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Convenio gobierno Peru - Alemania: 2002
(APCIl) (BMZ)

Contraparte: VMCS - DNS

Entidad Cooperacion Técnica: GTZ

Entidad Cooperaciéon Financiera: KfW

Ejecutores: 13 Empresas Prestadoras de Servicios
de Saneamiento (EPS) en las siguientes ciudades:
Cafiete, Huancavelica, Huanuco, Huaral, Huaraz,
Juliaca, La Merced, Moyobamba, Moquegua,
Puerto Maldonado, Puno, Quillabamba, Tarma

Duracion de fase actual: 2004 - 2008

OBJETIVO DEL PROGRAMA:

Acuerdos politicos sobre el
desarrollo e implementacion
del programa

Coordinacion general del
programa

Prestacion de asistencia téc-
nica, asesoramiento, capa-
citacion y equipamiento

Financiamiento de inver-
siones en infraestructura de
agua y saneamiento

Responsables de la imple-
mentacion de proyectos
individuales.

Mejorar la sostenibilidad de los servicios de agua potable y saneamiento en las

ciudades seleccionadas.

METAS DEL PROGRAMA:

1. Aumentar la cobertura de los servicios de agua potable y saneamiento
2. Mejorar la calidad de los servicios de agua potable y saneamiento
3. Aumentar la eficiencia de la prestacién de los servicios

COMPONENTES:

Mejoramiento de la situacién econémica-financiera de las EPS
Mejoramiento de la calidad y continuidad del servicio de agua potable

Incremento de la cobertura de agua potable y saneamiento
Mejoramiento de la continuidad y calidad de los servicios de agua

potable y saneamiento

Mejoramiento de la eficiencia y gestion empresarial
Mejoramiento de la sostenibilidad ambiental



Fomento de la participacién ciudadana en el desarrollo e implementacion
de estrategias de mejora de los servicios de agua y saneamiento
Educacidn sanitaria y mejoramiento de la cultura de pago de la poblacién
Fortalecimiento de la relacion politica y estratégica entre gobiernos locales
y EPS

Fortalecimiento de las estructuras de capacitacion en el sector agua y
saneamiento

Mejoramiento de las capacidades de gestién y conocimientos técnicos de
los Recursos Humanos del sector

TEMAS TRANSVERSALES:

Género
VIH/Sida
Prevencion y manejo de conflictos

Organizacion de PROAGUA:

PROAGUA esta conformado por un equipo de colaboradores encarga-
do de gestionar, asesorar y coordinar los diferentes componentes del
programa.

Para la implementacién cuenta con profesionales de empresas consul-
toras y operadores internacionales especializados en la prestacién de
servicios de agua y saneamiento.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado
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La mayoria de las Empresas Prestadoras de Servicios de
Saneamiento del pais afrontan serias limitaciones economicas,
que no les permite desarrollarse empresarialmente ni ofrecer
un servicio con altos estandares de calidad a los usuarios. Las
causas de esta baja recaudacion son mdltiples y pueden ser
agrupadas en dos grandes rubros: una baja facturacion con
respecto al estado real del consumo de agua o del uso que los
usuarios dan al recurso hidrico, y por otro lado un bajo por-
centaje de cobranza sobre esta facturacion.

Con la finalidad de aportar a la disminucion de la magnitud de
este problema, GTZ/PROAGUA propone un conjunto de medi-
das de gestion comercial para elevar las recaudaciones de la
EPS sin realizar inversiones y con costos de operacién minimos,
medidas que se han validado durante su implementacion en
EPSEL S.A. de Lambayeque.

Con la seguridad de que estas medidas seran de utilidad para
su analisis, adaptacion e implementacién para otras EPS del
pais, hemos desarrollado, con la colaboracién de la ONG'D
Cooperacién Técnica Cultural y Ambiental Briining (COTEC),
una serie de manuales denominados «Serie Gestion
Comercial», donde describimos ampliamente los aspectos
importantes, procedimientos e impactos de las medidas pro-
puestas.

Lic. Michael Rosenauer
Director del Programa de Agua Potable y Alcantarillado
GTZ / PROAGUA
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Introduccion

La mayoria de las Empresas Prestadoras de Servicios de
Saneamiento del pais tiene bajas coberturas de clientes de
agua potable y alcantarillado sanitario,
es decir, que muchas viviendas dentro
del area urbana carecen de una co-
nexién de agua o de alcantarillado.

Esto se debe en parte a la inexistencia
de redes de servicio en algunos sectores.
A pesar de contar con la factibilidad téc-
nica, estas obras de ampliacion implican
inversiones fuertes y debido a la falta de
capacidad financiera, son muy dificiles
de efectuar por parte de la EPS.

Sin embargo, un porcentaje considerable
de predios carece de servicios a pesar de
tener una red de agua o de alcantarilla-
do al frente de su lote. A estos se les
denomina Clientes Factibles, y su incor-
poracién a la empresa no requiere ma-
yores inversiones ni largos plazos de eje-
cucion, ya que la obra consiste solamente en una conexién
domiciliaria estandar.

El presente manual «Venta de Nuevas Conexiones» forma
parte de la serie de manuales denominada Serie Gestion
Comercial y propone estrategias para la incorporacién de
nuevos usuarios a la EPS, focalizando los predios identificados
como factibles y aplicando la venta de servicios a domicilio, lo
que permitira elevar la facturacion de la empresa de manera
significativa. Este manual ha sido elaborado en base a expe-
riencias desarrolladas en la EPSEL S.A. de Lambayeque.



SERIE GESTION COMERCIAL DE LAS EPS

[ MODULO N° 1 ACTUALIZACION DINAMICA CATASTRAL

| MODULO N° 2 REGULARIZACION MASIVA DE CLANDESTINOS
Il MODULO N° 3 VENTA DE NUEVAS CONEXIONES

Hl MODULO N° 4 GESTION DE COBRANZA MOROSA Y CORTES EFECTIVOS
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la Problematica

1.1.

La problematica goblal

(1) En las Empresas de Agua Potable y Alcantarillado del Per(
se observa una practica tan comn como incomoda para la
prestacion de los servicios de saneamiento: Gasfiteros
Informales, rodeando las oficinas de la EPS, ofrecen la insta-
lacion de conexiones domiciliarias de agua potable y alcanta-
rillado.

(2) Esta competencia ambulante de la empresa podria ser con-
siderada como la causa primordial para el incremento del clan-
destinaje. Sin embargo no lo es, ya que estos informales
responden a una demanda del mercado. El verdadero pro-
blema entonces se origina en el interior de la EPS. Podemos
identificar las siguientes causas:




CONSECUENCIAS

Retardo de aumento
de cobertura

Pobre incremento de
facturacion y cobranza

POCO FLUJO DE
INCORPORACION DE NUEVOS USUARIOS

PROBLEMAS

CLANDESTINAJE

DESERCION
DEL TRAMITE

INCREMENTO DE OTRAS
FORMAS DE ABASTECIMENTO

CAUSAS

ASPECTOS ECONOMICOS
B Altos precios de servicios colaterales.

Bl Escasas facilidades de pago.

Fig. 1: Arbol de problemas con
raices y efectos.

(3) Sin duda, los aspectos econémicos y pro-
cedimentales anteriormente mencionados
generan incomodidad en el usuario y lo con-
ducen a tomar la decision de desertar de los
trdmites y a instalar una conexion clandes-
tina u otra forma de servicio fuera de los regis-
tros de la EPS.

Fig. 2: Una conexion clandestina de alcanta-
rillado descubierta en plena ejecucion.

ASPECTOS PROCEDIMENTALES
Bl Procedimientos muy largos y engorrosos.

B Escasa promocién para venta de nuevas
conexiones.

Bl Demora en la instalacion de conexion por
la EPS.

Programa de Agqua Potable y Alcantarillado



(4) A continuacion se detallan algunos de estos causantes de incomodidad y razones de deser-
cion de los tramites formales.

1.2. El costo del servicio colateral

Elevados
precios

(5) El primer inconveniente que encuentra un usuario, cuando se acerca a la EPS para tramitar la
instalacion de su conexién domiciliaria, es el elevado monto que debe pagar para obtenerla for-
malmente.

(6) Por ejemplo el precio que se cotiza en EPSEL S.A. en Lambayeque, por la instalacién de una
conexion promedia de agua potable (6 metros) es de 282.86 Nuevos Soles y una conexion de
alcantarillado de 6 metros cuesta 363.16 Nuevos Soles. Debemos aclarar que estos precios
todavia no incluyen los materiales necesarios para la conexién ni la rotura y reposicion de pis-
tas y veredas si fuera necesario.

(7) Los precios de estos servicios colaterales se calculan en cada EPS, las propuestas deben ser
evaluadas y aprobadas por la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS).
Estos precios de servicios colaterales deben ser justificados por los costos que se generan para
la EPS y no deben superar los limites establecidos por la SUNASS.

(8) Normalmente, las EPS calculan estos precios muy por encima de los costos que realmente
se realizan, por ejemplo altos costos de mano de obra y de equipos o vehiculos de transporte que
en la practica no se utilizan. Hay que tener en cuenta que la EPS calcula sus costos oficiales con-
siderando que las conexiones que se ejecutan diariamente se encuentran geograficamente muy
dispersas, por lo que se estima un bajo rendimiento por conexién.

(9) Ademas y a pesar de esto, estimamos que en general los precios que la EPS presenta a los
usuarios constituyen entre el 150% y el 200% del costo real de la EPS.

Se supone que esta politica de las empresas de saneamiento tiene como objetivo aprovechar los
limites de la SUNASS y generar ingresos adicionales, pero después de todo resulta contrapro-
ducente para los fines de la EPS.

(10) Estos altos costos hacen que los usuarios busquen automaticamente una alternativa en el
sector informal para obtener la instalacion de su conexién a un costo moderado, y a la vez
aprovechar del beneficio de no estar registrado en la EPS como usuario activo y por lo tanto no
pagar su tarifa mensual.

¢Qué rubros constituyen el calculo del costo del Servicio Colateral de Instalacion
de Conexiones Domiciliarias?

(11) El servicio colateral implica los costos e inversiones que asume la EPS, generando las condi-
ciones infraestructurales necesarias para poder brindar sus servicios de agua potable y alcantari-
llado. El costo de instalacion de las conexiones domiciliarias, como parte del servicio colateral,
se asigna directamente al usuario beneficiado. Cada EPS calcula este costo seglin una estructura
individual, establecida y aprobada por la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento.



ESTRUCTURA TIPICA DEL COSTO COLATERAL
( Conexién de desagiie 6.00 ml )

UTILIDAD E
IMPUESTOS, S/. MANO DE OBRA,
95.49 S/. 203.71

GASTOS ADM. Y
DE COMERCIALIZ.,
S/. 24.01

EQUIPOS ¥ MAQUINAS, S/
HERRAMIENTAS, o Costo Total = S/. 404.53
S/. 5.64 =5

Fig. 3: Estructura tipica de costos colaterales por conexion de desagtie (ejemplo de 6 metros lineales)

(12) Dentro de la estructura de costos se distinguen los siguientes rubros:

Bl Mano de obra: Se define la cantidad y el precio de horas hombre por cada tipo de trabajo.
La EPS considera normalmente una cantidad excesiva de horas hombre y calcula también precios
muy por encima de aquellos que realmente paga al personal.

Bl Maquinarias: Se calculan las horas y el precio por uso de maquinas como: camioneta, mez-
cladora y compactadora. En la mayoria de las instalaciones de conexiones domiciliarias no se uti-
lizan estas maquinarias, sin embargo se incluyen en la cotizacion ofrecida al usuario.

| Herramientas: se define cantidad, tiempo y precio para cada tipo de herramienta segtn uso
en los diferentes tipos de trabajo (picos, palas, alicates, llaves, etc.)

Bl Gastos administrativos: tiempos y precios por gestiones administrativas en la tramitacion
de una nueva conexion, los cuales en muchos casos no se ajustan a las realidades de las empre-
sas .

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



1.3. La falta de facilidades de pago

(13) Ligado a los precios elevados se da el caso que las EPS exigen el pago completo por ade-
lantado o con una cuota inicial muy alta para que se pueda ejecutar la conexién domiciliaria. De
esta manera se ignoran por completo las caracteristicas problematicas respectivas al manejo de
dinero en los hogares peruanos, poniendo el tramite formal de la EPS simplemente fuera del
alcance de las familias.

Facilidades
deficientes

(14) Algunas EPS son muy rigidas en la aplicacion de la cuotas, con respecto al nimero y al monto
de la cuota inicial.

(15) Asimismo hay EPS que no financian los materiales para las conexiones, el usuario tiene que
asumir este costo al inicio del tramite o comprarlos directamente.

(16) Todos estos obstaculos impactan a la intencion de obtener una nueva conexién formalmente,
0 causan retrasos en su respectiva instalacion. El usuario adquiere los materiales por partes y acu-
mula lentamente los fondos necesarios para el pago inicial a la EPS: Situacion que en su conjun-
to atrasa el aumento de la cobertura de la EPS.

1.4. El trdmite tradicional de una conexion nueva

(17) No solo son los altos costos los que impiden o dificultan la obtencién de una nueva conexion
a los servicios de saneamiento. Otro problema recurrente en las EPS es que los usuarios que
requieren una nueva conexion domiciliaria, deben soportar un largo tramite, conformado por varias
etapas secuenciales que implican visitas reiteradas a la EPS, en promedio mas de cinco.

Fig. 4: Cliente efectuando un tramite con la EPS.



Procedimientos
largos

Primera visita
del usuario a la EPS

Segunda visita del
usuario a la EPS

(18) El tramite comienza cuando el usuario se acerca a la empresa para consultar el procedimiento
y perdura hasta la ejecucion de la conexion. Se complica ain mas si una empresa no tiene la
capacidad logistica necesaria para ofrecer una buena atencion al publico, es decir, brindar la o-
rientacion e informacion necesaria a los clientes. Incluso en varias etapas del procedimiento, se
observa que la empresa deja a cargo del cliente el traslado del expediente o partes de el entre las
oficinas respectivas de la misma EPS.

(19) EI desconocimiento del usuario con respecto a los detalles de los procedimientos (fomenta-
do en ocasiones por la escasa informacién que brinda la EPS) ocasiona frecuentemente que este

cometa errores o imprecisiones en la documentacion o secuencia de los requisitos, lo que le obliga
a corregirlos incrementando el nimero de visitas a la EPS.

¢Como son los procedimientos para tramitar una nueva conexion?
Paso 1: Consulta del interesado

(20) El interesado acude a las oficinas de la empresa para solicitar informacién y se le hace
entrega de un listado de requisitos.

Paso 2: Ingresar expediente
(21) El usuario solicitante debe presentar a la EPS un expediente completo, conteniendo:

Bl La solicitud de una conexion domiciliaria de agua potable y/o alcantarillado sanitario dirigi-
da al Gerente Comercial de la EPS.

Bl Una copia legalizada del Titulo de Propiedad / Escritura / Contrato de compra y venta o
cualquier documento que acredite la propiedad del inmueble.

Bl Una copia del Documento de Identidad del solicitante.

Bl El croquis de la ubicacion del inmueble, detallando los nombres de las calles colindantes y la
distancia desde el predio hasta la esquina mas cercana.

Bl El comprobante de pago del derecho de inspeccion (agua y/o desagiie).
Bl Un certificado de placa municipal.
Bl Un reporte de adeudos.

(22) Si el usuario olvida alguno de estos documentos, debe conseguirlo y volver a la EPS.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



Tercera visita del

usuario a la EPS

Cuarta visita del
usuario a la EPS

Quinta visita del
usuario a la EPS

Paso 3: Inspeccion

(23) Es el inspector catastral, quien verifica en campo la factibilidad y los parametros siguientes
para el calculo de la conexion solicitada:

Bl Siexiste una red matriz o colector.
Bl Ladistancia a la red o al colector.
Bl La profundidad del buzon.

Bl Siexiste vereda.

Bl Si existe pavimento.

(24) En caso que haya pista, vereda o sardinel, el usuario tiene que acercarse nuevamente a la
EPS para recoger un formato de solicitud y asi poder tramitar la autorizacion de rotura de pista y
vereda ante la municipalidad; ésta le exige un pago por el derecho de rotura que varia segun
ambito.

Paso 4: Elaboracion del presupuesto y listado de materiales

(25) Es el vendedor / regularizador, quién elabora, en base a los alcances de la inspeccion, el
presupuesto que se entregara al cliente. Se considera:

Bl El precio de los trabajos directos e indirectos relacionados con la conexion solicitada.
Bl El costo de disposicion de la maquinaria y herramientas necesarias para la instalacion.

Bl En el caso de rotura de pavimento y vereda, y de acuerdo al tipo de pavimento se suma un
monto adicional por metro lineal que cubre todos los costos respectivos que adicionalmente
se generan.

Bl Ellistado de los materiales necesarios para la instalacion (sin precios).

