aprecian algunos problemas
similares a los identificados cuando se ejecuta por administracion directa:

» Las actividades contratadas no se cumplen o se cumplen con mala calidad. Por ejemplo:
- Las lecturas de medidores son erradas.
- Las relecturas de control no se realizan.
- Los recibos no son distribuidos completamente.

» Los proveedores no aportan los recursos a los que estan obligados:
- Los trabajadores no se distribuyen en movilidades, se trasladan a pie.
- Los trabajadores no portan indumentaria © herramientas apropiadas.
- Los sueldos a los trabajadores son bajos y, a veces, se exagera en rendimientos que los obligan a
jornadas laborales de 10 a 12 horas, esto causa malestary, por lo tanto, las deserciones son continuas.
Ello repercute en la contratacion de personal con menor preparacion y experiencia lo que conlleva
un mal servicio.

» Falseamiento de informacion
- Sereportan lecturas de medidor falsas.
- Las firmas (constancia de recepcion de las notificaciones) se falsifican.

e Corrupcion
- Se ven casos de corrupcion en los trabajadores del contratista.
- Existe el riesgo de que los contratos estén hechos a medida de un contratista con condiciones
desfavorables para la EPS, lo cual aporta poco a la mejora de los indicadores de gestion.

Los problemas comunes antes descritos tienen diferentes causas:

» Incorrecta formulacion de los términos de referencia (TDR) vy las especificaciones técnicas.

» No detallar los recursos materiales © humanos necesarios para el servicio.

» No tipificar los incumplimientos que podrian presentarse a lo largo del servicio, y por lo tanto la no existencia
de penalidades relacionadas.

» Se establecen infracciones, pero no penalidades especificas para estos incumplimientos.

Lo anterior puede deberse a motivos mas profundos, los principales son los siguientes:

» Los funcionarios responsables de elaborar los TDR no ponen el suficiente esfuerzo o tienen poco
conocimiento, lo que los lleva a cometer errores que contribuyen a un mal servicio de los proveedores.

« Se tiende a copiar los TDR de otras EPS (especialmente de las mas grandes), sin realizar un analisis critico,

o que genera que se trasladen condiciones contractuales no adaptadas a las necesidades y condiciones
propias.
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* No se implementan procedimientos de sistematizacion 4 Importante:
de los errores en la elaboracion de los TDR, los cuales se En el capitulo 5 se recomiendan
repiten en las siguientes convocatorias. Un error tipico procedimientos para registrar los problemas
es indicar prohibiciones y no indicar cual es la penalidad o vacios contractuales e incorporar las
asociada a su incumplimiento. mejoras en los siguientes procesos.

e Escasa supervision
- Enlos TDR no se detallan procedimientos de supervision y control de calidad.
- Los indicadores de cumplimiento no estan definidos.
- No existe un equipo de supervision externo especifico, puede que se designe a un funcionario que
no dispone de tiempo suficiente para realizar el control de calidad.

» Cargas de trabajo no atractivas

- Sucede cuando se convocan procesos con alta 4 Caso real:
exigencia y cargas de trabajo bajas o con poca En una EPS se contraté un proveedor
continuidad. solamente para cortes, se le exigia
- Los funcionarios colocan toda la responsabilidad permanencia de 25 trabajadores todo
en el proveedor, y concluyen que es malo sin el mes bajo penalidad, pero le daban
tener en cuenta que la misma EPS causo los cargas de trabajo solo para 5 dias al mes.
problemas. Los funcionarios concluyeron que ‘la
tercerizacion no sirve”.

1.3 Las actividades del ciclo comercial y la factibilidad de tercerizarlas

El ciclo comercial de una EPS tiene varios procesos que se realizan mensualmente, estos tienen a su vez varias
actividades vinculadas. En la tabla que a continuacion se presenta se examina la factibilidad de tercerizar cada
una de ellas:

Tabla 1. Actividades tercerizables por procesos

PROCESO

COMERCIAL ACTIVIDADES FACTIBILIDAD DE TERCERIZAR

Promocion y venta de conexiones.

Deteccion de clandestinos y regularizacion. Si, a través de gestores.

ACCESOS
A NUEVAS

CONEXIONES Ejecucion de la conexion. Si, a través de gasfiteros o empresa.

Elaboracion de factibilidad y presupuesto.

Recepcion, evaluacion y aprobacion de

. No, funcion administrativa de la EPS.
expedientes.

Codificacion de nuevos usuarios. No, funcion administrativa de la EPS.

CATASTRO Actualizacion permanente de datos (categoria Si, incorporacion de ADC a otros
tarifa, unidad de uso, tipo de servicio). contratos o independientemente.

Instalacion, reubicacion, reemplazo de S

medidores.
. Lectura de medidores. Si
MEDICION — i - :

Limpieza de cajas. Si, puede estar vinculado a lectura.
Tratamiento de impedimentos. Si, puede estar vinculado a lectura.
Tratamiento de atipicos. Si, puede estar vinculado a lectura.

17



1. ASPECTOS GENERALES

18

PROCESO
COMERCIAL ACTIVIDADES FACTIBILIDAD DE TERCERIZAR
Calculo de las facturas. NEy TIClein p.rop|a con ayuda del
sistema.
FACTURACION Podria ser, si es muy masivo y necesita

Impresion de recibos. .
grandes equipos y locales.

Distribucion de recibos. Si

L, ) Si, a través de CAR o concesion de sus
Recaudacion en ventanilla.

RECAUDACION ventanillas propias.
Recaudacion virtual. Si, a través de entidades financieras.
Cortes y reaperturas, levantamientos. Si
Gestion a morosos o inactivos (incluye cartera | Si, con gestores de cobranza o persona
pesada). juridica.
COBRANZA Solo en caso de grandes montos, sujeto

Cobranza judicial a control estricto de la EPS.

Solo como una complementacion a la

Quiebres, anulacion. - o
gestion de morosos y cobranza judicial.

Recepcidn de reclamos (ventanilla, web y

feri ic ia.
teléfono). Preferible gestion propia

Inspecciones. Si

RECLAMOS

No, es funcion administrativa y sirve de

Conciliacion y resolucion de reclamos. . : .
filtro a las inspecciones.

Distribucion de notificaciones Si

En esta tabla, no se consideran las actividades de renovacion e instalacion masiva de medidores o conexiones,
actualizaciones catastrales censales o similares, debido a que obedecen a una logica de proyecto integral y
normalmente se ejecutan con base en un expediente técnico, incluso a menudo como proyectos de inversion.

En la tabla 1 se aprecia el abanico de actividades que se realizan normalmente en la gestion comercial, de las
cuales se han seleccionado aquellas que requieren una importante cantidad de recursos humanos y que tienen
un alto impacto en la gestion, y que se desarrollan en el presente manual.

Solamente por fines didacticos las hemos agrupado por sus similitudes, segun se expone en la tabla 2:

Tabla 2. Agrupacion de actividades por capitulos

PROCESO MOTIVO DE SU AGRUPACION EN
ACTIVIDADES CAPITULOS

COMERCIAL

Lectura de medidores. Estas actividades son las que

ACTIVIDADES . f
MASIVAS Distribucion de recibos. ususlmente mas s tercerizan en
las EPS, justamente debido al gran

requerimiento de recursos humanos.

(CAPITULO 2

Cortes y reaperturas.




PROCESO
COMERCIAL

MOTIVO DE SU'AGRUPACION EN

ACTIVIDADES CAPITULOS

Actualizacion dindmica catastral. (ADC)
ACTIVIDADES DE Son actividades que generan mucho

IMPACTO Incorporacion de conexiones. retorno de ingresos y usan similares

(CAPITULO 3) modalidades de pago por éxito.
Cobranza de cartera morosa.

OTRAS Recaudacion, CAR. Actividades, no tan usuales, que se

ACTIVIDADES proponen para la mejora de la atencion
(CAPITULO 4) al cliente y la eficiencia de la EPS en
general.

Instalacion de conexiones.

Deteccion de hurtos.

1.4 Modalidades contractuales de tercerizacion

CONTRATACION DE PERSONAS NATURALES INDIVIDUALES CON FIN
ESPECIFICO

La EPS que realiza un contrato de servicios con personas naturales para la ejecucion de una actividad comercial
debe tener en cuenta los siguientes requisitos:

» Elproveedor debe estar registrado en el capitulo de servicios del RNP (Registro Nacional de Proveedores).

» Elpago debe ser por precios unitarios o indicar una meta global o especifica.

» La carga de trabajo se comunica con cartas y no con memorandum o documentos internos.

» No debe establecerse un horario, el proveedor solo se acerca a la EPS para recibir instrucciones, carga de
trabajo y reportar informacion.

Ventajas
» Facily rapida contratacion cuando el monto es inferior a 8 UIT.
» Se puede ahorrar gastos generales y utilidades.

Desventajas

+ Se puede interpretar como fraccionamiento de servicios por el OSCE o por los 6rganos de control, en caso
la EPS contrate a varias personas con términos de referencia iguales.

* Laresponsabilidad por incumplimientos, dafilos o perjuicios es baja.

Se recomienda esta modalidad solamente cuando el volumen de trabajo sea bajo y puede ser asumido por

una sola persona. Es posible contratar varias personas naturales solamente cuando se puede especificar
ambitos geograficos diferentes o actividades distintas.

CONTRATO A TODO COSTO DE UNA O MAS ACTIVIDADES

Esta es la tercerizacion propiamente dicha, en la cual el proveedor de servicios (persona natural o juridica)
aporta recursos humanos, conocimientos, experiencia, metodologias, equipos, materiales, locales, vehiculos,
sistemas y todo lo que se necesite para la ejecucion a todo costo de las actividades contratadas.
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1. ASPECTOS GENERALES

Ventajas

« Se obtiene especializacion y experiencia por parte del contratista.

» Se espera una mejora de los rendimientos.

» Elcontratista absorbe cualquier problema relacionado con la eficiencia o responsabilidad de los trabajadores.

Desventajas

e Un costo mayor tanto por el gasto directo como por los gastos generales y utilidades (sin embargo, se
espera que se compense con una mayor eficiencia y rentabilidad).

« Alinicio pueden presentarse dificultades para la ubicacion de los usuarios, debido al poco conocimiento
por parte del personal del contratista.

Esta modalidad es la mas recomendada para las actividades expuestas en el presente manual, sobre esta base
se brindan sugerencias en los capitulos 2, 3y 4.

INTERMEDIACION LABORAL

La EPS contrata a una persona natural o juridica para que se encargue de proporcionar solamente recursos
humanos para una actividad especifica. El contratista se encarga del pago de las remuneraciones, impuestos y
beneficios sociales, indumentaria y asegura la calidad de sus funciones.

Esta modalidad esta normada por Ley N.° 27626 (Ley que regula la Actividad de Empresas Especiales de Servicios
y de las Cooperativas de Trabajadores y esta reglamentada por el Decreto Supremo N.° 003-2002-TR).

Restricciones

e Bajo esta modalidad no se puede contratar personal para las actividades principales de la EPS, ni para
aquellas actividades complementarias que se relacionan directamente.

» Lo anterior significa que no se recomienda aplicar esta modalidad para las actividades desarrolladas en el
presente manual.

» Lamodalidad es mas aplicable para actividades como seguridad, vigilancia, limpieza de ambientes y similares.

CONTRATOS INTEGRALES VINCULADOS A LA MEJORA

Esta modalidad se ha implementado en la empresa Sedapal S.A. en los ultimos afos. Integra las actividades
de lectura de medidores, mantenimiento y reposicion de unidades de medicion, distribucion de recibos,
inspecciones y notificaciones. El pago se realiza por cada unidad de facturacion solamente cuando el
servicio se encuentra activo y facturado por diferencia de lecturas. Esta alternativa se tratara ampliamente
en el capitulo 5.

Ventajas

» Su principal ventaja es que alinea los intereses de la EPS con los del contratista de manera mas estrecha.

» Lasupervision es mas facil ya que se evaluan mayormente los impactos y el proveedor tendra un alto interés
en cumplir las actividades.

« Seagrupan en un solo proceso varias actividades, disminuye la carga administrativa.

Desventajas

» Poca oferta de proveedores calificados, con solvencia técnica y financiera para enfrentar el reto.

» En cargas de trabajo de EPS relativamente pequefias puede haber poco interés en participar por parte del
empresariado o se incrementan demasiado los costos para compensar la pequeria escala del negocio.
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ASPECTOS
GENERALES

Resumen @ latercerizacidn es un modelo que
— paulatinamente se hace necesario en
mas EPS, a medida que crece la
cantidad de conexiones y medidores.

@ Para que la tercerizacion contribuya a
una mejora en la eficiencia es necesario
una cuidadosa preparacion de las

’ Preguntas condiciones contractuales.
En su EPS, ;cudles son ()

los pro y los contra de
optar por el modelo de
tercerizacion de
actividades
comerciales?

Identifique los problemas en el
cumplimiento de las actividades
comerciales que se realizan por
administracion directa.

|dentifique los problemas en el

cumplimiento de las actividades

comerciales que se realizan por terceros.

Recomen-

Para tomar una deCISIO.n. sobre o daciones @ dentifique las causas para ambos casos.
la ejecucion de actividades
comerciales, a través de un

tercero, debe preverse cuales
seran las tareas que realizaran
los operarios de planilla que
quedaran libres.
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2.1 Introduccion

En este capitulo se agrupan tres actividades: lectura de medidores, distribucion de recibos y finalmente los
cortes y reaperturas. Estas actividades tienen en comun:

- Que requieren gran cantidad de recursos humanos, especificamente horas-hombre del personal
operario para el trabajo de campo, y un gran esfuerzo de planificacion y programacion diaria por
parte de los funcionarios responsables de los procesos.

- Se realizan indefectiblemente todos los meses, en periodos predecibles programados.

- Son actividades que normalmente no se cruzan en un ciclo de facturacion, sino mas bien son con-
secutivas por naturaleza, por lo cual pueden ser realizadas por un mismo proveedor de servicios si
la EPS asi lo decide.

Presentaremos el analisis de cada actividad de manera independiente y finalmente las posibilidades de
agrupacion de las tres en un solo contrato.

2.2 Lectura de medidores

La lectura de medidores es crucial para la sostenibilidad de la EPS, especialmente en aquellas que tienen un
alto porcentaje de micromedicion, ya que la facturacion y los ingresos de la EPS dependeran mayormente del
consumo medido. En contraposicion a la problematica examinada en capitulos anteriores, la tercerizacion de
esta actividad puede generar los siguientes efectos positivos:

* Mejorar la calidad de lectura de los medidores.

* Implementar mejoras tecnologicas y de procedimiento.

« Detectar tempranamente hurtos, manipulaciones y subregistros.
e Disminuir pérdidas por casos de impedimentos y atipicos.

e Disminuir la incidencia de reclamos por error de lectura.

* Reducir facturaciones por régimen de promedio historico.

* Engeneral, incrementar el consumo medido v la facturacion.

Descripcion de la actividad principal

Este servicio consiste en efectuar una (1) lectura mensual a los micromedidores
instalados en las conexiones domiciliarias de agua potable de los clientes de
la EPS; la actividad se desarrolla por medio de dispositivos electronicos, Y,
excepcionalmente, por medio de listados fisicos.
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2. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES MASIVAS

Se puede incluir alguna o todas las siguientes actividades complementarias:
a. Lecturas remotas

En caso la EPS cuente con medidores de lectura remota o tenga planificada su instalacion, dentro del
plazo contractual, debe preverse que el proveedor cuente con el dato de la cantidad aproximada de
medidores con esta tecnologia, su modelo y los equipos necesarios para su lectura.

b. Lecturas de control a principales clientes

Adicionalmente a las lecturas de los ciclos programados, la EPS puede requerir lecturas de control
intermedias a los principales clientes, las que no son validas para la facturacion pero si para el moni-
toreo de consumos orientado a evitar incidencias no deseadas en el medidor (principalmente retiro o
inversion temporal, deterioro intempestivo, vandalismo).

c. Limpieza de cajas

Puede ser:

*  Que el proveedor asegure su permanente limpieza para toma de lecturas. Debe estar incluido en
el precio de la lectura.

e Casos especiales (caja con cemento, completamente enterrada, no ubicada, etc.) pueden tener un
valor unitario adicional.

d. Solucion de impedimentos

Consiste en el registro del impedimento y la notificacion al usuario. En caso el impedimento sea ajeno
al usuario, debe eliminarlo por un valor unitario adicional indicado en el literal b).

e. Analisis estadistico

Debe estar incluido en el precio unitario de la lectura. Consiste en entregar un analisis de los predios
que cumplen ciertos parametros que los hacen candidatos a ser inspeccionados:

«  Consumos de O m3y menores que el promedio (en un % definido por la EPS).
» Atipicos.

e Otros consumos elevados que no clasifican como atipicos.

e Seguimiento a principales clientes.

f. Inspecciones que devienen del analisis estadistico
Si la EPS no cuenta con recursos humanos propios, ni proveedor especifico de inspecciones, convie-
ne que se programe como actividad complementaria aquellas inspecciones que resulten necesarias
luego del analisis estadistico, preferiblemente para determinar comportamientos sospechosos que
induzcan a pensar en un probable hurto, manipulacion o deterioro del medidor.

g. Tratamiento de atipicos
Incluye las relecturas, notificaciones e inspecciones de todos los casos tipificados como atipicos. De-

beria tener un pago adicional solo cuando se trata de fugas interiores, visibles © no visibles. No se paga
adicional cuando se trata de un error de lectura 0 embalse de consumo.
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h. Actualizaciéon dinamica catastral (ADC)

Consiste en recoger informacion catastral relevante a la facturacion junto con otras actividades co-
merciales. Se recomienda incorporar la ADC cuando se opte por una tercerizacion de actividades
comerciales de lectura de medidores o reparto de recibos. Los aspectos contractuales se detallan en
elitem 3.2 del presente manual, y sus aspectos conceptuales se presentan ampliamente en el manual
1: "Gestion del catastro comercial” de la presente serie.

Recomendaciones para describir el procedimiento dentro de los TDR

El procedimiento abarca el detalle de la interrelacion entre los diferentes actores (EPS, proveedor de servicios
y el supervisor) en las partes mas importantes de la actividad. Se recomienda tener en cuenta lo siguiente:

* La EPS debe entregar como maximo al quinto dia de iniciado el contrato los cronogramas anuales de la
carga de trabajo y del ciclo de lecturas por cada ruta existente. Cualquier modificacion posterior debera
ser comunicada al proveedor oficialmente. Esto permitira al proveedor organizar su fuerza de trabajo con
antelacion.

e Definir un plazo para que el proveedor elabore, en coordinacion con la EPS, la estructura de datos en la
que la EPS entregara la carga de trabajo y el proveedor reportara la informacion de las lecturas.

e De ser necesario, sera el proveedor quien se encargue de la impresion de padrones en el caso de zonas
de alta delincuencia.

* La entrega de las cargas de trabajo mensuales sera de acuerdo con el cronograma y los datos fuera de
secuencia (lecturas de control a principales clientes u otras excepciones) serdn comunicadas en cualquier
momento al proveedor.

» Se exigird al proveedor que realice un cambio de asignacion a los operarios comerciales, se debe evitar
gue estén en la misma zona por un tiempo mayor de 4 o 6 meses en todo el plazo contractual. Esta
recomendacion se puede aplicar con facilidad cuando los planos y rutas catastrales estan actualizadas y
ordenadas, de lo contrario podria causar problemas de calidad y rendimiento al proveedor.

» Seindicaran las fechas maximas en que el proveedor reportara las lecturas recogidas y sus incidencias u
observaciones, preferiblemente en paqguetes diarios conteniendo la informacion de las lecturas del dia
anterior.

» Especificar el procedimiento de atipicos y de impedimentos de acuerdo con el Reglamento de Calidad de

la Prestacion de los Servicios de Saneamiento (en adelante RCPSS), aprobado por resolucion de Consejo
Directivo 011-2007-Sunass.
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2. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES MASIVAS

llustracion 3. Trabajo de toma de lectura

Referido a la toma de lectura

« Se exigird que las lecturas sean recogidas por dispositivo portatil (celular o tablet), grabando la hora vy
coordenadas del equipo.

» El reporte de los datos de cada lectura debe ser en linea, excepto en los momentos o lugares que no
exista servicio de internet. En este caso, el dispositivo debe grabar la lectura y continuar con la ruta, y
automaticamente enviar la informacion cuando exista la sefial de internet.

Recomendaciones relacionadas a los recursos humanos
» Exigir medicion de agudeza visual a todos los operarios que ejecutan lectura al inicio del servicio y cada seis
meses. Esto es una practica implementada con éxito por la EPS Sedacusco S.A.

» Especificar horarios maximos de inicio y fin de los trabajos de toma de lectura, para evitar horas de poca luz
natural que pudieran afectar el recojo de informacion.
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llustracion 4. Procedimiento basico de toma de lecturas

Lectura de medidores

PROVEEDOR SUPERVISOR

Carga de trabajo
mensual.

Reciben datos
para control
de calidad.

Aprueba informe

y paga.

Fase

Programa
lecturas por ruta.

Transfiere datos
a los dispositivos.

Operarios
reciben datos en
su celular.

Operarios toman
lectura.

Se generan
datos
tomados.

.4

Informe de datos y}

analisis estadl'stico.J

Reciben datos
para supervision.

Ejecuta muestreo.

Analiza la
informacion.

N

Informe de
conformidad.
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2. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES MASIVAS

Calculo de carga de trabajo

Se debe estimar cual sera la cantidad total de lecturas y actividades complementarias que seran ejecutadas
por el proveedor de servicios a lo largo del plazo contractual. Para ello se recomienda tener en cuenta los
siguientes parametros:

Medidores actualmente instalados.

Medidores actualmente leidos.

Cantidad de clientes principales o de alto consumo.

Metas de incremento y renovacion de parque medidor que estén proyectadas en el Plan Maestro
Optimizado (PMO) o en el Plan Operativo Anual (POA) o similar.

5. Crecimiento vegetativo de conexiones nuevas (instaladas con medidor).

6. Incremento masivo de conexiones por obras nuevas proyectadas en los planes de inversion.

AN

Tabla 3. Carga de trabajo de lectura de medidores

DATOS HISTORICOS PROYECCION
o) [o) " wun o (7] <
88 | = | EE | 8, |4y | F=S | o |az# = | wuy
[- ¥=] > w > e Own<| O o = = <0< ":',‘ x 0
=< i ouw =5 |WpY| o025 | <& [REEY w o
b | 3 | w2 | 85 |z3%| &% | E |G3Z| = | o%
== 2 s0o = 8 z o t g s wog & L
9 21,526 631 1,063 19,832
@ 10 21,531 633 1,063 19,835
o
N 11 21,542 634 1,070 19,838
12 21,549 636 1,074 19,839
1 21,552 636 1,077 19,839
b 21,568 637 1,088 19,843
k1 17 298 20,158
4 17 500 302 20,977
5 18 200 315 21,510
o ( 19 200 323 22,052
o
N 7 20 300 331 23,597
8 20 354 23,972
9 21 360 24,353
10 22 800 365 25,539
11 22 383 25,945
12 23 389 26,357

Nota: El porcentaje de lecturas de control de principales clientes depende de la cantidad de usuarios vy la
frecuencia de las lecturas de control (ver manual 4: "Prevencion y deteccion de hurtos”).
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Forma de pago

» Sera preferentemente unitario por cada medidor leido.
* Se puede incluir un monto unitario 60 % menor para casos de impedimento demostrado y certificado a
traves de actas y fotografias.

Recursos necesarios
Se recomienda solicitar al proveedor o siguiente:
o Operarios de campo.

« Especialista en informatica (recepcion, proceso e intercambio de informacion entre la EPS vy equipos del
proveedor).

« Supervisor o coordinador. 4 | Importante:

« Identificacion y uniforme de los trabajadores. Exigir que las fuentes del aplicativo

« Dispositivos electronicos (tablet o celular). se queden con la EPS luego de

« Aplicativos informativos para el dispositivo electronico que concluido el contrato, asi un nuevo
permitan la toma de los datos y su reporte en linea. proveedor no tendra que elaborar

e Accesorios para corregir fugas. uno nuevo acarreando demoras e

e Herramientas y materiales para limpieza y solucion de incompatibilidades.

impedimentos.
Indicadores de calidad y penalidades
Se recomienda tomar en cuenta los siguientes indicadores para medir la calidad de la actividad:

» Porcentaje de errores detectados por muestreo.
« Cantidad de reclamos referidos a errores de lectura o causados por el proveedor.

