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Convenio gobierno Peru - Alemania: 2002
(APCI) (BMZ2)

Contraparte: VMCS - DNS

Entidad Cooperaciéon 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

Duraciéon 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 prestacion 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
Educacion 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 prestacion de
servicios de agua y saneamiento.
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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 implementacién en
EPSEL S.A. de Lambayeque.

Con la seguridad de que estas medidas seran de utilidad para
su andlisis, adaptacion e implementacién para otras EPS del
pafs, hemos desarrollado, con la colaboracién de la ONG'D
Cooperacién Técnica, Cultural y Ambiental Briining (COTEQ),
una serie de manuales denominados «Serie Gestién
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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A las preguntas: ;Por qué los usuarios de una EPS no pagan
sus recibos? o ¢ Por qué las reconexiones clandestinas abundan
masivamente?, se acostumbra enfrentar explicaciones tan
logicas como faciles: La gente no tiene dinero. En el Perl care-
cemos de una cultura de pago como la tienen en otros paises.

Es interesante verificar la validez de estas argumentaciones en
relacién con otros servicios que se brindan al mismo con-
sumidor.

Mientras las Empresas Prestadoras de Servicios de
Saneamiento sufren de altas tasas de morosidad, las empresas
de electricidad y telefonia llegan a recaudar casi el 100% de
su facturacion, a pesar de que sus servicios son de mayor
costo, como podemos apreciar en el grafico siguiente:

INTERNET

TV CABLE

TELEFONIA FIJA

Luz

LIMPIEZA PUBLICA

AGUA

DESAGUE

Fig. 1: Costo promedio mensual de servicios publicos en 2003 en soles

(fuentes y método de calculo ver Anexo 01).




¢Por qué entonces los usuarios pagan por el servicio
de electricidad y del teléfono mas no por el agua,
cuando se supone que sin agua no se puede vivir?

En esta guia tratamos, en primer lugar, de obtener explica-
ciones mas sustentadas para luego proponer medidas de
rapido impacto para poder afrontar de manera sencilla,
economica y exitosa, la morosidad que afecta a muchas EPS en
el Perd.

Indicamos que las estrategias propuestas en este manual han
sido aplicadas exitdsamente en el convenio «PLAN 10,000
conexiones» firmado entre el Programa GTZ/PROAGUA vy la
empresa EPSEL S.A. En 6 meses se logré recuperar aproximada-
mente un millén de nuevos soles.

El presente documento tiene como objetivo servir en la capa-
citacion del personal de las EPS sobre estrategias viables
para la reduccion masiva de la morosidad, utilizando conjunta-
mente las acciones de informacion y de coaccion.

Esta dirigida en primer lugar a los funcionarios del area comer-
cial de las EPS y al personal involucrado en el proceso de
cobranza morosa, cortes y rehabilitaciones.

Al final, en los anexos, se adjuntan formatos, figuras y docu-
mentos Utiles que complementan la informacion necesaria y
facilitan la implementacion de las estrategias propuestas para
la recuperacion de la deuda morosa y el mejoramiento de la efi-
ciencia de cortes.

El presente manual «Regularizacion Masiva de Clandestinos»
forma parte de la serie de manuales denominada Serie Gestion
Comercial y pretende aportar sustancialmente al mejoramiento
de la recaudacion de las EPS, revirtiendo estos beneficios en

la poblacion de escasos recursos para mejorar o ampliar sus
servicios de agua potable y alcantarillado.

SERIE GESTION COMERCIAL DE LAS EPS

[ MODULO N° 1 ACTUALIZACION DINAMICA CATASTRAL

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

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

1.1.

¢Por qué un usuario se convierte en moroso?

(1) Este material didactico trata sobre los usuarios formal-
mente conectados a las redes de la empresa y registrados en
el catastro para la facturacién de la EPS. Otros casos se abor-
dan en los demas manuales de la serie.

(2) Vimos en la introduccién que el servicio de agua potable y
alcantarillado estd al alcance de la poblacién. Podemos
ademas suponer que el agua como servicio se estima por lo
menos igual o mas que el servicio de luz o de teléfono.

¢Por qué entonces estos servicios se pagan puntual-
mente mientras el agua queda sin pagar, aunque cues-
ta menos?

(3) Cada familia maneja su situacién econémica limitada.
Habitualmente no sobra el dinero, pero si los deseos de aumen-
tar la calidad de vida. Existe practicamente una competencia
entre las categorias de consumo en cuanto al presupuesto
familiar.