Paso 5: Efectuacion del pago por parte del usuario

(26) En ventanilla y sin detallar, se comunica el monto total a pagar al usuario. Antes de poder
pagar y solo en el caso que corresponda, el usuario solicitante tiene que entregar a la EPS la
autorizacién de rotura de veredas y pavimentos otorgada por la municipalidad. En caso de que el
usuario no disponga de suficiente dinero en el momento de la visita, regresara una vez mas a la
empresa para efectuar el pago. Los materiales corren extra y serdn adquiridos directamente por el
usuario solicitante.

Paso 6: Entrega de listado de materiales, firma de contrato

(27) Recién después de haber pagado el usuario en ventanilla, la EPS le entrega el presupuesto
detallado y el listado de materiales a comprar. No se le indica dénde conseguir estos materiales
ni cuanto cuestan aproximadamente. En el mismo instante se firma el contrato de suministro de
agua potable y/o alcantarillado sanitario.



Sexta visita del

usuario a la EPS

Paso 7: Programacion y ejecucion del trabajo

(28) Cuando el usuario haya adquirido todos los materiales indicados en el listado, lo confirma
mediante una llamada u otra visita mas a la EPS.

Fig. 5: En cada visita al centro de atencidn al cliente, el usuario enfrenta largas colas.

1.5 La demora en la instalacion de conexiones

(29) Una vez cumplidos todos los requisitos, aprobada la solicitud y efectuados los pagos exigi-
dos, el cliente tiene la expectativa de obtener su conexion inmediatamente y asi por fin, poder uti-
lizar los servicios que esta contratando. Lamentablemente, muchas EPS necesitan varios dias
para programar y ejecutar la instalacion de la conexién, realidad que causa adicionalmente
malestar entre los usuarios.

(30) La demora se debe sobre todo a que la cantidad de contratos de incorporacion que firma la
EPS con los nuevos usuarios excede en mucho su capacidad operativa para la ejecucion de las
conexiones domiciliarias de agua potable o alcantarillado.

(31) En algunas empresas posiblemente no se presenta este problema, sin embargo en las demas
EPS es una causa de descontento entre los nuevos usuarios; circunstancia poco favorable para
iniciar una relacion comercial cliente/empresa.

(32) En comparacién con la promocién permanente, las campafias puntuales demandan mucha
capacidad operativa para ejecutar conexiones durante un corto plazo, mientras en el resto del afio
la demanda sigue baja, causando pérdida de recursos por el personal permanentemente asig-
nado a esta area.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



1.6 El mercado de nuevas conexiones

Falta de promocion

Falta de (33) Otra deficiencia mas se detecta en la carencia de una promocién continua de la EPS para
Promocion alentar y convocar de manera permanente a los hogares de conexiones factibles a que se

a iniciar el tramite.

Fig. 6: Domicilio de una familia de bajos ingresos en la ciudad.

conecten a la red de la empresa, incorporandolos entre los beneficiados y pagadores del servicio.
La actividad de las EPS al respecto se limita normalmente en informar a los usuarios que se acer-
can a las oficinas de la empresa para realizar una consulta sobre el tema.

(34) En general la informacion deficiente no permite a los clientes saber cuales son las condi-
ciones establecidas y los procedimientos para solicitar y tramitar una nueva conexién. Muchos
interesados incluso reciben informaciones equivocadas a través de terceros que los dejan reacios

(35) En ocasiones, los gasfiteros informales
capitalizan esta falta de informacion, conven-
ciendo a los usuarios a conectarse clandesti-
namente a las redes publicas de la EPS, a un
bajo costo de instalacién y con practicamente
cero tramites.

(36) Se podria constatar que las EPS descuidan
su mercado potencial, a los nuevos usuarios
que podrian captar. Asi como otras empresas,
una EPS tiene por objeto vender sus productos,
en este caso el servicio de abastecimiento de
agua potable y recoleccién de las aguas resi-
duales. Medio y requisito para que esta
venta de servicios sea viable, es entre otros, la
conexion domiciliaria. A pesar de que la EPS es
una empresa monopdlica, debe reconocer a
todos los estratos del mercado en sus condi-
ciones socioeconomicas y en especial a aque-
llas familias que no pueden acceder a sus ser-
vicios debido a sus niveles de ingreso.



1.7

¢Cual es el mercado comercial para las nuevas conexiones?

(37) El mercado inmediato en el que la EPS puede intervenir con la incorporacion de nuevas
conexiones domiciliarias de agua potable y alcantarillado, esta constituido por los usuarios
factibles inmediatos de estos servicios, quiere decir, aquellos predios o viviendas habitadas que
ya tienen las redes de agua potable y/o alcantarillado frente a su domicilio.

(38) Un mercado de factibles futuros constituyen las viviendas inhabitadas o terrenos sin
construccién, por todavia no generar la necesidad de los servicios.

(39) Obviamente para identificar a los factibles tanto inmediatos como futuros en todo el dmbito,
es necesario que la EPS cuente con un catastro actualizado e informatizado. Con la trans-
parencia de este catastro sera facil programar tareas y disefiar estrategias.

La generacion del problema

(40) Las causas expuestas anteriormente generan lo inevitable: el usuario considera excesivos los
esfuerzos que la empresa le exige, en la disposicion tanto de dinero como de tiempo y de docu-
mentos legales. Asi en muchos casos deserta de su intencidn de tramitar una conexién de agua
potable o de alcantarillado ante la empresa, por lo cual resulta un flujo bajo en la incorporacién
de nuevos usuarios.

(41) Sin embargo, estos usuarios también necesitan contar con los servicios de agua potable y
alcantarillado por ser una necesidad basica y vital. Esta situacion los conduce a tentar con la
alternativa clandestina que siempre y paralelamente se ofrece.

(42) La mayoria de estos usuarios sera atendida por los gasfiteros informales, que se posicionan
en las afueras de las oficinas comerciales de las EPS, donde los atrapan descontentos, impacientes
y decepcionados, para ofrecerles su servicio de instalacion clandestina a bajo costo y sin tarifa
mensual. Estas conexiones carecen de la supervision de la empresa por lo cual se realizan mayor-
mente con materiales de calidad deficiente y muchas veces de manera antitécnica, lo que pro-
duce fugas, deterioro e infiltraciones de las redes.

Fig. 7: Gasfiteros informales ofreciendo servicios frente a la EPS.

Usuarios
factibles

El
problema
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Consecuencias
directas

(43) Otras alternativas de improvisacion para las familias, que ante los obstaculos que pone la EPS
no logran tramitar su conexién de agua, son las siguientes:

Bl Compra desde triciclos,
Bl Prestar o comprar de los vecinos por baldes o a través de pases de manguera,

Bl Piletas publicas en caso que haya, u otras fuentes de abastecimiento, cuya calidad no esté
garantizada y pone en riesgo la salud de la poblacion.

(44) Se puede resumir que el escaso flujo de Incorporacién de Nuevos Usuarios se debe a razones
que corresponden al interior de la EPS. Los usuarios sin servicio pero con la necesidad, optan por
el clandestinaje u otras formas de abastecimiento no deseadas por la EPS.

¢Cuales son las consecuencias directas?

(45) Debido a lo mencionado, muchas EPS muestran un retraso en el crecimiento de su cober-
tura de servicios de agua potable o alcantarillado. Esta realidad se evidencia sobre todo en el gran
porcentaje de viviendas que cuentan con cobertura de redes, mientras carecen de conexiones
domiciliarias.

(46) Otra consecuencia mas sensible es que los usuarios potenciales sin ser incorporados no con-
tribuyen a la facturacion de la EPS, entonces no se aprovecha un incremento significativo de los

ingresos econdmicos por concepto de prestacion de los servicios.

Bl Eltrémite para obtener una nueva conexion de agua o alcantarillado es demasiado exi-
gente y debe simplificarse.

Bl Aunque la EPS tiene el monopolio, compite con los gasfiteros informales y con todo tipo
de servicio informal.

RESUMEN

El producto de la EPS para generar ingresos es el servicio de agua y desaglie, mas no la
misma conexion.

La conexion es el medio necesario para poder vender nuestro servicio.

PREGUNTAS |

¢ Cuéntas visitas necesita un cliente interesado en su EPS para obtener su servicio de
agua potable?

¢Cudl es el precio del servicio colateral de instalar la conexién de agua a un predio
factible en su EPS?

La conexion (como infraestructura para la logistica de nuestro servicio) debe venderse
de manera facil, rapida y econémica.

RECOMENDACIONES
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2

Incorporacion
de Nuevos
Usuarios

2.1. La soluciéon propuesta

(47) En base del padron de usuarios factibles inmediatos, que
resulta de los pasos anteriormente mencionados, se desarrolla
la siguiente propuesta para organizar y forzar la incorpo-
racién de nuevos usuarios a los servicios de agua potable, de
alcantarillado o de ambos.

(48) Se propone una intervencién decidida y dinamica en el
mercado de usuarios factibles con la finalidad de impulsar al
maximo la incorporacién de usuarios nuevos.

(49) Los obstaculos basicos para la incorporacion eran el
alto costo, la falta de facilidades de pago y del tiempo nece-
sario para el tramite. Es necesario entonces reducir los precios
de las nuevas conexiones (acercandolos a los costos reales de
la EPS) y ofrecer al usuario la posibilidad de un pago frac-
cionado. Ademas se debe disminuir el nimero de visitas y
tramites parciales para el solicitante, ayudandole en la elabo-
racién de su expediente de solicitud en su propio domicilio.




2.2.

(50) La EPS debe contratar personal que se
dedique exclusivamente a la venta de servicios. Medida 1:

Los denominados Vendedores de Servicios La reduccion de costos laterales.
estaran encargados de visitar a los usuarios
inmediatos identificados para ofrecerles los
servicios de conexion a la red publica de agua
potable o alcantarillado y realizar los tramites
necesarios en el mismo domicilio del usuario.

Medida 2:
Venta de servicios a domicilio.

{Qué se necesita para implementar estas medidas?

(51) Para que sea factible la implementacion de las medidas se deben cumplir los siguientes pasos
previos

0l Determinacion de costos de servicios colaterales reales y justos. Requisitos

Il Determinacion de las modalidades de fraccionamiento del costo del servicio colateral
Il Identificacion de Usuarios Factibles

Il Disefio del Procedimiento.

Los precios de servicios colaterales

(52) El precio que el usuario tiene que pagar por la conexién nueva es uno de los obstaculos prin-
cipales para su incorporacion a la EPS, por tal razén debe justificarse y ajustarse a un costo
real.

(53) Resulta que para cotizar los precios de las nuevas conexiones, la EPS estima costos muy por
encima de los esfuerzos y recursos que realmente invierte. Por esto se debe insistir en un calculo
a costos verdaderos respectivos de la EPS para poder de esta manera reducir los precios de
venta que enfrenta el usuario interesado.

(54) El objetivo de la venta de conexiones no debe ser la generacién directa de un excedente
econoémico, sino con mucha mas razon debe comprenderse como el acondicionamiento nece-
sario para que los usuarios puedan comprar a la EPS sus productos principales: LOS SERVICIOS
DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO. La EPS necesita las conexiones para vender sus servicios
por lo cual debe cobrar solamente lo necesario para que estas puedan instalarse.
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PRECIO DE SERVICIOS COLATERALES

] (conexion de agua potable)
precio

400.00 —
350.00 —
300.00 —|
250.00 —|
200.00 —|
150.00 —

100.00 —

50.00 —

0.00 —
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Fig. 8: Se estima que los precios por los servicios colaterales podrian reducirse en un orden de 45 %
(cubriendo los costos verdaderos).

(55) Algun lector podria argumentar que la EPS, al ajustar los precios por servicios colaterales
perderd ingresos que antes obtenia y que por lo tanto esta medida perjudicard a la economia de
la empresa. Se considera que este efecto negativo para la EPS serd ampliamente compensa-
do por el aumento de la facturacién de servicios de agua potable y alcantarillado debido a los
nuevos usuarios que se incorporan atraidos por los bajos costos.

(56) En el Anexo N° 1 se comparan dos flujos de caja ejemplo de la EPS, considerando por un
lado el escenario actual con costos altos y flujo de incorporaciones determinado y por otro lado
un escenario esperado con los costos reajustados a la realidad y una proyeccion del incremento
de las incorporaciones de nuevos usuarios. Se demuestra matematicamente que en el caso de
reduccién de los precios colaterales para los usuarios, dentro de pocos meses los efectos positivos
dominan a los negativos, revirtiendo a positivo el flujo de caja de la EPS.



2.3. El fraccionamiento del pago

(57) Una traba atn mayor que el precio elevado de los servicios colaterales de la EPS es la
obligacion de pagar todo el monto a cuenta. En el Perd, son pocas las familias que tienen la posi-
bilidad de juntar cierto monto de dinero sin la verdadera necesidad de utilizarlo.
(58) La EPS que quiere resolver esta causa de decersion para muchos usuarios factibles, debe
arriesgarse y fraccionar el pago en cuotas manejables y alcanzables. Se propone entonces que
el precio por instalar la conexion domiciliaria se cobre en forma fraccionada con cuotas de acuer-
do a la preferencia y capacidad econdmica del cliente.

MONTO TOTAL

se fracciona en :

CUOTA

INICIAL

Fig. 9: Pago fraccionado. La primera cuota es mayor que las demas.
(59) Como es un servicio financiero, el fraccionamiento justifica que la empresa cotice adi-
cionalmente una tasa por el interés y el riesgo de incumplimiento para aquellos que desean
aprovechar esta facilidad. El méximo de meses que se propone ofrecer es de 12, para garantizar
el control y a la vez el alcance de los interesados.
(60) Antes de empezar el programa de venta de conexiones a domicilio, la EPS debe acomodar
los dispositivos y mecanismos interiores para poder aprobar y monitorear los diferentes contratos
con fraccionamiento de pago.
2.4 la identificacion de usuarios factibles

(61) Como ya se menciond: Para emprender una masiva campafia de captacion e informacién de
nuevos clientes es necesario identificar a las viviendas o predios que son factibles para recibir los
servicios. Se trata de aquellos lotes que se encuentran identificados catastralmente, tienen la
respectiva red frente a ellos y todavia no figuran como usuarios del servicio.

(62) Los resultados de la identificacion de usuarios factibles deben presentarse en forma de lista-
dos, proporcionando la informacion siguiente:
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0l El cédigo catastral, nombre y la direccién del usuario,
Il La especificacion del servicio factible: sélo agua, sélo alcantarillado o ambos servicios,

Il Los servicios de los cuales el usuario dispone desde antes con su debido estado (activo o inac-
tivo)

Il El estado de cuenta del usuario con la EPS (en el caso que esté usando algun servicio).

(63) Estos listados deberan estar ordenados de acuerdo al cédigo catastral, y separados por
zonas o sectores, lo que facilitara su distribucion y el sequimiento a las actividades.

(64) La viabilidad de un servicio de agua potable y alcantarillado depende de si el predio esta
siendo habitado. Mientras un lote carezca de un usuario quien reciba el servicio y pague por
ello, no podra ser atendido por los vendedores de la EPS y se lo registrard como Factible Futuro.

(65) En la mayoria de los casos, el predio serd habitado y
entonces se registrara como Factible Inmediato. La falta de  BRECINENIIERER AR EL
esta diferenciacion significaria una pérdida de tiempo por
visitas infructuosas. En funcion a la cantidad de usuarios AEEICREEIIIERERETat R0
factibles inmediatos se podré planificar el tiempo y los recur-
SOS necesarios.

N°  Cédigo catastral Nombre Direccion Tipo de usuario Estado Deuda Tipo de factible

1 1.01.121.200.0  jyan Alberto Vargas ~ Av. Asuncion 423 2 1 0 3
2 1011300150 José Luis Fernandez C.Grau 1212 0 0 0 1
3 1011320250 feodoro Carranza Je Junin 145 3 2 125 )
4 1020125500 LoséAntonio Urdiales Av Lo mar 821 0 0 0 3

Fig. 10: Ejemplo para el padron de clientes factibles con las caracteristicas respectivas.

(66) Este padron ejemplo de clientes factibles muestra los criterios sugeridos.
La columna Tipo de Usuario tiene tres opciones:
0 (no es usuario),

2 (si es usuario soélo del servicio de agua) y
3 (si es usuario solo del servicio de desagie).



El Estado tiene tres opciones:

1 (activo),
2 (inactivo) y
0 (no es aplicable).

(67) La columna Deuda reporta el monto que debe el usuario a la empresa (en nuevos soles).
El Tipo de Factible tiene 3 opciones:

1 (factible para agua y desagle),
2 (factible solo para agua),
3 (factible solo para desague).

(68) Toda esta informacion es muy Util para el trabajo de campo, ya que el personal puede cono-
cer la situacion de cada usuario antes de visitarlo. De la manera adecuada, su uso contribuira a

convencer al usuario a realizar su conexion.

Bl Ellistado de los factibles inmediatos con todas las informaciones al respecto es la herra-

RESUMEN mienta indicada para el vendedor.