Para efectuar una optima supervision de la calidad del servicio se recomienda implementar un seguimiento
estadistico de las lecturas basado en los procedimientos indicados en el manual 3: “Gestion de la facturacion”
de la presente serie.

En la tabla 4 se presenta una propuesta de infracciones y penalidades vinculadas a la actividad.

Tabla 4. Propuesta de incumplimientos y penalidades

MEDIO DE

INCUMPLIMIENTO PENALIDAD VERIFICACION

Lectura de medidor errada, de acuerdo S/ 12 por cada ocurrencia.
con la cantidad calculada en el
procedimiento de control de calidad. (*) | Ademas, la EPS aplicara una penalidad
calculada por las inspecciones, multas,
penalidades, gastos administrativos,

Lectura mal tomada evidenciada en un perjuicios en la facturacion y otros Inspeccion durante
proceso de reclamo. costos que devengan de cada error de proceso de reclamo.

lectura y de cada reclamo.

Toma de lectura de
control (muestreo).
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30

INCUMPLIMIENTO

Lectura que ha sido tomada fuera
del dia establecido por la EPS, o no
ha sido tomada (ni reportada con
impedimento), o no corregida la lectura
O su codigo de observacion.

2. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES MASIVAS

PENALIDAD

S/ 40 por cada ocurrencia.

MEDIO DE
VERIFICACION

Toma de lectura de

control (muestreo),

analisis de registros
informaticos.

Lectura tomada fuera del horario
laboral permitido por la EPS.

S/ 12 por cada ocurrencia.

Analisis de registros
informaticos.

No reportar a la EPS un caso de
impedimento de toma de lectura
dentro de las 24 horas siguientes a la
fecha en que correspondia tomar la
lectura, de acuerdo con el cronograma
vigente.

S/ 24 por cada ocurrencia.

Analisis de registros
informaticos.

Caso reportado como impedimento
de lectura y que se demuestre que el
impedimento no existe.

S/ 40 por cada ocurrencia,
independientemente del descuento
aplicado en el calculo de su
valorizacion.

Toma de lectura de
control (muestreo).

No reparar los deterioros o
desperfectos por mala manipulacion
de las cajas de agua, tapas, accesorios
o medidor, dentro de las 48 horas de
producidos.

S/ 40 por cada ocurrencia.
Ademas la EPS cobrard como
penalidad los gastos que se ejecuten
para la reparacion y resarcimiento de
dafios causados al usuario o a terceros.

Toma de lectura de
control (muestreo),
reclamo de usuarios.

No aplicar correctamente el
procedimiento de notificacion e
inspecciones de consumaos atipicos.

S/ 2,000 por cada caso

Reclamo de usuarios.

No aplicar correctamente el
procedimiento de notificacion en
caso de impedimentos de lectura no
atribuibles a la EPS.

S/ 2,000 por cada caso.

Reclamo de usuarios,
toma de lectura de
control (muestreo).

No reportar los examenes medicos de
agudeza visual.

S/ 2,000 por cada ocasion, por
cada trabajador (no podra trabajar
el operario que no tiene su examen
medico vigente).

Revision documental.

No reportar en linea la ruta de cada
trabajador por GPS del dispositivo
movil, o tomar lecturas sin ubicacion
activada, o tomar lecturas sin reportar
fechay hora en linea.

S/ 1,000 por cada operario, por cada
dia de omision.

Analisis de datos
informaticos.

(*) El porcentaje de error del muestreo se extrapolara a toda la carga de trabajo al aplicar la penalidad.




Ejemplo:

Tabla 5. Calculo de penalidad por error de lectura

Carga de lecturas totales del mes: 20,000 lecturas
Muestra tomada 200 lecturas.
Cantidad de lecturas erradas en la muestra 4 lecturas.
Errores de lectura en proceso de reclamos 5 lecturas.
Total de errores de lectura 9 lecturas.
% de error en la muestra 457%
Total de errores de la carga mensual 20,000 x 4.5 % = 900 lecturas
Penalidad S/ 12 x 900 = S/ 10,800

2.3 Distribucion de recibos y notificaciones

Si bien la distribucion de recibos no genera directamente ingresos a la EPS es una actividad importante para
motivar el pago y mantener en alto la imagen de la EPS en cuanto a orden y puntualidad. En este sentido, se
espera conseguir los siguientes efectos positivos con la tercerizacion de esta actividad:

» Mejorar la eficiencia y puntualidad de la distribucion de recibos.

« Contribuir al pago puntual por parte de los usuarios.

e Disminuir las pérdidas de volumen causadas por notificaciones tardias.

»  Mejorar la imagen de la EPS, evitando las molestias de imprimir duplicado de recibos.

La actividad consiste en la distribucion de recibos o facturas mensuales generadas
porla EPS, en los formatos estandares que exige la Sunass, que deben ser entregados
en cada predio. Para clientes principales o grandes consumidores, establecidos por
la EPS, se entregara el recibo o la factura con cargo. Se distribuiran notificaciones
de diversa indole a lo largo del mes, las cuales normalmente seran de ubicacion
dispersa y requeriran un cargo de recepcion.

La actividad incluye la posibilidad de que la EPS necesite adjuntar documentos como
avisos, volantes, encartes, folletos informativos y similares, sin costo adicional.

Se puede incluir la actualizacion dinamica catastral como actividad complementaria, que consiste en recoger
informacion catastral relevante a la facturacion, de manera conjunta con otras actividades comerciales.
Se recomienda incorporar cuando se opte por una tercerizacion de actividades comerciales de lectura de
medidores o reparto de recibos.
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2. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES MASIVAS

llustracion 5. Procedimiento basico de distribucion de recibos y notificaciones

Carga de trabajo Programa
mensual. reparto por ruta.

Reciben datos
para control
de calidad.

Transfiere datos Reciben datos
a los dispositivos. para supervision.

Operarios
reciben datos en
su celular.

[}
1
1
}
1
1
[}
1
1
}
1
}
1
1
}
1
1
}
1
1
[}
1
1
}
1
1
[}
1
Operarios :
distribuyen Ejecuta muestreo. |
recibos. :
1

}

1

1
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1

1

[}

1

1

}

1

1

[}

1

1

}

1

|

1

1

}

1

1

}

1

1

Se generan
reportes. Analiza la
informacion.

d

Informe de datos y
analisis estadistico.

( Informe de
conformidad

y paga. L (incluye

Aprueba informe

-

penalidades).
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Recomendaciones para describir el procedimiento dentro de los TDR

Se recomienda tener en cuenta lo siguiente:

La EPS debe entregar, como maximo al quinto dia de iniciado el contrato, los cronogramas anuales de
la carga de trabajo y del ciclo de distribucion de recibos por cada ruta existente. Cualquier modificacion
posterior debera ser comunicada al proveedor oficialmente.

Definir un plazo para que el proveedor elabore, en coordinacion con la EPS, la estructura de datos en la
que la EPS entregarad la carga de trabajo y el proveedor reportara la informacion de la actividad.

La entrega de cargas de trabajo mensuales sera conforme al cronograma.

Los recibos fuera de secuencia (por procedimiento de atipicos o refacturaciones) no obedecen a un
cronograma predefinido y seran comunicados en cualquier momento al proveedor.

El proveedor debe verificar que todos los recibos entregados a la EPS correspondan a la carga digital
entregada.

Se indicaran las fechas maximas en que el proveedor reportara la entrega de los recibos y sus incidencias
u observaciones, preferiblemente en paguetes diarios conteniendo la informacion de la actividad en el dia

anterior.

Los operarios deben llevar un dispositivo movil con la opcion de ubicacion activada, de manera que un
aplicativo capture automaticamente la ruta seguida a lo largo de la jornada laboral.

llustracion 6. Operario distribuyendo recibos

.. AOVERx
iy -

33



34

2. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES MASIVAS

» El proveedor debe devolver los recibos no entregados, anotando la causa en el aplicativo del dispositivo
mMovil.

e En el caso de principales consumidores, el proveedor debe elaborar un documento escrito junto con el
recibo, debiendo acreditar un cargo de la entrega en fisico que consigne los datos de la persona que recibe
(preferiblemente con sello de recepcion de la oficina de mesa de partes de la entidad).

« Las notificaciones seran entregadas por la EPS en duplicado, preparadas y firmadas, es de responsabilidad
del contratista su distribucion y devolucion del cargo de recepcion.

« Indicar que las notificaciones derivadas del procedimiento de atipicos y de impedimentos de lectura previstos
en la actividad de lectura no seran contabilizados como metas de la presente actividad.

» Indicar que los procedimientos de entrega de recibo y notificaciones deben observar lo indicado por
el RCPSS vy cualquier modificatoria que surja desde la convocatoria del proceso de seleccion y hasta la
finalizacion del contrato.

« De manera referencial se presenta un esquema basico de interrelacion entre las partes para la ejecucion de
la actividad.

e Se procurara fomentar la distribucion electronica de los recibos.
Calculo de carga de trabajo

Se debe estimar cual serd la cantidad total de recibos y notificaciones que debera distribuir el proveedor de
servicios a lo largo del plazo contractual. Para ello se recomienda tomar en cuenta los siguientes parametros:

Recibos distribuidos actualmente.

Cantidad de clientes principales.

Conexiones actualmente inactivas.

Crecimiento vegetativo de conexiones nuevas (que se instalan con medidor).

Incremento masivo de conexiones por obras nuevas proyectadas en el periodo del contrato.

N N

En la tabla 6 se muestra un ejemplo de datos historicos de la EPS, que sirven como linea base, a partir de los
cuales se proyectan las cargas de trabajo mensuales que se presentan en la tabla 7. La carga de trabajo total del
contrato planificado sera la suma de las cargas mensuales proyectadas.



Tabla 6. Carga de trabajo de distribucion de recibos
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2. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES MASIVAS

Tabla 7. Proyeccion de carga de trabajo

PROYECCION DE RECIBOS Y NOTIFICACIONES POR DISTRIBUIR MENSUALMENTE
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17 21,585 121 48
17 21,602 121 48
18 21,620 121 48
19 15 21,654 121 49
o 20 15 4 895 21,688 125 49
-l
(=]
o 20 15 21,724 125 49
21 15 1 21,760 126 49
22 15 21,796 126 49
22 15 1 21,834 127 49
23 15 21,872 127 49

Forma de pago

Laforma de pago sera preferentemente un pago unitario por cada recibo o notificacion distribuida correctamente,
deben fijarse precios unitarios diferentes para cada tipo de documento: i. Recibo normal, ii. Recibo de clientes
principales o de notificaciones.

Requisitos y recursos necesarios exigidos al proveedor

- Supervisor.

- Operarios.

- Aplicativos informaticos.

- Dispositivos electronicos (para rastreo automatico, reporte de no ubicados y principales, reportes de
ADC).
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Indicadores de calidad y penalidades

El indicador mas adecuado es el porcentaje de recibos duplicados impresos por mes.

Este indicador debe tener una linea base determinada por el promedio de duplicados impresos antes de la
entrada contractual del proveedor. Se recomienda penalizar en caso el numero de duplicados exceda esta
linea base fijada en los TDR y en el cuadro de penalidades.

En la tabla 8 se presenta una propuesta de infracciones y penalidades vinculadas a la actividad.

Tabla 8. Propuesta de incumplimientos y penalidades

INCUMPLIMIENTO

Se excede los 1,000 recibos impresos como
duplicado en las oficinas de la EPS o de los
centros autorizados de recaudacion (segun

PENALIDAD

S/ 5 por cada recibo duplicado
que supere los 1,000 duplicados
mensuales.

MEDIO DE
VERIFICACION

Registros del
sistema informatico

mas de 24 horas fuera del plazo del
cronograma o gque haya sido entregado sin
que se hayan aplicado los procedimientos

por un monto equivalente a las
inspecciones, multas, penalidades,
gastos administrativos y otros

. . . L comercial.
registro del sistema comercial). Se aplicara mensualmente.
Recibo de clientes principales que no haya S/ 40 por cada ocurrencia.
sido entregado, que haya sido entregado Ademas, se penalizara al proveedor Revision

documental de
los cargos de

Notificacion no entregada o entregada sin
un procedimiento valido (indicado en el
RCPSS o en los TDR).

por un monto equivalente a las
inspecciones, multas, penalidades,
gastos administrativos y otros
costos que devengan de cada
incumplimiento.

. ecepcion.
indicados en los TDR. costos que devengan de cada recepc
incumplimiento.
S/ 400 por cada ocurrencia.
Ademas, se penalizara al proveedor o
Revision

documental de
los cargos de
recepcion.

No reportar en linea la ruta de cada
trabajador por GPS del dispositivo movil.

S/ 1,000 por cada operario por cada
dia de omision.

Analisis de datos
informaticos.

2.4 Cortes, reaperturas y levantamiento de conexiones

Las acciones coercitivas que comprenden esta actividad son de vital importancia para mantener un alto
porcentaje de clientes activos y una baja morosidad. Dado que es una de las actividades que tiene menor
eficiencia en las EPS, su tercerizacion puede tener los siguientes efectos positivos:

» Mejora la eficiencia de cortes y reaperturas.

* Aumenta el porcentaje de conexiones activas.

» Mejora la eficiencia de la cobranza.

» Contribuye al pago puntual por parte de los usuarios, lo que mejora el flujo de caja e ingresos de la EPS.
« Contribuye a la disminucion del agua no facturada al bajar los hurtos.
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Esta actividad comprende un conjunto de acciones secuenciales o paralelas que se
gjecutan a las conexiones de los clientes que mantienen una deuda con la EPS o
estan en estado inactivo. Estas acciones son:

- Corte simple de agua potable.

- Corte drastico de agua potable.

- Taponeo de conexion de alcantarillado.

- Rehabilitacion de conexion de agua potable.
- Rehabilitacion del servicio de alcantarillado.

- Levantamiento de conexion de agua.

- Levantamiento de conexion de alcantarillado.

La concepcion general de la actividad es que el proveedor debe aplicar una o mas
acciones coercitivas descritas hasta que el usuario pague la deuda pendiente con la
empresa, esto ultimo es el requisito para que el proveedor pueda cobrar por todas
las acciones efectuadas sobre el suministro. La actividad generalmente incluye la
reposicion y activacion de los servicios de agua y alcantarillado luego del pago de
la deuda del usuario. En casos excepcionales, aprobados por la EPS, se procede al
levantamiento de las conexiones de agua potable y alcantarillado.

Esta actividad es recomendada solamente para deudas recién generadas (dos recibos consecutivos impagos
0 una cuota de fraccionamiento incumplida). Para acciones relacionadas a deudas, con antigledad de mas de
cuatro meses, se plantean las acciones de cobranza indicadas en el capitulo 3 del presente manual.

Se puede incluir alguna o todas las siguientes actividades complementarias:

a. Ubicacion de predios o conexiones, que no puedan ser ubicados en la direccion indicada en el siste-
ma catastral (minimo a 100 metros de distancia).

b. Ubicacion de personas morosas, que no puedan ser ubicadas en la direccion que figura en el sistema
comercial.

llustracion 7. Accion de cierre simple de conexion de agua




Recomendaciones para describir el procedimiento dentro de los TDR

Para las acciones de cortes, reaperturas o levantamientos del servicio de agua o alcantarillado se recomienda
incluir las siguientes indicaciones:

« La EPS debe entregar, como maximo al quinto dia de iniciado el contrato, los cronogramas anuales
de cortes programados por cada sector o ruta existente. Cualquier modificacion posterior debera ser
comunicada al proveedor oficialmente.

« Definirun plazo para que el proveedor elabore, en coordinacion con la EPS, la estructura de datos en la que
la EPS entregara la carga de trabajo y el proveedor reportara la informacion de la actividad. Ademas, debe
elaborar los formatos de notificaciones a ser usados para comunicar el corte del servicio a los clientes.

» La entrega de cargas de trabajo mensuales sera conforme el cronograma y consistira en los datos de las
conexiones sujetas a corte simple indicando la causal (impago de dos facturaciones mensuales o de una
cuota de crédito).

+ La carga de trabajo de cortes drasticos o levantamiento de conexiones no obedece a un cronograma y
puede ser requerido por la EPS en cualguier momento, otorgando un plazo de 48 horas para su ejecucion.

» Los operarios deben llevar un dispositivo movil, con la opcion de ubicacion encendida, de manera que un
aplicativo pueda capturar automaticamente la ruta seguida a lo largo de la jornada laboral, con el fin de
monitorear rendimientos de la actividad y controlar la secuencia de cortes o reaperturas.

» Elproveedor solo procedera a ejecutar acciones autorizadas por la EPS dentro de las cargas de trabajo. Sin
embargo, puede sugerir al proveedor alguna accion de corte cuando advierta hechos como reaperturas
indebidas, intentos de manipulacion del corte, etc.

» El proveedor ejecutara los cortes y reaperturas, dejando las notificaciones aprobadas de acuerdo con lo
indicado en el RCPSS, y consignando la accion y sus incidencias en el dispositivo portatil, lo que debe ser

reportado en linea a la EPS.

e El proveedor debe reportar en linea a través del dispositivo movil los casos de predios o conexiones no
ubicadas, o los posibles impedimentos que no hayan permitido la ejecucion de la accion.

Secuencia de cortes
En caso de que el corte simple, ejecutado por el proveedor, sea violado por el usuario, el proveedor debera

reportarlo a la EPS con evidencias fotograficas en un dispositivo movil con aplicativo, y automaticamente el
proveedor debera realizar uno de los siguientes cortes:
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2. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES MASIVAS

Tabla 9. Tipo de corte al detectar una primera reapertura ilegal

TIPO DE CORTE CRITERIO

Cuando no existe vereda ni pista (ya que facilitara la

Un segundo corte simple (valorizado o -
reposicion en caso se haga corte drastico).

adicionalmente), con un metodo de mayor
seguridad y realizado en una parte de la caja

L o Cuando las condiciones de la caja y los accesorios no
distinta a la que se violo.

permitan la ejecucion del corte drastico.

Cuando la reapertura del corte simple consiste en un
bypass.
Cuando el cliente tiene historiales de reposiciones
anteriores.

Un corte drastico (valorizado adicionalmente).

La ilustracion 8 muestra un diagrama de flujo de la secuencia de los cortes recomendados.

Ilustracion 8. Procedimiento basico de la actividad

Secuencia de cortes simples y drasticos

PROVEEDOR

Carga de trabajo

< Ejecuta un corte simple.
mensual corte simple.

Revisa el estado de corte a los
predios aun inpagos.

¢Encuentra reapertura no autorizada?

Ejecuta un segundo

¢El corte dréstico es lo mas adecuado? .
corte simple.

Ejecuta corte drastico.

Revisa el estado de corte a los
predios aun inpagos.

¢Encuentra reapertura no autorizada?

Ejecuta un segundo corte drastico.
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* Enelcaso de la violacion del segundo corte simple se volvera a registrar en el aplicativo con fotografias y
se ejecutara el corte drastico (valorizado por la EPS).

e En caso de que el corte drastico sea violado por el usuario, el proveedor ejecutara un corte mas drastico
que el anterior, asumiendo los costos de ello (la EPS no valorizara por un segundo ni posteriores cortes
drasticos).

e Aclarar que no se pagara por los cortes no efectuados, ni para los casos en que habiendo realizado los
cortes (simples o drasticos) el usuario no ha pagado su deuda, el proveedor debe tener en cuenta este
hecho para formular su propuesta econdmica.

» La EPS puede decidir que después de una reapertura ilegal del corte simple se debe hacer de todos modos
un corte drastico. Sea cual sea, la decision debe plasmarse claramente en los TDR.

Dispositivos de corte

Importante:

La EPS no debe restringir a un solo tipo de
dispositivo de corte, pues podria no ser
aplicable a todas las conexiones. Es mejor
dejar que el proveedor analice y proponga
las mejores alternativas.

« Los TDR deben exigir que el proveedor, al inicio del {
contrato, presente a la EPS uno o varios dispositivos de
corte que usara en el servicio para el corte simple y el
drastico, dependiendo de las condiciones de la cajay sus
accesorios. Estos deben ser aprobados por la EPS antes
de su uso. Es responsabilidad del proveedor proponer
un nuevo dispositivo en caso No se pueda usar los ya
aprobados.

« Sin perjuicio de la aprobacion por parte de la EPS, es responsabilidad del proveedor conseguir que los
dispositivos sean eficientes, ya que de ello dependera que el usuario se vea motivado a pagar por el servicio
adeudado.

e La EPS podra disponer que no se use un determinado tipo de corte simple si resulta de facil reapertura,
incluso después de haberlo aprobado.

» Paraalentar el uso de dispositivos efectivos se recomienda aplicar una penalidad vinculada a su efectividad
(ver tabla 9).

» Sinser restrictivos, se puede indicar en los TDR que el postor evalue la pertinencia de aplicar los dispositivos
indicados en el manual 5: "Gestion de cobranza e inactivos” de la presente serie comercial.

Aplicativo de seguimiento

Debe ser una obligacion contractual que el proveedor construya un aplicativo web y movil que sirva para lo
siguiente:

« Servir de interfaz para que la EPS envie las cargas de { Importante:

trabajo al proveedor. Se debe exigir el registro de cortes y

reaperturas asociadas a un registro

« Transmitir en linea las operaciones de pago hechas por fotografico, fecha, horay coordenadas del
los usuarios, a fin de evitar un corte en una conexion cuya equipo movil.

deuda fue pagada a ultima hora.
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2. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES MASIVAS

« Reportar cada corte realizado por el proveedor, indicando el tipo (simple o drastico), método y dispositivo
empleado.

» Registrar las reaperturas ilegales detectadas por el proveedor.

e Reportar otras incidencias relacionadas (bypass, conexion adicional, derivaciones de vecinos, etc.)

» Servir para que el proveedor reporte acciones y resultados finales a la EPS para fines de valorizacion.
Calculo de carga de trabajo

Se debe estimar cual sera la cantidad total de cortes, reaperturas y levantamientos que seran ejecutados por el
proveedor de servicios en el plazo contractual, tomando como referencia los siguientes parametros:

Promedio de acciones ejecutadas mensualmente por la EPS.

Acciones no ejecutadas.

Conexiones actualmente inactivas.

Crecimiento vegetativo de conexiones nuevas.

Incremento masivo de conexiones por obras nuevas proyectadas en el periodo.

g W

Tabla 10. Carga de trabajo de cortes, reaperturas o levantamientos

DATOS HISTORICOS

CONEXIONES
TOTALES CORTES N CORTES REAPERTURAS

SIMPLES : MENSUALES NO ILEGALES
DE AGUA DESPUES DE
POTABLE | PROGRAMADOS e eRiES EJECUTADOS | DETECTADAS

CLIENTES
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PROYECCION

ANO | CONEXIONES

OBRAS

CONEXIONES | PROYECCION | PROYECCION | PROYECCION

NUEVAS DE NUEVAS TOTALES DE DE CORTES DE CORTES
AGUA AGUA SIMPLES REAPERTURAS | DRASTICOS

17 68,877 1,568 1,646 124

17 68,894 1,568 1,646 124

18 68,912 1,568 1,646 124

19 68,931 1,569 1,647 124

20 895 69,845 1,590 1,670 124

2019

20 69,866 1,590 1,670 124

21 69,887 1,590 1,670 124

22 69,908 1,591 1,671 124

22 69,931 1,592 1,672 124

23 69,954 1,592 1,672 124

Forma de pago

La forma de pago sera preferentemente a precio unitario por cada accion efectivamente acreditada luego de
gue el usuario haya pagado la deuda que mantenia con la EPS, deben fijarse precios unitarios diferentes para

cada accion.

Sin embargo, se deben tener cuidados especiales para evitar <
distorsiones, interpretaciones subjetivas y, finalmente, conflictos
con el proveedor al momento de hacer la valorizacion:

« El pago por cada conexion contemplara solamente las
acciones ejecutadas y evidenciadas con fotografia, fecha, hora
y coordenadas, de acuerdo con el reporte de cada una a traves
del aplicativo movil. Como maximo se pagaran dos cortes
simples mas una reapertura (la que corresponda) por cada
conexion.