Tratemos de imaginarnos como la familia ejemplo optimiza su presupuesto familiar:

(4) Sea que por un lado se aclaran prioridades para los bienes y servicios (agua antes de luz y
antes de teléfono), este orden no coincide necesariamente con la prioridad del pago. Siempre
y cuando el no pagar no signifique necesariamente el no usar, la categoria se ofrece para ahorrar
gastos sin perder la calidad de vida que implique.

(5) Es cierto que el ahorro de tarifa sin carecer del servicio es mas viable en el sector de agua que
en el sector de luz o teléfono.

Fig. 2: El servicio de teléfono se suspende
de manera efectiva.

(6) Mientras el corte de la linea telefénica es irreversible por parte del usuario, la luz y el agua se
reponen habitualmente de manera arbitraria. Como la luz siempre tiene medidor, la familia es
conciente de que tendrd que pagar el consumo indebido en el futuro y que la reposicion sera
detectada y castigada con una multa adicional.

(7) En cambio el agua se factura mayormente por consumo asignado. Una reposicion mientras no
sea detectada, no genera un costo de servicio ni un castigo por la infraccién.

iDe donde toman estos usuarios su energia criminal?
¢Como justifican su obvio abuso del sistema de servicios?

(8) Se puede encontrar diferentes razones para la morosidad:

A.- Existen aquellos que intentan con célculo y friamente, engafar a la empresa. Se dejan
cortar el servicio o hasta solicitan la suspensién para ya no pagar y luego se reconectan arbi-
trariamente.

B.- Hay otros, que por el mal ejemplo de los primeros se encuentran irritados en su compren-
sién de justicia y solidaridad. No aceptan pagar para que los delincuentes gocen del mismo
servicio de manera gratuita. En vez de denunciarlos se convierten también en usuarios ilegales.
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C.- Un tercer motivo para no pagar es que el monto de la deuda haya crecido a niveles
inmanejables. Esto sucede siempre y cuando la EPS se olvide de cobrar o sancionar a los
morosos, asi que ellos, mientras no sufren consecuencias negativas, siguen utilizando el servicio
sin pagar. Una vez detectados y en estado de corte, en vez de acceder a un convenio de frac-
cionamiento y pagar poco a poco la deuda, se convierten en consumidores ilegales. Asimismo,
en algunos casos la EPS ni habia ofrecido un pago fraccionado al alcance de la familia.

(9) Cabe mencionar que generalmente la situacion socioecondmica de gran parte de la poblacién
justifica (por lo menos desde su punto de vista) cualquier intento de aprovechamiento a costo
de otro, mucho mas aln a costo de una institucion semi estatal.

(10) Una mala imagen de la empresa o de algunos de sus representantes contribuye a que los
delincuentes sean bien vistos en la poblacion y con la valentia y decision de su delito dén un
gran ejemplo a los demas.

(11) También un servicio deficiente que da mucho argumento para quejas y reclamos, ayuda en la
decision de no pagar la tarifa.

(12) La decision del usuario a favor o en contra de pagar la tarifa es resultado de un anélisis de
costos y beneficios. Para reducir la morosidad y las conexiones arbitrarias, la EPS tiene que dis-
minuir la atractividad de no pagar y aumentar la ventaja de pagar, hasta que la cancelacion de la
tarifa sea la alternativa mas eficiente para las familias.

Fig. 3: Reconexion arbitaria detectada
SEDALORETO - Iquitos.



1.2. ;Cémo la EPS contribuye a la morosidad?

(13) A partir del andlisis de costo-beneficio mencionado se puede observar altos montos de
morosidad, bajos indices de cobranza y altos porcentajes de conexiones inactivas, siempre y cuan-
do se estén dando las condiciones siguientes

A.- La institucién o algunos de sus representantes poseen una mala imagen ante el publico:

Bl Existen escandalos politicos.

Bl Se considera el dinero mal gastado.

Bl Representantes no pagan por el servicio.

Bl El servicio que brinda la empresa es deficiente.

(14) En estos casos, entre los usuarios nacen motivos de ven-
ganza, de proteccién y de sancion para lograr cambios o por lo
menos manifestar su desacuerdo. En consecuencia los delin-
cuentes seran bien vistos y respetados en la poblacion.

B.- Existe una discriminacién de los usuarios por parte de la
EPS:

Voluntaria: La empresa permite a diferentes consumidores
grandes como empresas o instituciones no pagar la tarifa, es
decir no les aplica las respectivas sanciones.

Involuntaria: La empresa no esta en las condiciones de

aplicar las sanciones programadas a todos los casos de morosi- Fig. 4: Familia peruana:
dad. no sobra el dinero.