La finalidad del pago por servicios colaterales es: Hacer posible la conexion para la EPS.

La finalidad del fraccionamiento es: Hacer posible la conexion para el usuario.

Bl Gracias a la atencion al cliente en su domicilio incorporamos en menos tiempo a mas
usuarios.
| ;Cuénto dinero fiaria la EPS al usuario?
Bl ;Cuanto esta cubierto por planillas etc.?
PREGUNTAS
Bl Estime hasta qué monto podria reducirse el precio por conexién de agua para un pre-

/ dio factible (sin generar pérdidas).
Bl Calcule una cuota inicial minima para obtener el servicio de agua potable en el caso de

TAREAS un predio factible.

Bl En los célculos de precios y cuotas se recomienda considerar las actividades e inversiones
que realmente se realizan.

RECOMENDACIONES
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Preparativos
para la
Intervencion

(69) Esta fase tiene por finalidad planificar todos los aspectos
relacionados con la implementacién de la venta de conexiones
a los servicios de la EPS. Los preparativos preliminares consis-
ten en:

1l Elaborar la carpeta de los vendedores.

Il Estudiar la modalidad de contrato de los Vendedores de
Servicios.

0l Calcular la cantidad de personal a utilizar.
0| Distribuir la cartera de usuarios factibles.

1l Seleccionar y capacitar a los vendedores de servicios.



3.1. La carpeta del vendedor de servicios

(70) El requisito nimero uno del vendedor de servicios al realizar su visita a los predios factibles
inmediatos es la carpeta de ventas, preparada para elaborar en campo el expediente de cada
usuario.

(71) Esta carpeta debe contener todos los documentos necesarios para conformar la solicitud
de una nueva conexion domiciliaria a la EPS, de manera que todo el expediente se pueda confor-
mar en el domicilio del usuario, dejando innecesarias las visitas del usuario a la empresa.

(72) La carpeta de documentos sugerida consiste en:

1 El formato de solicitud dirigida al Gerente Comercial de la EPS solicitando la conexion domi-
ciliaria de agua potable y/o alcantarillado sanitario.

2 El formato de croquis de ubicacion del inmueble, en donde se detallaran los nombres de las
calles adyacentes y la longitud a la esquina mas cercana al predio.

3 El formato de oficio dirigido por la EPS al municipio, [ERRES e Hole MU or oLl e fe)
solicitando la autorizacion para la rotura y reposicion de  EIVaIaI 0N N OEL I = Niyalofo A (R0
veredas. (solo si existen pistas, veredas y sardineles). rrespondiente a dicha autorizacion.

4 |a tabla de precios de conexiones domiciliarias de agua
potable y/o alcantarillado sanitario conforme a la longitud y profundidad del caso (para la coti-
zacion del vendedor).

5 El formato de presupuesto.

6 El cuadro para el fraccionamiento del pago sobre el monto cotizado.

7 El convenio sobre el fraccionamiento del pago (la cuota inicial contiene los pagos por derecho
de apertura e inspeccion y la remuneracién para el vendedor).

8 El formato de contrato por el suministro de agua potable y/o alcantarillado sanitario.

9 Ellistado de materiales para la conexion domiciliaria, que debe adquirir el usuario.
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Fig. 11: Documentos que conforman la carpeta del vendedor.

(73) Los Unicos documentos adicionales que debe aportar el usuario para que el vendedor los
adjunte a la carpeta son:

Il Una copia legalizada del titulo de propiedad/escritura/contrato de compra/ venta o cualquier
documento que acredite la propiedad del inmueble.

Il Una copia de Libreta Electoral o DNI del solicitante.
0l El certificado de placa municipal.
Il Un reporte de adeudos.

(74) En el Anexo N° 2 se presenta un ejemplo de una carpeta de vendedor, con los documentos
que se mencionan anteriormente.



3.2

3.3.

El contrato del vendedor de servicios

(75) Este es el punto crucial. Estd demostrado que un vendedor ambulante, cuyos esfuerzos
influyen directamente en su sueldo, capta a mucho mas clientes y trabaja con mayor énfasis y
dedicacion que otro con remuneracién fija.

(76) Un ejemplo vélido, aunque no tiene que ver con el saneamiento, es la venta a domicilio de
sequros, créditos, libros y productos cosméticos o del hogar. En estos casos los agentes de venta
ganan exclusivamente en funcién a su rendimiento, normalmente se les asigna un porcentaje por
cada producto o servicio vendido. Asi las empresas evitan el riesgo de pagar sin ganar y el
vendedor influye directamente en su remuneracion. El control de las ventas para calcular el salario
del agente sirve tanto para la evaluacion del rendimiento como para eventuales ajustes en el per-
sonal seleccionado.

(77) De acuerdo a estas evidencias se propone que los vendedores de servicios de saneamiento
de la EPS tengan una modalidad de contrato por locacion de servicios de tal manera que se fije
un monto por cada conexion de agua o alcantarillado que se venda a nombre de la empresa.

(78) El pago por cada conexién vendida debe calcularse cuidadosamente, contemplando el
salario mensual alcanzable. Una comisién demasiado baja tendrd como consecuencia que a
pesar de un buen rendimiento, el ingreso mensual del vendedor sea muy bajo; esto lo puede
desalentar a continuar en el trabajo.

(79) A pesar de que el contrato sea por comisién, debe especificarse un tipo de rendimiento mi-
nimo mensual para que los vendedores siempre traten de lograr el maximo rendimiento posible.

(80) En el Anexo N° 3 se presenta un modelo de contrato ejemplo de locacién de servicios entre
la EPS y un vendedor de servicios.

El célculo de la cantidad de personal

(81) ¢Con cuantos vendedores de servicio se comienza a trabajar? Cada EPS lo definird individ-
ualmente. A pesar de siempre poder hacer ajustes, la empresa debe planificar la cantidad de
vendedores en base a un célculo realista sobre el total de usuarios factibles inmediatos que se
identifican en su dmbito, considerando los dos siguientes criterios:

Il Que cada vendedor de servicios cuente con una cartera de suficientes usuarios factibles
inmediatos para poder lograr un ingreso mensual aceptable (alrededor de 500.00 nuevos
soles).

Il Que la EPS esté interesada en captar a los nuevos usuarios lo mas rapido posible para aumen-
tar la facturacion.

(82) El primer criterio contempla la motivacion del vendedor, quien en ausencia de un incentivo
satisfactorio serd mas susceptible a caer en actos de corrupcién. No olvidar que muchos de los
factibles pueden tener conexiones clandestinas.
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(83) El segundo criterio puede estar en contra del primero por emplear a demasiados vende-
dores con zonas demasiado estrechas, lo cual impide llegar a un sueldo respetable o proyectar
una labor durante varios meses.

(84) Ambos aspectos son viables, por lo cual se busca un equilibrio entre los intereses de los par-
ticipantes. Dependiendo del premio por conexion vendida, la cantidad de factibles inmediatos que
se encargan a un vendedor debe alcanzar para un ingreso mensual de alrededor de 500 nuevos
soles minimo. A la vez debe estar al alcance del vendedor la visita y atencion a toda la carpeta
que se le entrega en un plazo de tres meses maximo.

Premio Promedio de Sueldo minimo | cantidad de Factibles Vendedores
por conexion | ventas exitosas programado factibles por | totales totales
vendida por factibles EPS vendedor en el ambito a contratar
de la EPS

S/.

A B C D E F

5 70% 500 143 5000 35

5 90% 500 m 5000 45
D = C/(AXB)
F= ED

Fig. 12: Dos ejemplos de calculo de factibles por vendedor y vendedores por EPS.

(85) Normalmente los predios factibles estan dispersamente ubicados al lado y en medio de
lotes con servicios registrados por lo cual los caminos para las visitas se alargan. Probablemente
hasta se tenga que volver varias veces para encontrar al duefio del predio, el Unico quien tiene la
facultad de tramitar con el vendedor.

(86) Tomando en cuenta lo mencionado, se calcula que un vendedor de servicios puede visitar en
promedio a quince (15) usuarios al dia. En una primera fase, la EPS debe contar con suficientes
vendedores para poder visitar a todos los usuarios factibles inmediatos dentro de cuatro meses o
menos.

(87) En esta primera fase de visitas, la EPS debe lograr la incorporacion de un buen porcentaje de
usuarios y a la vez verificar los padrones iniciales, marcando los usuarios que no se hayan incor-
porado pero que tienen mayor probabilidad de hacerlo proximamente. De esta manera la EPS
podra hacer en una segunda fase visitas priorizadas.

(88) Se estima que un vendedor de servicios puede, en condiciones normales y con una cartera de
clientes suficientemente holgada, colocar alrededor de cincuenta (50) conexiones mensuales.



3.4 Seleccién del personal

(89) Cuando la EPS tenga definida la cantidad de vendedores de servicios que requiere y la
cartera que se va a asignar a cada uno de ellos, puede comenzar la seleccion de personal ade-
cuado para estos puestos.

(90) Para que los seleccionados dén buenos resultados, hay que tener el debido cuidado en su
aprobacién. Sélo la capacidad y experiencia suficiente les permitira cumplir cabalmente con
las metas del programa.

(91) Para encontrar candidatos validos se puede convocar por
ejemplo mediante anuncios publicitarios en los mismos
mddulos de atencién al cliente o en las ventanillas de recau-
dacion, asi como frente a aquellas instituciones y empresas
que trabajan en ventas de productos o servicios a domicilio.
A la vez se puede pedir recomendaciones a estas institu-
ciones y referencias sobre trabajadores anteriores.

Los anuncios deben exponerse
durante un minimo de dos semanas,

preferentemente en la quincena mas
frecuentada.

(92) El trabajo de venta a domicilio es una labor bastante difundida en el PerG, y se caracteriza
por la alta fluctuacion de personal, de manera que no debe haber mayores obstaculos en
encontrar un buen grupo de personas interesadas y capaces.

(93) Importante en cuanto a los requisitos es el aspecto que muy raras veces encontraremos per-
sonal con perfil de vendedor ambulante que a la vez tenga experiencia en el sector de saneamien-
to, por lo cual se sugiere que esto no sea un requisito indispensable. Proponemos lo siguiente:

Orden de Modo de
Requisitos Justificacion ;
prioridad verificacion

Amplia experiencia en ventas a »
. - ) i CV verificado y
1 domicilio (electrodomésticos, Es el objeto de la convocatoria. .

entrevista personal

seguros, libros, etc.)

- Garantiza el éxito y evita problemas con | Llamar a anteriores
2 Ser honesto y eficiente. .
los clientes. empleadores

. - i Normalmente se trata de un trabajo a i
2 Disponibilidad de tiempo Entrevista personal
tiempo completo

Correcta expresion y buena Estando en contacto directo con el X
4 » ' . Entrevista personal
presentacion. cliente; representa la imagen de la EPS.

. . Es importante de conocer el tipo de
Conocimiento del tipo de zonas de

6 intervencion clientes asi como las zonas por CV verificado
(PP.JJ., AA.HH., etc.) cuestiones de seguridad.

- Experiencia en Sector Saneamiento | A pesar de no ser indispensable podra CV verificado y
(conexiones domiciliarias) facilitar su adiestramiento en el trabajo. entrevista personal

8 Disponer de movilidad propia Facilita el trabajo de campo. Entrevista personal

Fig. 13: Criterios para la seleccion del personal con prioridades.
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(94) Al final decide el jefe de departamento, quien
asumird la responsabilidad para el programa de
venta de conexiones nuevas. Puede ser el mismo
gerente comercial o el jefe de catastro o de otra
area.

Fig. 14: Posible postulante para el puesto.

3.5. La capacitacion a los vendedores

(95) El personal seleccionado para la venta de servicios a domicilio debe recibir su debida capa-
citacion antes de comenzar a trabajar. Este aprendizaje debe potenciar los siguientes
conocimientos y habilidades:

Sobre el producto: Caracteristicas técnicas de las conexiones domiciliarias de agua potable
y de alcantarillado. Materiales, costos y el proceso de instalacion.

Sobre la empresa: Caracteristicas generales de la empresa y las caracteristicas de los servi-
cios ofrecidos. Deben conocerse las deficiencias del servicio para prever replicas del usuario.

Sobre la metodologia: Técnicas de venta en general y especificas para el caso.

Sobre el tramite: Procedimiento disefiado por la EPS para la incorporacién de los nuevos
usuarios: conformacion del expediente, formularios.

Sobre el precio: Condiciones de venta, incluyendo esquema de célculo y los costos para coti-
zar el producto, facilidades de pago que ofrece la EPS.

(96) El funcionario de la EPS, quien sera el responsable de la supervision y del seguimiento a los
vendedores de servicios, debe conducir esta capacitacion. En el Anexo 4 se adjunta un guion
metodolégico ejemplo, donde se propone un esquema de capacitacion.

| —

Fig. 15: Capacitacion
para los vendedores de servicios .



(97) Al final de la capacitacion se recomienda realizar una prueba durante dos o tres dias con unos
pocos usuarios factibles para evaluar el desempefio de los vendedores en el campo vy verificar la
aplicacion de sus conocimientos y el manejo de la situacion real.

(98) Durante las primeras semanas de trabajo sera importante repetir y recordar lo aprendido, orien-
tar y atender a preguntas y dudas de los nuevos vendedores de conexiones para los servicios de
saneamiento.

|l El vendedor ambulante de conexiones estara en condiciones de cotizar y ofrecer el pro-
ducto, asesorar y comprometer al cliente y junto con él elaborar el expediente de soli-
citud completo.

| Para eso ha sido seleccionado, capacitado y armado con todos los documentos y foma-
RESUMEN tos necesarios.

Bl ;Cuélsera el salario mensual para que su vendedor se dedique al trabajo a tiempo com-
pleto sin convertirse en un objeto de corrupcion?

Bl (Quién del personal establecido asumiria el rol de capacitador para los vendedores?
PREGUNTAS

il Calcule la cantidad de vendedores que tedricamente deberia contratar su EPS para la
venta de conexiones a domicilio. (en base al ejemplo)

TAREAS

ll Sugerimos que los vendedores ambulantes de conexiones de servicio sean pagados al
destajo segun cantidad de expedientes solicitud aprobados.

| Para la seleccion del personal vale mas que los candidatos tengan experiencia en ven-
RECOMENDACIONES tas ambulantes que en temas de saneamiento.

|<:> le Ib
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El Proceso

de Venta

de Conexiones
a Domicilio

4.1,

(99) La concepcion general del procedimiento consiste en que
la EPS salga a buscar a los usuarios factibles en su propio
domicilio para ofrecerles la conexion a sus redes. Este proce-
dimiento tiene varias fases, las cuales se detallan a conti-
nuacion:

La entrega de padrones

(100) El listado de usuarios factibles inmediatos que reciben los
vendedores de conexiones por parte de la EPS ha sido depu-
rado en gabinete. Contiene los siguientes datos sobre los
usuarios:

Bl El codigo catastral (en caso que haya)

0l La direccion exacta

1l El nombre del propietario

Bl El tipo de servicio que le falta al usuario

Bl El estado actual de sus conexiones (en caso que haya)

Bl La deuda con la EPS (en caso que haya)




4.2.

(101) Este padron deberd ir acompanado por planos de loti-
zacion de los sectores que le corresponden al vendedor, de prefe-
rencia con informacion catastral para facilitar la identificacion de los
lotes a visitar. Se sugiere resaltar en el plano con un color o simbo-
lo especifico los lotes a visitar.

Al respecto del formato del padrén y
de su lectura, sfrvase repasar la car-

peta 2.4.

(102) La calidad de los planos varia dependiendo del estado del catastro de usuarios en cada EPS.
Lo que se manifiesta es que: mientras mas especificas sean las informaciones, mas rapido y pre-
ciso sera el trabajo de los vendedores de conexiones.

La visita al domicilio

(103) El vendedor de conexiones visita al usuario para ofrecerle la instalacion de conexiones domi-
ciliarias de agua potable y/o alcantarillado. Estos son los pasos a realizar durante la visita:

A Verificar la factibilidad:

0l Controlar si realmente existe la red matriz de agua o colector de desague frente al lote y si la
distancia al mismo es conforme.

B Presentar el producto:

Sensibilizar al usuario sobre sus deficiencias y necesidades insatisfechas en relacién a los servi-
cios de saneamiento.

Ofrecerle la solucion a través de una conexion domiciliaria con todos los beneficios que esta
generara: higiene, salud, comodidad, buena conciencia, sequridad del servicio, prestigio y valor
de la vivienda.

¢ Presentar el precio:

Il Cotizar el precio por la instalacion, justificando los costos del usuario con los costos de la EPS,
haciendo transparente que no quedaran excedentes para la
EPS. Si el vendedor en algin momento
tenga dudas en cuanto a la factibili-
Il Explicar las facilidades de pago que ofrece la EPS por BELREEIERNERDTRIRCEE
reconocer los problemas de sus usuarios. vendiendo, debe consultar a su jefe
antes de sequir el tramite con el
Il Cotizar una cuota inicial realista y negociar monto y plazo FRUSLsIEIS
para las demas cuotas a pagar.
Il Comparar el precio con los costos alternativos de vivir sin uso o de vivir un servicio ilegal.
0l Aclarar qué gastos pueden generarse adicionalmente (materiales) para el usuario.
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4.3.