Importante:

Una mala practica identificada es
pagar al contratista el corte mas
la rehabilitacion simple, cuando
esta rehabilitacion fue hecha por el
usuario de manera ilegal, es decir
no fue trabajo del proveedor.

« No se debe pagar al proveedor por reaperturas Nno autorizadas realizadas por el cliente.

Requisitos y recursos necesarios exigidos al proveedor

e Supervisor y operarios cortadores.
» Aplicativo informatico.

« Dispositivos electronicos para cada operario (para rastreo automatico, reporte de cortes y rehabilitaciones

y predios no ubicados).
* Herramientas.
» Dispositivos para corte.
» Materiales segun el tipo de corte propuesto.
« Notificaciones.

» Vehiculo (por ejemplo una motofurgoneta por cuadrilla, con cajas para cargar dispositivos y herramientas).
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2. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES MASIVAS

Indicadores de calidad y penalidades
Se recomienda tener en cuenta los siguientes indicadores para medir la calidad de la actividad:

« % deconexiones no cortadas en el plazo de 24 horas de entregada la carga de trabajo (puede ser determinado
por una muestra de supervision de campo efectuada entre 24 y 48 horas posteriores a la orden de trabajo).

e % de conexiones sin pagar deuda en el plazo de 7 dias. Este indicador debe tener una linea base determinada
por el registro historico de cortes y pagos de la EPS, realizado en el periodo de 6 meses anteriores a
la entrada contractual del proveedor. Se recomienda penalizar en caso el numero de usuarios sin pagar
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exceda esta linea base fijada en los TDR y en el cuadro de penalidades.

En la tabla 11 se presenta una propuesta de infracciones y penalidades vinculadas a la actividad:

Tabla 11. Propuesta de incumplimientos y penalidades

INCUMPLIMIENTO

Usuarios que no han realizado pago
despues de 7 dias de entregada la carga de
trabajo.

PENALIDAD

S/ 50 por cada usuario que no

haya pagado y que exceda el 5

% de usuarios conformantes de
la carga de trabajo mensual.

MEDIO DE VERIFICACION

Registro de pagos en el
sistema comercial.

Corte simple o drastico, taponeo de
alcantarillado o levantamiento de conexion
no efectuado en la fecha correspondiente
(de acuerdo con el cronograma vigente).

S/ 120 por cada ocurrencia.

Revision de reportes por
aplicativo y notificaciones de
corte.

Se informa como ejecutado un corte de
agua o alcantarillado y luego se verifica que
no ha sido efectuado.

S/ 500 por cada ocurrencia.

Reclamo de usuario,
muestras aleatorias de
control.

El proveedor realiza un corte simple,
drastico o taponeo de alcantarillado sin
autorizacion de la EPS.

S/ 120 por cada ocurrencia.

Reclamos de usuarios,
comparacion de acciones
reportadas versus cargas de
trabajo.

Se informa como ejecutado un
levantamiento de conexion y luego se
verifica que no ha sido efectuado.

S/ 4,000 por cada ocurrencia.
(Ademas, en la segunda
ocurrencia con el mismo
trabajador se exigira su
despido).

Verificacion en campo.

El proveedor realiza un levantamiento
de conexion de agua o alcantarillado sin
autorizacion expresa de la EPS.

S/ 4,000 aplicard por cada

conexion, y debera reponer

la conexion con materiales
autorizados por la EPS.

Reporte de acciones del
contratista versus entrega de
carga de trabajo.

El proveedor realiza una accion en la
conexion equivocada.

S/ 150 por cada ocurrencia.

Verificacion en campo,
reclamo de usuarios.




INCUMPLIMIENTO PENALIDAD MEDIO DE VERIFICACION

Se calculara seguin cada caso,

Ademas se penalizara al proveedor por para lo cual la EPS dispone de
un monto equivalente a las inspecciones, un plazo de 30 dias despues , L
q. p' . . P . . P Calculos individuales
multas, penalidades, gastos administrativos de que la infraccion se haya e
. especificos.
y otros costos que devengan de cada suscitado, o la EPS haya
incumplimiento descrito anteriormente. tomado conocimiento del

hecho o de sus consecuencias.

2.5 Modalidades contractuales y opciones de agrupacion

Las tres actividades descritas en este capitulo son las que demandan la mayor cantidad de horas-hombre
al mes en una EPS, por lo que también son las que con mayor frecuencia se han tercerizado en los ultimos
anos. Por ello y por ser actividades que tienen una secuencia consecutiva dentro de cada mes, no teniendo
traslapes importantes entre ellas, se recomienda agruparlas en un mismo proceso de seleccion.

Esta propuesta resulta atractiva para el proveedor y sus trabajadores operarios quienes tendran practicamente
copados casi todos los dias laborables del mes, lo que asegura mejores condiciones econdmicas para los

trabajadores.

No se recomienda contratar estas actividades de manera 4 Importante:

independiente, ya que generara muchos dias no laborables, para Se recomienda analizar las ba-

el proveedor sera dificill mantener personal estable por el plazo ses de convocatoria de servicios

contractual de algunos dias al mes. comerciales de la EPS Moque-
gua S.A., que recogen varias de

En este caso, lo mas indicado es un contrato de servicios, a precios las recomendaciones expuestas

unitarios por cada actividad. Se presenta en la tabla siguiente un en el presente capitulo (la docu-

modelo de estructura de precios unitarios referencial a nivel de costo mentacion esta disponible en el

directo, sobre la base de contratos de varias EPS del Peru. anexo 1).

Tabla 12. Precios unitarios promedio

RANGO DE PRECIOS UNITARIOS

ACTIVIBAD PARA EL COSTO DIRECTO
Lectura de medidores $/0.30 - S/070
Distribucion de recibos o facturas S/015 - S/0.30
Cierre simple S/'7 - S/10
Cierre drastico S/15 - S/ 30
Rehabilitacion de cierre simple S/8 - S/5
Rehabilitacion de cierre drastico S/25 - S/50
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2. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES MASIVAS

Otra posibilidad es un contrato de gestion integral porunidad de medicion, que consiste en que el contratista
realiza todas las actividades descritas anteriormente, e incluso el seqguimiento de conexiones cortadas, el modo
de pago es un precio unitario solamente por las conexiones activas facturadas por diferencia de lecturas.
Unicamente funciona de manera adecuada cuando:

- La micromedicion tiene una alta cobertura.
- El catastro tiene buen grado de actualizacion.

- Las cajas, las tapas y los accesorios estan mayormente en buen estado.

La no existencia de las condiciones anteriores encareceria el servicio, e incluso haria muy dificil el calculo de los
precios por la alta incertidumbre. El detalle de sus condiciones se presenta en el capitulo 5.
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TERCERIZACION
DE ACTIVIDADES

MASIVAS

_ Preguntas
¢En su EPS se realizan ()

todos los cortes
programados en el mes?

(Cuantos recibos @
duplicados se imprimen
en su EPS por falta de
entrega?

Recomen-

Contrate un supervisor externo daciones
para asegurar el control de la
calidad de los servicios.

. La toma de lecturas, la distribucion de

recibos, los cortes y las reaperturas son
actividades comerciales cuya
tercerizacion se puede realizar de
manera mas sencilla con buen impacto
en los rendimientos.

Calcule los tiempos y distancias de cada
ruta de lectura y reparto, asi como el
rendimiento.

Determine la manera de evidenciar los
incumplimientos penalizables que podrian
aplicarse cuando no se efectuen las
condiciones contractuales.
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TERCERIZACION DE ACTIVIDADES DE IMPACTO
3.1. Introduccion
3.2. Actualizacion dinamica catastral (ADC)

3.3. Gestion de incorporacion de conexiones

3.4. Cobranza de cartera morosa



3.1 Introduccion

En este capitulo se analizan actividades que no son comunmente tercerizadas, e incluso tampoco es comun
Su ejecucion por gestion directa en la mayoria de las EPS, a pesar de que sus impactos en los resultados de la
gestion comercial son considerables. Se trata de la actualizacion dinamica catastral, la incorporacion de nuevas
conexiones vy la gestion de cobranza, temas tratados ampliamente en los manuales 1, 2 y 3, respectivamente.
Su tercerizacion es recomendable cuando la EPS haya implementado, al menos una vez, cada una de estas

actividades por administracion directa.

Se presenta a continuacion el analisis independiente de las 4
condiciones contractuales recomendadas para cada actividad vy
también las posibilidades de conformar un solo paquete contractual,
basicamente por la similitud contractual y el perfil de especialistas
que se requieren para el trabajo de gestion en domicilio. El pago
por éxito es otro de los puntos importantes que debe tenerse en
cuenta para disefar el proceso.

3.2 Actualizacién dinamica catastral (ADC)

Importante:

Se recomienda revisar en el anexo 1
las bases de convocatoria de servicios
de la EPS Sedacusco S.A. en la cual
se han englobado las actividades
detalladas en el presente capitulo en
un mismo proceso. (AMC N.° 017-
2011-EPS.SEDACUSCO)

La tercerizacion de esta actividad resulta especialmente conveniente cuando ya existen proveedores de
servicios externos que realizan actividades de lectura de medidores, distribucion de recibos y cortes con
rehabilitaciones, pues de esta manera el esfuerzo adicional para realizar la ADC seria poco en comparacion

con los efectos positivos esperados, tales como:

» Mejorar el grado de actualizacion del catastro.
e Mejorar la ubicacion de predios y conexiones.
e Incrementar la facturacion.

e Aumentar los ingresos de la EPS.

Esta actividad tiene por finalidad que el proveedor reporte a la EPS aquella
informacion catastral que sea relevante para mejorar la facturacion y la eficiencia

de la EPS, lo cual puede ser:

- Cambio de categoria tarifaria a una de mayor tarifa.

- Incremento de unidades de uso.

- Cambio de tipo de servicio o servicios no facturados.

- Predios o conexiones no ubicados.
- Reconexiones ilegales o indebidas.
- Conexiones clandestinas.

El proveedor puede cobrar por el precio unitario contratado cuando la informacion

sea efectiva (y sea confirmado por la EPS).
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3. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES DE IMPACTO

Se recomienda que esta actividad se realice continuamente debido a que resulta en una actualizacion constante
de las variables catastrales. Es aconsejable realizar la ADC antes o después de un catastro comercial censal (no al
mismo tiempo) para evitar una duplicidad de esfuerzos e informacion. Para mayor detalle sobre los conceptos
del procedimiento se recomienda revisar el manual 1: "Gestion del catastro comercial” de la presente serie.

Recomendaciones para describir el procedimiento dentro de los TDR

» El proveedor debe elaborar un aplicativo para dispositivos moviles a fin de registrar la informacion que se
recoge.

» No se exigira al proveedor que contrate trabajadores exclusivos para esta actividad. Sin embargo, es una
opcion que libremente puede tomar, y debe comunicarselo a la EPS, indicando sus nombres.

» Los trabajadores del contratista recogen cambios de informacion catastral solo cuando lo evidencian al
momento de realizar sus actividades de toma de lectura, distribucion de recibos o cortes.

» Se reporta a través del aplicativo del dispositivo para que la EPS realice la inspeccion y confirmacion de la
informacion.

Se recomienda tener en cuenta lo siguiente:
- Establecer precios unitarios para cada variable catastral, dependiendo de la dificultad de su
identificacion.
- Exigir contractualmente que los pagos unitarios realizados por ADC también signifiquen un pago
extra a los operarios comerciales.
Requisitos y recursos necesarios exigidos al proveedor
- Supervisor
- Operarios
- Dispositivos electronicos con aplicativo.

Calculo de la carga de trabajo

La cantidad de cambios catastrales que pueden ser reportados anualmente no es un parametro muy conocido
por la EPS si es la primera vez que practica el procedimiento, sin embargo, se recomienda lo siguiente:

Tabla 13. Criterios para definir la carga de trabajo

CARGA APROXIMADA

CRITERIO
(EXPRESADO EN % DEL TOTAL DE CLIENTES)

3 % anual en caso de un catastro censal muy
El grado de actualizacion del catastro de clientes reciente.
de la EPS. 10 % anual en caso de tener pocas acciones
catastrales durante mas de 5 afos.
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Indicadores de calidad y penalidades

- Incremento del % de conexiones comerciales.
- Incremento del % de conexiones con agua y alcantarillado a la vez.

Enlasilustraciones 9y 10 y se muestra la evolucion de estos indicadores en el periodo en que la EPS Sedacusco
S.A. implemento actividades de actualizacion dinamica catastral, incorporacion de conexiones con gestores y
cobranza de cartera pesada (2007-2014); se puede apreciar el efecto positivo.

Ilustracion 9. Evolucion del porcentaje de tipo de servicio.

Ene. 2007 Set. 2014
Solo Agua:

1,144
2%

Solo Agua:
5,025
11%

Agua y alcantarillado:
41,886
89 %

Agua y alcantarillado:
68,720
98 %

Ene. 2007 Set. 2014

Cat. Cat.
comercial: comercial:
5,394 9,225
11% 13 %

Cat. no comercial: Cat. no comercial:
41,651 60,762
89 % 87 %
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3. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES DE IMPACTO

En la tabla 14 se presenta una propuesta de infracciones y penalidades vinculadas a la actividad.

Tabla 14. Propuesta de incumplimientos y penalidades

INCUMPLIMIENTO PENALIDAD MEDIO DE VERIFICACION

No informar de un cambio de categoria S/ 500 por cada local Muestra de campo, inspecciones
tarifaria comercial, industrial o estatal. detectado. propias de la EPS.

No informar de un cambio de tipo de S/ 700 por cada Muestra de campo, inspecciones
Servicios. incidencia. propias de la EPS.

No informar de un aumento de Muestra de campo, inspecciones

. S/ 300 .

unidades de uso. propias de la EPS.

Posibles modalidades contractuales

Para que la actividad sea atractiva para los proveedores, se recomienda que esta sea parte de un paquete
contractual junto con las actividades de distribucion de recibos y lectura de medidores, asi también su costo
sera mucho menor pues no se requerira personal especifico para ello.

3.3 Gestion de incorporacion de conexiones

Es conveniente tercerizar el uso de gestores de incorporacion para disminuir los esfuerzos administrativos y
logisticos de contratar muchas personas de manera individual. En general, la actividad aporta los siguientes
efectos positivos:

* Incrementar la cobertura de servicios de agua potable y alcantarillado.

e Disminuir conexiones clandestinas.

*  Mejorar el porcentaje de conexiones activas.

« Disminuir el hurto de agua potable y, por lo tanto, contribuir en la disminucion del agua no facturada (ANF).
e Incrementar los ingresos de la EPS.

Esta actividad comprende las acciones que debe realizar el proveedor para lograr
la incorporacion efectiva de nuevas conexiones a través de las siguientes acciones:

- \Venta directa en un predio factible.

- Regularizacion de conexiones clandestinas.

- Cambio de tipo de servicio.

- Incorporacion de conexiones subregistradas o no registradas.
- Incorporacion de clientes de obras no recepcionadas.

El pago se genera cuando la nueva conexion se concreta a través de la suscripcion

del contrato entre la EPS y el cliente.

En la tabla 15 se describen los alcances de las subactividades que pueden ser incluidas:
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Tabla 15. Descripcion de las subactividades

CONEXIONES
SUBREGISTRADAS O
NO REGISTRADAS

Conexiones que han sido ejecutadas como parte de una obra recepcionada por
la EPS, ejecutadas por la misma EPS u otras instituciones, y que permanecen sin
ser registradas en el catastro comercial.

CAMBIO DE TIPO DE
SERVICIO

Solo agua

(se incrementa una conexion de alcantarillado).

Actualizar los servicios que estan asociados a un cliente, pueden ser:

ANTES DE CAMBIO DESPUES DE CAMBIO

Agua y alcantarillado

Solo alcantarillado

(se incrementa una conexion de agua).

Agua y alcantarillado

OBRAS NO
RECEPCIONADAS

Obras ejecutadas por la EPS, o por otra institucion, que tienen problemas
legales o técnicos que impiden su recepcion o transferencia a la EPS.

Recomendaciones para describir el procedimiento dentro de los TDR

La actividad implica que el proveedor ponga a disposicion
a tiempo completo a gestores de incorporacion de
conexiones, para que realicen el procedimiento. Los
gestores deben pasar por una fase de entrenamiento que
se realiza conjuntamente entre el proveedor y la EPS (vea
el manual 2: "Captacion de nuevos clientes” de la presente
serie para mas detalles sobre la concepcion de la actividad,
aspectos técnicos y su procedimiento).

Ademas, un aspecto clave es que la EPS entregue la cartera
de clientes por captar como maximo al quinto dia de
iniciado el contrato, con los siguientes datos:

Importante:

Es muy relevante que la EPS cuente con
una directiva especifica que norme los
procedimientos de incorporacion de clientes
para:

a) Facilitar la aplicacion de procedimientos
que sean de conocimiento de los
funcionarios de la EPS.

b) Hacer transparente el esfuerzo que debe
realizar el proveedor por este servicio, su
dificultad y como consecuencia pueda
calcular sus costos sobre una base formal.

- Planos digitales del catastro comercial con indicacion de codificacion tipo Ubigeo y codigos de
inscripcion, con la ubicacion de los predios que tienen conexiones contratadas con la EPS (de agua
y alcantarillado por separado), con lo cual se puedan deducir los factibles.

- Capa de los planos de redes de agua vy alcantarillado que permitan apreciar la factibilidad de servicio.

- Capa de presiones y continuidades de servicio de agua para que los gestores puedan conocer las
condiciones del servicio y, sobre esta base, evaluar en qué zonas ofrecer (0 No) conexiones o alertar

las restricciones.

- Padron de usuarios con contrato de conexiones (en digital). Esto ayuda a diferenciar los casos de
clandestinos y ubicar mejor las conexiones visitadas (para mayor amplitud sobre la conformacion de
la cartera de clientes por captar se recomienda revisar el manual 2: "Captacion de nuevos clientes”

de la presente serie).

- Definir un plazo para que el proveedor elabore, en coordinacion con la EPS, la estructura de registro
en la que entregara a la EPS los informes de su gestion. Se deben consignar todas las acciones rea-
lizadas dentro del plazo contractual, asi como informacion del predio, los usuarios y las conexiones
que se visiten, igualmente el estado de avance de la venta o regularizacion de conexiones.
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3. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES DE IMPACTO

Venta a factibles

e El proveedor debe visitar a todos los predios factibles del ambito de la EPS, los cuales se determinan a
partir de la informacion entregada por la EPS: i) predios sin ninguna conexion contratada, ii) predios solo
con conexion de agua contratada pero factibles en desague, iii) predios con solo conexion de desagUe

contratada pero factibles en agua.

» En cada predio debe aplicar el procedimiento que se resume a continuacion:

llustracion 11. Procedimiento de venta de conexiones

El interesado solicita la

conexion.
Virtualo a
través de un
gestor. Entrega de factibilidad, presupuesto,
cuota inicial y requisitos.
Se completa el expediente de
: e
En una sola incorporacion*.
visita a la EPS
(puede ser
un gestor). Elinteresado paga el presupuesto o cuota
inicial, firma covenio de fraccionamiento

y firma contrato.

Se procede al ingreso en la
base de datos.

*El expediente esta conformado conforme
a los requisitos de la EPS, entre ellos el contrato
de servicios, copia del DNI del usuario, titulo
de propiedad o equivalente, croquis, etc.

Se inicia la facturacion.

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
| preparado por
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

» Elproveedor debe registrar cada accion realizada, y sus avances, para llevar un control de calidad adecuado.

» También debe registrar los rechazos por parte de clientes para que sirvan de retroalimentacion a la EPS en
los siguientes procesos. Se deben anotar las causas del rechazo, datos del predio y preidentificar las posibles
formas de abastecimiento de agua que pudiera tener (en caso de predios habitados).



Regularizacion de clandestinos

Elproveedor debe realizar el procedimiento de visita y regularizacion de conexiones clandestinas, incluyendo
i) aquellas reportadas por la EPS en cualquier momento, ii) aquellas identificadas por el proveedor durante
la visita a factibles, iii) aquellas que se reciban por los canales de denuncia puestos en operacion por el
proveedor.

El proveedor contara con un plazo de 30 dias calendarios desde la suscripcion del contrato para
implementar, por lo menos, estos canales de atencion de denuncias: i) via telefonica, ii) via aplicativo web y
movil, pudiendo ser montado sobre la base de aplicaciones de uso masivo en celulares inteligentes, iii) de
manera presencial en las oficinas de la EPS o del proveedor. El proveedor debe realizar la publicidad de los
canales de denuncia por medio radial, a traves de afiches en todas las oficinas y locales de la EPS, y a traves
de la web de la EPS.

El provedor debe pagar una recompensa por cada conexion clandestina denunciada en los canales
implementados (se debe especificar el monto minimo en los TDR, recomendandose que sea entre el 10 %

y 15 % del pago unitario que se hace al proveedor por la regularizacion de un clandestino).

Para cada una de las conexiones, el proveedor debe aplicar el procedimiento indicado en el manual 2:
‘Captacion de nuevos clientes” de la presente serie, y que se resume a continuacion:

Ilustracion 12. Procedimiento de regularizacion de clandestinos

Se constata existencia de conexion
clandestina.

Por gestor o
inspector.

El interesado solicita la
regularizacion.

Levantamiento de la conexion.

Inspeccion de las condiciones
técnicas.

Por inspector.

V|rt’ual oa Entrega de presupuesto,
través de un incluyendo el recupero, cuota
gestor. inicial y requisitos.
Se completa el expediente de
En una sola incorporacion*.
visita a la EPS
(puede ser
preparado por
un gestor). El interesado paga el presupuesto
o cual inicial, firma convenio de : o
Levantamiento de la conexion.

fraccionamiento y firma de contrato.

Se procede el ingreso en la
base de datos.

*El expediente esta conformado conforme

a los requisitos de la EPS, entre ellos el contrato
Se inicia la facturacion. de servicios, copia del DNI del usuario, titulo
de propiedad o equivalente, croquis, etc.
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3. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES DE IMPACTO

Otras actividades relacionadas

El proveedor debe ejecutar los procedimientos para captar clientes en las modalidades de cambio de tipo de
servicio, incorporacion de conexiones subregistradas © no registradas e incorporacion de clientes de obras
Nno recepcionadas, de acuerdo con la directiva aprobada por la EPS, v que deben ser parte de los TDR. Tanto
los procedimientos especificos como un modelo de la directiva se presentan en el manual 2: “Captacion de
nuevos clientes”.

Carpeta de venta o regularizacion

El proveedor debe conformar una carpeta de cada conexion tramitada y vendida que entregara a la EPS al
momento que el cliente se acerca a la EPS a realizar sus pagos, cuando se constatara la totalidad de los
documentos (vea detalles en el manual 2: "Captacion de nuevos clientes”).

Calculo de carga de trabajo

La carga de trabajo esta constituida principalmente por la cantidad de predios factibles en los servicios de
agua potable, alcantarillado o de ambos servicios, dentro del ambito de la EPS, resultantes de la informacion
de planos y padrones indicados parrafos arriba. Asimismo, seran parte de la carga de trabajo los predios con
conexiones subregistradas y de obras sin recepcionar que estén pendientes de registro de las conexiones. En la
tabla 16 se presenta un modelo de estructura de la carga de trabajo, en la cual se muestran algunos indicadores
importantes para estimar el porcentaje de éxito en la incorporacion asi como prever los recursos estimados
que se necesitaran.

Tabla 16. Estructura de cartera de clientes por captar

N.° DE
N.° DE CLIENTES i RENDIMIENTO
CONCEPTO | DESCRIPCION | PORCAPTAR |  NDICE | MEs/GesTor | GESTORES
IDENTIFICADOS PROYECTADO NECESARIOS
Factibles Agua 600 90 % 40 135
IR Desagiie 450 80 % 40 9.0
Clientes de un Solo agua 800 90 % 75 9.6
SO EERIIE® Solo desague 10 80 % 75 0.1
Agua 200 90 % 75 24
Subregistrados
Desaglie 200 90 % 75 24
Provisionales Agua 650 90 % 100 59
(redes no
recepcionadas) Desagle 650 90 % 100 59
TOTAL 3,560 48.7

En caso de que la EPS no cuente con la informacion de factibles y sus ubicaciones plenamente determinadas
no es recomendable realizar una tercerizacion. En estas condiciones existirian demasiadas incertidumbres que
se cargarian de manera injusta a un tercero. En este caso se recomienda a la EPS lo siguiente:
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- Realizar un trabajo de preidentificacion de conexiones factibles y clandestinas.
- Ejecutar una primera etapa del servicio, a manera de un piloto, por administracion directa, contratan-
do a personas naturales supervisadas por un funcionario de la EPS.
- Analizar los resultados y extraer rendimientos, tiempos, porcentajes de eficiencia, y otros parametros
para definir las condiciones de la cartera a tercerizar.