(15) Cualquier tipo de discriminacion destruye la confianza de los usuarios en justicia y equidad
de responsabilidades, lo que puede afectar a la voluntad de pago de los clientes no privilegiados.

C.- La gestion de cobranza no es transparente y no es estricta en su aplicacion:

Bl La EPS no informa de antemano sobre las sanciones en el caso de morosidad.

Bl La EPS no cumple con las sanciones del caso de una manera puntual y eficaz.

Bl La técnica de corte es tan simple que permite la reposicion arbitraria a bajo costo.
Bl Las conexiones en estado de corte no se revisan frecuentemente.

(16) En estos casos el usuario no puede prever, si serd y cuando serd castigado por no pagar
la tarifa. No sabe en qué consisten eventuales sanciones. El cliente aprende que la forma de
sancion (corte) y su control le permitiran la reposicion arbitraria temporal.
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(17) El usuario enfrenta la gran tentacidn de arriesgarse y quizas no ser castigado. Aprovecha
temporal o continuamente del servicio de agua gratuito para compensar problemas econémicos
en la familia.

D.- La EPS permite que se acumulen deudas hasta niveles inmanejables:

(18) El corte de conexiones activas no se realiza puntualmente al vencer el sequndo mes de fac-
turacion, asi que el usuario sigue consumiendo el servicio sin ser detenido ni obligado a pagar.

(19) Con el mismo efecto, la ausencia de facilidades y plazos de pago o la insu-
ficiente comunicacion de la EPS sobre su existencia aumentan la dificultad de pagar
una deuda. En estos casos la deuda se hace mas dificil de pagar para el usuario,
incentivandolo a buscar soluciones fraudulentas.

Reconexion Arbitraria o indebida del servicio,

como reaccion del usuario ante una accion de
corte o levantamiento por parte de la EPS.

(20) Podemos atribuir que la causa principal de una baja eficiencia de cobranza, baja facturacion
y alta morosidad se deben a deficiencias en la gestion comercial de la propia EPS, mientras
carece de:

Bl Una gestion eficiente de cortes: Estos no son efectuados en su totalidad a los
usuarios morosos de manera oportuna, y / o no son controlados para evitar su
reposicion inmediata.

Bl Una gestion efectiva de deteccion de reconexiones arbitrarias: No se ejecu-
tan revisiones periodicas en campo para identificar a los inmuebles con servicio
no registrado.

Bl Una gestion eficiente de promocion de cobranza morosa: No existe una informa-
cién clara de las facilidades de pago hacia el usuario moroso, asimismo los
tramites resultan ser complicados y engorrosos para lograr negociaciones de
pago de deuda morosa.

1.3. ¢Cémo la EPS contribuye a la morosidad?

(21) En muchas EPS se acepta la morosidad como un mal inevitable y se conforman con los
ingresos que se logran recuadar, concentrando sus esfuerzos tan sélo en la reduccion de los
costos operativos de la empresa.

(22) Reducir costos es un objetivo respetable, pero especialmente en el servicio de cortes efectivos
y control del clandestinaje, la EPS puede lograr efectos considerables con una intervencién de
relativamente bajo costo. Esta a su alcance el aumento de recaudacién de fondos y la disminu-
cién de la cartera morosa, influyendo en varias determinantes de la morosidad.

(23) Una reduccién del personal o de sueldos en este sector produce facilmente mayores deficien-
cias en la gestion de cobranza, mayores costos en el manejo administrativo y una baja recau-
dacién.



¢Qué condiciones fomentan la morosidad
¢En cuales podemos influir?

(24) Analicemos a los usuarios cumplidos. /Por qué la mayoria de los usuarios paga puntualmente
por el servicio de agua potable? En estos tiempos no le sobra dinero a nadie. ¢ Por qué acttan de
la misma manera que los delincuentes?

Fig. 5: Percepciones
a favor y en contra
del pago.

El servicio es de una calidad
aceptable.

La infraestructura interior necesi-
ta agua permanente. Improvi-
saciones como servidumbre o el
manejo de agua en baldes inco-
modan.

Reconexiones son dificiles o vin-
culadas a inversiones significati-
vas.

Reconexiones seran detectadas
teniendo consecuencias mas
graves y esfuerzos financieros
mayores en el futuro préximo.

Se teme el corte del servicio.

Reconexiones arbitrarias seran
mal vistas entre los vecinos
(mala imagen del delincuente).

Se prevé los problemas de una
deuda acumulada. (dificil)

Se escoge el pago puntual como
la alternativa més eficiente, mas
barata, mas comoda y mas cor-
recta.