D Presentar las condiciones de venta:

Il Explicar al usuario los requisitos que necesita la EPS para aprobar e instalar la conexion:
documentos, informaciones, autorizaciones (pistas y veredas), adquisicion de materiales etc.

Il Resaltar que los tramites se realizaran en el domicilio y que el usuario se tendra que acer-
car a las oficinas de la EPS sdlo para pagar.

E Iniciar el tramite:

Bl Hacer firmar al usuario el compromiso de compra de
una nueva conexion.

Bl Dejar al usuario una constancia sobre las condiciones
de compra segun acordado y el avance del expedien-
te solicitud.

Il Avanzar con el llenado de los formatos y recojo de
documentos hasta donde sea posible en el momen-
to.

Bl Programar en acuerdo mutuo la siguiente visita (en
= % €aso que sea necesario).

(104) El objetivo final de la visita sera convencer al
Fig. 16: Vendedores de la EPS trabajando..  factible de solicitar a la EPS la instalacion del servicio de

agua potable y/o alcantarillado. En muchos casos no se
lograra esta decision favorable en la primera visita, razon para que el vendedor vuelva a visitar-
lo hasta que se logre su compromiso.

(105) En el caso de varias visitas infructuosas, el vendedor debe anotar cuales son los inconve-
nientes que han impedido el éxito y estimar un plazo cuando el usuario factible este probable-
mente en condiciones de hacer trato. Esta informacion sera (til para programar un seguimiento
en el futuro.

(106) Para atender de manera adecuada a los usuarios, el vendedor lleva consigo en sus visitas la
cartera de usuarios factibles inmediatos que se le ha asignado, los planos catastrales respectivos
y la carpeta de ventas completa para que no le haga falta ningtin formato o documento en el
momento de la elaboracién del expediente solicitud en el campo. Asi no habrd demoras u opor-
tunidades perdidas por parte de la EPS.

La elaboracién del expediente solicitud

(107) Cuando el cliente esta convencido y quiere solicitar su nueva conexion domiciliaria, sea de
uno o de los dos servicios, el vendedor le apoyara en la elaboracion de su expediente solicitud.



(108) El usuario llena el formato de solicitud y en base a la carpeta de ventas que lleva consigo
el vendedor, y con su apoyo, comienza a completar todos los documentos que conforman el expe-
diente (ver también capitulo 3.1.). Asimismo el vendedor ayuda a elaborar el croquis necesario
para la ubicacién de la conexion.

(109) El vendedor de servicios calculara el presupuesto individual de la conexién domiciliaria,
de acuerdo a las condiciones que encuentre (p.e. la longitud de tuberfa necesaria) y en base a la
tabla de precios aprobados por la EPS . El resultado se trascribe al formato de presupuesto que
forma parte del expediente de solicitud. El usuario recibira un ejemplar para su control.

(110) En el caso que el usuario desee aprovechar las facilidades de pago, sea por su preferencia
o la falta de alcance econdmico, se utilizara el formato de convenio de fraccionamiento, que con-
tendra los montos de la cuota inicial como de las siguientes mas los plazos. EI documento serd
firmado por ambas partes. Se cuidara que el ofrecimiento sea conforme al lineamiento que se
manifiesta en el cuadro de fraccionamientos que el vendedor también llevaré en su carpeta.

(111) Los materiales de construccion necesarios para la conexion solicitada normalmente no estan
incluidos en el presupuesto. El vendedor proporcionara al solicitante el /istado de materiales, un
formato incluido en la cartera de venta que indica tipo y cantidad de materiales a comprar, asi
como precios referenciales. Sera tarea del usuario comprarlos y avisar a la EPS cuando esta todo
completo y listo para la obra.

(112) Los documentos que aporta el usuario solicitante para completar el expediente solicitud
son los siguientes:

Il Una copia de la Libreta Electoral o DNI del solicitante.
Il El certificado de placa municipal.

Il Una copia legalizada del titulo de propiedad / escritura / contrato de compra y venta o cual-
quier documento que acredite la propiedad del inmueble.

(113) En el caso que sea necesaria la rotura de pis-
tas y veredas para la instalacién de la conexion, la
EPS debe contar con la respectiva autorizacion del
municipio. La tarea de conseguirlo se delega al
usuario, entregandole el formato de oficio (forma
también parte de la carpeta del vendedor). En este
caso sera indispensable que el usuario vaya al
municipio a pagar el importe correspondiente
obtener la autorizacién mencionada.

(114) Una vez completo, el expediente se entregara
a través del vendedor a la EPS para su revision y
aprobacién. La aprobacion en su vez se comunicara
al usuario también por medio del vendedor.

Fig. 17: El vendedor ayuda al usuario a
armar el expediente solicitud.
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4.4. El pagoy la firma del contrato

(115) Recién cuando se le comunica al usuario que su solicitud ha sido aprobada, éste se debe
acercar a la EPS. En esta Unica visita se firma el contrato sobre el suministro de agua potable y/o
alcantarillado sanitario con la EPS y el usuario paga el total, o en el caso de convenio de fraccio-
namiento vigente la cuota inicial, del presupuesto que le corresponde cancelar segiin contrato.

Fig. 18: El usuario cancela su
cuota inicial en las oficinas de la
EPS.

4.5. La programacion y ejecucion de la conexion

(116) Una vez suscrito el contrato de servicios y rea-
lizado el pago, la EPS estd dispuesta de ejecutar la
conexion. En el caso que el usuario se haya hecho cargo
de la compra del material de construccién o cuando se
necesita la autorizacion municipal para la rotura de pis-
tas y veredas, es necesario que estos requisitos se cum-
plan antes que la empresa pueda programar los traba-
jos. En el momento que el usuario confirme personal-
mente o via teléfono a la EPS que ha adquirido todos
los materiales y que cuenta con la autorizacién munici-
pal, la empresa le comunicara el dia programado para
la instalacion de la conexion domiciliaria. Fig. 19: Obreros de la EPS en plena obra.

(117) El procedimiento culmina en la instalacion de la conexién solicitada. Este trabajo se
realizard por el personal especializado de la EPS bajo supervisién de un inspector, quien garanti-
zard que el trabajo se realice de manera 6ptima. Con la inauguracion del nuevo servicio éste se
ingresara al sistema catastral y se iniciard la facturacion, es decir, figurara en el recibo de pago
por los servicios prestados.



ll Cuando el vendedor sale al campo, sabe ubicar al usuario y conoce los servicios que le

faltan.
Bl Gracias a la carpeta de venta completa, todo el tramite se realiza en casa del usuario.
RESUMEN Bl Se firma un convenio sobre el fraccionamiento del pago.
| Se firma un contrato sobre la instalacion de una nueva conexién de servicio.
Bl (Su EPS delega la compra de materiales al usuario o se encarga ella misma?
Bl (Cémo justifica el precio de sus servicios colaterales ante el usuario?
| Confeccione una carpeta de venta ejemplo.

f | Dibuje un croquis para una conexion ejemplo.

TAREAS |

A B

RECOMENDACIONES

Calcule de manera transparente el presupuesto para la instalacion de una conexion de
agua potable ejemplo.

El vendedor debe verificar la factibilidad técnica antes de entrar a negociaciones para
evitar equivocaciones ante el usuario.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado






(120) Sin embargo la demanda de conexiones varia, por lo cual en semanas de alta demanda el
personal no puede responderla y en momentos de baja demanda el personal no tiene que hacer.
En el primer caso la EPS no cumple con el contrato que firmd con el usuario solicitante, y en el
segundo caso la EPS pierde dinero por pagar las planillas de técnicos no productivos.

(121) Para resolver este conflicto las empresas buscan la flexibilidad necesaria en el usuario y
programan las instalaciones continuamente y en base a su capacidad operativa. El usuario tendra
que formar cola y esperar hasta que llegue su turno. El cronograma de espera puede ser tan largo
que impacienta a los usuarios.

(122) Falta mencionar que en algunas empresas la demanda de conexiones prevalece siempre a
la capacidad operativa, sin que en algiin momento se consolide la situacion.

(123) Aun en el caso de que a lo largo del afio haya un balance entre el total de los requerimien-
tos y la capacidad de la EPS, evidentemente se generaran épocas de retraso en la atencion a
los usuarios. Veamos el ejemplo de una EPS que identifica durante los 12 meses del afio tres pe-
riodos con diferentes niveles de demanda de nuevas conexiones:

En los primeros 4 meses
la demanda excede por un

'
1
50 % la capacidad de la :

En los Ultimos 4 meses

EPS En estos cuatro meses la

la demanda estaria cubier-
ta por la mitad de la
capacidad de la EPS

O] ===

Capacicad e T Rmmmm
atencion de la
empresa

Meses 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Fig. 20: Esquema de conexiones a ejecutarse durante doce meses.

(124) Si bien es cierto que al final del afio se cumple con todas las conexiones y sin desperdicio
de mano de obra, durante el afio se producen retrasos en la instalacion de conexiones.

(125) A continuacion se demuestra graficamente la evolucion de retrasos de nuestro ejemplo en
el transcurso del afio:

RETRAZOS EN ATENCION DE LAS CONEXIONES
100

90
80

o 70

5 0 56 56 56 56 56

E 50 42 — . — 42

é 40 ’/ \

< 28 28

g 30
20 i / \ 14
N4 ~

Fig. 21: Plazos de espera 0

desde la fecha de progra-
macion hasta la ejecucion.
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(126) Nuestro ejemplo es hipotético, en los casos reales la demanda no varia por trimestre si no
semanalmente y hasta diariamente, lo que lo hace mucho mas complejo y casi impredecible.

(127) Lo que se pretende encontrar es una forma viable de
liberar al usuario de la paciencia y flexibilidad que las empre- [REUAEERNo| RN [VERREN@P] VI RN
sas le exigen, quiere decir, atenderlo dentro de un plazo deter- [RSSlelEUREO NI IEERE RN (ICH0lG 3
minado y atractivo, sin a la vez aumentar el personal respec- [RZELIEE

tivo de una forma ineficiente y econémicamente irrespon-

sable.

(128) A continuacion se discutiran diferentes estrategias para el manejo del problema, los cuales
han sido aplicadas exitosamente.

(129) Podria ser la politica de la empresa resolver los problemas en casa, es decir, encontrar una
forma viable con los propios empleados de la EPS. Para ello presentaremos dos estrategias de
flexibilizacién interna.

(130) Otras empresas buscaran solucionar problemas mediante la tercerizacion total o parcial de
servicios colaterales. Para ello se mostraran estrategias de flexibilizacién externas y combinadas.

. Flexibilizacién interna

A La cuenta corriente de trabajo

(131) La cuenta corriente de trabajo es una herramienta para responder a una demanda irregular
y variable. Se acuerda con cada trabajador un total de jornales por afio, menor que una labor a
tiempo completo. De esta manera se contrata a un nimero de técnicos suficientemente alto
para atender una demanda maxima de conexiones a ejecutarse dentro de un plazo razonable.

(132) La EPS decide segun demanda, en qué momento requiere disponer de la mano de obra y
cuando ésta no sera necesaria. Se trata de que al afio se llegue a los dias trabajados y pagados
como se habia acordado en el contrato.

(133) Esta estrategia exige mucha flexibilidad del trabajador, quien en épocas de alta demanda
trabajara en horario extendido, y en épocas de baja demanda, en horario reducido. En momentos
extremos se le puede obligar a tomar sus vacaciones o se le suspende temporalmente para que
pueda acceder a otro empleo de corto plazo.



B El intercambio interno de personal

(134) Esta propuesta no contradice a la primera sino que es un complemento o una alternativa.
La idea es que el personal técnico para conexiones domiciliarias desarrolle capacidades adi-
cionales que le permitan ser considerados también en otros sectores y areas de la empresa mien-
tras la demanda en su area esté baja.

(135) Asi se podria delegarlos a obras de redes o pozos, a operativos de mantenimiento de
infraestructura o del parque vehicular.

(136) A la vez se deberia habilitar a personal de otros sectores para apoyar temporalmente en
la ejecucion de nuevas conexiones en temporadas altas.

(137) El reto es la capacitacion adicional al personal y la contabilidad entre las &reas cuando hay
transfers y prestaciones de mano de obra entre las gerencias y divisiones de la EPS. La ventaja es
la alta flexibilidad que gana la empresa en diferentes sectores sin impedir al trabajador un desem-
pefio a tiempo completo.

Fig. 22: Mientras el técnico no es solicitado
por el area de conexiones, puede desempenarse
en otros sectores (drea de averias y emergencias).

5.3. Tercerizacion

(138) Después de todo, la EPS cobra al usuario un precio por el servicio colateral de instalacion
de nuevas conexiones. Si este precio cubre todos los gastos de la EPS al respecto, se podria ima-
ginar la conveniencia de encargar esta fase de ejecucion de conexiones a terceros, asi como lo
practican algunas empresas en el pais.
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(139) Tedricamente se puede tercerizar cualquier tarea de la EPS, pero algunas se ofrecen mas
que otras por la independencia técnica:

Il No requiere demasiada coordinacion con la EPS.

y financiera:

Il Genera ingresos propios, directamente vinculados con el trabajo que se brinda.
Las ventajas de la subcontratacion

(140) Mediante la subcontratacién de una entidad privada se genera una constelacién de ejecu-
tora y supervisora. La EPS tiene mayor ambicién en que los trabajos se realicen de la mejor
forma, porque exige los esfuerzos a otro mas no a si mismo; ademés dispone de herramientas de
sancion y multa. La tercerizacion libera a la EPS de muchas tareas administrativas y logisticas por
encargarlos completamente al subcontratado.

(141) Aunque una empresa subcontratista tiene el objetivo de generar excedentes y ganancia, los
precios por los servicios colaterales pueden bajar, gracias al efecto de competitividad entre los
postulantes para el contrato.

(142) La flexibilidad para atender a corto plazo a una demanda variable se exige a la empresa pri-
vada, asi que la falta o la sobra de personal no sera méas el problema de la EPS.

(143) En el contrato se puede fijar un precio exacto por cada tipo de conexion instalada, seguri-
dad en la planificacion que hasta entonces no existia.

Empresas contratistas

(144) Generalmente, para una EPS que vende muchas conexiones al mes, es una buena solucién
la contratacion de empresas contratistas para la ejecucion. Empresas establecidas disponen de
cierta experiencia y solidez técnica, logistica y gerencial. También el privado tiene que disponer de
suficiente personal para los turnos de alta demanda, pero le resulta mas facil el intercambio inter-
no y el aumento con trabajadores temporales. Un buen subcontratado estard preparado para
asumir incluso cualquier tipo de imprevistos, garantizando una atencién rapida y satisfactoria
a nuestros clientes.

(145) La estructura de costos en empresas establecidas se compone de costos directos e indirec-
tos. Entre estos costos indirectos se encuentran los sueldos para gerentes y personal administra-
tivo, costos de edificios, vehiculos, maquinaria, etc. La venta de sus productos y servicios tiene que
cubrir también estos costos. Identificamos un efecto de escala con el potencial de reducir costos
por unidad de servicio con cada incremento de unidades vendidas.



5.4.

(146) Por eso es conveniente para EPS grandes, que venden una cantidad significativa de conex-
iones nuevas, contratar una empresa mayor. En el caso de las EPS que venden pocas conexiones,
el precio de la empresa contratista puede resultar poco atractivo para los usuarios y también para
la EPS que eventualmente tendria que cofinanciar.

Personas naturales

(147) Varias EPS, sobre todo las grandes, subcontratan para estos servicios a Personas Juridicas
(Empresas contratistas), sin embargo pensamos que esta solucion que es dptima para grandes
empresas prestadoras de servicio, no necesariamente funciona igual para las pequeiias EPS.

(148) Una alternativa para la tercerizacion de la ejecucién de nuevas conexiones son personas
naturales que ofrecen este tipo de servicios: técnicos especializados e independientes u otros
profesionales que tengan afinidad en la materia.

(149) Para EPS que requieren pequefias cantidades de conexiones nuevas, las cotizaciones de
empresas constructoras seran de un mayor precio que las de personas naturales contratistas, ya
que estas Ultimas trabajan directamente en la ejecucion de las conexiones, constituyendo por lo
tanto dentro de su estructura un costo directo.

(150) También personas naturales contratistas, aunque de menor alcance, tienen la capacidad
de aumentar su stock de trabajadores temporalmente para atender altas en la demanda de
nuevas conexiones.

(151) Se resume que en el caso de pequefias empresas de agua potable, la persona natural como
subcontratado puede ser perfectamente capaz de administrar y distribuir su tiempo y recursos
para atender a nuestros clientes diariamente con rapidez, eficiencia y a costos muy competi-
tivos.