Forma de pago

El pago se hara por cada conexion incorporada de manera efectiva. Algunos de los criterios principales para
definir los precios unitarios se exponen en la tabla 16 y a continuacion (para mayor detalle consultar el manual

2: "Captacion de nuevos clientes” de la presente serie):

» Es necesario establecer que el monto unitario sera diferenciado para conexion de agua y conexion de alcantarillado,

aun cuando sean del mismo predio o usuario, para motivar a la incorporacion de ambos servicios a la vez.

» Elpago por venta de conexiones debe ser mayor que la regularizacion de clandestinos, para desalentar que

el proveedor motive la construccion de conexiones clandestinas para luego regularizarlas.

» El pago por la incorporacion de conexiones subregistradas o no registradas debe ser aproximadamente
equivalente. Las conexiones a redes no recepcionadas deben tener un pago casiigual al de la regularizacion
de clandestinos, cuando se trate de casos dispersos. En ocasiones puntuales, cuando se trate de
conglomerados de casos en cuadras o barrios enteros, el pago puede ser menor.

» Los precios dependen del esfuerzo que se estima necesario para la captacion de los servicios, y deben ser
considerados los rendimientos sobre la base de experiencias propias con gestores individuales. En la siguiente
tabla se estiman los rangos de precios unitarios, los cuales son mayores a los precios de contrato a gestores
individuales debido a que una empresa tendra mayores costos tributarios, gastos generales y utilidades.

Tabla 17. Estructura de pago segun tipo de incorporacion

PRECIO UNITARIO

CONCEPTO DESCRIPCION (COSTO DIRECTO)
1 Agua potable. S/ 20 -5/ 30
Venta de conexiones nuevas
2 Alcantarillado. S/ 20 -S/ 30
k3 Regularizacion de Agua potable. S/15-5S/20
4 conexiones clandestinas Alcantarillado. $/15-5/ 20
5 De solo agua a agua y alcantarillado. S/ 8-5S/10
Cambio de tipo de servicio .
6 De solo alcantar!llado a aguay /10 - S/ 15
alcantarillado.
7 . Agua potable. S/ 15-5S/20
Incorporacion de
8 SUgTEgSEees Alcantarillado. S/ 15 -5/ 20
9 - - Agua potable. S/ 10 -S/ 15
Incorporacion provisional
10 (redes no recepcionadas) Alcantarillado. 5/10 - S/ 15
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3. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES DE IMPACTO

Requisitos y recursos necesarios exigidos al proveedor

- Supervisor y gestores de ventas: Es el recurso principal, debe requerir personal con experiencia en el
rubro.

- Formatos de solicitud de servicios e informe de factibilidad que especifique la cantidad de la carga de
trabajo esperada.

- Avisos informativos tamafio A6 sobre los requisitos de venta o regularizacion en cantidad igual a la
carga de trabajo (el contenido se coordina con la EPS).

- Herramientas para abrir cajas.

- Notificaciones.

- Vehiculo (preferiblemente una motocicleta por gestor).

Indicadores de calidad y penalidades

Para medir la calidad de la actividad se recomienda que la EPS establezca el niUmero minimo de incorporaciones
segun tipo.

En la tabla 18 se presenta una propuesta de infracciones y penalidades vinculadas a la actividad.

Tabla 18. Propuesta de incumplimientos y penalidades

MEDIO DE
INCUMPLIMIENTO PENALIDAD VERIFICACION
. ) S/ 10,000 por cada ocurrencia, exigiendo
Pedir o aceptar a los clientes de , : :
ademas el retiro del gestor responsable. Denuncias de
la EPS un soborno; o promover , L L
. - . (De constatarse mas de dos gestores que | usuarios, investigacion
la manipulacion de medidores o . . : - . .
. . ) hayan realizado la misma infraccion podra propia de la EPS.
instalaciones clandestinas.
resolverse el contrato).
No visitar a los usuarios de la cartera
de clientes despues de 30 dias de S/ 1,000 por cada usuario. Visitas de muestreo.
recibida.
L S/ 3,000 por cada ocurrencia, exigiendo
La falsificacion de documentos / , P ) 9 s
. : ademas el retiro del gestor de cobranza Analisis de
o firmas, como en compromisos .
) responsable. (De constatarse mas de tres documentos,
de pago o convenios de . . . :
. . gestores gue hayan realizado la misma denuncias de usuarios.
fraccionamiento. : - .
infraccion podra resolverse el contrato).
Estar debajo de un rendimiento
minimo de xxx conexiones
. . . o Reportes del
incorporadas en el mes (se exceptua | S/ 5,000 por cada mes de incumplimiento. .
o . contratista.
el rendimiento de los primeros dos
meses de iniciado el contrato).

3.4 Cobranza de cartera morosa
La gestion de la cartera morosa es una actividad que requiere cierto grado de especializacion. Si se considera que

en casi todas las regiones del pais existen empresas con experiencia, resulta interesante analizar la posibilidad
de tercerizarla para que los efectos positivos sean mas factibles de lograr:
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« Mayor eficiencia en la reduccion de la cartera morosa.
» Mejora del porcentaje de conexiones activas.

e Disminucion del hurto de agua vy, por lo tanto, del ANF.
» Aumento de los ingresos de la EPS.

Esta actividad comprende un conjunto de acciones secuenciales o paralelas que
se deben efectuar a los clientes que mantienen una deuda morosa (superiores a
cuatro meses contados desde su ultima facturacion) que previamente han sido
objetos de uno o mds cortes de servicio por la EPS.

La concepcion general de la actividad es que el proveedor debe aplicar una o mas
acciones indicadas hasta que el usuario pague la deuda pendiente con la empresa,
esto ultimo es el requisito para que el proveedor pueda cobrar por todas las
acciones efectuadas sobre el suministro.

Esta actividad es recomendada solamente para las deudas que ya pasaron por las acciones coercitivas de
cortes simples o drasticos sin haber logrado el pago de la deuda. Se recomienda que para esta actividad se
ingresen a la carga de trabajo los segmentos 3y 4 de la tabla 19:

Tabla 19. Estructura de deuda segun antigliedad

ESTRATEGIAS PARA EL
SEGMENTO

SEGMENTO DEFINICION

Deudas que se generan hasta antes de la fecha

1 de corte. Incluyen las deudas en convenio de y
: ) , . Promocion del pago
Cartera en proceso fraccionamiento que estén al dia en los pagos. Al
de pago contrario de los otros segmentos de la cartera de puntual
deudas, no forma parte de la “cartera morosa”.
Deudas que persisten después de la fecha de
2 corte hasta la aplicacion del primer corte drastico Aplicacion de la
Cartera liviana (dependiendo de la EPS un total de cuatro meses secuencia de cortes.
aprox.).
3 Deudas de antiguedad menor de 1 afio, que No son Aplicacion combinada
Cartera mediana consideradas en las dos carteras anteriores. de gestion de la

cobranza con cortes
y eventualmente con

4 . . levantamiento de las
Deudas mayores de un afio que aun tienen buenas )
Cartera pesada conexiones y reportes

probabilidades de ser cobradas. ]
cobrable a las centrales de riesgo

crediticio.

Aplicacion de provision,

5 Deudas mayores de un afno, en las que se han ; o
- quiebre, prescripcion
Cartera pesada agotado los esfuerzos de cobranza determinandose o
. - : , - . o cobranza judicial,
incobrable que es casi imposible hacerlo por via administrativa.

dependiendo del caso.
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3. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES DE IMPACTO

Se puede incluir alguna o todas las siguientes actividades complementarias:

a. Activacion de conexiones inactivas, que incluye la verificacion del estado de las conexiones y la ges-
tion ante el usuario para lograr su activacion. En este proceso pueden detectarse reaperturas ilegales
y reportarlas para la aplicacion de su presupuesto.

b. Conformacion de expedientes de deudas incobrables recomendadas para su quiebre.
Descripcién del procedimiento
Se recomienda tener en cuenta lo siguiente:

a. Registro de acciones y software
» Definir un plazo para que el proveedor elabore, en coordinacion con la EPS, la estructura de registro
en la que le entregara a la EPS los informes de su gestion. En esta se deben consignar todas las
acciones realizadas dentro del plazo contractual, asi como informacion del predio, su ocupacion,
asi como de los usuarios y las conexiones que se observen o se investiguen.

e FEstablecer que el proveedor elabore como parte de un primer producto un aplicativo para llevar
registro de cada entrega parcial de la cartera, datos de los usuarios, acciones realizadas junto con
sus resultados y conclusiones.

» FEstablecer que se registren los reportes de las acciones en el dispositivo movil, junto con datos del
predio y la conexion, ademas de fotografias, fecha, hora y ubicacion de cada una de ellas.

b. Cobranza de deuda morosa
(Vea también detalles en el manual 5: "Gestion de cobranza e inactivos” de la presente serie).

La EPS debe efectuar una entrega parcial periodica de la cartera de clientes morosos a trabajar con los
siguientes datos:

- Planos digitales del catastro comercial con indicacion de codificacion tipo Ubigeo y cddigos de
inscripcion.

- Datos del predio de ubicacion de la conexion (codigo catastral Ubigeo, direccion exacta).

- Datos del titular y usuario de la conexion.

- Datos de las conexiones existentes (tipo de servicio, datos del medidor).

- Datos de la deuda (historico de facturaciones, colaterales, intereses y otros conceptos que la gene-
raron).

- Regqistro de acciones anteriores disponibles (historial de cortes, notificaciones, actas y otras que
pueden brindar informacion que ayude a tipificar la deuda).

La entrega de cartera no debe hacerse en un solo bloque porque sera imposible para el proveedor
gestionar con todos los deudores en los primeros meses. Ademas, solo se lograra que la informacion
esté desactualizada cuando se inicie la gestion en grupos de usuarios despues de varios meses. Se
recomienda el siguiente método de manejo de la carga de trabajo:

- La EPS entrega la carga de trabajo cada 15 dias, estableciendo un cronograma para ello.

- Elproveedor tiene un plazo de 15 dias para realizar las acciones que conforman el servicio en todos
los clientes de la cartera parcial entregada.
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- Cada accion debe ser reportada en linea a traveés de un aplicativo movil.

- El proveedor tiene 5 dias adicionales para reportar un informe de las acciones realizadas y las con-
clusiones respecto a la posibilidad de cobro en cada una de las conexiones.

- El proveedor puede realizar mas acciones de cobranza luego de los 15 dias de plazo, sin que ello
signifigue un pago adicional por parte de la EPS.

- Después de 90 dias calendario de entregada cada cartera parcial, el proveedor perdera derecho al
cobro de las acciones vinculadas a los clientes que no pagaron su deuda en ese plazo.

- La EPS puede disponer que los clientes que no regularizaron su deuda pasen a integrar una nueva
entrega al proveedor, en tal caso los plazos se reinician.

e La cantidad de clientes en cada entrega parcial de la cartera debe ser calculada por la EPS al
inicio del contrato con base en varios factores como antiguedad de la deuda, trabajos anteriores
realizados sobre ella, efectividad de los cortes aplicados sobre usuarios morosos.

« La EPS debe calcular la cantidad minima y maxima de gestores que el proveedor puede tener al
mismo tiempo, en funcion del volumen de la cartera de clientes morosos cuya gestion tercerizara.

e El proveedor solo procedera a ejecutar acciones autorizadas por la EPS dentro de las cargas de
trabajo.

« En cada uno de los predios identificados como parte de la cartera se ejecutaran secuencialmente
las siguientes acciones:

1. Preparacion de las visitas de campo.

2. Ubicacion del predio del cliente moroso.

3. Registro de datos del predio.

4. Verificacion del estado de la conexion.

5. Presentacion ante el cliente.

6.  Explicacion de la deuda.

7. Indagacion del punto de vista del cliente.

8.  Ofrecimiento de salidas y anuncio de posibles consecuencias.
9. Negociacion y acuerdo con el cliente moroso.
10. Registro de incidencias.

11.  Sugerencia de accion de corte.

e El proveedor conformara una carpeta de cada usuario en la que se archivaran los documentos
que acrediten las acciones realizadas, por ejemplo notificaciones, registros, anotaciones, actas,
acuerdos y otros que se generen.

e El proveedor debe reportar los casos de predios no ubicados, o los posibles impedimentos que no
hayan permitido la ejecucion de la accion.

c. Gestion de inactivos

e La EPS entregara como parte de la carga de trabajo, pero de manera diferenciada, una relacion de
conexiones en estado inactivo sin deuda.

» Eneste caso las acciones que realizara el proveedor de servicios seran:
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- Preparacion de las visitas de campo.

- Ubicacion del predio del cliente en situacion de cierre.
- Registro de datos del predio.

- Verificacion del estado de la conexion.

- Verificacion de la ocupacion o no del predio.

» Encasodeencontrar conexion activa procedera a notificar al cliente por reapertura ilegal o indebida
y calculo de recupero. Gestionara con el usuario el reconocimiento del recupero y la activacion del
servicio (incluyendo los costos colaterales que correspondan). Caso contrario informara a la EPS
para la ejecucion de un corte drastico.

e En caso de encontrar los servicios cerrados indagara si existen habitantes en el predio y de
confirmarlo procedera de la siguiente manera:

- Averiguara la fuente de agua que usan los habitantes.

- En caso un predio vecino esté abasteciendo al predio con conexion inactiva notificara a ambos la
situacion irregular.

- Invitara al usuario a activar sus conexiones.

- Informara a la EPS de la posible existencia de una conexion clandestina.

Calculo de carga de trabajo

Adiferencia de las actividades anteriores, la carga de trabajo para cartera morosa esta basada casi exclusivamente
en los datos existentes del sistema, es recomendable incrementar en un pequefo porcentaje la nueva deuda
que podria generarse.

1. Para la cartera de cobranza morosa

Extraer del sistema comercial la relacion de clientes con deuda vigente a la fecha de la convocatoria, publicando
en los TDR la cantidad de usuarios deudores y la deuda total de la cartera, y por lo menos algunos de los
siguientes cuadros estadisticos:

Tabla 20. Estructura de deuda segun monto

MONTO CANTIDAD DE USUARIOS MOROSOS

DE DEUDA

1,215 985

100-500 354 197

>500-1,000 45 21

>1,000-5,000 12 3

3 -




Tabla 21. Estructura de deuda segun antiguedad

_ANTIGUEDAD DE LA
ULTIMA FACTURACION SECTOR 1 SECTOR 2

(MESES)

987

754

558 321
65 16
12 1

2. Para la cartera de clientes inactivos

Extraer del sistema comercial la relacion de clientes en estado inactivo y sin deuda, constituyendo la cantidad
total de la carga de trabajo referencial a ser publicada en los TDR, establecida por antiguedad y distribucion
geografica en el mismo estilo de la tabla 21.

Tanto para la cartera morosa como para la cartera de clientes inactivos se recomienda agregar un porcentaje
previendo que en el transcurso del contrato se generen nuevas deudas que la EPS podria decidir integrar a la
carga de trabajo. El porcentaje dependera del historial de crecimiento de la cartera en los ultimos afos, y no
debe ser menos del 5 % para fines de prevision.

Adicionalmente, y con fines de transparencia, sera necesario poner a disposicion de los postores los datos
de la cartera en formato digital (de hoja de calculo), se recomienda omitir los datos personales por fines de
confidencialidad. Ello hara que los postores realicen una evaluacion adecuada de la estructura de la cartera en
funcion de su monto, antigledad vy tal vez distribucion geografica.

Forma de pago

« Para el caso de activacion de conexiones se recomienda fijar un monto unitario por cada recuperacion
efectiva.

» Para el caso de cobranza de deuda, la forma de pago sera preferentemente un porcentaje de la deuda
recuperada, puede considerarse ademas un monto fijo. En la siguiente tabla se proponen precios
referenciales, los cuales son superiores a los precios de contrato a gestores individuales debido a los
mayores costos que tendra una empresa en tributacion, gastos generales y utilidades.
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3. TERCERIZACION DE ACTIVIDADES DE IMPACTO

Tabla 22. Estructura de deuda segun monto

, PRECIO
CONCEPTO DESCRIPCION UNITARIO O
PORCENTAJE
Es una opcion optar por establecer un precio
Monto fijo para cartera de unitario para todos los clientes, a los cuales el
1 . . . S/ 8-12
cobranza proveedor haya realizado las acciones indicadas
para la actividad.
2 Activacion de clientes Cartera mediana. S/ 15-20
3 inactivos Cartera pesada. S/ 30-40
4 Pago de deudas morosas Cartera mediana. 15 %
5 (total o cuota inicial) Cartera pesada. 30%
e Saldos de deudas gestionadas Cafecis meelEis), e
7 (cuotas de convenios) Cartera pesada. 79

Nota: Cuando se sugiere un pago por porcentaje, se refiere al porcentaje calculado sobre la deuda morosa
total efectivamente pagada al momento de regularizarla (items 4 y 5) o sobre el saldo programado en cuotas
financiadas (items 6y 7).

» No se debe pagar al proveedor en caso el abono de la deuda por parte del usuario o la activacion de inactivos
ocurra después de los 90 dias calendarios desde que la EPS entregue la carga de trabajo al proveedor
(aguella en la que se encuentra el cliente en cuestion).

» No se debe pagar en caso no se hayan ejecutado acciones acreditadas antes de que la deuda sea pagada
por el usuario o se haya activado una conexion.

Requisitos y recursos necesarios exigidos al proveedor

- Supervisor y gestores de cobranzas. Esto es superlativo, debe requerir personal con experiencia en
el rubro, de acuerdo con lo indicado en el manual 5: "Gestion de cobranza e inactivos” de la pre-
sente serie.

- Equipos celulares y aplicativos informaticos.

- Camara fotografica y de video.

- Herramientas para abrir cajas.

- Notificaciones.

- Vehiculo (preferiblemente una motocicleta por cuadrilla).

Indicadores de calidad y penalidades
Se recomienda tener en cuenta los siguientes indicadores para medir la calidad de la actividad:

e % de deuda recuperada.
* % de conexiones activadas (sobre el total de la cartera entregada).
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En la tabla 23 se presenta una propuesta de infracciones y penalidades vinculadas a la actividad

Tabla 23. Propuesta de incumplimientos y penalidades

INCUMPLIMIENTO

PENALIDAD

MEDIO DE
VERIFICACION

No visitar a los usuarios de la
cartera de clientes despues de 20
dias de recibida la cartera.

S/ 1,000 por cada usuario.

Visita de muestreo.

Pedir o aceptar a los clientes de la
EPS un soborno.

S/ 10,000 por cada ocurrencia,
exigiendo ademas el retiro del gestor
de cobranza responsable.

(De constatarse mas de dos gestores
gue hayan realizado la misma
infraccion podra resolverse el contrato).

Denuncias del usuario,
investigacion propia de
la EPS.

Promover la manipulacion
de medidores o instalaciones
clandestinas.

S/ 10,000 por cada ocurrencia,
exigiendo ademas el retiro del gestor
de cobranza responsable.

(De constatarse mas de dos gestores
que hayan realizado la misma
infraccion podra resolverse el contrato).

Denuncias del usuario,
investigacion propia de
la EPS.

La falsificacion de documentos
o firmas, Como en compromisos
de pago o convenios de
fraccionamiento.

S/ 3,000 por cada ocurrencia,
exigiendo ademas el retiro del gestor
de cobranza responsable.

(De constatarse mas de 3 gestores que
hayan realizado la misma infraccion
podra resolverse el contrato).

Denuncias del usuario,
evidencia de los
documentos falseados.

Estar debajo de un rendimiento
minimo mensual de la deuda a
recuperar.

Nota: el minimo mensual estara
en funcion del monto total de la
cartera y el numero de meses del
plazo contractual.

Establecerlo en aproximadamente 1
% del monto contractual (se evalua
mensualmente, excepto los dos
primeros meses en los cuales no aplica
la penalidad).

Reportes del proveedor
O supervision.

Modalidades contractuales posibles

El contrato de servicios con un pago por exito es lo mas apropiado para la tercerizacion de esta
actividad.
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TERCERIZACION
DE ACTIVIDADES
DE IMPACTO

Resumen La actualizacion dinamica catastral,
captacion de conexiones y gestion de la
cartera morosa son actividades que
actualmente no han sido masivamente
tercerizadas.

Su implementacion permitira un alto
impacto en la generacion de ingresos y
mejora de indicadores comerciales en
general.

Preguntas

¢En su EPS se realizan @
algunas de las
actividades propuestas
en el presente capitulo o
existen procedimientos
similares?

Calcule la carga de trabajo de las
actividades recomendadas en el presente
capitulo.

Calcule una proyeccioén de impactos
economicos que pueden conseguirse con
la implementacion de estas actividades.

Recomen-

Revise los manuales 1: “Gestion daciones
del catastro comercial”, 2:
“Captacion de nuevos clientes” y
5: "Gestion de cobranza e
inactivos” donde se detallan
extensamente los
procedimientos.
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OTRAS ACTIVIDADES TERCERIZABLES
4.1. Introduccion
4.2. Recaudacion

4 .3. Instalacion de conexiones

4.4, Deteccion de conexiones clandestinas




4.1 Introduccién

A continuacion se analiza la modalidad de tercerizacion de dos actividades en las que algunas EPS ya tienen
experiencia y cuya eficiencia es necesaria para mantener una buena atencion al publico: la ampliacion de los
puntos de recaudacion y la instalacion de conexiones domiciliarias.

Asimismo, se propone un modelo contractual para la deteccion de hurtos (principalmente orientado a
conexiones clandestinas). Si bien esta actividad no tiene precedentes de tercerizacion en el Peru, se considera
muy relevante su implementacion a traves de una empresa externa, con experiencia en el rubro, debido al alto
grado de especializacion tanto de equipos como de personal dedicado y requerido de modo exclusivo para
una efectiva deteccion de hurtos -recursos que, muchas veces, son de dificil acceso para las EPS-.

4.2 Recaudacion

La ampliacion de los puntos de recaudacion de los recibos, a traves de alianzas con un abanico de entidades
financieras, comerciales e incluso personas naturales con negocio, permitira a la EPS brindar a los clientes mas
comodidad y opciones, cerca de su casas o trabajos, para el pago de sus servicios. Esto genera los siguientes
efectos positivos:

» Facilita el pago puntual ya que los usuarios tendran mas posibilidades y lugares para efectuar el pago.

« Disminuye aglomeraciones e insatisfaccion de los clientes, lo cual también facilita el pago puntual y la
mejora de la recaudacion mensual.

« Disminuye la necesidad de corte de servicios.

Las dos opciones mas factibles son los convenios con entidades financieras y los contratos para el servicio
de centros autorizados de recaudacion. Ambas pueden ser implementadas de manera paralela sin generar
exclusividad.

CONVENIOS CON ENTIDADES FINANCIERAS

Las EPS pueden realizar convenios libremente con entidades bancarias, financieras o similares que tengan
cobertura en el ambito de la EPS. Se recomienda establecer acuerdos con la mayor cantidad de entidades
posible, se deben priorizar aquellas gue tengan una mayor cantidad de puntos de atencion en la ciudad o
mejor distribucion geografica.

Las ventajas son las siguientes:

- Las entidades financieras tienen disponibles infraestructura, tecnologia y varios canales de pago,
incluyendo sus agencias, cajeros, agentes autorizados, internet y débito automatico en cuentas de
ahorros, los cuales estaran automaticamente a disposicion de los clientes de la EPS.

- En medios virtuales, el pago puede hacerse sin restriccion de horarios ni de dias no laborables.

- No necesita un proceso de seleccion, exceptuado en virtud al articulo 4 de la Ley de Contrataciones
del Estado, Ley 30225. Bastara con un convenio firmado por la EPS con cada institucion financiera
que se decida.
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m CENTROS AUTORIZADOS DE RECAUDACION (CAR)

El objeto del servicio es la contratacion de personas naturales o juridicas que implementen nuevos puntos de
cobranza en efectivo y con uso de dispositivos, para ello disponen de locales, computadoras y personal de
cobranza.

Observa las siguientes ventajas adicionales si se compara con los convenios realizados con las entidades
bancarias o financieras:

- Establece puntos de pago en lugares no coberturados por agentes o cajeros de entidades bancarias
o financieras (principalmente en la zonas mas alejadas o periféricas de la ciudad).

- Atienden presencialmente a los usuarios sellando su recibo y entregando ticket a nombre de la EPS
(esto genera confianza en un grupo de personas que usan poco medios virtuales o cajeros).

- Pueden atender en horarios extendidos y feriados (debe estar contemplado en los TDR como
obligacion para los dias previos al cierre).

Condiciones contractuales para un CAR
Se recomienda incluir en los téerminos de referencia las siguientes condiciones:

» La EPS debe definir uno o varios puntos en los que desea la ubicacion de los locales, junto con las distancias
maximas a estos, para que los postores puedan ofertar sus locales. Por ejemplo:

- Local A. 150 metros de distancia maxima medidos desde el centro del parque principal del distrito
San Jeronimo.

- Local B. 100 metros de distancia maxima medidos desde la puerta principal del local de la EPS,
ubicado en el Jiron Callao 123.

Los puntos que la EPS elija deben estar ubicados estratégicamente, en las cercanias de la EPS (para contribuir
a la atencion en dias punta), y lugares alejados de otros puntos de cobranza.

« Exigir la adquisicion de seguro contra todo riesgo, que incluya robos, heridas o muerte de sus trabajadores,
dafios a la propiedad, etc.

» Exigir un horario de atencion mas amplio, que necesariamente cubra los horarios que la EPS no puede
atender, por ejemplo:

Lunes a sabado de 8:00 a.m. a 8:00 p.m.
Domingos y feriados de 9:00 a.m. a 6:00 p.m.
Dos dias previos a la fecha de corte (incluida esta fecha) de 8:00 p.m. a 10:00 p.m.

Esto cobra mayor importancia para complementar los horarios y zonas geograficas cuando la EPS tiene
convenios con una sola entidad bancaria o con ninguna.

o Definir el medio de transferencia de dinero y de informacion { Importante:
entre el CAR vy la EPS para asegurar una sincronizacion de los Varias EPS han tomado la decision
pagos, lo cual evita cortes indebidos o facturaciones de un mes incorrecta de bloquear los pagos
. . . - por entidades bancarias o CAR a
qgue ya ha sido pagado el dia previo a la nueva facturacion. Se los usuarios que deben dos meses,
debe tener en cuenta que justamente las personas con dos cuando lo mas conveniente es mejorar
meses de deuda son las que mas facilidades necesitan para no el procedimiento de interconexion.

caer en morosidad y corte de servicio.
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Se recomienda que la EPS contrate una compafia de tarjetas de crédito recibiendo los dispositivos (Point
of sale -POS o similar) para el cobro con tarjetas de débito o de crédito. Estos dispositivos pueden ser
transferidos a los CAR para su uso obligatorio. Para ello debe exigirse al proveedor una conexion de internet

de alta velocidad (al menos 10 Mbs) para realizar las operaciones con rapidez.

llustracion 13. Dispositivo POS.

BUENA PRACTICA DE LA EPS MOQUEGUA S.A. EN LA CONTRATACION DE CAR

Desde el ano 2015, la EPS Moguegua S.A. implemento una innovacion en su sistema de recaudacion

que incluyo:

1. Actualizacion de sus herramientas informaticas del sistema comercial que posibilitaran operacio-
nes, cComo pagos en linea desde estaciones remotas e interfaz con otras entidades.

2. Tercerizacion de los puntos de cobranza de sus propias oficinas mas la implementacion de CAR
en diferentes puntos de la ciudad.

3. Convenios con una entidad financiera (Caja Arequipa) y con la municipalidad del centro poblado
San Francisco, para que estas entidades presten el servicio de cobranza de los recibos de los ser-
vicios de saneamiento de la EPS.

4. Perfeccionamiento del instructivo operativo de recaudacion y el procedimiento especifico de

cobranza.

Estas medidas contribuyeron enormemente al incremento de la recaudacion y a la reduccion de la

deuda por cobrar, segun se puede apreciar en la siguiente tabla:

2014

2017

INDICADOR
(ANTES DE IMPLEMENTAR CAR) (LUEGO DE IMPLEMENTAR CAR)
Recaudacion promedio mensual (S/) 331,167 780,835
Morosidad (meses) 3.79 1.60

En el afio 2018, el OTASS, en el marco del primer reconocimiento a las buenas practicas en servicios
publicos, considerd que la EPS Moguegua S.A. era merecedora de uno de estos reconocimientos
por la implementacion de los centros autorizados de recaudacion. Para mayor detalle se recomienda
revisar la documentacion especifica en el anexo 1.
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Calculo de carga de trabajo para un CAR

La carga de trabajo se estimara en funcion de los recibos proyectados de la manera indicada en el acapite
referido a distribucion de recibos.

Requisitos y recursos necesarios que debe proveer el CAR

- Locales adecuados con mobiliario y seguridad.

- Conexion a internet.

- Computadora, impresora ticketera.

- Telefonia.

- Seguros.

- Personal de cobranza.

- Camaras de vigilancia.

- Equipos de computo.

- Dispositivos electronicos (para rastreo automatico, reporte de cortes y rehabilitaciones y no ubicados).

Indicadores de calidad y penalidades

El servicio de recaudacion a través de un CAR debe demostrar su eficiencia en el cumplimiento contractual con
base en los siguientes indicadores:

- Cantidad de recibos cobrados en los puntos.
- Cantidad de reclamos de usuarios por falta de atencion.

En la tabla 24 se presenta una propuesta de infracciones y penalidades vinculadas a la actividad.

Tabla 24. Propuesta de incumplimientos y penalidades

INCUMPLIMIENTO PENALIDAD MEDIO DE VERIFICACION
El proveedor no brindod atencion en S/ 500 por cada dia o fraccion, en Inspecciones, reclamos
uno de sus locales. cada local en que se evidencie. de usuarios.

El proveedor no tiene activo el
dispositivo POS para pago con S/ 200 por cada incidencia.
tarjeta.

Inspecciones, reclamos
de usuarios.

Posibles modalidades contractuales de los CAR
Pueden haber varias opciones dependiendo de las condiciones especificas o decisiones de las EPS:

a. Un contrato con un solo proveedor que sea responsable de habilitar todos los puntos de pago
solicitados.

b. Un contrato con varios proveedores con diferentes items. Por ejemplo: un item para cada uno de los
tres sectores determinados por la EPS. En cada sector se requiere uno o mas puntos de atencion.

c. Instalacion de personal y equipos en los locales de recaudacion de la EPS (cuando la EPS no desea
seguir incrementando personal propio en su planilla).
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Recomendaciones generales

Para una implementacion exitosa de la recaudacion a través de terceros (entidad
financiera o CAR) se recomienda lo siguiente:

- Adecuar el sistema comercial, mejorando los protocolos de interconexion
entre las entidades y la EPS, a fin de garantizar que la informacion de los
pagos sea informada en linea a la EPS. Con esta medida se evita errores de
facturacion o cortes indebidos de servicio (cuando el pago corresponde
a dos periodos y se realiza en el dltimo dia de vencimiento).

- Enloposible, negociar que las comisiones por el pago no sean transferidas
al cliente, ya que un sector de clientes preferira ir a las oficinas por no
pagar la comision. En cualquier caso, cualquier sobrecargo a los clientes
debe ser claramente informado para evitar molestias.

- Publicitar los medios de pago posible (a través de los recibos, pagina web,
redes sociales de la EPS y sus ventanillas) para generar confianza y para
que su uso sea paulatinamente mas extensivo.

4.3 Instalacion de conexiones

La tercerizacion de esta actividad es una opcion cuando suceden demoras en la atencion oportuna de las
conexiones domiciliarias, sea por restricciones de personal o de materiales. La contratacion de un externo
puede aportar a ejecutar la conexion dentro de los plazos establecidos por la normatividad de la Sunass (15
dias habiles), y asequrar la calidad técnica de los materiales y de la instalacion de la conexion.

Esta actividad agrupa un conjunto de acciones relacionadas con la instalacion de:

» Conexiones de agua potable.
» Conexiones de alcantarillado.

La concepcion general de la actividad es que el proveedor ejecute la instalacion
de las conexiones domiciliarias de acuerdo con el detalle requerido por la EPS en
cada suministro o predio, a todo costo incluyendo mano de obra, materiales y
suministros, vehiculos, herramientas y cualquier otro material de servicio o apoyo
logistico que se requiera.

Consideraciones principales

Debido a que esta actividad es solamente de infraestructura, normalmente las EPS ya tienen muy definidas las
especificaciones técnicas de las conexiones, contando por ejemplo con un croquis o planos de instalacion
qgue detallan la secuencia constructiva, las dimensiones, los accesorios y los materiales a ser usados. Estas
especificaciones técnicas deben plasmarse en los TDR.
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Se ha advertido gque en algunas EPS se crean tantas actividades
COmMO sean necesarias para cubrir las combinaciones posibles entre
tipo de terreno (normal, semirrocoso, rocoso), tipo de pavimento
(sin pavimento, asfalto, concreto, empedrado, etc.), y los multiples
didametros de la conexion. Sin embargo, esto puede generar muchas
subactividades que dificultan luego su valorizacion, por lo cual no es
recomendable.

En lugar de esto, es mejor descomponer las actividades de acuerdo
con subpartidas que componen la conexion, y que las EPS ya las
tienen asi descompuestas para sustentar y tramitar la aprobacion
de los precios de servicios colaterales ante la Sunass. Esto tiene la
ventaja de que el calculo de la valorizacion del contratista tendra la
misma estructura que el presupuesto individual de la conexion que
se cobra a los usuarios.

Importante:

Usar la misma estructura de los
precios colaterales no implica que
se use los mismos costos ya que
los colaterales son, por un lado,
sobrevalorados y, por otro lado,
incluyen costos administrativos de
la EPS. Es recomendable pagar un
precio de mercado (menor) y de ser
asi ajustar el costo directo de los
precios colaterales al monto pagado
al proveedor.

Por otro lado, con esta misma estructura pueden valorizarse trabajos parecidos o variantes de la instalacion de

una conexion domiciliaria completa, como:

- Reubicacion de conexion.

- Complementacion de la conexion.

- Aumento de diametro de la conexion.
- Instalacion de caja o accesorios.

- Instalacion de medidor.

El analisis de precios unitarios por subactividades es también de amplio conocimiento en la EPS, pues, como se
ha mencionado, los tienen definidos para efectos de la aprobacion de precios de servicios colaterales.

llustracion 14. Instalacion de conexiones de agua y alcantarillado
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Actividades complementarias

Por estar vinculado directamente a la actividad, se puede incluir la elaboracion del informe de factibilidad de
acceso a los servicios, incluyendo la inspeccion de campo para reconocimiento y toma de datos.

Aspectos importantes a incluir en los TDR

(i) Plazo. Sibien es cierto que el plazo que tiene la EPS para realizar una instalacion domiciliaria es de 15
dias habiles después del pago del presupuesto, no puede otorgarse el mismo plazo al proveedor de
servicios, debido a que la EPS ya consumira 1 o 2 dias en transferir la orden de trabajo al contratista.
Se recomienda otorgarle un plazo maximo de 10 dias calendarios.

(ii) Especificaciones. Se debe adjuntar como parte de la descripcidn o en anexo los planos bajo los
cuales debe ejecutarse la conexion de agua y alcantarillado, respectivamente. Asimismo, debe
contener el material, tipo y calidad de los materiales y accesorios que deben usarse, y de ser
necesario los procedimientos constructivos. Esta especificacion es de mayor importancia cuando
el contratista realiza su trabajo a todo costo (incluyendo materiales).

(iii) Medidor de agua. Es preferible que el medidor de agua sea comprado con anterioridad por la EPS,
y entregado al proveedor para cada conexion que deba instalar. Para ello, la prevision por parte de la
EPS debe ser cuidadosa, teniendo el stock de medidores suficiente (ver para ello recomendaciones
expuestas en el manual 3: "Gestion de la facturacion” de la presente serie).

(iv) Inclusion de materiales de construccion (a todo costo). La decision de solicitar que el proveedor
proporcione todos los materiales de construccion a la EPS depende principalmente de lo que
es mas beneficioso para el usuario. Existen precios colaterales de la EPS que consideran costos
unitarios muy altos para materiales, en cuyo caso seria mejor dejar al usuario escoger la opcion de
comprar sus propios materiales. Para tomar una buena decision al respecto se recomienda revisar
las consideraciones expuestas en el manual 2: “Captacion de nuevos clientes” de la presente serie.

(v) Diferencias en el metrado. Un hecho que ocurre con relativa frecuencia es que al momento
de ubicar el lugar en el que se hara la conexion, el proveedor se percata de que el metrado del
informe de factibilidad y presupuesto no corresponde al que encuentra en campo. Como esto
puede acarrear demora en la ejecucion de la conexion se sugiere:

- Que el informe de factibilidad y presupuesto que se <« | Importante:

entrega al usuario contenga la indicacion “Los metrados Esto obliga a la EPS a adecuar su
podrian variar al construir la conexion por razones de sistema comercial y sus formatos de
profundidad o diferencias en la ubicacion de las redes, informe de factibilidad y presupuesto

por lo que el presupuesto también podria variar’. para considerar esta alternativa.

- El proveedor debe informar diferencias significativas (por ejemplo, mayores de 50 cm), levantando
una nueva hoja de metrados que debe ser suscrita por el usuario en sefial de aceptacion de que la
diferencia de presupuesto serd cobrada en su primer recibo (esta diferencia puede ser a favor del
usuario).
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Requisitos y recursos necesarios exigidos al proveedor

- Supervisor

- Operarios

- Materiales (de acuerdo con las especificaciones).

- Equipos (cortadoras, mezclador, vibrador).

- Herramientas manuales.

- Vehiculos (para transporte de personal y materiales).
- Actas

Indicadores de calidad de la actividad/supervision
- Dias calendarios de atencion de la ejecucion.

- Reclamo de usuarios.
- Caracteristicas técnicas de la ejecucion.

En la tabla 25 se presenta una propuesta de infracciones y penalidades vinculadas a la actividad

Tabla 25. Propuesta de incumplimientos y penalidades

RELACIONADAS CON LA ACTIVIDAD DE INSTALACION DE CONEXIONES DOMICILIARIAS

Instalacion de conexion de agua o alcantarillado o
cualquier subactividad (reubicacion de conexion,
ampliacion de diametro, instalacion de caja,
instalacion de medidor, etc.) no ejecutada en el plazo
previsto.

S/ 200 por cada dia de demora en su
ejecucion contados desde el vencimiento del
plazo individual de cada conexion hasta su
conformidad.

Instalacion de conexion de agua o alcantarillado o
cualquier subactividad (reubicacion de conexion,
ampliacion de diametro, instalacion de caja,
instalacion de medidor, etc. ejecutadas de manera
incompleta o deficiente o con materiales que no
cumplen las especificaciones técnicas.

S/ 2,000 por cada conexion.

S/ 10,000 por cada caso. Ademas se exige

Construir o propiciar la construccion de conexiones el retiro inmediato de los trabajadores
clandestinas. involucrados. En una tercera ocurrencia de este

caso la EPS podra resolver el contrato.

No reportar dentro de las siguientes 24 horas cuando
encuentre un metrado menor que el considerado en S/ 10,000 por cada conexion.
el presupuesto.

Ademas, para todos los incumplimientos, se penalizara al proveedor por un monto equivalente a
las inspecciones, multas, penalidades, gastos administrativos y otros costos que devengan de cada
incumplimiento.




Posibles modalidades contractuales

a. Atodo costo. El proveedor proporciona materiales, equipos, herramientas y mano de obra para la

construccion de la instalacion.

. Servicio de instalacion. El proveedor solo proporciona herramientas, equipos y mano de obra
calificada. Es el usuario quien adquiere directamente los materiales, es responsabilidad del proveedor
y la supervision de la EPS verificar su calidad.

Una variante es que la EPS proporcione los materiales para asegurar su calidad, aunque para ello
la provision logistica debe ser eficiente, de lo contrario no se solucionaria el problema de fondo: la
demora en la atencion de las instalaciones.

. Otras modalidades. La EPS puede analizar otras opciones de ejecucion de conexiones que no
necesariamente significan una tercerizacion completa, y que cumplan el mismo objetivo deseado,
por ejemplo:

» La EPS acredita a varias personas naturales o juridicas <4 Importante:
para que ejecuten las conexiones a todo costo. Se Se recomienda revisar las bases
pone a disposicion de los usuarios la lista completa de de convocatoria del CP N.°
personas acreditadas para que libremente coticen vy 001-2016-SEDALIB S.A. sobre la

. . . presente actividad, y el modelo de
elijan el mas conveniente para ellos. : . .
convenio a gasfiteros autorizados de

la EPS Tacna S.A. (vea anexo 1).

e La EPS acredita por separado a personas para la venta
de materiales y para la instalacion de las conexiones.

o Permitir que los usuarios elijan su propio gasfitero ademas de los materiales, dedicandose la EPS
a supervisar su calidad.

Para mayor detalle y analisis de ventajas y desventajas se recomienda revisar el capitulo 6 del manual
2: "Captacion de nuevos clientes” de la presente serie.

4.4 Deteccion de conexiones clandestinas

Se menciono antes que la contratacion de servicios externos para la deteccion de conexiones clandestinas
no tiene precedentes en el sector Saneamiento en el pais. Sin embargo, en empresas municipales de otros
paises como Colombia, por ejemplo, se han podido apreciar efectos positivos importantes, producto de esta

tercerizacion, como son:

» Reducir la existencia de conexiones clandestinas.

e Disminuir el hurto de agua vy, por lo tanto, del ANF.

» Incrementar la cobertura de servicios de agua y alcantarillado.
+ Mejorar el porcentaje de conexiones activas.

« Aumentar los ingresos de la EPS.
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La actividad consiste en que un proveedor use equipos de deteccion de conexiones
clandestinas (propios o de la EPS), operarios especializados en su uso y metodologia
para la deteccion de conexiones clandestinas.

La actividad supone que el pago se genera cuando se evidencia fisicamente
descubriendo la conexion clandestina o bypass.

Actividades previas al contrato

La EPS debe tener una cartera de clientes sospechosos de hurto, con anterioridad a la elaboracion de los
terminos de referencia, para dimensionar el servicio y calcular los precios a ser pagados. Existen los siguientes
meétodos para preidentificar estos casos sospechosos:

1.

Recepcion de denuncias: Consiste en recibir, registrar correctamente y de ser posible incentivar
denuncias de hurtos de parte de los clientes y de los funcionarios y trabajadores de la EPS.

Identificaciéon de clientes con antecedentes fraudulentos: La probabilidad de que un cliente que
ha cometido el delito de hurto del agua lo vuelva a cometer es mucho mayor que de cualquier otro
cliente.

Analisis de patrones de consumo: Consiste en comparar el consumo de diferentes clientes del
mismo rubro (por ejemplo, colegios) por indicadores comparables (por ejemplo, el consumo por
mes por alumno).

Analisis de historiales de consumo: Consiste en comparar el consumo actual de los clientes de la
EPS con su data historica y obtener de ello indicios de un consumo potencialmente fraudulento, por
ejemplo, porque este se ha disminuido en forma inexplicable.

Analisis comparativo del consumo de agua y electricidad: Consiste en comparar el consumo
historico de electricidad con el consumo historico de agua para detectar inconsistencias en el
consumo del ultimo.

Preidentificacion de no clientes: Consiste en aquellos predios que se ubican en el dmbito de las
redes de la EPS pero que no tienen contrato de servicios con la EPS.

Preidentificacion de clientes inactivos: Son aquellos clientes que se encuentran en estado inactivo
por solicitud de ellos (corte temporal), que fueron cortados por deuda o que se encuentran en estado
inactivo desde que han contratado con la EPS.

. Preidentificacion de clientes no cortables: Dentro de los clientes inactivos hay algunos que no

son facturados a pesar de que siguen con el servicio activo en campo, debido al hecho de que no ha
sido posible cortar el servicio.

Identificacion de grandes consumidores: Si bien los grandes consumidores no se pueden
calificar como sospechosos de cometer hurtos de por si, es sumamente conveniente tenerlos bien
identificados y hacer un seguimiento cercano de sus consumos, ya gque un hurto de estos clientes
puede equivaler el hurto de decenas o cientos de clientes domesticos. Ademas, muchos de los
anteriores metodos resultan de muy dificil aplicacion para los grandes consumidores.



Si-la EPS no tiene las capacidades o el tiempo para realizar la preidentificacion,
no se recomienda un proceso de tercerizacion, ya que existiran demasiadas
incertidumbres para estimar la cantidad de casos que puedan ocurrir, y el esfuerzo
necesario para detectarlos. Como consecuencia, sera casi imposible estimar un
valor referencial para un contrato externo. En este caso, la EPS debe contratar un
servicio externo previo a la deteccion de conexiones ilegales.

El alcance de esta actividad seria:

- La EPS debera proporcionar toda la informacion digital que tenga relacio-
nada a los criterios enumerados: base de datos catastral, base de datos
de facturacion de al menos 5 arios, relacion de clientes factibles, historial
de cortes, historial de impedimentos de cortes, etc.; o el acceso a la in-
formacion que no tenga digitalizada: expedientes de reclamos, actas de
inspeccion, cuaderno de recepcion de denuncias, etc.

- Elproveedor construira una relacion de predios preidentificados, serialan-
do claramente los criterios que cumple cada uno de los sospechosos.

- Se pagara un precio unitario por cada preidentificacion realizada, susten-
tada en alguno de los criterios indicados.

La relacion de casos preidentificados deben tener, por lo menos, los siguientes datos:

- Datos de los predios (direccion, ubicacion en planos, referencias en caso no sean actualmente
usuarios).

- Datos de usuarios o referencias en caso no sean aun usuarios.

- Planos digitales del catastro comercial con indicacion de codificacion tipo Ubigeo y codigos de
inscripcion (correspondientes al padron).

- Capa de los planos de redes de agua y alcantarillado, que facilite su ubicacion para proceder a la
ubicacion de puntos de acceso, cierre de circuitos, delimitacion de puntos probables de los hurtos
y sus distancias.

Actividades al inicio del contrato

Definir un plazo para que el proveedor elabore, en coordinacion con la EPS, la estructura de registro en
la que el proveedor entregard a la EPS los informes de su gestion. Debe consignar todas las acciones
realizadas dentro del plazo contractual, asi como informacion del predio y los usuarios y el resultado de la
identificacion de las conexiones.

La EPS debe comunicar al proveedor el nombre, correo electronico y teléefonos del funcionario responsable
que entregara las cargas de trabajo, recibir reportes de conexiones ubicadas y autorizar su levantamiento.
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Descripcion del procedimiento de deteccion en los TDR
Fase 1: Inspeccidén

Tiene como finalidad descartar la posibilidad del hurto, descartando las causas que pueden haber originado
las sospechas. Los métodos para las inspecciones se detallan ampliamente en el manual 2: “Captacion de
nuevos clientes” de la presente serie, o cual se recomienda tomar como referencia para la descripcion del
procedimiento. En la tabla 26 se resumen los aspectos a ser abordados en las inspecciones dependiendo de la
causa de la preidentificacion previa.

Tabla 26. Aspectos a tener en cuenta en la inspeccidon de campo

CONEXIONES CLIENTES CLIENTES CON
NO CORTABLES CON REGISTROS
(INUBICABLES) | REGISTRO 0 MUY BAJOS

NO CLIENTES CLIENTES
(FACTIBLES) INACTIVOS

VERIFICACION
DE LA DIRECCION

DETERMINACION
DEL ESTADO DE
OCUPACION

REVISION DEL
ESTADO DE CORTE

VERIFICACION
DE LA(S)
CONEXION(ES)

VERIFICACION DEL
MEDIDOR

VERIFICACION DE
CAMBIOS DE USO

VERIFICACION DE
FUENTES ALTERNAS

REVISION YO
CONTRASTACION
DEL MEDIDOR

Solo pasaran a la siguiente fase los casos en que persiste una 0 Mas causas de sospecha.
Fase 2: Deteccion de la conexion con equipos

En esta fase se realizara el uso de equipos de deteccion. El procedimiento técnico y especifico dependera del
equipo usado, se recomienda tomar como referencia el procedimiento detallado en el manual 4: "Prevencion
y deteccion de hurtos”.