Soluciones combinadas

(152) Si la EPS no quiere depender completamente de una empresa contratista, si es su obje-
tivo mantener un stock de personal propio para atender la demanda de nuevas conexiones, se
recomienda lo siguiente:

(153) Que la EPS se organice hasta el grado conveniente en cuanto a la cuenta de trabajo flexi-
ble e intercambio interno de personal. Se debe limitar la cantidad de trabajadores para este fin de
tal manera que cada uno pueda lograr un total de jornadas de trabajo y sueldo anual satisfac-
torio.

(154) En este nivel, la empresa misma puede atender a turnos de demanda minima y tal vez
hasta promedia. La atencidn de cualquier demanda adicional se asegura mediante subcontra-
tacion del apoyo necesario.

(155) Segun cantidad de conexiones a tercerizar y circunstancias del caso se puede elegir entre
una empresa contratista o una o varias personas naturales. El contrato puede ser global sobre una
cantidad anual de conexiones o individual por cada conexion vendida.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



(156) Esta forma de combinacion evita problemas con el personal existente, mantiene la capaci-
dad operativa en la EPS y a la vez da solucién a las altas de la demanda de una manera eficiente
y economica.

La capacidad operativa de las EPS carece de flexibilidad para la atencion inmediata a
una demanda variable.

|
RESUMEN |

Existen diferentes estrategias eficientes y viables para lograr esta flexibilidad.

La flexibilidad se puede delegar al empleado, a los diferentes sectores de la EPS 0 a una
entidad subcontratada.

Segun caracteristicas de la EPS se ofrecen diferentes formas de subcontratacion.

¢Cudntos dias espera un usuario en promedio desde la programacién de su conexion
hasta la culminacién del trabajo?

PREGUNTAS 1

P

TAREAS

¢ Cudl es la capacidad operativa para la ejecucion de nuevas conexiones en su EPS?

¢Simpatiza Usted con la flexibilizacion interna, externa o combinada?

Averiglie algunos contratistas potenciales para su EPS.
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(157) Las empresas de agua potable y alcantarillado buscan
apoyo financiero para multiples fines. Muchas obras de
ampliacién de infraestructura, capacitacion de personal,
adquisicion de laboratorios y maquinaria no hubieran sido
s posibles sin la cooperacion financiera nacional e interna-

La B U S q u e d a cional. También el aporte particular de cada usuario en forma
de disposicion de materiales, mano de obra no calificada o

d e | pagos efectivo tiene el caracter de cofinanciamiento.

6 6.1. ¢Por qué las EPS necesitan apoyo financiero?

(158) Con respecto a la instalacion de nuevas conexiones
. . . domiciliarias se reconoce que existe un estrato econdmico
Co-fl n a n C I a m I e nto social de la poblacion que a pesar de las facilidades que se
brindan no estara en capacidad de contratar los servicios de la
EPS. Este grupo socioeconémico se somete con facilidad y
mayor probabilidad al clandestinaje, porque carece de alter-

nativas alcanzables.

(159) Si la construccion de nuevas conexiones domiciliarias no
esta al alcance de la EPS ni en cooperacion con el usuario, se
necesita encontrar otra fuente estratégica que cubra, si no todo
el presupuesto, por lo menos la diferencia faltante para
hacer posible la obra o inversion planificada.



(160) De todas maneras se debe verificar si por lo menos el pago de la tarifa mensual estd al
alcance de ellos, si cumplen con la factibilidad econdémica minima. Esto es importante porque si
se logra financiar la infraestructura mediante otros fondos, no se podra subsidiar atn el consumo
continuo de estas familias beneficiadas.

Esquema de aportantes por fuente de financiamiento
(Caso ejemplar para conexiones de agua potable)

EPS
BENEFICIARIOS S1.150.87
$1.80.72 36%
19%

Fig. 23: Aporte promedio de EPS,
usuario y ente en la construccion
45% de conexiones de agua potable.

(161) Cualquier distincién y trato especial debe realizarse con mucho cuidado. Facilmente
pueden nacer reclamos de justicia, equidad y envidia a raiz de cualquier trato privilegiado para
algun grupo de personas.

(162) En el caso de EPSEL S.A. en Chiclayo, el apoyo financiero externo representa un rol impor-
tante en la ampliacion de conexiones de agua potable.

(163) En conclusién, el aporte que asume el usuario por su nueva conexion puede variar desde
un 100 % hasta un 0 %, aunque siempre se recomienda un aporte minimo para lograr la identi-
ficacion y la estimacion del mismo para la obra. Lo que no aporta el usuario tiene que financiarse
por otras fuentes.

%100
A

Presupuesto de la Aporte de la EPS

nueva conexion de
agua potable Aporte de ente
o alcantarillado. financiero de tercera.

< >

% 0 Usuario Grado del cofinanciamiento

Fig. 24: Reparto de costos de la nueva conexion entre usuario, EPS y terceros.
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6.2.

(164) El aporte de la EPS es opcional, pero normalmente la entidad financiera que contribuye,
insiste en una contrapartida tanto del usuario como de la empresa de agua potable.

Los pasos a sequir

(165) En primer lugar la EPS debe intentar todo lo posible para que el usuario con o sin apoyo de
la empresa, con o sin fraccionamiento de pago, 6 con o sin tasa de interés, encuentre la forma
de cubrir el monto minimo necesario para la obra.

(166) Es necesario identificar a los usuarios factibles de la EPS que no han podido ser incorpo-
rados por los vendedores de servicios, ubicandolos por direccion o sector, lo que permitira deter-
minar la cantidad total de ellos, incluso por cada zona de la ciudad. Este dato refleja el potencial
de usuarios con problemas econdmicos para la EPS.

(167) Estas conexiones factibles restantes se encontraran dispersas en todo el émbito de la EPS y
de forma muy desigual en cuanto a la densidad de lotes afectados.

(168) Para poder manejarlas y formular proyectos que se presentan a entes financieras, es nece-
sario la formacion de sectores segun aspectos geograficos y cantidad de conexiones corres-
pondientes.

(169) Por cada sector se elabora un proyecto de construccion a nivel de perfil. La promocion de
las obras ante las entidades financieras, y en caso de éxito, el convenio de cofinanciamiento,
puede referirse a uno o varios sectores o también al total de los casos identificados.

(170) Teniendo los perfiles de conexiones factibles que necesitan ser cofinanciadas, la EPS debe
buscar e identificar a las entidades financieras potencialmente interesadas en la solucién del
problema.

(171) Estas fuentes de financiamiento identificadas deberan ser evaluadas con mayor dete-
nimiento para determinar si sera factible la presentacion de un proyecto ante ellas. Por ello habra
que averiguar: cudles son las lineas de intervencién que apoyan, cudles son sus modalidades de
financiamiento, qué instituciones estan permitidas de presentar proyectos, en qué ambito traba-
jan, cudles son sus limites presupuestarios y qué contrapartidas econdmicas exigen. Esta infor-
macion podra ser recogida a través de portales web, convocatorias y reuniones directas con sus
funcionarios.

(172) Es necesario tener reuniones de acercamiento con las entidades que al evaluar sus ca-
racteristicas se identifican como probables fuentes de financiamiento, para sondear y conocer cual
es su interés en el proyecto, su capacidad disponible y sus plazos. De esta manera podemos deter-
minar a qué instituciones vale la pena presentar un proyecto.

(173) Muchas veces es posible combinar el apoyo de dos o varias entidades diferentes y reducir
asf la contrapartida del usuario y de la EPS, asi como también el fondo solicitado a cada una de
las entidades terceras. Es preferible que los fondos externos sean no reembolsables.



6.3.

(174) Paralelamente a esto, la EPS debera hacer un analisis interno de sus posibilidades de brindar
contrapartidas para proyectos de este tipo. Las contrapartidas no siempre significan un desem-
bolso de efectivo ya que pueden ofrecerce para ello la capacidad instalada en ambientes, equipos
y personal. Sin embargo, ademas de esto se recomienda contemplar la posibilidad de brindar
aportes, tales como exoneracion de algunos pagos por la conexion (gastos indirectos por ejem-
plo), mano de obra calificada y direccion técnica de la obra.

(175) Consta que no sélo vale el apoyo financiero, muchas instituciones pueden apoyar con mayor
facilidad a través de prestacion de maquinaria o movilidad y donacién directa de materiales.

¢ Quiénes pueden cofinanciar?

(176) Tedricamente puede cofinanciar cualquier institucion u organizacion sea estatal o privada,
nacional o internacional.

(177) En la practica se debe considerar que el dmbito en que trabaja la entidad coincida con el

ambito de la EPS para poder constituir una fuente probable de financiamiento para la ejecucién
de conexiones domiciliarias.

NACIONAL INTERNACIONAL

MUNICIPALIDAD

GUBERNAMENTAL REGION FIP

ATUR USAID

MI BANCO CARE

INTERVIDA

PRIVADA

AGROFUTURO

ROTARY INTERNATIONAL Flg 25: Ejemp/os

para entidades financieras.

(178) Fuentes de cofinanciamiento pueden ser programas de apoyo social del gobierno peruano,
gobiernos regionales, municipalidades, e incluso entidades financieras o microfinancieras
nacionales privadas. Otras fuentes posibles son programas de cooperacion técnica o financiera de
paises extranjeros, ENIEX (Entidades e Instituciones de Cooperacion Internacional Extranjeras) y
ONGD (Organizaciones No Gubernamentales sin fines de lucro). Estos tres ultimos tipos de orga-
nizaciones estan registradas en la pagina Web de la Agencia Peruana de Cooperacion
Internacional http://www.apci.gob.pe.

(179) Por ejemplo:
0l El programa A Trabajar Urbano financia la mano de obra no calificada, parte de materiales y

direccion técnica. La EPS podria aportar la mano de obra calificada y la poblacion el restante
de materiales.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



0l Las Municipalidades y los Gobiernos Regionales estan siempre interesados en mejorar la cali-
dad de saneamiento de sus habitantes, y pueden aportar fondos sobre todo en materiales de
construccién para las conexiones domiciliarias.

6.4. ;Coémo elaborar un proyecto?

(180) Cuando la EPS ha definido las entidades a las cuales quiere solicitar el apoyo financiero,
debe elaborar el proyecto de acuerdo a los requerimientos individuales de cada una. Se
recomienda que la EPS complete y adapte uno o varios de los perfiles anteriormente elaborados
para presentarlo como una sola obra con la dimensién de conexiones y la extension geografica
determinada. En general, puede elaborarse previamente un proyecto base, el cual luego se puede
adaptar a las condiciones de cada entidad de financiamiento.

(181) Para facilitar la elaboracién del proyecto presentamos en el Anexo N° 5 un modelo de
arbol de problemas con sus respectivas causas y efectos tanto como el marco légico resultante.

(182) En el caso que la EPS no esté autorizada o por diferentes razones no se encuentre disponible
para la elaboracion o presentacion directa del proyecto, se recomienda formar alianzas
estratégicas con instituciones interesadas como Organismos No Gubernamentales Locales,
asociaciones de la comunidad u otras.

(183) Después de haber presentado un proyecto a una entidad colaboradora, la EPS debe realizar
un estrecho seguimiento al proceso de evaluacion para atender consultas, absolver observa-
ciones y aportar datos adicionales cuando sea necesario. Gracias a este seguimiento su
aprobacién sera mas rapida si la decision depende de sus funcionarios. En el caso de concursos
publicos hay que cumplir con el cronograma establecido.

(184) En el Anexo N° 6 se adjunta como ejemplo un modelo de convenio de cooperacion inter-
institucional entre una EPS y una entidad financiera.



RESUMEN

PREGUNTAS

yd

TAREAS

&

RECOMENDACIONES

(185) El procedimiento recomendado que esta descrito en este manual ayudara a la EPS a mejo-
rar la cobertura de servicios de agua y alcantarillado en las zonas ya atendidas con redes de agua

Existen usuarios factibles pobres que no pueden pagar el precio de una nueva conexion.

Si no se incorporan se convierten en clandestinos, dan un mal ejemplo y no contribuyen
con su tarifa mensual.

Entidad cofinanciera puede ser cualquier institucion, organizacion o empresa con el
ambito tematico y geografico coincidente.

¢En su EPS hubo obras de conexiones domiciliarias cofinanciadas por terceros?

¢ Cudl fue la contrapartida de la EPS y del usuario?

;Qué entidades locales podrian ser colaboradoras potenciales?

Elabore un mecanismo para identificar al estrato socioecondmico necesitado que no
puede obtener su conexion sin apoyo externo.

Desarrolle un perfil de proyecto ejemplo de un sector hipotético de la EPS.

Como la entidad colaboradora insistira en la contrapartida de la EPS, ésta debe insistir
en una contrapartida del usuario.

También servicios, bienes y maquinaria valen como colaboracion de terceros.

Se puede combinar los apoyos de varias entidades.

CONCLUSIONES

potable y/o alcantarillado.

(186) Tal como se ha demostrado en este manual no se generaran cargas econémicas en su imple-
mentacion ya que el pago a los vendedores de servicios se efectuara solamente cuando ellos ven-
dan una nueva conexion. Esto da la ventaja de implementar este procedimiento sin correr el

riesgo de elevar costos de ventas sin lograr resultados.

(187) Este mecanismo debe ser asumido de forma permanente en la EPS, y no como una cam-
pafia temporal. Es conveniente colocar el procedimiento en el Texto de Procedimientos

Administrativos de la EPS para normarlo y asegurar su permanente utilizacion.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado
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ANEXO N° 1
Flujo de Caja Comparativo entre Situacion Actual y Escenario
Propuesto

SUPUESTOS

Para este calculo ejemplo se han tomado en cuenta los costos de colaterales actuales de la empre-
sa EPSEL S.A., en comparacion con costos de servicios colaterales propuestos.

AGUA DESAGUE CMI°“"° |
DESCRIPCION olatera
Precio N° Conex. Precio N° Conex. (s/.)
Ingreso promedio actual EPS 263.49 14 340.19 9 9 6 750.63
Ingreso promedio propuesto EPS 132.50 14 138.12 9 9 3098.04
Ahorro usuario “Perdida promedio EPS” 131.00 14 202.07 9 9| 8.652.50

Tarifa agua: S/. 14.218 m3
Tarifa desague: S/. 6.398 m3

Se presenta un ejemplo del Costo Actual que tiene la empresa EPSEL S.A. para una conexién de
alcantarillado de 6" y longitud de 6 metros, y el Costo Propuesto para una conexion de las mis-
mas caracteristicas.

A continuacion el flujo de caja comparativo muestra cuatro escenarios con 2, 3, 4 y 5 vendedores
considerando un rendimiento de 25 conexiones de agua y 25 conexiones de alcantarillado cada
mes por cada vendedor. Se estima la «pérdida» que supone la reduccion de los costos de cola-
terales, sin embargo esto se compensa con los ingresos generados por la incorporacién de los
nuevos clientes captados por los vendedores.

Es evidente que con mayor cantidad de vendedores el recupero sera mas rapido que si se tiene
menos vendedores.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



Servicio

COSTOS ACTUALES EPSEL S.A.
Colateral

: Instalacion de Conexiones de Desagiie de 6"
Unidad de

Medida : 8/./ Conexién

Profundidad :De 1.50a22.00m

Longitud : De 8.00 29.00 m
Nota : El Precio no incluye materiales. No incluye rotura, ni reposiciéon de pavimento, veredas y jardines
RUBROS Unidad  Cantidad  COSto  Costo
1 COSTO DIRECTO 285.025
1.1. MANO DE OBRA 203.710
Capataz h-h/con 0.960 9.430 9.053
Operario h-h/con 6.120 8.570 52.448
Peon (2.30 h-h/ml) h-h 20.700 6.870 142.209
1.2. MA QU"}\RIA Y EQUIPO ( Alquiler / Depreciacion ) 81.315
Maquinas 75.674
- Camioneta PICK UP 4x2 h-m 4.638 15.000 69.570
- Mezcladora h-m 0.459 8.000 3.672
- Cortadora de Pavimento h-m 0.304 8.000 2.432
- Compactadora h-m 0.000 20.000 0.000
- Compresora h-m 0.282 0.000 0.000
Equipos y Herramientas 5.641
Llave Stilson h-m 11.060 0.250 2.765
Hoja de sierra h-m 11.060 0.020 0.221
Pico h-m 11.060 0.020 0.221
Lampa h-m 11.060 0.050 0.553
Cincel h-m 11.060 0.010 0.111
Barreta h-m 11.060 0.010 0.111
Mechero h-m 11.060 0.000 0.000
Carretilla h-m 11.060 0.120 1.327
Plancha de pulir h-m 11.060 0.030 0.332
2 GASTOS GENERALES 24.009
2.1. GASTOS ADMNISTRATIVOS Y DE COMERCIALIZACION 24.009
Material 3.640
- Papel miil 0.010 28.000 0.280
- Impresiones mill 0.006 60.000 0.360
- Insumos est 3.000 1.000 3.000
Personal 18.469
- Especialista h-h 0.830 9.430 7.827
- Auxiliar h-h 0.660 10.750 7.095
- Almacen h-h 0.330 10.750 3.548
Servicios, Equipos y Licencias 1.900
- Local est 1.000 0.200 0.200
- Equipo Cémputo est 1.000 0.700 0.700
Servicios Publicos est 1.000 0.500 0.500
- Soffware est 1.000 0.500 0.500
SUBTOTAL COSTO DE OPERACION (1+2) 309.034
3 UTILIDAD (10.00 % DEL COSTO DE OPERACION ) 30.903
TOTAL SINIGV (1+2+3) 339.938

TOTAL 404.526




Servicio : Instalacion de Conexiones de Desagiie de 6" COSTO PROPUESTO

Colateral
;Zi:i;: de : 8/./ Conexién
Profundidad :De 1.50a22.00 m
Longitud :6.00m
Nota : El Precio no incluye materiales. No incluye rotura, ni reposicién de pavimento, veredas y jardines
RUBROS Unidad Cantidad  SO%t®
1. COSTO DIRECTO
1.1. MANO DE OBRA
Capataz h-h/con 0.100 10.000
Operario h-h/con 4.760 3.333
Peén (2.30 h-h/ml) h-h 13.800 3.333
1.2. MAQUINARIAY EQUIPO ( Alquiler / Depreciacion )
Maquinas
- Camioneta PICK UP 4x2 h-m 0.000 15.000
- Mezcladora h-m 0.000 8.000
- Cortadora de Pavimento h-m 0.000 8.000
- Compactadora h-m 0.000 20.000
- Compresora h-m 0.000 0.000
Equipos y Herramientas
- Llave Stilson h-m 11.060 0.250
- Hoja de sierra h-m 11.060 0.020
- Pico h-m 11.060 0.020
- Lampa h-m 11.060 0.050
- Cincel h-m 11.060 0.010
- Barreta h-m 11.060 0.010
- Mechero h-m 11.060 0.000
- Carretilla h-m 11.060 0.120
- Plancha de pulir h-m 11.060 0.030
2. GASTOS GENERALES
21. GASTOS ADMNISTRATIVOS Y DE
COMERCIALIZACION
Material
- Papel miil 0.010 28.000
- Impresiones mill 0.006 60.000
- Insumos est 3.000 1.000
Personal 0.000 0.000
- Especialista h-h 0.830 9.430
- Auxiliar h-h 0.660 10.750
- Almacen h-h 0.330 10.750
Servicios, Equipos y Licencias
- Local est 1.000 0.200
- Equipo Computo est 1.000 0.700
- Servicios Publicos est 1.000 0.500
- Soffware est 1.000 0.500

SUBTOTAL COSTO DE OPERACION (1+2)

3. UTILIDAD (10.00 % DEL COSTO DE OPERACION )
TOTALSINIGV (1+2+3)
TOTAL

Costo
Total

68.507
62.867
1.000
15.867
46.000
5.641
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
5.641
2.765
0.221
0.221
0.553
0.111
0.111
0.000
1.327
0.332
24.009

24.009

3.640
0.280
0.360
3.000
18.469
7.827
7.095
3.548
1.900
0.200
0.700
0.500
0.500
92.517
9.252
101.768
121.104
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ANEXO N° 2
Carpeta de Venta de Conexiones Domiciliarias

iAqui se encuentran tfodos
los documentos que
requiere el vendedor de
conexiones!

L
;
|. L

PLANO DE UBICACION

[ iy

SOLICITUD DE
CONEXION

| crOQUIS DE ACCESO

=
AUTORIZACION
MUNICIPAL

CUADRO DE
PRECIOS

CUADRO DE
FRACCIONAMIENTO

g — CONVENIO DE
FRACCIONAMIENTO

CONTRATO DE
SERVICIOS DE AGUA
Y/O DESAGUE
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MODELO DE PLANO DE UBICACION

( P. ). PEDRO PABLO ATUSPARIAS - SECTOR IX EPSEL S.A. )
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MODELO DE SOLICITUD
Solicito : Instalacion de conexion domiciliaria de ......coveoveeen..

Sefor
GERENTE COMERCIAL EPS
Ciudad.-

PLIUMD. oo propietario / posesionario del predio en que habito, me dirijo a Usted,
para manifestarle que es de mi conocimiento el Reglamento de Prestacion de Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado de la EPS aprobado por Resolucién de Intendencia N°015-97-SUNASS
con arreglo a la ley General de Saneamiento N° 26338 y para solicitarle:

Nueva Conexion de Conexion ( Marcar ):

Agua Potable Alcantarillado sanitario

Clase de Servicio : Domeéstico / Comercial / Industrial / Provisional

Ubicacion del Inmueble TP
Av./Jiron/ Calle L e ettt es
Urb.P.J.Km TN
Distrito T
Provincia T
Area de Inmueble S

Lo que solicito a Ud. para los fines consiguientes

Chiclayo........ccovvvviiennn. deriiices deriiii,

Nombre y Apellidos
Adjunto:

() Copia del Titulo de la escritura publica de compra y venta 6 Certificado de Registro Publicos
6 Resolucién  Municipal de PP.JJ. con Titulo de Propiedad por regularizar 6 Constancia de
Posesion 6 Contrato de alquiler.

) Copia simple del D.N.I o L.E

) Croquis de ubicacion del predio.

) Autorizacion del propietario en caso de inquilino.

) Convenio de fraccionamiento de pago.

) Contrato de suministros de servicio.

P
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FORMATO DE CROQUIS DE ACCESO

ZONA

CODIGO FACTIBLE :

NOTA : - Indicar Lote o nimero antes y después

- Indicar medida de esquina mas préxima

DISTRITO : ...

ENTIDAD PRESTADORA DIE SERVICIOS
DE SANEAMIENTO DFE LAMBAYEQUIE S.A.

oy

PLANO

PLANO DE UBICACION

SECTOR

RUTA FECHA




MODELO DE OFICIO

«ANO DEL ESTADO DE DERECHO Y DE LA GOBERNABILIDAD DEMOCRATICA»
ChiIClay0, ...
OFICIO N° ...covvee. -2004-EPSEL S.A.-GG/GC.
Sefores
GOBIERNO PROVINCIAL DE CHICLAYO

DIRECCION DE EDIFICACIONES
CIUDAD.-

Asunto AUTORIZACION PARA ROTURA DE VEREDA'Y PAVIMENTO
( FLEXIBLE / RIGIDO ) ( S.S. N° 00110213 )

Ref.:ART. 3° del D.S. 013-98-PRES del 18 /09 / 1998

Es grato dirigirme a usted, al amparo de lo dispuesto en la Norma de la referencia con el fin de
solicitarle ordene a quien corresponda nos otorgue AUTORIZACION PARA ROTURA DE VEREDA Y
PAVIMENTO (FLEXIBLE / RIGIDO ), en la Calle Tacna N° 161 de esta ciudad, donde se procedera

a ejecutar conexiones domiciliarias de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario.

ROTURA DE PAV. ROTURA DE PAV.
ROV FLEXIBLE RIGIDO
DIMENSIONES
AGUA Desagiie Agua Desagiie Agua Desagiie

(m) (m) (m) (m) (m) (m)

Largo
Ancho

Profundidad

Sin otro particular, reitero a usted los sentimientos de mi especial consideracion y estima
personal.

Atentamente,

Gerente Comercial
EPS

Programa de Agua Potable y Alcantarillado
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MODELO DE PRESUPUESTO
Y CUADRO DE FRACCIONAMIENTO

PRESUPUESTO PARA INSTALACION DE CONEXION DOMICILIARIA

Longitud Costo
(m) (Sl)

Rubro

Conexién de Agua Potable

Conexién de Alcantarillado Sanitario

Pavimento flexible

Pavimento rigido

Vereda
Monto Total
FRACCIONAMIENTO DE MONTO PRESUPUESTADO
Cuota Inicial ( 0.15 x Monto Total )
Saldo (' Monto Total - Cuota Inicial )

Numero de cuotas

Cuotas ( Saldo / Nimero de cuotas )

NOTA : El presupuesto no incluye materiales

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



MODELO DE CONVENIO N°

Concepto:

Referencia:

Que celebran de una parte la EPS .........; que en adelante se llamara « LA ADMINISTRACION»

Con el Sr.(a) : DNI :

Con domicilio en: que en adelante se llamard « EL

USUARIO», de mutuo acuerdo en los siguientes términos:

El usuario se compromete a pagar el importe de la liquidacion en armadas
mensuales sucesivas debidamente autorizadas por la Administracion, las mismas que seran facturadas en su
recibo de pensiones de agua y alcantarillado.

El atraso en el pago de una cuota originara el cierre del servicio del agua sin previo aviso.

Para consequir la reapertura del servicio el usuario deberé cancelar el derecho correspondiente de reapertu-
ra del servicio.

El atraso en el pago de dos cuotas consecutivas otorga poder a la Administracion para proceder al cierre per-
manente del servicio de agua retirando todos los materiales instalados sin perjuicio de hacer efectivo el cobro

por via coactiva.

El usuario que origine motivo para la aplicacion del item 4. no se le aceptara ninguna otra solicitud para
conexién de agua, desaglie o medidor de otro inmueble hasta que regularice su compromiso anterior.

El mismo procedimiento de los items anteriores, se sequira con el pago mensual, por consumo de agua.

FRACCIONAMIENTO DE PAGOS
1 CUOTA N° IMPORTE S/.

U s W

(o))

10
TOTAL

Gerente Comercial Cliente

Nombre: DNI:
Chiclayo, ..o,
Vendedor de conexiones



MODELO CONTRATO DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE
Y/O ALCANTARILLADO

CONTRATO N°

Conste por el presente documento de caracter privado el CONTRATO DE SERVICIOS, que celebran

de una parte y en calidad de otorgante la EPS con R.U.C. N®...covvvvvivivrninnnnnn. ,con domicilio en
....................................... , representada por su Gerente Ge-neral.............................iIdentificado
con DN N , a quien adelante se denominara EMPRESA, y de otra parte
DN e ,identificado con D.NLIN® v ,
con R.U.C. N e , y domicilio BN e,
N i, Urb /P , en el Distrito de................ Provincia
(o[ T Departamento de .....ccceeeeeeeeeieeieeeieinns , que en adelante se le denominara

EL CONTRATADO, quienes intervienen bajo los términos y condiciones siguientes:

1. La Empresa concede al cliente el suministro del servicio de agua potable y/o servicios de alcan-
tarillado, cuyo contrato se celebra a tiempo indefinido, salvo las conexiones otorgadas con carac-
ter provisionales que deberan ser reqularizadas cuando la Empresa lo determine: Los derechos y
obligaciones estan contemplados en el Reglamento de Prestacion de Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado, que el usuario se obliga a cumplir. Las caracteristicas de la conexion corresponde
a la ficha catastral adjunta Servicio que la empresa prestara en la direcCion .........ccocoeeviricnnnnn.

2. El cliente se compromete a pagar mensualmente a la Empresa, el valor por consumo de los
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado, importe que se establece a través de la lectura del
medidor o a falta de éste, por consumo promedio de las dltimas 06 lecturas validas anteriores o
Asignacién de consumo.

3. La empresa podra suspender los servicios al cliente, sin necesidad de previo aviso ni interven-
cién de autoridad alguna, en caso de incumplimiento en el pago de la facturacién de dos meses
consecutivos, debiendo cobrar el costo de suspension y reposicion, debiendo el cliente ponerse al
dia en sus obligaciones para tener derecho a la reposicion de los mismos.

Asimismo deberd cancelar los intereses por moras y gastos derivados de las obligaciones no can-
celadas dentro de los plazos de vencimiento, aplicdndose la tasa de interés moratorio previsto en
la Tasa Activa en Moneda Nacional fijada en el Banco central De Reserva Del Peru.

4. Al transcurrir seis 0 mas meses sin pago de la facturacion, La Empresa podra retirar toda
conexioén de agua potable o alcantarillado, lo que supone la pérdida de todos los derechos del
cliente sobre la conexidn.

5. El cliente podra solicitar por escrito el corte temporal de los servicios cuando el predio esté
desocupado. A falta de dicha solicitud, la Empresa cobrara el consumo minimo o asignacién de
consumo de la categoria correspondiente.

6. El cliente se obliga a facilitar la lectura de los medidores mensuales. En los casos en que la
Empresa compruebe que el medidor no funciona con normalidad o que funciona con impedi-
mento, se calculara con el promedio de las Gltimas seis lecturas validas
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7. Esta prohibido efectuar derivaciones de la conexidn sin autorizacion expresa de la Empresa, en
cuya infraccion se aplicaran las disposiciones contenidas en el Reglamento General de Prestacion
de Servicios y la Ley de la materia, con la clausura inmediata de los servicios sin perjuicio de las
acciones legalmente pertinentes.

8. El cliente es responsable del medidor que se instale a la conexién por cuenta de la Empresa
en caso de robo o deterioro sospechoso.

9. El cliente esta prohibido de manipular el medidor y las conexiones domiciliarias de agua
potable y desagle, la infraccion dard lugar a las sanciones contempladas en el Reglamento de
Prestacion de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado, sin perjuicio del cobro de los derechos
de reapertura o consumos no facturados a precios vigentes.

10. Esta prohibida la rehabilitacion de los servicios de agua potable y alcantarillado sin previo
pago. La infraccion sera sancionada conforme al Reglamento de Prestacion de Servicios.

11. El cliente esta prohibido de comercializar con el agua de la conexion domiciliaria. El sumi-
nistro de agua potable es otorgado con caracter intransferible para cada cliente. La infraccion sera
sancionada de acuerdo con el Reglamento de Prestacion de Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado.

12. Todo cliente est4 obligado a cuidar, reparar y/o mantener las instalaciones internas a fin de
evitar el desperdicio de agua y, consecuentemente al pago de excesos.

13. El cliente en su calidad de titular del suministro es el responsable ante la Empresa, de todas
las obligaciones derivadas del contrato.

14. De conformidad con el articulo 24 de la ley 26338 «Ley General de Servicios de
Saneamiento», los recibos emitidos por la Empresa aparejan ejecucion; en tal sentido la empresa
interpondra las acciones judiciales correspondientes ante el incumplimiento del pago de los ser-
vicios, debiendo el usuario asumir los gastos y comisiones que ocasione dicha accién. Mas intere-
ses pactados costos y costas procesales.

NOTA: Todo cambio de uso ( Ejem. Industrial a Doméstico, o Doméstico a Industrial y Doméstico
a Comercial, o Comercial a Doméstico, etc. ) debe ser comunicado a la empresa por escrito antes
de transcurridas 24 horas de producido.

La Empresa sélo reconocerd el cambio de tarifa del mes subsiguiente al de la fecha de pre-
sentacion de la solicitud correspondiente.

Firmado por las partes en la localidad de................... a los........... dias del mes
dein, del afio......
EPS CLIENTE

DINLOLEi .



EJEMPLO FOTOCHECK

REGULARIZADOR DE SERVICIOS

VENDEDOR DE CONEXIONES DOMICILIARIAS

NOMBRE: ALILI BARRETO CAMPOS

DNI: 17451400

VENCE: 31/12/04

GERENCIA COMERCIAL
EPSEL S.A.

EJEMPLO CONSTANCIA DE VISITA

CONSTANCIA DE VISITA

[ Slpcosoomonmonmormormor oo o O O O O , vendedor de conexiones domici-

liarias de la EPS; ha visitado al Sefior (a) ...

Observaciones:

Fecha : ChIClay0, o..evueveeeieieieeeee e

Vendedor Usuario

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



MODELO DE CONSTANCIA DE NO HABER EFECTUADO
PAGOS AL PORTADOR

CONSTANCIA DE NO HABER EFECTUADO PAGOS AL PORTADOR

W6} oo T T identificado con D.N.I......cocvvvernnnne.

€ON dOMICHIO @N..vvveeeeeeeee e PIIUM. e e, certifico no haber realizado




ANEXO 3 :
Modelo de Contrato de un Vendedor de Servicios

CONTRATO DE GERENCIA GENERAL N°
LOCACION DE SERVICIOS NO PERSONALES

Conste por el presente documento, el contrato de Locacién de Servicios No Personales, que cele-

bran de una parte la EPS con R.U.C. N, , con domicilio en
................................... , representada por su Gerente General.............................identificado con
DN N s , a quien adelante se denominarda EMPRESA, y de otra parte
DN e , identificado con DN N, ,
con R.U.C. N , y domicilio BN e,
[ UID./P e, , en el Distrito de.............. Provincia
A€, Departamento de ........covevvvrveiriririiiiiann, , Que en adelante se le denominara

EL CONTRATADO, quienes intervienen bajo los términos y condiciones siguientes:
CLAUSULA PRIMERA: ANTECEDENTES

La EMPRESA es la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de ................... De
propiedad municipal encargada de la produccién, generacion, distribucién y mantenimiento de los
servicios de saneamiento dentro del &mbito de la jurisdiccién del Departamento de
.................. , funcién que desarrolla dentro de los alcances de la ley N° 26338 — Ley General
de Saneamiento y su Reglamento Decreto Supremo N° 09-95-PRES.