En los terminos de referencia se debe establecer flexibilidad en los procedimientos, ya que la tecnologia es
muy cambiante y al momento de inicio de contrato podria haber cambios en alguno de los pasos de los
procedimientos recomendados. Finalmente, lo que interesa es que a traves del uso de los equipos se detecte
la existencia de conexiones clandestinas.



En los TDR se deben exigir fotografias sin editar (con la metadata original) que evidencien las acciones.

llustracion 15. Deteccion de conexion clandestina con georradar.

Fase 3. Descubrimiento de las conexiones

El postor debera realizar la excavacion hasta descubrir fisicamente la conexion clandestina detectada por los
equipos.

Al momento de descubrirla debe alertar al supervisor del contrato de la EPS, a fin de que se apersonen a
realizar las gestiones convenientes con el cliente, ya que al evidenciar la conexion el usuario puede mostrase
apto para regularizar su conexion clandestina (cuando sea el caso) y aceptar la negociacion sobre recuperos
por uso indebido del servicio.

Por otro lado, la EPS necesita evidenciar fehacientemente los hechos a traves de fotografias, videos, actas
con presencia de fiscal o policia: es importante que estas pruebas relnan ciertas caracteristicas de calidad
para que sean consideradas validas en un proceso judicial que pueda interponer la EPS contra los usuarios
infractores. En el capitulo 6 del manual 4: “Prevencion y deteccion de hurtos” se detallan las condiciones
minimas que debe tener el acopio de las evidencias.

Para reforzar lo anterior, se recomienda que el proveedor se abstenga de manipular, cortar o alterar las
tuberias, cajas o accesorios de la conexion, salvo autorizacion expresa por parte del funcionario de la EPS,
a fin de evitar que el usuario infractor argumente que las pruebas han sido alteradas vy, por lo tanto, no sean
tomadas como validas.

Indicar en los TDR que el proveedor es responsable de vigilar la seguridad en la excavacion por todo el tiempo
gue permanezca abierta, cumpliendo las normas de seguridad y ambientales.
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Asimismo, el proveedor debe asumir los costos municipales asociados a la rotura de la via (veredas vy
pistas), interrupcion del transito, reposicion de la via, debiendo la EPS realizar el estudio de mercado en las
municipalidades de su ambito para integrar estos costos al servicio.

Fase 4. Levantamiento de las conexiones

Se recomienda que el levantamiento de la conexion y relleno de zanjas lo haga el mismo proveedor que
identifica la conexion clandestina. De esta manera, se evitara:

«  Demorainnecesaria en el levantamiento de la conexion, ya que entre que se emita la orden, que el proveedor
la reciba y que la ejecute pueden pasar varias horas adicionales, o hasta mas de un dia.

e La posible complicacion de determinar responsabilidades entre ambos proveedores, cuando sucedan
accidentes en la zanja descubierta, residuos producidos en los procesos, fugas o deterioros en las redes u
otra infraestructura, etc.

Es de especial importancia indicar, en los términos de referencia, la obligacion de reemplazar las abrazaderas
ilegales retiradas por una abrazadera ciega de PVC. Ello, ademas de evitar fugas, también dificulta que el usuario
se vuelva a conectar en este mismo punto a la red usando la abrazadera antigua.

Equipamiento

Los equipos a ser usados constituyen un punto crucial en la deteccion de conexiones ilegales, ya que la
eficiencia de un equipo depende de las condiciones locales de las ciudades en que se usan; las variables mas
importantes son el tipo de material del suelo, humedad del suelo, indice de precipitaciones pluviales, topografia
(que condiciona la conformacion de veredas de concreto).

La responsabilidad de la EPS es asegurar que los equipos usados sean apropiados para estas condiciones
locales y que sean lo mas eficientes posibles en la deteccion de conexiones clandestinas. En el manual 4:
"Prevencion y deteccion de hurtos”, de la presente serie, se detallan las ventajas y desventajas de cada método
de deteccion, las cuales se resumen en la tabla 27.

Tabla 27. Condiciones y restricciones para el uso de equipos

CONDICIONES OPTIMAS

METODO EQUIPOS PARA SU USO RESTRICCIONES
« Distancias inferiores a « En suelos compactos y
25 m en oscilador de pedregosos la sefial puede
o Gedfono y golpes. sobreponerse.
Electroacustico .
oscilador « Distancias inferiores a « No distingue bypass o
40 m en oscilador de clandestinos muy cercanos
presion. a tuberia oficial.
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METODO

Video

EQUIPOS

Camaras
endoscopicas
desde caja de

CONDICIONES OPTIMAS
PARA SU USO

» Necesita acceder
desmontando los
accesorios de la
conexion domiciliaria.

RESTRICCIONES

No accede cuando hay
codos 0 accesorios

Necesita trabajar sin presion
de agua.

conexion « Es mucho mas factible
en conexiones HDPE.
« Hasta 60 m En tubos semillenos la
, aproximadamente. camara se impregna de
Camaras P breg

endoscopicas
desde un punto

« Necesita un punto de
acceso comodo a la red

gotas que dificultan la
visibilidad.

de la red (a través de valvulas o La camara puede atrapar
calicatas). suciedad de sedimentos.

» Necesita calibracion en En suelos salinos, sodicos o
cada punto o zona (tipo muy arcillosos no funciona
de suelo, humedad, satisfactoriamente.
pavimentos, entre otros). L

En suelos con capa freatica

« Hasta 10 metros de alta o muy humedos no

profundidad. funciona satisfactoriamente.

Electromagnético Georadar « Funciona bien en Tubos PVC en suelos

pavimentos o suelos arenosos, o tuberias

bien nivelados. de asbesto en suelos
pedregosos se hacen
“invisibles”.
En veredas con “gradas’ no
puede ser usado.

» Necesita operar con Detecta un bypass o
tubo lleno y con presion derivaciones ilegales, pero

o Datalogger de de servicio de al menos Nno su ubicacion exacta.
Hidraulico - 10 m.
presion

» Detecta bypass en la
propia conexion.

Esto nos lleva a considerar varias opciones sobre la adquisicion de estos equipos, cuando la EPS no cuenta
con ellos o estan inoperativos:
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4. OTRAS ACTIVIDADES TERCERIZABLES

Tabla 28. Modalidades de provision de los equipos

CONDICION MODALIDAD POSIBLE

« La EPS compra los equipos necesarios antes de contratar el

La EPS conoce exactamente las servicio de deteccion.
condiciones Optimas y restricciones
de cada método o equipo « La EPS define en los TDR que el proveedor suministre los

equipos, los use y los entregue a la EPS al final del contrato.

« La EPS contrata un especialista para definir los TDR y los
equipos a usarse bajo cualquier modalidad del item anterior.

La EPS desconoce como elegir los

equipos « La EPS contrata al proveedor a todo costo, dejandole
en libertad de elegir los equipos mas apropiados a ser
suministrados a la EPS.

En cualquiera de las modalidades de provision de los equipos, la EPS 4 Importante:
debe especificar en los TDR gue los equipos le deben ser entregados Si el proveedor se queda con los
al final del contrato, previa revision técnica o mantenimiento de equipos, se le cargara el costo total

estos realizado 15 dias antes de la transferencia a la EPS. de los mismos al precio del servicio,
ya que luego es probable que no lo

use a 100 % de su tiempo.
Se recomienda establecer que el proveedor capacite a un numero
especifico de operarios o funcionarios de la EPS, con no menos de Entonces la EPS estaria pagando

40 horas efectivas, en el uso de cada equipo usado. equipos completos por un uso
solamente parcial.

Forma de pago

» Elpago se hara por cada conexion que haya sido detectada y descubierta por el proveedor.
« Un segundo pago se dara en caso la EPS ordene su levantamiento.
» Un tercer rubro puede incluir las acciones de relleno de zanjas y reposicion de pavimentos, pistas y veredas.

Siendo un proceso con demasiadas variantes, segun la EPS, se recomienda hacer un calculo basado en los
componentes que puedan tener incidencia en el rendimiento y costo de la actividad:

Factor 1. La deteccion de conexiones clandestinas en no clientes (predios factibles) sera normalmente mas
facil de detectar (mayor rendimiento y menor costo) que en los predios de clientes donde el modo de hurto

mas recurrente sera el bypass o derivacion.

Factor 2. A mayor dispersion de los predios preidentificados, habrd mayores costos en el tiempo de transporte
de equipos y recursos humanos entre cada predio.

Factor 3. El tiempo de inspeccion y excavacion, depende de las condiciones locales y del servicio de agua de
la localidad. Por ejemplo, si los preidentificados se ubican mayormente en zonas de pistas y veredas, el corte y

la excavacion seran mas complicados y costosos.

Factor 4. La longitud del frente del predio influye proporcionalmente en los costos de recursos humanos y
equipos, a mayor longitud sera mayor el tiempo de la inspeccion.

Factor 5. La certeza de la preidentificacion es el porcentaje de existencia de conexiones clandestinas dentro de
la relacion de predios preidentificados. Influye debido a que el pago al proveedor sera solo por deteccion exitosa.

Los factores 3, 4 y especialmente el factor 5 solo podran ser calculados con experiencias previas por parte de
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la EPS, ya sea con un piloto, con personal propio (en caso disponga de equipos), © con un contrato de corta
duracion (cuando no tenga los equipos). Por ello se recomienda que la EPS realice estos pilotos vy registre
cuidadosamente los tiempos y uso de recursos a fin de tener una base solida para el calculo.

En funcion de los factores indicados en los parrafos anteriores se debe estimar los precios a pagar, para lo cual
se propone un esquema en la tabla 29.

Tabla 29. Propuesta de esquema de pago

TIPO DE

PREDIO CASO DE DETECCION COSTO DIRECTO REFERENCIA
Deteccion de conexion
LONGITUD DE
ilegal directa a la red FRENTE (METROS) MONTO BASE
con abrazadera propia.
(Depende de la longitud <=10 /30
del frente del predio). ~10m S/ 30 + S/ 0.50 por metro adicional a los
10 metros hasta un maximo de S/ 150
-
=
= Deteccion de bypass o
3 derivacion de la misma
g conexion (no depende S/ 60
) de la longitud del
E frente).
Deteccion de
manipulacion u otro
tipo Qe fraude en el S/ 20
medidor (no depende
de la longitud del
frente).
LONGITUD DE
w g 2 - FRENTE (METROS) HONISBASE
oz
Owo?2 _
a E g %0 Deteccion de conexion. <=10 5/'30
[TT] w 2=
o E g g ~10m S/ 30 + S/ 0.50 por metro adicional a los
vo 10 metros hasta un maximo de S/ 150
LONGITUD DE
FRENTE (METROS) HONISBASE
= Deteccion de conexion
Z ilegal directa a la red <=10 S/ 20
== b d ia).
o W con abrazadera propia) 210 S/ 20 + S/ 040 por metro adicional a los
gE 10 metros, hasta un maximo de S/ 90
w o
o<
ok L,
= Deteccion de
u derivacion a partir de
= una conexion formal S/ 70
(no depende de la
longitud del frente).

85



4. OTRAS ACTIVIDADES TERCERIZABLES

Adicionalmente a lo anterior, se deben considerar los costos de excavacion, relleno, rotura de pavimentos,
reposicion de pavimentos a precios unitarios similares a los pagados para la instalacion de conexiones
domiciliarias.

Complementariamente, en la ilustracion 16 se presenta un esquema de la secuencia de pilotos o contratos
previos para determinar estos parametros como prerrequisitos para un contrato a largo plazo.

Ilustracion 16. Secuencia de contratos.

EPS elabora listado de
preidentificados por
todos los criterios
posibles.

¢La EPS tiene los
equipos y
operarios?

EPS realiza proceso de seleccidon con
contrato de “prueba”:
® Corto plazo (dos meses).
® El proveedor provisiona los equipos.
® El proveedor realiza detecciones con
una lista corta de todos los criterios de
preidentificacion.
@ Se paga por cada intervencion (incluso
cuando no se detecta).
® La EPS supervisa a tiempo completo
para determinar rendimiento y % de
certeza de la preidentificacion.

Realiza el estado de corte a los
predios aun impagos.

Elaboraciéon de TDR o
contrata a mediano o
largo plazo (de 1 a 3 afios).
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Requisitos y recursos necesarios exigidos al proveedor

- Operadores de los equipos, con constancias de haber laborado con estos equipos anteriormente.
- Vehiculos para traslado de equipos y operarios.
- Herramientas y equipos para excavacion de zanjas, rotura y reposicion de pistas y veredas.

Indicadores de calidad de la actividad/supervision

Se recomienda tener en cuenta el numero de detecciones de conexiones evidenciadas con la excavacion

para medir la calidad de la actividad:

En la tabla 30 se presenta una propuesta de infracciones y penalidades vinculadas a la actividad.

Tabla 30. Propuesta de incumplimientos y penalidades

INCUMPLIMIENTO

Pedir o aceptar a los clientes de la
EPS un soborno para no detectar
o informar de una conexion
clandestina.

PENALIDAD

S/ 10,000 soles por cada ocurrencia,
exigiendo ademas el retiro del gestor
responsable.

(De constatarse mas de dos gestores
que hayan realizado la misma
infraccion podra resolverse el
contrato).

MEDIO DE
VERIFICACION

Denuncias de usuarios,
inspecciones propias.

No realizar una inspeccion pasados
15 dias calendarios de entregada la
carga de trabajo.

S/ 50 por cada dia que supere los
15 dias calendarios en cada predio
omitido.

Supervision y
seguimiento de campo,
fecha de acta de
instalacion.

No realizar una deteccion pasados
30 dias calendarios de entregada la
carga de trabajo.

S/ 300 por cada dia que supere los
30 dias calendarios en cada predio
omitido.

Supervision 'y
seguimiento de campo,
fecha de material visual

o video.

Fabricar conexiones clandestinas, o
bypass o derivaciones.

S/ 10,000 por cada caso
(serd causal de resolucion de contrato).

Supervision y
seguimiento de campo.

Informar conexiones clandestinas,
bypass o derivaciones, sin que se
hayan detectado realmente.

S/ 5,000 por cada caso
(si se evidencian mas de dos casos sera
causal de resoluciéon de contrato).

Supervision y
seguimiento de campo.
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4. OTRAS ACTIVIDADES TERCERIZABLES

OTRAS
ACTIVIDADES
TERCERIZABLES

Resumen

¢Existen aglomeraciones de
usuarios para realizar su pago
en dias punta?

En caso la instalacion de Preguntas
conexiones se realice por
administracion directa: ;Cual es
el tiempo promedio en atender
la instalacion de las conexiones
nuevas?

¢Cuenta con procedimientosy @
equipos adecuados para la
deteccion de clandestinos?

En caso la respuesta sea @
negativa ;Qué falta y de qué
manera la tercerizacion seria

una opcion para superar las
dificultades identificadas?

Recomen-

Diversifigue los medios de pago daciones
y asegure una amplia —
distribucion geografica.

Analice si existe otra modalidad
de ejecucion de conexiones
nuevas, que no sea
necesariamente a través de la
tercerizacion.

La recaudacion a través de entidades
financieras y centros autorizados de
cobranza ayuda a evitar aglomeraciones
de clientes en dias punta y motivar el
pago puntual.

La tercerizacion de la instalacion de
conexiones y sus actividades
complementarias mejora enormemente
la pronta atencion de solicitudes de
nuevos usuarios, y alivia los procesos de
adquisicion de materiales y su
almacenamiento.

La detecciéon de conexiones
clandestinas es una actividad factible de
tercerizar debido a su especializacion y
uso de equipos sofisticados.

Calcule la distancia promedio de las
diferentes areas de la ciudad hasta los
puntos de pago y determine las zonas mas
alejadas a ellos.

Analice los historiales de fechas de pago de
los clientes complementado con
encuestas a clientes, para determinar en
qué zonas se demoran mas en pagar.

Revise el analisis de costos de los precios
colaterales antes de fijar el valor referencial
del servicio de instalacion de conexiones.

Determine si se cuenta en su EPS con
todos los elementos para calcular la carga
de trabajo y costos del servicio de
deteccion de conexiones.
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5.1 Introduccién

Sedapal S.A. es laempresa que tiene mas aflos de experiencia en la tercerizacion de las actividades comerciales,

y a lo largo de los afios ha ido variando sus modalidades.

En un inicio tenia contratistas individuales para atender las «

diferentes actividades comerciales, de manera similar a lo
descrito en los capitulos que anteceden. Luego, entre los anos
2000 al 2010, tomaron paulatinamente la decision de aglutinar
las actividades comerciales en un solo contratista. Sin embargo,
consideraron que por la dimension del ambito de la empresa era
necesario contratar en tres items y definir para cada uno de ellos
un segmento geografico independiente (norte, centro y sur). En
cada uno de los items el contratista realizaba todas las actividades
comerciales rutinarias, excepto la instalacion de conexiones y de
medidores, que se ejecutaban a traves de proyectos de inversion
independientes.

Sin embargo, desde el afio 2010, ha implementado una modalidad
convocada en dos periodos contractuales (2010-2015 y 2015-
2018), dentro de los cuales resalta el modo de pago por unidad
de medicion que constituye un esquema distinto a todas las
experiencias de tercerizacion de actividades comerciales.

Item:

Las normas de contrataciones del
Estado permiten realizar un solo
proceso, que se desglosa en una
relacion de items de naturaleza similar
entre ellos, pero haciendo evaluacion
de las propuestas y adjudicacién de
buena pro independiente para cada
uno de ellos.

Unidad de medicion:
Comprende la caja portamedidor,
marco, tapa, accesorios y el medidor
mismo.

5.2 Descripcion del modelo de contrato y forma de pago

Las condiciones contractuales variaron en algunos puntos entre el primer y el segundo periodo, pues sobre
la base de la primera experiencia se incorporaron luego otros. Proponemos un modelo de contratacion que

consiste en clasificar las actividades en cinco grupos.

Actividades de gestion

El modelo plantea alinear los intereses de la EPS con los intereses del contratista al configurar un pago unico
mensual por cada unidad de medicion activa y que haya sido facturada por diferencia de lectura valida. Este

pago unico abarca las siguientes actividades comerciales:

- Lectura de medidores.

- Mantenimiento preventivo y correctivo permanente de la unidad de medicion (caja, tapa, accesorios

y medidor).

- Renovacion de medidores que devengan en inoperativos durante el periodo contractual o por limite

de vida util del medidor.

- Reposicion de medidores robados o vandalizados durante el periodo contractual.

- Distribucion de recibos y facturas.
- Distribucion de notificaciones.

- Inspecciones internas y externas (incluye atipicos, impedimentos de lectura, reclamos relacionados

a consumo, empadronamiento, mantenimiento catastral).
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5. CONTRATO POR UNIDAD DE MEDICION

Las condiciones para el pago en cada unidad de medicion son:

- Que la conexion esté activa al momento de la facturacion mensual (asi el proveedor no cobrara
cuando el medidor esté en corte).

- Que el medidor esté operativo (asf el proveedor no cobrara en caso de medidores que subregistran,
estén paralizados, vandalizados o manipulados)

- Que la conexion sea facturada por diferencia de lecturas. Por lo tanto, el proveedor no cobrara
cuando se factura por promedio, debe evitar casos de impedimentos de lectura y cumplir con el
procedimiento de atipicos.

Sedapal S.A. pagd en esta actividad precios que variaron a lo largo del periodo contractual entre S/. 12.00 a S/
13.00 mensuales (costo directo), dependiendo del proveedor responsable de cada item.

Actividades de implementacion

Un segundo grupo de actividades se pagan por precios unitarios, sin tomar en cuenta el estado de la
conexion o del medidor, por lo que el pago no es inherente a una mejora en la facturacion, sino simplemente
por la ejecucion fisica de cada una de las siguientes actividades:

- Provision e instalacion de medidores en clientes seleccionados por la EPS.
- Deteccion de clandestinos.
- Mantenimiento o reemplazo de unidades de medicion <« Importante:
que ya estaban inoperativas antes del inicio del contrato. En el primer ciclo de lectura se

- Reposicion de medidores robados o vandalizados antes determinan los medidores existentes
delinicio del contrato. y operativos al inicio del contrato.

Elproveedor adquiere e instala los medidores, y debe llegar al 100 % de micromedicion en las zonas establecidas,
salvo casos excepcionales. La EPS debe indicar en los TDR cuales son las zonas o sectores involucrados en esta
modalidad (sobre la priorizacion de sectores ver manual 3: “Gestion de la facturacion”). Ademas, debe detallar
las especificaciones tecnicas minimas de los medidores y disponer de un control de calidad a una muestra del
lote adquirido por el proveedor.

El proveedor tiene la facultad de mejorar las caracteristicas de los medidores en los clientes en los que considere
que tendra una mejor precision en la medicion y redundara en el incremento de la facturacion, sin que ello
signifique un costo adicional a la EPS.
Actividades persuasivas
Las actividades de recuperacion de cartera morosa y usuarios inactivos existentes pueden incluir:

- Visita del gestor de recuperacion.

- Verificacion de la conexion y del predio.

- Acciones de cierres y reaperturas.
- Revision frecuente de los servicios cerrados.
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El pago por esta actividad se realiza de acuerdo con los criterios indicados en la tabla 31.

EL USUARIO REGULARIZA
SU DEUDA DENTRO DE LOS
15 DiAS POSTERIORES A LA
VISITAY SIN NECESIDAD DE

REALIZAR EL CIERRE

EL USUARIO REGULARIZA

SU DEUDA DENTRO DE LOS
15 DIAS POSTERIORES A LA
VISITA Y ACCION DE CIERRE

Actividades de sostenibilidad

PAGO POR GESTION DE
RECUPERACION

50 % del PU. de cierre + reapertura.

Tabla 31. Modo de pago de actividades persuasivas

PAGO POR CIERRE +
REAPERTURA

Entre el 50 % y 100 % del P.U. cierre
+ reapertura (dependiendo de la
antigliedad de la deuda).

Cierre + reapertura (si se relizd
mas de un tipo de accion solo se
pagara por la ultima).

Bajo esta denominacion se agrupan las siguientes actividades que se pagan por precios unitarios, por cada
actividad ejecutada, previamente ordenada explicitamente por la EPS, de acuerdo con la tabla 32.

Tabla 32. Modo de pago de actividades de sostenibilidad

CRITERIO PARA EL PAGO CRITERIO PARA NO VALORIZARLO

ACTIVIDAD

ATENCION DE EMERGENCIAS
(SE DENOMINAN ASi A LOS
REEMPLAZOS DE MARCO Y
TAPA, O DE ACCESORIOS)

INSTALACION DE MARCO Y
TAPA

REFLOTAMIENTO DE CAJA

DETECCION DE CONEXIONES
ILEGALES

INSTALACION O CAMBIO DEL
DISPOSITIVO DE SEGURIDAD

TRASLADO DE UNIDAD DE
MEDICION

Solo corresponde cuando al inicio
del contrato (en la primera lectura)
ya exista la deficiencia que motiva la
actividad.

Si las emergencias o dafios en los
marcos, tapas o cajas suceden dentro
del plazo contractual, las actividades

seran consideradas como parte de

la gestion, y no se pagaran como
actividades de sostenibilidad.

Son solicitados por Sedapal de
manera expresa.

Se valoriza cuando hay una orden
de trabajo expresa de la EPS.

No procede la valorizacion si el
contratista realiza la actividad para la
optimizacion de la gestion.
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5. CONTRATO POR UNIDAD DE MEDICION

Actividades complementarias

Relacionadas a roturas y reposiciones de veredas, pavimentos y areas verdes. Se paga a precios unitarios de
manera individual por cada actividad, no representa diferencia con una modalidad contractual estandar.