EL CONTRATADO, es una persona natural que cuenta con amplia experiencia y calificacion en
la ejecucién de trabajos PARA LA VENTA DE SERVICIOS A DOMICILIO de conexiones domiciliarias
de agua potable y alcantarillado y otros inherentes a la prestacion de los servicios de saneamien-
to.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETIVO DEL CONTRATO

Es objetivo del presente contrato, contar con los servicios técnicos especializados del CON-
TRATADO, para que realice VENTA DE SERVICIOS A DOMICILIO QUE PERMITA A LA EMPRESA
INCORPORAR NUEVOS USUARIOS QUE ACTUALMENTE NO CUENTAN CON CONEXION A LAS
REDES, suscribiéndose este contrato en mérito al Informe N° ..... de la Sub Gerencia de Recursos
Humanos.

CLAUSULA TERCERA: ALCANCES DEL SERVICIO

EL CONTRATADO deberd efectuar la prestacion del servicio contratado de acuerdo a las
Especificaciones Técnicas que para efecto le seran entregadas por la Gerencia Comercial, servicio
a realizar en forma personal.

Se deja constancia que EL CONTRATADO no esta subordinado a la EMPRESA. LA EMPRESA de-
signara a uno de sus funcionarios, a quien se le denominard SUPERVISOR DE VENTAS, para que
verifique y supervise el trabajo de EL CONTRATADO.
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DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS
1. DETALLE DEL TRABAJO OPERATIVO

Bl EL CONTRATADO recibira de parte de la EMPRESA la cartera de clientes actualizada y clasi-
ficada con la direccién exacta de los domicilios a quienes deberd visitar.

Bl EL CONTRATADO deberd verificar que el niimero del predio a visitar corresponda a la cartera
que le fue entregada.

Bl EL CONTRATADO, durante su labor, debe indicar la informacién complementaria requerida
por la EMPRESA, la misma que formard parte del reporte entregado.

Bl EL CONTRATADO entregara al SUPERVISOR DE VENTAS periodicamente los expedientes de
los clientes captados con una hoja informativa en la que se consignaran los siguientes datos:

- Nombre del cliente regularizado

- Direccion exacta

- Estado de la documentacion alcanzada al Supervisor de Ventas

- Codigo catastral

- Tipo de servicio con el que cuenta el usuario

- Situacion de las conexiones domiciliarias

- Informacién complementaria que considere conveniente

- Fecha de la visita

- Nombre del vendedor de servicios.
El SUPERVISOR DE VENTAS con el Informe de Avance de Ventas de Servicios y Estado de
Documentacién procedera a la verificacion de los trabajos realizados, analizando los expedientes
como parte del control determinando si el trabajo esta bien efectuado, caso contrario se devolvera
al personal de ventas para su rectificacion, de no ejecutarlo se procedera a su anulacion lo cual
representara desmérito para dicho personal.
En caso que EL CONTRATADO identifique usuarios factibles adicionales a los emitidos por la EPS
(captados fuera de lista), debera reportar un listado para que se verifique por el personal de la

EPS especializado en actividades catastrales. En caso la EPS confirme la validez de la informacion
se procederd al acto de venta del servicio.



2. PROCESO DE VENTAS A DOMICILIO

Bl Recibir una orden de trabajo consistente en una cartera de clientes actualizada y clasificada
con la direccién exacta de los domicilios a quienes debera visitar.

Bl Contar con una carpeta de trabajo con requisitos, formularios y folletos.
B Planear diariamente una ruta diaria de visita de clientes para venta de servicios.

Bl Informar a los clientes los objetivos de la visita y los requisitos y facilidades para el tramite que
debe efectuar.

B Identificar al cliente, lugar y horario en que se le puede ubicar para el llenado y firma de los
formularios.

Bl En los casos en los que no es posible ubicar al propietario del predio coordinar con el entre-
vistado para recoger la informacion debidamente llenada y firmada.

Bl Visitar a los clientes reiteradamente hasta completar los requisitos.

Bl Recopilar todos los requisitos del expediente de la nueva conexion debiendo incluir: solicitud
de servicios, copia del contrato de compra venta del predio o certificado de posesion, copia del
DNI, contrato del alquiler si es inquilino, declaracién jurada en caso de ausencia de alguno de
los documentos, copia del recibo de pensiones de agua ( si es el caso ), contrato de suministro,
convenio de fraccionamiento de pago si debe cancelar algtn derecho.

Bl Informar al SUPERVISOR DE VENTAS sobre hallazgos o consultas de casos no previstos o que
no conozca.

B Entregar los expedientes con el Informe de Ventas al SUPERVISOR DE VENTAS.

Bl Entregar la liquidacion de venta de servicios el dia 20 de cada mes para la generacion de la
cancelacion por honorarios al finalizar el mes.

CLAUSULA CUARTA: VALORIZACION Y PAGO DEL SERVICIO

CONFORMIDAD DEL SERVICIO

La conformidad y eficiencia del servicio lo efectuard la Sub Gerencia de Comercializacién o
Jefatura Zonal, quienes emitiran el Informe de evaluacién; determinando asi el monto a pagar al
personal contratado.

Para la evaluacion se tomara en cuenta lo siguiente:

La EMPRESA pagara mensualmente al personal contratado el precio unitario acordado por cada

conexion regularizada, segun liquidacién alcanzada y el Informe de supervisién mensual donde se
evaluara calidad y oportunidad.
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FORMA DE PAGO

| EL CONTRATADO presentara sus valorizaciones en forma mensual de acuerdo al avance del
servicio contratado mediante comprobante de pago de acuerdo a Ley, la Sub Gerencia de
Comercializacién o Jefatura Zonal, quienes deberan dar conformidad a la misma y elevarla con
el informe respectivo a la Gerencia Comercial y esta a su vez a la Gerencia Administrativa para
su trdmite y cancelacion.

VALORIZACION DEL SERVICIO

Detalle del Servicio Precio Unitario ( S/.)
Venta de una conexion de agua potable 15.00
Venta de una conexion de Alcantarillado 15.00
Identificacion correcta de usuario factible fuera de lista 1.00

CLAUSULA QUINTA: MODALIDAD DE CONTRATO

EL CONTRATADO a quien se le asigne las tareas especificadas en el Item 1 y/o 2 seré contrata-
do bajo la modalidad de Locacién de Servicios ( pago por recibo de honorarios ), rigiéndose por
los alcances del Art. 1764 y siguientes del Codigo Civil, con cargo al Presupuesto Operativo de la
EMPRESA para el afio ...

CLAUSULA SEXTA: DURACION DEL SERVICIO

El servicio contratado sera del ............ ] [

En caso que la Gerencia Comercial emitiera informes negativos, sobre la prestacidn del servicio,
el contrato quedara resuelto de pleno derecho, bastando para ello la reunion de una Carta
Notarial con UN (01 dia de anticipacién.

CLAUSULA SETIMA: DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

EL CONTRATADO recibira diariamente en la Sub Gerencia de Comercializacién en la Sede de

<evv..., la distribucion de trabajo diario, luego de lo cual saldran a ejecutar sus labores en campo,

debiendo resolver los padrones de los trabajos ejecutados.

INFORMACION Y COORDINACION

Bl EL CONTRATADO recibe la informacién necesaria para poder realizar su trabajo en forma
ordenada. Asi mismo se compromete a cumplir con los reportes de trabajo y a comunicar

observaciones, ocurrencias y hallazgos relevantes.

B| Estricta y permanente coordinacion del personal contratado con el Supervisor de Ventas y la
Sub Gerencia de Comercializacion o Jefatura Zonal.

CLAUSULA OCTAVA: DE LA SEDE DE TRABAJO

EL CONTRATADO tendra como sede de trabajo la localidad de ............



CLAUSULA NOVENA: OBLIGACIONES Y FACULTADES DE LAS PARTES
COMPROMISOS Y OBLIGACIONES

1. DE LA EMPRESA

Bl Autorizar y entregar una cartera de clientes debidamente clasificada.

B Supervision de los expedientes de los clientes captados.

Bl Supervisar la labor contratada a través de la Gerencia Comercial quien designara al personal
necesario.

B Control de las ventas de los servicios a domicilio para sistema.
B Seguimiento y evaluacion del servicio a través de indicadores de eficiencia.
Bl Rechazar los servicios que no cumplan con las Especificaciones Técnicas.

B Solicitar el cambio de personal que no satisfaga los requerimientos de LA EMPRESA, el cual
sera reemplazado de inmediato.

Bl Cancelar oportunamente el monto de los servicios contratados.
2. DEL CONTRATADO
B| Realizar los servicios contratados en forma técnica y adecuada con el propdsito de los mismos.

B Absolver oportunamente cualquier consulta o inquietud que le pudiera formular LA EMPRE-
SA, en relacion con el servicio contratado.

B Proporcionar los medios necesarios para la eficiente ejecucion del trabajo contratado.

Bl No podré transferir (sub contratar ) total o parcialmente el servicio contratado, teniendo la
responsabilidad total sobre la ejecucion y cumplimiento del mismo.

Bl Responder por el incumplimiento parcial, tardio o defectuoso de la presentacion quedando
sujeto al pago de los dafios y perjuicios, los que seran tasados por LA EMPRESA y deducidos
de la tarifa del mes siguiente al que ocurrieron los hechos.

CLAUSULA DECIMA: CAUSALES DE RESOLUCION DEL CONTRATO

LA EMPRESA se reserva el derecho de resolver el presente contrato por cualquiera de las si-
guientes causales:
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B Por incumplimiento de cualquiera de las estipulaciones contractuales establecidas en el
presente contrato.

B Por caso fortuito o fuerza mayor, debidamente comprobados.

B Por quiebra o declaratoria de insolvencia.

Bl Por mutuo acuerdo entre las partes.

CLAUSULA DECIMA PRIMERA: SEGUIMIENTO, SUPERVISION Y EVALUACION

El seguimiento y supervision directa del trabajo serd efectuado por la Sub Gerencia de
Comercializacién.

La evaluacion del trabajo se hara en base a las metas programadas y comunicadas por escrito al
CONTRATADO, y sera realizada por la Sub Gerencia de Comercializacion.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: DISPOSICIONES LEGALES

Cualquier eventualidad no prevista en el presente contrato serd resuelta mediante acuerdo
armonico entre las partes y materia de un documento adicional al presente.

En caso de controversias derivadas del presente contrato, las partes renuncian al fuero de sus
domicilios y se someten expresamente a la jurisdiccion y competencia de los jueces y salas de la
Corte Superior de la ciudad de ...............

Una vez leido que fue y encontrandole conforme, las partes contratantes lo suscriben en sefial de

su validez y aceptacién, en la ciudad de ..o a los............ dias del mes
de, del afio......

EMPRESA EL CONTRATADO

DN L



Esquema Tipico de una Conexion

Domiciliaria de Agua Potable
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ANEXO 4 :

Modelo de Guion Metodolégico de la Capacitacion a los

Vendedores de Servicios

TITULO : CAPACITACION EN GABINETE A VENDEDORES DE SERVICIOS

PARTICIPANTES: 5 Vendedores, 2 Capacitadores

Lugar: EPS Gerencia Comercial

Fecha: 12/01/2005

Objetivo Vivencial: Que comprendan la importancia
de su labor para el éxito del proceso.

Objetivo Racional: Que los vendedores
estén bien capacitados para el
desempefio de su trabajo.

Objetivo Decisional: Que los vendedores
tengan definido un esquema de accién al
visitar a los usuarios.

ESTILO: Vertical, abierto con preguntas, siguiendo
el Guién en todos sus puntos

ENTORNO: Todos los participantes
reunidos en una mesa.

NOVEDAD: El usuario necesita los
servicios, la EPS debe ofrecérselo en su
domicilio.

PROCESO TEMA DESARROLLO MATERIAL TIEMPO RESPONS.
[Agradecimiento por la asistencia,
1. Saludo y Bienvenida informacion muy breve sobre los objetivos - 3 min.
de la Capacitacion.
Presentacion de los Los participantes mencionan sus datos
- capacitadores y vendedores| personales y brevemente su experiencia - 5 min.
1 P y afin al tema.
INTRODUCCION Breve exposicion de la estructura de la
3. Informacion de la EPS EPS y Gerencia Comercial, y rol de los - 10 min.
vendedores dentro del sistema
. Descripcién general del procedimiento de
4. err:\li?:iﬁz Servicios a ventas a domicilio, las etapas del proceso, | Papelégrafos 10 min
sus secuencias e interrelaciones.
: Explicacion del sistema de abastecimiento
1. Servicios prestados por la eliminacion de excretas. Conexiones |Afiches, tripticos| 10 min.
EPS M P
domiciliarias a las redes.
n
CONOCIMIENTO DE | _ caracteristicas de una Explicacion de los ma_t’erlales que i .
LOS SERVICIOS |2 conexion domiciliaria conforman una conexion de agua y de Papelografos 15 min
PRESTADOS POR desaglie y su proceso constructivo.
LA EPS MATERIA DE
LA VENTA Estructura de los costos por servicio
Aspectos economicos de la [colateral y sus posibilidades de Papelografos
3. instalacion de las i i : ' 10 min.
. fraccionamiento. fotocopias
(Comparacién con los costos anteriores.
m Requisitos exigidos por la Explicacion detallada de la documentacion Carpeta de
CORRECTO 1. EPS zlaglgje%(;r;nizisara la instalacion de reqularizacion 10 min.
LLENADO DE LA :
CARPETA DE AV
VENTAS 2. Carpeta de Ventas rientacion del llenado adecuado de los ~ |[Formatos 10 min.
formatos de la carpeta de ventas. modelos
Breve explicacion del sistema de Planos de
1. Sistema catastral informacion catastral de la EPS y de la sectores de 5 min.
sectorizacion del ambito de la EPS. facturacion
v Explicacion de la nomenclatura y Plano catastral
ASPECTOS 2. Ic':gg{;ldees planos segmentacion empleada en los planos de un centro 5 min.
CATASTRALES para facilitar las labores catastrales. poblado
Criterios para locacion de predios Izlt?;;csﬁen
3. Localizacion de predios conociendo la estructura del codigo dificad 10 min.
catastral codiiicado,
practica guiada
Explicacion del ingreso de los expedientes
1. Tramites internos en la EPS |2 la EPS, asignacion del co;!l_go catastral, Papelografos 10 min.
entrega del expediente, revision,
\ correccion de errores.
ACTIVIDADES
IN?;::}:;“EIQSLA Mecanismos de supervision y seguimiento
EPS 2. Control de resultados de la gestion de los vendedores y - 10 min.
evaluacion de rendimientos.
Remuneracion de los Forma de liquidacion, en funcion a los .
3 - 10 min
* vendedores de servicios expedientes aprobados por la EPS.
1. Retroalimentacion Preguntas finales de los vendedores Lista de
CULMINACION - I — o o 15 min.
2. Agradecimiento Inscripcion en lista de participantes
personales




ANEXO 5 :
Modelo de Marco Logico

Alto indice de enf

de origen sanitario e hidrico(EDAS y enfermedades dermatolégicas)
Baja calidad de vida de la poblacion

Mala calidad de los servicios de Agua Potable Familias viviendo enun ambiente conalto
y Alcantarillado riezgo de contaminacion

Baja Cobertura de los Servicios de Aguay Desagiie de las EPS municipales
en areas atendidas por redes

CausasDirectas Altos Niveles de no uso de lainfraestructura Altos Niv eles de Clandestinaje

**

(ommmrr ) [ e oo o —|
_
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Modelo de Matriz de Marco Logico

Jerarquia de , Fuentes de
e Indicadores e . Supuestos
Objetivos Verificacion
8.000 Conexiones de
Fines directos: Mas agua o desaglie N° de conexiones de .
» o : Oficina de
familias cuentan con adicionales en la agua y alcantarillado
< . ) Catastro de
servicios sostenibles de cobertura de la EPS incorporados a la .
= Clientes EPS
agua y desagiie como causa del cobertura de la EPS
Proyecto
Propésito: Mejorar la Aumentar la cobertura Oficina de EPS cumple
cobertura de los servicios o Cobertura de AP y P
P delaEPSen5 % en Catastro de sus
de la EPS en el ambito de - AC de la EPS . .
las dos servicios Clientes EPS obligaciones
sus redes
Resultado 1: Disminuir el Regul_anzar 4.000 No de conexiones Oficina de EPS cumple
nivel de Clandestinaje conexiones regularizadas Ca_ltastro de sus
clandestinas Clientes EPS obligaciones
Rgsultado 2: Aumentar el Conectar a 4.000 No de conexiones Oficina de EPS cumple
numero de nuevos ) ] sus
. nuevos usuarios ejecutadas Contratos EPS L
usuarios obligaciones
Accion 1: Disminuir costo | Se reduce el costo en | Costo antes vs. Gerencia EPS sigue
s o) i . ) instrucciones
para regularizacion un 30% minimo Costo después Comercial L
recibidas
Accioén 2: Disminuir costo | Se reduce el costo en | Costo antes vs. Gerencia .EPS sigue
- o i . . instrucciones
para conexion nueva un 50% minimo Costo después Comercial .
recibidas
Accion 3: Ofrecer G . EPS sigue
- . erencia h A
facilidades de pago para Cuotas ofrecidas Comercial instrucciones
regularizacion Minimo 5 cuotas recibidas
Accion 4: Ofrecer mensuales G ) EPS sigue
o . erencia h /
facilidades de pago para Cuotas ofrecidas C . instrucciones
. omercial L
conexion recibidas
Accion 5: Disminuir .
tramites b At ) : G ; EPS sigue
tramites burocraticos y Sistema instalado erencia instrucciones
inversion de tiempo para (Existen Comercial L
izaci Se instala un sistema recibidas
regularizacion Vendedores de
Accion 6 Disminii de promocién casa en Conexiones y
ccién 6: Disminuir casa ’ .
tramites burocraticos y Regularizadores de | Gerencia EZtSr usclgilé?\es
inversion de tiempo para Clandestinos) Comercial iy
.- recibidas
conexion nueva




ANEXO 6 :
Modelo de Convenio de Cooperacion Interinstitucional
Conexiones Domiciliarias de Agua Potable y Alcantarillado

CONVENIO N° ...........
ENTIDAD EXTERNA........ - EPS..........

«CONVENIO DE COOPERACION INTERINSTITUCIONAL CONEXIONES DOMICILIARIAS DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO»

Que celebran la ENTIDAD EXTERNA, y la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
.......................... — EPS.

Conste por el presente Documento el Convenio de Cooperacion Interinstitucional para la ejecu-
cién de las actividades relacionadas a la Instalacion de «Conexiones Domiciliarias de Agua
Potable y Alcantarillado con Participacién Comunitaria», que celebran de una parte la ENTIDAD
EXTERNA a quien en adelante se le denominard LA ENTIDAD, representado por su

Representante Legal St .......cooviiiiiiiiii, , con domicilio en la calle.... y D.N.I.
N y de otra parte la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
..................... ,con RUCN® ........................., @ quien en adelante se le denominara
EPS, representado por su Gerente General ............cocviiiiiiiiiiiiein con domicilio en
.......................................... y DNLLN® ............... Estas instituciones intervienen

bajo los términos y condiciones siguientes:

CLAUSULA PRIMERA
ANTECEDENTES

LA ENTIDAD €5 COMPELeNte Para .......vvvverieiniieiiiiiie e

LA ENTIDAD como parte de los objetivos para mejorar la infraestructura de saneamiento am-
biental, considera los siguientes objetivos especificos:

Bl Incrementar el acceso de agua potable y desagtie en los PPJJ. y Urbanizaciones.

Bl Fomentar la Poblacion organizada

LA ENTIDAD y EPS entienden que el trabajo en conjunto en aspectos de ampliacién de cobertura
de servicios basicos y educacion sanitaria, pueden contribuir a mejorar la calidad de vida de la

poblacién aln no atendida.

Asimismo, EPS esta abocada al desarrollo integral de su catastro de usuarios que posibilite la
incorporacion de clientes factibles en el plazo mas corto.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



CLAUSULA SEGUNDA
MARCO LEGAL

LA ENTIDAD, €5 un Organismo .........ccocvveeiiieiineiainannn

EPS es una Empresa Municipal dedicada a la Generacién, Administracién, Operacién y
Mantenimiento de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado del Departamento de
............... , de acuerdo con lo normado por la Ley N° 26338 — Ley General de Saneamiento,
su Reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 09-95-PRES y sus Estatutos Sociales.

CLAUSULA TERCERA
FINALIDAD DEL CONVENIO

EPS y LA ENTIDAD, tienen el objetivo de cumplir las metas trazadas en forma conjunta en el
cumplimiento de objetivos comunes y convienen en realizar las siguientes actividades:

Dotar de los servicios basicos a pobladores de pueblos jévenes y urbanizaciones en el ambito del
Distrito ......ooviviiie

Mejorar el Saneamiento Ambiental de los PP.JJ.

Beneficiar a los pobladores econémicamente al exonerarlos del pago de todos los derechos co-
rrespondientes a la instalacién de conexiones domiciliarias de agua y desage.

CLAUSULA CUARTA
METAS

EPS y LA ENTIDAD, mediante este Convenio establecen lo siguiente:

Bl Ejecutar un total de NNNNN conexiones domiciliarias entre agua potable y alcantarillado, pu-
diendo variar esta cantidad, en funcion al catastro de usuarios que viene realizando EPS y a la
disponibilidad financiera de ambas instituciones.

B Estas actividades se realizaran de acuerdo a una programacion concertada entre ambas partes
y que forma parte del presente Convenio.

Bl Ampliar las metas de comln acuerdo y en armonia a la disponibilidad de recursos de las partes
mediante addenda.

CLAUSULA QUINTA
DE LA EJECUCION DEL CONVENIO Y RESPONSABILIDADES

Por el presente Convenio se establece:

Bl La Municipalidad se compromete a proporcionar los materiales necesarios para las Conexiones
Domiciliarias de Agua Potable y Conexiones Domiciliarias de Alcantarillado, para la ejecucion
de los trabajos, de acuerdo a la relacion de materiales que EPS presentara.

Bl La conformacion y el funcionamiento de los comités para el desarrollo de los trabajos seran
definidos por LA ENTIDAD. Esta clausula solo se aplicara a los Sectores (Urb. Y PP.J).) que
representan un nimero mayor de 50 conexiones. En los demas el trato sera individual.

Bl El Empadronamiento de Beneficiarios se efectuara entre las viviendas que cuenten con redes
de agua y/o alcantarillado frente a su vivienda, sera coordinada con EPS a través de su Area
competente.



Bl Es compromiso concertado de los beneficiarios con el aporte siguiente:
- Mano de Obra No Calificada

Las formalidades de este acuerdo son materia de otros documentos en donde se expresen los
compromisos correspondientes, teniendo en cuenta que segln la normatividad vigente, corres-
ponde al usuario asumir los costos de la conexién domiciliaria.

Bl La EPS como responsable de la ejecucion de los trabajos tanto para las conexiones domi-
ciliarias, proporcionara :

- Mano de Obra Calificada

- Plancha Compactadora

- Inspeccion de Obra
Para facilitar |a fluidez de la Obra, EPS proporcionara el transporte para el traslado de materiales
de los almacenes de la Municipalidad, la maquinaria que se requiere y los insumos correspon-
dientes tales como combustibles, lubricantes y aditivos para la operatividad y el funcionamiento

de la misma.

Bl La modalidad de ejecucion de los trabajos por parte de EPS serd tal que garantice la calidad
y continuidad de los mismos.

Bl La EPS se compromete a asignar el presupuesto correspondiente para el pago de la partida de
mano de obra calificada y compromisos asumidos, de acuerdo a lo establecido en el Articulo
Quinto.

Es compromiso de EPS a través de su Equipo de Educacion Sanitaria, capacitar a la poblacion
beneficiaria en temas pertinentes de Educacion Sanitaria, mediante las técnicas usuales de la
Empresa en dicha area. Esta capacitacion se ejecutara de acuerdo a la programacion de activi-
dades a las que se hace referencia en el articulo cuarto.

La EPS se compromete a no efectuar cobro alguno por concepto instalacién de red secundaria
0 conexion domiciliaria a las familias beneficiarias directamente con la ejecucion del
proyecto.

El incumplimiento de los aportes comprometidos de cada parte involucrada conlleva a la no-
ejecucion de trabajos en el frente involucrado.

CLAUSULA SEXTA
CAUSALES DE RESOLUCION

El presente Convenio podra ser resuelto en mutuo acuerdo o por incumplimiento en las obliga-
ciones de una de las partes.

Para lo sefialado anteriormente bastara una comunicacién escrita con una anticipacion de
treinta (30) dias calendarios.
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CLAUSULA SEPTIMA
VIGENCIA

El presente Convenio tiene vigencia a partir de la fecha de su suscripcion y rige hasta el................

Las partes pueden prorrogar la vigencia del Convenio de mutuo acuerdo por el lapso que esti-
men necesario para lograr el objetivo o los objetivos del presente Convenio.

CLAUSULA OCTAVA
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

Las acciones no previstas en el presente Convenio podran ser incorporadas a través de una
ADDENDA u otro documento que tenga categoria plena con manifestacion de voluntad de ambas
partes.

En sefial de aprobacion y conformidad con los términos y condiciones del presente Convenio, las
partes lo suscriben en tres ejemplares en la ciudad de ...... alos ..... dias del mes de Febrero del
ano 2004.




MEDIDAS POSIBLES

ANEXO 7 :
Formato de Planificacion del Modulo

FORMATO DE PLANIFICACION DEL MODULO (FPM)
MODULO: VENTA DE NUEVAS CONEXIONES

Ubicacion del Modulo en el Programa: Arbol de Medidas

1 PROGRAMA: AUMENTAR LA RECAUDACION DE LA EPS MEDIANTE MEDIDAS DE RAPIDO IMPACTO SIN INVERSION

1.1 AUMENTAR LA FACTURACION TOTAL 1.2 AUMENTAR LOS INDICES DE COBRANZA

11 I 12 I 13 I 121 I 122 I

AUMENTAR EL NUMERO DE FACTURAR VOLUMENES FACTURAR TARIFAS MEJORAR LA RECUPERAR LA
CLIENTES ACTIVOS MAYORES MAYORES COBRANZA ACIDA DEUDA MOROSA

INCORPORAR CLANDESTINOS AUMENTAR UNIDADES AUMENTAR LAS TARIFAS

[N¥4

MEJORAR LA E GESTION DE LA

LTl

DE USO DE LA EPS* EFICIENCIA DE CORTES COBRANZA MOROSA
INCORPORAR = CAMBIAR CATEGORIAS & GESTION DE LA S
SUBREGISTRADOS & TARIFARIAS (AUMENTA LA TARIFA Y/O LA ASIGNACION S COBRANZA & [GRlSERENCADEREREE
RECUPERAR INACTIVOS 5 AUMENTAR EL VOLUMEN E COBRANZA JUDICIAL
& MEDIDO b Y_PREJUDICIAL
INCORPORAR FACTIBLES Z AUMENTAR ELVOLOMEN
2 DISTRIBUIDO*

INCORPORAR POTENCIALES *

* NO CORRESPONDEN AL AREA COMERCIAL

DEFINICION GRUPOS META

0| DEPARTAMENTO DE CONEXIONES
GRUPO META PRINCIPAL | CEREC AL

0| CATASTRO DE CLIENTES

0| PLANIFICACION COMERCIAL
Bl ATENCION AL CLIENTE

GRUPO METAS COLATERALES

Definicion de Objetivos y Estructura General del Documento:

OBJETIVO TERMINAL DEL MODULO la EPS capacitada y/o asesorada

implementa un Programa de Ventas
de nuevas conexiones.
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OBJETIVOS PARCIALES

grupo meta sabe que es
ario fraccionar el pago pa

grupo meta reconoce la i
ncia de tener bien identif
0s usuarios factibles.

grupo meta sabe que e
0 mejorar y agilizar lo
entos para una

y comprende los
a la implemen

ESTRUCTURA GENERAL
DEL DOCUMENTO

1.1 Problematica General
1.2 Aspectos Generales

2.1.1 Determinacion de los costos de
servicios colaterales por conexion.

2.1.2 Determinacion de las modalidades
de fraccionamiento  del  costo
colateral.

2.1.3 Identificacion de usuarios factibles.

2.1.4 Disefio del procedimiento

2.2 Procedimiento de venta de servicios
a domicilo

ANEXOS: Documentos necesarios para
la implementacion.



CARPETA DEL VENDEDOR

CARTERA DE USUARIOS

CATASTRO DE CLIENTES DE LA
EPS

CODIGO CATASTRAL

COMISION DEL VENDEDOR

CONEXION CLANDESTINA

CONEXION DOMICILIARIA
DE AGUA

CONEXION DOMICILARIA DE
ALCANTARILLADO

CONVENIO DE
FRACCIONAMIENTO

PREDIO

Conjunto de todos los elementos necesarios
para elaborar el expediente de solicitud de una
nueva conexién y que debera llevar el vendedor
al domicilio del usuario.

Relacion de usuarios factibles asignados a un
vendedor de servicios para un tiempo deter-
minado.

Lista descriptiva de una determinada poblacion
o estadistica grafica de predios inmuebles, sean
viviendas, lotes, etc; que contiene informacion
real del mercado de clientes actuales o futuros.

Es la identificacion Unica de un predio (cliente o
no cliente) dentro del ambito de la EPS.

Es el pago que recibe el vendedor de servicios
por cada conexién domiciliaria que logra
vender y se ejecuta satisfactoriamente.

Es la conexién domiciliaria de agua potable o
alcantarillado que ha sido ejecutada sin
conocimiento ni autorizacion de la EPS y usa
SUS Servicios.

Conjunto de accesorios y tuberias que van
desde la red publica hasta la caja de medidor
del usuario y permiten abastecer a un predio
con agua potable.

Conjunto de acesorios y tuberias que van desde
la red publica hasta la casa del usuario y per-
miten evacuar las aguas servidas del predio.

Suscrito entre la EPS y el usuario, donde se
determinan monto y nimero de cuotas a pagar
por instalar la conexién domiciliaria.

Finca, heredad, hacienda, tierra o posesion
inmueble.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



REPARTIDORES DE RECIBOS

SERVICIOS COLATERALES

SERVICIOS PRESTADOS

TIPO DE SERVICIO

USUARIOS FACTIBLES

EN AGUA

USUARIOS FACTIBLES EN
ALCANTARILLADO

FACTIBLES FUTUROS

VENDEDOR DE SERVICIOS

Empleados de la EPS que tienen por finalidad
distribuir mensualmente los recibos de factura-
cion.

Servicios complementarios aparte de agua y
alcantarillado que ofrece la empresa a los
usuarios (p. j. instalacion de conexiones).

Servicios que la EPS brinda a sus clientes de
acuerdo a un contrato.

Caracteristica catastral que indica qué servicios
esta brindando la EPS al cliente. Podra ser (1)
Agua Potable y Alcantarillado (2) Sélo agua
potable (3) Sélo alcantarillado.

Aquellos predios o viviendas que no cuentan
con conexion domiciliaria de agua pero tienen
red de matriz de agua frente al lote.

Aquellos predios o viviendas que no cuentan
con conexién domiciliaria de alcantarillado pero
tienen red colectora de desaglie frente al lote.

Son las viviendas inhabitadas o terrenos sin
construccién, los cuales por no tener habitantes
no generan una necesidad inmediata de los
Servicios

Agente autorizado de la EPS que se encarga de
visitar en domicilio a los factibles inmediatos
para ofrecerles y asesorarlos en la instalacion
de una conexion domiciliaria.



Bibliografia

Ley N° 26338

D.S. N° 09-95-PRES

Reglamento de Prestacion de Servicios
de la EPS

Informe Final del Convenio Plan 10, 000
conexiones PROAGUA-EPSEL S.A.

Costos de Servicios Colaterales
aprobados por SUNASS.

Ley General de Servicios de  Saneamiento

Reglamento de la Ley General de Servicios de
Saneamiento
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« Pulgada(s)

A Servicio de Agua

Art. Articulo (de una norma legal)

Av. Avenida

C Calle

Cap. Capitulo

Conex. Conexiones (de Agua o Alcantarillado)

COTEC Cooperacion Técnica Cultural y Ambiental Brining

v Curriculum Vitae

D Servicio de Desagie (Alcantarillado)

DN Documento Nacional de Identidad

D.S. Decreto Supremo

EPS Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

EPSEL Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de Lambayeque
est. estandar

etc. etcétera (y restantes)

Fig. Figura

Fo Go Fierro Galvanizado

GTZ Deutsche Gesellschaft fiir Technische Zusammenarbeit (GTZ)

GmbH (Cooperacién técnica alemana)

h-h Horas — hombre

h—m Horas - maquina

IGV Impuesto General a las Ventas
I Jirén

m Metro (s)

M3 Metro(s) ctbico(s)



Imill.

Ne
ONGD
Pag.
Parr.

PJ

PRES
PROAGUA
PVC
SA

S/.
SUNASS
UPIS
Urb.

millar

NUmero

Organizacion No Gubernamental de Desarrollo
Pagina

Pérrafo (seccion del presente documento)
Pueblo Joven (Plural PP.JJ.)

Ministerio de la Presidencia
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Polivinil Cloruro

Sociedad Andnima

Nuevos Soles (Moneda del Perd)
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
Urbanizacion Popular de Interés Social

Urbanizacion
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