Bonificaciones o penalidades vinculadas a la facturacion

Una manera adicional para reforzar que el proveedor tenga permanentemente alineados sus intereses con los
de la EPS sera establecer bonificaciones o desincentivos econdmicos basados en la facturacion mensual. Para
ello, en los TDR se establece que al inicio del contrato se calculara el promedio de facturacion computado
con los 12 meses anteriores al inicio contractual. A este promedio de facturacion, se adiciona un porcentaje
de mejora minima que puede ser fijado por la EPS de acuerdo con la proyeccion realista, se establece asi una
facturacion esperada. Por ejemplo, con un 5 % de mejora ofertada por el postor para un determinado afio en
evaluacion, resulta:

facturacion esperada = promedio de facturacion x 1.05

Sedapal S.A., en sus TDR, ha dispuesto que los postores puedan ofrecer una mayor
facturacion esperada, lo cual se suma a la mejora ya establecida por la EPS. Por ello
los postores obtienen puntaje adicional como una ‘mejora” dentro de los criterios
de evaluacion de la propuesta técnica.

Si se seleccionan zonas de poca continuidad o presion, la facturacion podria tender

a disminuir y la logica de bonificaciones y penalidades vinculadas a la mejora del
volumen no podra aplicarse.

Luego de ello, calcular mensualmente el porcentaje relativo de incremento o disminucion de la facturacion
del mes en funcion de la facturacion esperada, de acuerdo con una ecuacion como esta:

% Diferencia relativa= (Facturacion del ano- Facturacion esperada)/(Facturacion
esperada)

Puede suceder lo siguiente:

- Que el resultado sea un porcentaje positivo cuando la < Importante:
facturacion del afio sea superior a la facturacion esperada, Para el calculo de la facturacion
en este caso se procede a otorgar una bonificacion al del afio se debe tener en cuenta
proveedor. que:
- Enelcaso contrario, se aplica un desincentivo economico « No se deben considerar los
al proveedor. incrementos  tarifarios de
- Tanto la bonificacion como el desincentivo se aplicaran de ningun tipo.
acuerdo con una escala, que debe especificarse en los TDR. * No se debe considerar el
crecimiento vegetativo de
conexiones nuevas.
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Tabla 33. Ejemplo de bonificaciones y desincentivos relacionados con la mejora de la facturacion

BONIFICACION DESINCENTIVO
% DIFERENCIA RELATIVA (EL PORCENTAJE SE APLICA AL (EL PORCENTAJE SE APLICA AL

MONTO TOTAL DE LA VALORIZACION MONTO DE LA VALORIZACION
MENSUAL COMO INCREMENTO) MENSUAL COMO DESCUENTO)

Menor de - 10.00 % @ 5% @

% Diferencia relativa x 10 % @
5%

De -10.00 % a - 3.00 %

-2.99 % -0.00 % @ 0.00 % 0.00 %

% Diferencia relativa x 10 % @

De 0.01% a-10.00 % 59

Mayor de 10.00% @ 5% @

Criterios:

Existe un desincentivo maximo (en el ejemplo es 5 %). @

Y un limite para la aplicacion del desincentivo maximo (en el ejemplo: -10 %) @
Existe un rango en el que no hay desincentivo @

Igualmente existe una bonificacion ma’xima@, asi como un limite @

Las bonificaciones @y desincentivos @ que son menores que el limite maximo se

calculan de manera proporcional a las maximas.

Otras condiciones contractuales

El plazo del contrato ha sido el maximo que permite la ley (3 afios) para que sea sostenible y atractivo, ya que
el modelo involucra una inversion por parte del proveedor que toma un plazo mediano para su recuperacion.
No se recomienda intentar implementar este modelo en plazos menores pues sera insostenible y nada
atractivo para los postores.

La aplicacion de bonificaciones y desincentivos no elimina la necesidad de establecer penalidades por
incumplimientos, casos de corrupcion o negligencia que puedan generarse en el transcurso de las actividades.
En general, deben aplicarse las mismas penalidades por incumplimientos descritas en los capitulos anteriores,
y gque no se indican aqui para evitar redundancias.
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5. CONTRATO POR UNIDAD DE MEDICION

5.3 Ventajas principales

1. Un solo contrato que engloba todas las actividades comerciales es mas practico de manejar desde
el punto de vista administrativo y logistico.

2. Los esfuerzos de supervision se centran en evaluar las tendencias y desviaciones en los indicadores
principales. La tendencia a evadir responsabilidades del contratista disminuye, puesto que un mal tra-
bajo significaria que cobre por menos unidades de medicion (por ejemplo, si no repone un medidor
a tiempo, o no hace cortes efectivos).

3. Al estar involucrado en resultados de la gestion, el contratista aporta un mayor valor agregado que
finalmente genera una mayor facturacion e ingresos, en aspectos como:

- Incremento de la cantidad de conexiones con micromedidor leido. El proveedor estara mas
propenso a eliminar impedimentos de lectura, atender casos de atipicos, reemplazar medidores
inoperativos o vandalizados, para evitar facturaciones por régimen de promedio historico, y con
ello posibles péerdidas de volumen vy, por lo tanto, de facturacion.

- El proveedor estara mas inclinado a implementar medidas de seguridad y prevenir manipulacio-
nes o hurtos, ya que cada medidor deteriorado, manipulado o hurtado debe ser reemplazado a
costo suyo. Ademas, de este modo, se contribuira a mantener el volumen alto de micromedicion,
lo cual evita el pago de penalidades e incluso puede ganar bonificaciones.

- Enelcaso de Sedapal S.A., el porcentaje de micromedicion ha aumentado marcadamente desde
el ano 2010, cuando inicio el modelo de pago por gestion de unidad de medicion.

llustracion 17. Evolucion de la micromedicion en Sedapal S.A.
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Fuente: Sunass

- Mantenimiento de un alto porcentaje de conexiones activas. El proveedor hara esfuerzos por
mantener este indicador alto, ya que su valorizacion mensual depende directamente de ello (vea
ilustracion 18).
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Ilustracién 18. Evolucion de las conexiones activas en Sedapal S.A. desde el afio 2010
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5.4 Condiciones para implementar un contrato por unidad de medicién

Sibien es cierto que las ventajas de un contrato por unidad de medicion son bastante alentadoras, es necesario
identificar las condiciones que deben existir para poder evaluar su aplicacion:

Se deben analizar con exhaustividad los datos, modelando el comportamiento de la facturacion
en los ultimos afos, lo cual servira también para fijar los precios a pagar por unidad de medicion asi
como los parametros y porcentajes para la bonificacion o desincentivo economico.

En caso de no tener una buena base estadistica, se recomienda implementar un proceso de terce-
rizacion por precios unitarios individuales por actividad, por lo menos en dos procesos de 3 afios
cada uno para estudiar la evolucion de las variables.

La cobertura del parque de medidores debe ser alta. Si bien el modelo propone actividades no
dependientes de la facturacion, como la instalacion de medidores, una cobertura muy baja de me-
didores, o un pargue de medidores muy antiguo, no aportara buena base estadistica para predecir
el comportamiento de la facturacion, lo cual puede generar fuertes incertidumbres que llevaran a
tomar decisiones equivocadas.

Una alternativa a lo anterior es que la EPS cuente con grandes recursos para incrementar la cober-
tura con una actividad de instalacion masiva de medidores en la zona contractual, pagada a precios
unitarios.

Se recomienda su implementacion solo en EPS grandes, a partir de aproximadamente 100,000
conexiones, ya que se requieren proveedores de experiencia y calidad que solo son atraidos comer-
cialmente si el volumen de negocio es grande.
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5. CONTRATO POR UNIDAD DE MEDICION

CONTRATO
POR UNIDAD
DE MEDICION

Resumen

¢En su EPS, se tiene o Preguntas

informacion disponible para
predecir las posibilidades de
mejora en la gestion
comercial?

Recomen-

Analice las condiciones daciones
especificas de la EPS antes de
decidir su implementacion.

Considere la implementacion @
del modelo solo cuando ya se
tenga experiencia en
tercerizacion de actividades
comerciales.
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El modelo de contratacion vinculado al
éxito es una buena manera de asegurar
un impacto econémico pues el
proveedor también se remunera en
funcion de esto.

Es necesario que previamente la EPS
haya contratado tercerizacion de
actividades comerciales bajo el sistema
de precios unitarios clasico.

La EPS debe realizar un analisis
cuidadoso de la carga de trabajo y
proyeccion de ingresos para sustentar
econdmicamente el modelo.

Estime la cantidad de medidores, cajas y
accesorios que se necesitan para una
micromedicion al 100 %, asi como la carga
de trabajo de las actividades comerciales
vinculadas al modelo de contrato por
unidad de medicion.

En funcion de lo anterior, estime el
presupuesto de inversion y costos para la
ejecucion de las actividades.

Proyecte los escenarios de crecimiento de
la facturacion e ingresos en una gestion
comercial eficiente.

Elabore un modelo econdmico que
permita evaluar la factibilidad de un
contrato por unidad de medicion.
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6.1 Etapa de transicién en el ingreso de un tercero

Cuando una EPS inicia por primera vez la ejecucion de sus actividades a través de un tercero ocurren a
menudo algunos problemas, generados principalmente por el desconocimiento de la ciudad y las normas
sectoriales de saneamiento, por parte del personal del proveedor. Esto puede suceder también cuando un
proceso de seleccion es ganado por un proveedor distinto al del proceso anterior.

Tal situacion no debe verse como una sefial de que el contratista no es competente o que el modelo de
tercerizacion no funciona, sino mas bien tomarlo como un hecho que tiene probabilidades de ocurrir.
Ante esta posibilidad, se deben tomar acciones preventivas para evitarlo o, cuando menos, minimizarlo. A
continuacion, se describen algunos problemas tipicos y recomendaciones para afrontarlos:

Tabla 34. Ejemplos para mejorar la transicion hacia una tercerizacion

PROBLEMA RECOMENDACION

Los operarios del proveedor
desconocen la rutas y la ubicacion
de los predios

Entregar los planos mas precisos con los que se cuenten.

Los operarios de la EPS deberan acompariar a los del
proveedor en el primer mes en todas las rutas.

En caso de tener un catastro con serios problemas de
actualizacion, se debe incorporar un precio unitario por cada
mejora en la codificacion o ubicacion del lote.

Los operarios del proveedor
desconocen algunos
procedimientos internos de la
empresa o reglamentados por la
Sunass

Considerar en los TDR una fase de capacitacion que debe
ser conducida juntamente con los funcionarios de la EPS,
evaluandolos con un test de salida.

Supervision constante.

El proveedor presenta informes
inadecuados y aduce que
contractualmente no esta obligado
a mejorarlos

Establecer los contenidos minimos de informes y reportes.

Indicar en los TDR que la EPS tiene la facultad de solicitar
analisis de datos adicionales en cualquier momento. Incluir
penalidad por su incumplimiento.

Existen problemas de
sincronizacion de informacion para
la transmision de cargas de trabajo

y su devolucion

Establecer un periodo de adecuacion, de al menos 30 dias, en
los que se deberan probar los aplicativos vy la interrelacion de
los sistemas de la EPS y del contratista.

Una medida adicional sera que la EPS tenga un sistema de
interfaz que permita el inicio de las actividades, contra mejoras
progresivas del software, el cual finalmente seguira siendo
propiedad de la EPS junto con las mejoras.
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Adecuaciones necesarias al interior de la EPS

Cuando una EPS inicia la tercerizacion de actividades comerciales serd necesario tomar en cuenta que surgiran
necesidades de adecuacion dentro de la EPS, debido a que los cambios alteraran de manera significativa,
especialmente en dos aspectos:

1. Funciones

Con la tercerizacion de actividades comerciales, las funciones vy las tareas de los funcionarios de las
EPS cambian (vea ejemplos en tabla 35), especificamente se enfoca en la supervision del proveedor
para asegurar que el servicio se realice con calidad y eficiencia. De igual manera, en el caso de los
operarios de campo, sus labores ya no seran las actividades tercerizadas, sino otras labores comerciales
e incluso dentro de otras areas operativas de la EPS.

En ambos casos deben adecuarse los documentos de gestion como el manual de organizacion y
funciones o el manual de perfil de puestos, definiendo una flexibilidad en sus funciones que permitan

nuevas labores.

Tabla 35. Ejemplo de cambios funcionales en recursos humanos de la EPS

FUNCIONES TiPICAS
EN GESTION POR

NUEVAS FUNCIONES EN UN PROCESO DE

ADMINISTRACION DIRECTA FERCERIZACION

JEFE DE
MEDICION

OPERARIO DE
LECTURAS

lectura.

Planificar el proceso de
lecturas mensuales.

Distribuir las cargas de
trabajo

« Definir los ciclos de « Establecer esquema de control de calidad y

supervision.

Verificar el cumplimiento de las fechas de toma de
lectura.

Supervisar la calidad de las lecturas.

Verificar rendimientos.

Realizar las lecturas
mensuales.

Realizar inspecciones en
caso de atipicos.

Realizar notificaciones en
caso de impedimentos de
lectura.

Control de calidad de lecturas (cuando la
supervision la ejerza la propia EPS).

Labores comerciales no tercerizadas (conformacion
de expedientes de quiebra, inspecciones para
reclamos, inspecciones para aplicacion de tarifa por
exceso de VMA, etc.).

Labores operacionales (involucra una
reestructuracion de CAP de la entidad).

De preferencia incluir en el MOF una gran cantidad
de actividades posibles para flexibilizar el uso de los
recursos humanos.




2. Procedimientos internos

También los procedimientos internos deben cambiar en atencion a las nuevas funciones de la
Gerencia Comercial frente a la intervencion de una empresa que ejecute las actividades. En caso de
tener un manual de procedimientos o similar debera adecuarse antes de la convocatoria del proceso
de tercerizacion, de manera que sea compatible con los terminos de referencia al momento del inicio
contractual.

6.2 Aspectos generales para formular los TDR
Referencia normativa del OSCE

La tercerizacion de actividades comerciales es una contratacion de servicios y esta legislada por la Ley de
Contrataciones del Estado (Ley 30225), modificada por el Decreto Legislativo N.° 1341 Se ha reglamentado
mediante el Decreto Supremo N.° 350-2015-EF, modificado por el Decreto Supremo N.° 056-2017-EF.

Asimismo, el OSCE ha publicado dos documentos que se recomiendan como referencia para la elaboracion
de los términos de referencia®:

« Instructivo Formulacion de Especificaciones Téecnicas para la Contratacion de Bienes y Términos de
Referencia para la Contratacion de Servicios y Consultorias en General (Resolucion N.° 423-2013-OSCE/
PRE).

e QGuia Practica N.° 5 ";Como se formula un requerimiento?”.

En estos documentos, se establece una estructura minima de contenidos que deben ser incluidos en los
terminos de referencia, por lo que recomendamos su cuidadosa revision e interpretacion. Los aspectos
estandares o comunes a otros procesos de seleccion no se han descrito en este manual para evitar redundancia
con el contenido de estos instructivos del OSCE.

Calcular las cantidades a contratar (cargas de trabajo)

Es imposible indicar en los términos de referencia la cantidad exacta de actividades que se deben realizar en
el periodo contratado, por lo cual es relevante considerar o siguiente:

» Proyectar una cantidad aproximada (carga de trabajo) por cada actividad a contratarse.
e Especificar en los terminos de referencia que el contrato sera bajo el sistema de precios unitarios.

Para la proyeccion de las cargas de trabajo se debe tomar en cuenta la siguiente informacion:

» Cantidades mensuales de la misma actividad realizada, en por lo menos los ultimos 24 meses, para
proyectar el crecimiento vegetativo de los afios siguientes.

e Metas de gestion previstas en el Plan Maestro Optimizado (PMO) y en el Plan Operativo Anual (POA) sobre
el incremento de conexiones o medidores, o cualquier otra vinculada al servicio.

» Prevision de un stock de medidores o conexiones para el caso en que el siguiente proceso de contratacion
demore o existan actividades que superen lo proyectado.

En los capitulos anteriores, se han propuesto metodos de calculo especificos para cada actividad.

! Fuente: http://portal.osce.gob.pe
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Decidir el tiempo de los contratos (de 1 a 3 afios)

Las normas de contrataciones del Estado peruano permiten que el periodo de contratacion de servicios pueda
ser hasta por 3 afios, pero en la actualidad la preferencia de las empresas en general se orienta a realizar
contratos de plazos de un afio (12 meses). Esto ocurre por desconocimiento de las normas o por la inseguridad
en la calidad de sus propios TDR que un contrato largo pueda acarrear condiciones perjudiciales a la EPS.

A pesar de lo mencionado anteriormente, se recomienda definir el plazo contractual en por lo menos 2 afos,
teniendo suma diligencia en la elaboracion de los terminos de referencia para crear condiciones contractuales
favorables a la EPS. De este modo, no sera necesario realizar anualmente los distintos procesos relacionados
a la tercerizacion (elaborar TDR, tramitar un requerimiento, hacer estudio de mercado, convocar y conducir el
proceso de seleccion, suscribir el contrato), que pueden llevar entre 3 a 6 meses.

Solamente cuando se hace un proceso en la EPS por primera vez, y no se esta sequro de que los procedimientos
sean completamente correctos o detallados, se puede hacer una excepcion estableciendo un plazo de 12

meses, para incorporar lecciones aprendidas en los siguientes TDR.

En la tabla 36 se muestran algunos criterios que ayudaran en la decision del plazo de contratacion:

Tabla 36. Criterios para definir plazo contractual

CRITERIO PLAZOS CORTOS PLAZOS LARGOS

s VN S ) TR VNl ek El esfuerzo administrativo se hace El esfuerzo administrativo se hace
PARA CONTRATACIONES con mas frecuencia. una sola vez cada 2 o 3 afios.

Si algo va mal, se puede corregir en Una mala concepcion de los

PEE:.'?I.?I;‘IECSII-EIE‘EIS-?\SL.IA-DET’S el siguiente ano. términos de referencia se alargara

por mas tiempo.

Recomendaciones generales

» Indicar en el cuerpo del contrato el correo electronico o medio
similar del proveedor de servicios y de la EPS, que servira para
qgue la EPS entregue informacion. Esta informacion puede ser

< | Importante:
No debe ser un criterio para tomar
la decision el mero hecho de querer

modificada por una comunicacion notarial por cualquiera de restringir el plazo contractual a un
las partes. ejercicio presupuestal de 12 meses, o
+ Indicar como obligacion contractual que el proveedor, a peor aun, limitarlo al mes de diciembre

del aflo en curso.

los 5 dias de suscrito el contrato, debera indicar por escrito
a la EPS los datos de contacto del personal clave (numeros
telefénicos, correos electronicos) para autenticar los medios
de comunicacion entre las partes. Sera conveniente que la EPS
realice la misma comunicacion en el mismo plazo.

» Exigir que el contratista pague por lo menos el sueldo minimo a sus trabajadores y cumpla con todos los
conceptos legales, beneficios sociales, seguros, compensacion de tiempo de servicios (CTS), tributos, entre
otros, estableciendo penalidades relacionadas a su incumplimiento.
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En caso corresponda, especificar explicitamente si aplican o no los adelantos directos. Puede resultar
necesario en casos que se exija al proveedor cierta inversion inicial como locales, equipos o vehiculos.
Indicar de manera explicita si el contrato esta sujeto a aplicacion de reajustes por variacion de indices de
precios. Se recomienda que en plazos largos (3 afos) si sea aplicable, pero no en plazos cortos.

Explicitar que el proveedor es responsable de las ocurrencias de accidentes de trabajo, perjuicio a terceros,
interrupcion del transito y cualquier otra situacion vinculada a la actividad que presta.

Exigir el cumplimiento de las normas de seguridad y normas ambientales en todas las actividades, debe ser
tarea de la supervision vigilar su implementacion.

Dentro de los criterios de calificacion, evitar el requerimiento de equipos de muy facil adquisicion en el
mercado local, dado que limita injustificadamente la participacion de postores al obligarlos a tener estos
equipos antes de ganar el concurso.

En general, evitar cualquier tipo de criterios muy direccionados o especiales, que de manera injustificada
impiden la participacion de la mayoria de postores interesados.

Software y aplicativos

En caso una EPS por primera vez realice tercerizacion en una o varias de sus actividades serd necesario
incluir como una exigencia contractual (dentro de los primeros productos) la elaboracion de un aplicativo
web y movil gue permita la entrega y devolucion de las cargas de trabajo, asi como el registro de incidencias
relacionadas a la actividad. Se debe especificar que el aplicativo sea entregado a la EPS, junto con la version
final de sus codigos fuentes.

En los siguientes procesos de seleccion de las mismas actividades, la EPS pondra el aplicativo anterior a
disposicion del postor ganador para su uso, estipulando que toda mejora o reemplazo debe pasar a poder
de la EPS al finalizar el proceso.

6.3 Caracteristicas de los postores

Un interés para la EPS que debe primar en los procesos de seleccion es que se pueda adjudicar exitosamente
el proceso y que el postor adjudicatario sea honesto y eficiente. La medida justa esta en exigir requisitos que
aseguren el objetivo, sin ser tan exigentes que provoque procesos desiertos.

Los documentos normativos publicados en el portal del OSCE establecen especificamente los contenidos
que deben tener las bases de los procesos de seleccion (bases estandar), encontrando tres momentos en los
gue la EPS puede considerar criterios o requisitos que son parte de la propuesta técnica del postor:

1. Documentos de presentacion obligatoria en la propuesta técnica

Se trata de documentacion que servira para acreditar el cumplimiento de algun componente de los
términos de referencia que la entidad considere pertinente.

2. Requisitos de calificacion que deben estar conforme a los TDR

Los requisitos que se definan en las bases seran de obligatorio cumplimiento. El incumplimiento
de cualquiera de ellos desencadena automaticamente en la descalificacion del postor. En la tabla
37 se presentan criterios para la fijacion de estos requisitos, toma como base la estructura estandar
aprobada por el OSCE, en las bases estandar para procesos con objeto de servicios, se recomienda
en general evitar requisitos innecesarios que puedan ser calificados como “sesgados” u “orientados”
ya que traera posiblemente reclamos de los postores que alargaran los plazos del proceso.

Los requisitos de calificacion que la EPS exija en las bases seran de cumplimiento obligatorio, la
ausencia o errores en cualquiera de ellos eliminara automaticamente la propuesta del postor.
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CRITERIO

Tabla 37. Criterios para establecer requisitos de calificacion

RECOMENDACION

Al Representacion

Es el Unico criterio obligatorio. No necesita recomendaciones, se trata de
documentos formales obligatorios (DNI de personas naturales, partidas de
personas juridicas, poderes, promesas de consorcio, etc.).

A.2. Habilitacion

A. CAPACIDAD LEGAL

No se recomienda incluir, puesto que no existen registros nacionales
especificos para proveedores de actividades comerciales.
Puede incluirse si la EPS ha implementado un registro propio, por ejemplo
instalacion de conexiones, etc.

B.1 Equipamiento
estrategico

Solo incluir equipos o maquinarias muy especificas relacionadas al servicio
que no sean de usual tenencia o alquiler en la zona del servicio.
De ninguna manera incluir equipos comunes como: computadoras,
escritorios, armarios, vehiculos, etc., que pueden ser incluidos como
obligaciones contractuales en la descripcion de los TDR.

B.2. Infraestructura
estratégica

Para no restringir la participacion de postores, no se recomienda incluir
Como requisito para calificacion, pero si se deben incluir almacenes u
oficinas que sean estrictamente necesarias para el desarrollo del servicio
como obligacion contractual al ganador. Establecer dimensiones minimas y
distancia maxima a la EPS.

B. CAPACIDAD TECNICA Y PROFESIONAL

B.3 Calificaciones
del personal clave

Solo considerar lo estrictamente necesario para el desarrollo del servicio de
supervisores o coordinadores.
No se recomienda exigir aqui profesionales o técnicos de mando medio
(operarios, validadores, digitadores, etc.) ya que hace engorroso el proceso y
puede perjudicar la participacion de mayor cantidad de postores.

3.1. Formacion
académica

No se recomienda exigir una sola especialidad profesional especifica para
coordinadores o supervisores de campo, debe ser lo mas heterogenea
posible (se proponen profesionales en administracion, contabilidad,
economia o ingenieria).

B.3.2. Capacitacion

No existen competencias especificas de la especialidad de saneamiento que
ameriten una exigencia aqui.
Si la EPS decide hacerlo debe ser muy fundamentada para evitar quejas de
los postores.

B4. Experiencia del
personal clave

Tiempo y trabajos similares.




CRITERIO RECOMENDACION

LA EPS EVALUARA SI1 ES CONVENIENTE SU INCLUSION

La experiencia del postor se mide por la magnitud economica de los trabajos desarrollados en afios
anteriores.
Se recomienda incluir este criterio ya que permite validar:

« Capacidad de manejo de recursos economicos y humanos.
« Responsabilidad en el cumplimiento contractual.

« Conocimientos aprendidos en gestion administrativa, financiera y técnica en tareas similares.

Se recomienda establecer una experiencia entre 1 a 1.5 veces el valor referencial.

C. EXPERIENCIA DEL POSTOR

La precision esta en definir que tipo de servicios se pueden aceptar como “similares”. En la tabla 38 se
complementa la recomendacion proponiendo la descripcion de trabajos similares de acuerdo con la
actividad a ser contratada.

Nota: La estructura de criterios y su nomenclatura es la aprobada por el OSCE en sus bases estandar publicadas
en su pagina web www.osce.gob.pe

Tabla 38. Descripcion de servicios similares

ACTIVIDAD PARA REQUISITO
CONTRATADA MINIMOS

PARA CRITERIOS DE CALIFICACION

Lectura de medidores de agua con
dispositivo.

Lectura manual o con
LECTURA DE

MEDIDORES dispositivos de agua o)
energia eléctrica.

Lectura manual de medidores de agua. 70 %

Lectura con dispositivo de medidores de
energia eléctrica, ejecucion de catastros 55 %
comerciales.

Distribucion de recibos o facturas de agua

o electricidad. Maximo
Distribucion de recibos
DISTRIBUCION DE o facturas de empresas Distribucion de recibos o facturas de
RECIBOS de servicios o financieras, | servicios eléctricos, ejecucion de catastros 50 %
servicios de mensajeria. comerciales.
Servicios de mensajeria o courier. 30 %
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Servicios de corte de agua Servicios de corte de agua potable. Maximo
table, instalacion d - .
CORTES e a. & [nstaracion @& Instalacion de conexiones de agua. 60 %
conexiones de agua, obras
de agua potable. Obras de agua potable. 30 %
: Instalacion de medidores Instalacion de medidores de agua. Maximo
INSTALACION DE d instalacion d
MEDIDORES e agua, instalacion de - .
conexiones de agua. Instalacion de conexiones de agua. 50 %
> Instalacion de conexiones Instalacion de conexiones de agua. Maximo
INSTALACION DE q bras d
CONEXIONES e agua, obras de agua
potable. Obras de agua potable. 70 %
. Servicios de venta de Servicios d ta o Maxi
GESTION DE . - ervicios de venta de servicios. aximo
INCORPORACION serV|.cl|os, serwcps de
DE CONEXIONES gestion comercial en
general. Servicios de gestion comercial en general. 70 %
Cobranza de empresas de servicios de L
Maximo
> Cobranza de empresas agua potable.
GESTION DE J . fidad
COBRANZA e servicios, entidades N
financieras, Sunat, SAT, etc. Cobranza en empresas de servicios, 80 %
entidades financieras, Sunat, SAT, etc. °

Factores de evaluacion

Los factores de evaluacion sirven para calcular el puntaje de las ofertas de cada postor de manera objetiva. Los
factores expuestos a continuacion son aquellos permitidos por el OSCE y que las entidades pueden usar de
manera opcional (a excepcion del precio que es obligatorio).

a. Precio (50 puntos)
Segun las bases estandar podria ser el unico factor de calificacion. Sin embargo, no recomendamos
que esto sea asi debido a que no permitird a la EPS valorar otras condiciones o caracteristicas del
postor. Se recomienda fijar el puntaje de este criterio en 50 puntos de 100 y dejar los otros 50 puntos
para distribuirlos en los criterios que se exponen a continuacion.

b. Plazo de la prestacién del servicio (maximo 50 puntos)
Es un puntaje vinculado a que los postores oferten un plazo menor que el estipulado en los TDR.
Debido a que todas las actividades recomendadas en este manual obedecen al ciclo comercial
mensual, este criterio resulta no aplicable.

c. Primera practica de sostenibilidad ambiental o social (maximo 3 puntos)
Vinculado al objeto de la contratacion puede ser:

* Implementacion de un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo.

« Certificacion del sistema de gestion de la responsabilidad social.
« Certificacion del sistema de gestion ambiental.
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» Responsabilidad hidrica (Certificado azul emitido por ANA).
o Certificacion del sistema de gestion de la energia.

d. Una prictica de proteccion social y desarrollo < Importante:
humano (maximo 2 puntos) No se recomienda el empleo de los

« Sello Empresa Segura, libre de violencia y discriminacion criterios c y d, ya que seran pocas las
tra | . empresas que puedan cumplirlas, y
contrata r.n,uJer‘ . . limitara enormemente el abanico de

» Contratacion de personas con discapacidad. posibles postores, mas aun cuando

mas pequefia sea la EPS.

e. Garantia comercial del postor (maximo 50 puntos)
Se establece puntaje por un plazo mayor a lo solicitado en
los TDR de la garantia comercial.

Solamente podria ser recomendable en procesos relacionados con infraestructura (medidores,
conexiones), en el resto de actividades no se aplica.

f. Capacitacion del personal en la entidad (maximo 50 puntos)
Puntaje otorgado por horas lectivas de capacitacion especifica a trabajadores de la EPS. Se
recomienda que esto sea obviado o, de ser necesario, sea incluido como una obligacion contractual
para actividades, como por ejemplo:

e Uso de aplicativo portatil como medio de seguimiento y control (cuando se requiera).
« Colocacion y retiro de dispositivos de corte.

g. Mejoras a los términos de referencia (maximo 10 puntos)
Se pueden exigir mejoras reales a o ya solicitado en los TDR, que pueden aportar un incremento de
la eficiencia y de la calidad del servicio. Por ser este un factor muy especulativo, se deben establecer
los criterios objetivos que eviten observaciones o cuestionamientos por parte de los postores, por
ejemplo:

Tabla 39. Ejemplo de mejoras que pueden ser incorporadas

ACTIVIDAD
CONTRATADA ESCALA PTS.
Presenta declaracion jurada por la X pts
Entrega de equipos celulares mejora. Pts.
LECTURA DE a funcionarios de las EPS, con
MEDIDORES sisterna de rastreo de operarios y
carga de trabajo. No presenta. 0 pts.
6 spots televisivos (cada uno con X pts
Spots televisivos relacionados a difusion en xx dias).
la eficiencia de cortes, con fines
CORTES de alentar el pago unéual evitar 3 spots televisivos (cada uno con 0.5X bts
PERO U difusion en xx dias). A P
reconexiones.
No presenta. 0 pts.
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6. ASPECTOS CONTRACTUALES GENERALES

> Aplicacion de procedimientos 10 procedimientos mensuales. X pts.
GESTION DE leqal 2 d lici
COBRANZA egales con presencia de policia,
filmaciones, etc. No presenta. 0 pts.
h. Sistema de gestién de calidad (maximo 5 puntos) < | Importante:
Certificado ISO 9001 version 2008 o 2015 o NTP-ISO 9001 Si bien las certificaciones indicadas en

los factores h e i mejoran la gestion

i. Integridad en la contratacién publica (maximo 2 ,eﬁdente_ del proveedor,. imitan
innecesariamente la cantidad de

PF‘T‘*°S) o B ) postores. Se recomienda limitar su
Solicitar copia simple del certificado que acredita que uso.

se ha implementado un sistema de gestion antisoborno
conforme con la norma ISO 37001:2016 o con la Norma
Técnica Peruana (NTP) equivalente.
Nota: Este criterio se agrega para casos de concurso publico, y no para procesos de adjudicacion
simplificada.
6.4 Penalidades

Dentro del reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado se establecen dos tipos de penalidades:

« Penalidades obligatorias relacionadas con el atraso del contratista en la entrega de productos o prestacion
del servicio, que se calcula en funcion de los dias de atraso y el monto contractual.

« Otras penalidades, las cuales deben ser especificadas por la entidad contratante dentro de los términos

de referencia. En la tabla 40 se presenta una propuesta de penalidades contractuales generales (para
recomendaciones especificas para cada actividad, consulte los capitulos anteriores).

Tabla 40. Propuesta de incumplimientos y penalidades

INCUMPLIMIENTO ‘ PENALIDAD

Relacionadas con procedimientos generales de todas las actividades.

0.1 de la UIT (la penalidad se aplicara por cada
ocurrencia).
Ademas, la EPS obligara al proveedor a correr
otra muestra de la actividad donde se produjo el
incumplimiento para validar su valorizacion.

Falsear, ocultar o variar los datos de una muestra
de actividad o de alguno de sus resultados, dentro
del marco de los procesos de control de calidad de

actividades.

Se penalizara al proveedor por un monto
equivalente a las inspecciones, multas,
penalidades, gastos administrativos, dafos a
terceros y otros costos que devengan de cada
incumplimiento.

Sin perjuicio de los incumplimientos y penalidades
indicadas en la presente tabla, se aplicara la
presente penalidad en todos los incumplimientos
en los que sea aplicable.
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INCUMPLIMIENTO

Evidenciar que un operario esta realizando a la vez
labores de supervision como de ejecucion en la
misma actividad (por ejemplo cuando el supervisor
de lecturas sea uno de los operarios de lecturas).

PENALIDAD

0.3 de la UIT (la penalidad se aplicara por cada
ocurrencia).

Relacionadas con otros aspectos contractuales

No presentar el primer informe. 5UIT
No cumplir con el alquiler de centro de
operaciones dentro de los 30 dias de iniciado el 10 UIT
plazo contractual.
No cumplir con el alquiler de almaceén dentro de los
. L 10 UIT
30 dias de iniciado el plazo contractual.
No contar con el equipamiento completo del
centro de operaciones dentro de los 30 dias de 5UIT
iniciado el plazo contractual.
No cumplir con entregar los recursos informaticos
indicados en los términos de referencia, dentro de 10 UIT
los 30 dias de iniciado el plazo contractual.
No poner a disposicion los equipos y herramientas
indicados en los términos de referencia, dentro de 7 UIT

los 30 dias de iniciado el plazo contractual.

No proveer a un miembro del personal clave dentro
de los 30 dias de iniciado el plazo contractual.

5 UIT por cada miembro del personal clave no
provisto en la zona de trabajo.

Ausencia de un miembro del personal clave en el
centro de operaciones sin causa justificada.

2 UIT por cada ocurrencia.

Reemplazo de un miembro del personal clave.

10 UIT en cada cambio solicitado por el proveedor
y aceptado por la EPS.

Reemplazo de un operario comercial.

1 UIT por cada reemplazo.

Cuando se compruebe incumplimiento o atrasos
en los pagos de remuneraciones y beneficios
sociales del personal del contratista. Los pagos
de remuneraciones, CTS, gratificaciones y demas
beneficios sociales, se efectuaran dentro de los
plazos establecidos en las bases.

0.25 de la UIT por cada trabajador y por cada
oportunidad.
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6.5 Aspectos generales de la supervision
Rol de la supervision

La supervision tiene por objetivo principal asegurar que el proveedor de servicios ejecute las actividades
comerciales contratadas con calidad y oportunidad, dentro del marco de las condiciones contractuales
establecidas en los terminos de referencia. Cumplira principalmente las siguientes actividades:

Aspectos contractuales formales

e Revision de los informes del contratista, que pueden conducir a un pliego de observaciones que debe
ser atendido por el proveedor de servicios. Luego de ello, otorgar opinion favorable a los informes y a
la solicitud de pago que corresponda.

e Emitir opinion sobre aspectos contractuales del proveedor de servicios, a solicitud del mismo proveedor,
de la EPS o de oficio, por ejemplo sobre:
- Aclaraciones o precisiones sobre una actividad o procedimiento.
- Especificaciones de algun material, insumo o aplicativo a ser usado.
- Computo de plazos.
- Revision y aprobacion de propuestas de adendas.

e Analizar y recomendar la pertinencia de otorgar ampliaciones de plazo o adicionales al contrato del
proveedor de servicios.

e Llevarelcontrol de la bitacora de analisis de distorsiones o problemas suscitados por falta de precisiones
u omisiones en los terminos de referencia, debiendo presentarla mensualmente y en su informe final.

Control de calidad

e Implementar los procedimientos de control de la calidad de las actividades.

e Realizar analisis permanente de la informacion generada por el proveedor.

e Aplicar técnicas de muestreo intencional y aleatorio.

e Calcular los indicadores contractuales para medir la eficiencia y el cumplimiento de metas.

« Informar sobre la ocurrencia de infracciones, fundamentarlas y calcular sus penalidades. Se debe obligar
a la supervision a que su control de calidad se sustente en los indicadores definidos y en los aspectos
tipificados, como infracciones, a fin de que su deteccidon no sea circunstancial sino producto de un
trabajo sistematico.

Modalidad de supervision (interna y externa)

En lo posible es recomendable que exista una supervision externa que coordine las actividades indicadas y
disponga de los recursos necesarios para ello. Solamente en el caso de que el volumen contratado sea muy
pequefo se puede encargar el rol de supervision a un funcionario de la Gerencia Comercial, aunque se le debe
dotar de personal de apoyo para muestreos de campo o analisis de gabinete.

Para contratar un servicio de supervision externa, la EPS debe preparar TDR especificos y convocar a un

proceso de seleccion publico en paralelo al proceso de contratacion del proveedor de servicios de la actividad
a supervisar.
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Recursos de supervision

Para poder cumplir con las exigencias de la supervision, el supervisor debe disponer de los siguientes recursos:

Operarios para realizar el trabajo de campo, incluida la movilizacion.

Especialista informatico para el analisis de la informacion, la medicion de indicadores, sistema de
control de calidad e identificacion de infracciones.

Procedimientos y formularios para registrar y evidenciar la ocurrencia de hechos sancionables.

Perfil del supervisor

En general, el supervisor puede ser una sola persona natural, hasta un equipo de especialistas cuando la EPS
es grande, con un frente de trabajo amplio. Las caracteristicas especificas de experiencia deberian ser por lo
menos similares a lo solicitado al personal clave del proveedor.

6.6 Retroalimentacion del proceso de tercerizacion

Para asegurar que un error en los TDR sea corregido necesariamente en el siguiente proceso de seleccion, se
recomienda establecer una retroalimentacion permanente de las condiciones contractuales de los términos
de referencia. Este procedimiento debe abarcar los siguientes pasos:

1. Conformacion de un grupo de analisis constituido por los funcionarios de la Gerencia Comercial

que tengan relacion directa con el servicio, generalmente el gerente comercial y los jefes de
departamento involucrados. De preferencia, quien otorgue la conformidad debe ser el lider
encargado de registrar y sistematizar los analisis que se realizan.

Desde el inicio del plazo contractual, a medida que se susciten problemas, interrogantes,
incumplimientos del contratista, o cualquier otro tema que no sea el esperado, el lider debe
convocar a los funcionarios y operarios de la EPS para identificar la causa, y verificar si esta previsto
en los TDR o no. Se debe anotar cuidadosamente una bitacora de hechos e incidencias, asi como
las propuestas de modificacion para tenerlos en cuenta en la elaboracion de los TDR del siguiente
proceso de seleccion.

La bitdcora sera en version digital e impresa, la primera facilitara la edicion de los TDR, y la segunda
sera necesario tenerla en fisico ante la probabilidad de pérdida de la version digital (vea tabla 41 con
ejemplos de anotaciones en la bitacora).

El gerente comercial exigira la presentacion mensual de la bitdcora como parte de su informe de
gestion a fin de que queden evidencias para su reconstruccion. En caso exista un supervisor externo
se debe considerar como una obligacion contractual, presentar la bitacora en cada valorizacion y
en el informe final del proceso.
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Tabla 41. Ejemplo para llevar una bitacora de incidencias contractuales

PROBLEMA IDENTIFICADO

SE TIENEN REPORTES DE
MUCHOS RECIBOS NO
ENTREGADOS

EL PROVEEDOR INDICA
QUE LOS ERRORES DE
LECTURA IDENTIFICADOS
NO SON ESTADISTICAMENTE
REPRESENTATIVOS

LOS CORTES SON DE FACIL
REHABILITACION

EL PROVEEDOR PRESENTA
COMO VENTA DE CONEXIONES
UNA GRAN CANTIDAD DE
CONEXIONES DE OBRAS
RELATIVAMENTE NUEVAS

EL PROVEEDOR PRESENTA
INFORMES INADECUADOS

Los TDR no especifican
una penalidad asociada.

CAUSA SOLUCION

Especificar penalidad relacionada a la
cantidad de recibos duplicados que la
EPS debe imprimir.

Los TDR no indican un
meétodo de medicion de
los errores

Incluir un método de muestreo
aleatorio.

Establecer las penalidades vinculadas.

Los TDR dejan en libertad
al proveedor de escoger el
sistema de corte.

Especificar que la EPS puede
desautorizar o prohibir un sistema de
corte debido a su facil reapertura, en
cualquier momento.

No existe una
diferenciacion en los TDR
al respecto.

Establecer precios unitarios menores
para ventas de conexiones en grupos
de calles o urbanizaciones completas.

No existe penalidad para
la ausencia injustificada
del personal clave.

No existe una penalidad
por reemplazo del
personal clave

El drea usuaria debe solicitar a la
unidad de contrataciones una copia de
la propuesta técnica ganadora, ya que
esta se convierte en contractual en
todos sus extremaos.

Es necesario insertar en el cuadro
de "otras penalidades” la ausencia o
reemplazo del personal clave.

Aduce que
contractualmente no esta
obligado a mejorarlos

Establecer los contenidos minimos de
informes y reportes.

Indicar en los TDR que la EPS tiene
la facultad de solicitar analisis de
datos adicionales en cualquier
momento. Incluir penalidad por su
incumplimiento.

5. Al formular los términos de referencia para el siguiente periodo contractual se debe revisar
nuevamente la bitdcora a fin de analizar las anotaciones y asegurar su incorporacion mejorando

los TDR anteriores.




¢Su EPS tiene los recursos
humanos especializados suficientes
para realizar la supervision de los
servicios contratados?

¢;Cdmo se corrige en su EPS las
deficiencias surgidas en un proceso
contractual con miras al siguiente
proceso?

¢Los funcionarios de la Gerencia
Comercial tienen pleno
conocimiento de las normas e
instructivos del OSCE que les
permita elaborar adecuadamente
los TDR?

Revise los informes de supervision
(interna o externa) o similares para
reconstruir y consolidar las
recomendaciones ya existentes
sobre el proceso contractual.

Capacite a los funcionarios de la
Gerencia Comercial en las normas
de contrataciones del Estado.

ASPECTOS

CONTRACTUALES

GENERALES

Preguntas

SAAA
A
| —— —

Tareas

O

Recomen-
daciones

@ Laretroalimentacion de los procesos de
seleccion se debe hacer con el registro
y analisis de problemas contractuales
causados por una débil redaccion u
omision de los TDR.

Los aspectos contractuales para la
aceptacion de una oferta y su
evaluacion deben ser lo mas objetivos y
transparentes.

Implemente una bitacora de aspectos
contractuales que ameritan su correccion
o incorporacion.

Determine los criterios de calificacion y

factores de evaluacion mas apropiados,
juntamente con el encargado de Logistica.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Persona natural o juridica que ejecuta un servicio contratado por una EPS.

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

Predios que se ubican en zonas que tienen las condiciones técnicas para proveer
servicios de agua o alcantarillado, pero gue aun no tienen una conexion domiciliaria.

Predios que se ubican en zonas que no tienen las condiciones técnicas para
proveer servicios (usualmente ausencia de redes).

Porcentaje.

Actualizacion dinamica catastral.

Autoridad Nacional del Aqua.

Agua no facturada.

Centro autorizado de recaudacion.

Contrato administrativo de servicios.

Compensacion por tiempo de servicios.

Documento nacional de identidad.

Empresa prestadora de servicios de saneamiento.

etcétera (y restantes).

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

Gastos generales.

Global Positioning System (Sistema de posicionamiento global).

Gramo.

International Organization for Standardization (Organizacion Internacional de
Normalizacion).

Metro cubico.

NuUmero.

Norma técnica peruana.

Organo de Control Institucional.

Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado.

Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento.

Plan Maestro Optimizado.

Plan operativo anual.

Point of Sale.




PROAGUAII Programa de Modernizacion y Fortalecimiento del Sector Agua y Saneamiento.

Precio Unitario.

Reglamento de Calidad de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento.

Registro Nacional de Proveedores.

(74

Sol (moneda oficial del Peru).

SAT Servicio de Administracion Tributaria.

Cooperacion Suiza.

Entidad Municipal Prestadora de Servicios de Saneamiento del Cusco Sociedad

Sedacusco S.A. .
Anonima.

Sedapal S.A. Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima Sociedad Anonima.

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento.

SUNAT Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria.

-
~

D Términos de referencia.

U

T Unidad impositiva tributaria.

Caodigo de ubicacion geografica.

MARCO LEGAL Y NORMATIVO

Congreso de la Republica. Ley N.° 27626, Ley que regula la actividad de las empresas especiales de servicios
y de las cooperativas de trabajadores. Diario Oficial El Peruano, 9 de enero de 2002.

Congreso de la Republica. Ley N.> 30225, Ley de Contrataciones del Estado. Diario Oficial El Peruano, 11 de
julio de 2014.

Presidencia de la Republica. Decreto Legislativo N.° 1341, modifica la Ley de Contrataciones del Estado. Dia-
rio Oficial El Peruano, 3 de abril de 2017.

Ministerio de Economia y Finanzas. Decreto Supremo N.° 350-2015-EF, Reglamento de la Ley de Contrata-
ciones del Estado. Diario Oficial El Peruano, 10 de diciembre de 2015.

Ministerio de Economia y Finanzas. Decreto Supremo N.° 056-2017-EF, modifica el Reglamento de la Ley N.°
30225, 19 de marzo de 2017.

OSCE, Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado. ‘Formulacion de Especificaciones Tecnicas
para la Contratacion de Bienes y Terminos de Referencia para la Contratacion de Servicios y Consultorias en

General’, emitido mediante Resolucion N.° 423-2013-OSCE/PRE.

OSCE, Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado. Guia Practica N.° 5: “;Como se formula el
requerimiento?”. Junio de 2017.

OSCE, Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado. Bases estandar para la contratacion de servi-
cios en general, aprobado mediante Directiva N.° 001-2017-OSCE/CD.
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ANEXO 1 : EJEMPLOS DE TERMINOS DE REFERENCIA, MODELOS DE CONTRATO
Y CONVENIOS PARA LA TERCERIZACION DE ACTIVIDADES COMERCIALES

Correspondiente a las posibilidades de tercerizacion de actividades comerciales expuestas en el presente
manual, existen, entre los ejemplos de TDR, contratos y convenios de diferentes EPS que se pueden usar como
referencia. Se debe tomar en cuenta que estos TDR son netamente referenciales: requieren de ajustes y una
revision cuidadosa segun el contexto especifico de la EPS que prevé tercerizar alguna parte de sus actividades
comerciales.

Los siguientes TDR pueden ser descargadas en la pagina web de OTASS junto con los 6 Manuales.

ACTIVIDAD EPS TDR FECHA

o Términos de referencia del Concurso
Actividades

comerciales masivas EPS Moquegua Publico N.° 001-2017-CSAH/EPS 2017
MOQUEGUA S.A.
Actividades Adjudicacion de Menor Cuantia N.° 017-
comerciales de EPS Sedacusco 2011-EPS SEDACUSCO derivado de la 2011
impacto ADS N.° 012-2011-EPS SEDACUSCO S.A.

Experiencia de contratacion de centros
EPS Moquegua autorizados de recaudacion 2017
EPS Moquegua S.A.

Recaudacion a través
de CAR

lisgilzzlsgeie Sedalib Modelo de contrato de Concurso Publico 016
L N.© 0001-2016-SEDALIB S.A.
domiciliarias

Instalacion de Modelo de convenio de certificacion
conexiones EPS Tacna de gasfiteros autorizados a instalar 2018
domiciliarias conexiones domiciliarias.

Modelo de contrato integral
de actividades comerciales
Sedapal (pago por gestion de unidad de 2014
medicion). Concurso Publico N.°
030-2014-SEDAPAL.

Contrato por unidad
de medicion
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