Una vez atrasado en el pago, se
solicita acceder a un convenio de
fraccionamiento para cumplir
con las responsabilidades de una
forma alcanzable y continua.

3 El servicio es de una calidad in-
aceptable.

J La infraestructura interior no
necesita agua permanente.
Improvisaciones como servidum-
bre o el manejo de agua en
baldes son alternativas validas.

3 Reconexiones son faciles y no
cuestan mucho.

J Reconexiones no serdn detec-
tadas y en el caso que si, no se
cumplird con el pago del castigo.
Consecuencias en el futuro no se
ven o se ignoran.

W Se prefiere el corte de servicio.

I Reconexiones arbitrarias seran
bien vistas entre los vecinos
(mala imagen de la EPS).

3 Se ignoran los problemas de una
deuda acumulada.

B Se escoge el no pago y la
reconexion arbitraria como la
alternativa mas eficiente y ade-
cuada.

M Una vez atrasado en el pago, ya
no se tiene la esperanza de
poder salir de las deudas acumu-
ladas, se sigue buscando la solu-
cién en la reposicion arbitraria
del servicio y se suefia con una
amnistia.
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(25) Se sintetizan qué medidas Utiles en la lucha contra la morosidad tienen que apuntar al
cambio de la percepcion del usuario moroso en unos o varios de los puntos mencionados
hacia la percepcién del buen cliente.

Opciones de la EPS en contra de la morosidad

(26) Tedricamente, cada uno de los inconvenientes mencionados implica una medida para la
mejora de la voluntad de pago. Algunas medidas daran resultados a corto plazo, otras a me-
diano o largo plazo. Ademas varian en sus potenciales de impacto y en los esfuerzos requeridos.

(27) En este material se profundizaran las medidas de la gestion comercial. Problemas de
imagen o de calidad de servicio, si bien existan, no deben desanimar o dar excusa para que la
gestion comercial no intervenga en contra de la morosidad.

(28) Es muy comUn interpretar el corte de servicio como la mejor forma de cobranza morosa. Por
eso el porcentaje de conexiones inactivas en muchas EPS del Per( es tan alto.

(29) En realidad, el estado inactivo de la conexion no es una situacion deseable ni para la empre-
sa ni para el usuario. La empresa no obtiene ingresos de una conexién en estado de corte y el
poblador, cuando el corte se efectua de golpe sin haber sido anunciado ni comunicado, tendra el
efecto contrario a lo anhelado. La aplicacion del corte no incentiva al usuario a pagar sino le
tienta a cometer la infraccion de reconexidn arbitraria.

(30) Contribuye a la mala conducta del usuario delincuente que las conexiones que se cortaron
en algin momento sigan funcionando en su gran mayoria a raiz de la falta de un control
estricto.

(31) El corte drastico o el levantamiento de la conexion deben ser las tltimas medidas a tomarse,
slo para garantizar la credibilidad en la gestion decidida de la EPS, porque generan otro
obstaculo mas que dificulta al poblador regresar al camino legal y correcto.

(32) Para resolver los casos morosos actuales y convertir a la gran mayoria de los usuarios en
buenos pagadores, la EPS tiene que establecer una gestion comercial calculable y previsible
para el usuario. Estas reglas, ldgicas y manejables, tienen que comunicarse y ejecutarse en el
campo. La transparencia les da seguridad a los usuarios en la decisién de su conducta y evita la
generacién de problemas de antemano.



(33) Desde el inicio de la relacién con la empresa, el usuario debe saber y confiar en:

Bl Elservicio que va a recibir.

Bl Las obligaciones que el servicio implica para él.

Bl Las sanciones segun infraccion que le corresponden.

Bl Las facilidades de la EPS en el caso de deuda acumulada.

(34) La facturacion debe ser puntual, correcta y transparente para que el usuario no tenga
argumento de oposicion.

(35) Luego, para que cumplan los usuarios con sus pagos, tienen que cumplirse los ofrecimientos
y sanciones de la EPS. Estas dltimas necesitan una calidad y un seguimiento adecuado para que
sean realmente un factor incomodo para el usuario. Las reconexiones arbitrarias tienen que
presentarse dificiles o vinculadas con una inversion significativa.

(36) Una EPS con muchas conexiones en estado de corte sélo demuestra que sus sanciones no se
aplican de manera eficiente o también que ha permitido acumular deudas, dificultando la reha-
bilitacion del moroso.

(37) Problemas de deudas acumuladas se pueden resolver por medio de convenios de frac-
cionamiento. La EPS necesita establecer una coaccion oportuna y eficiente entre la promocion
y negociacion para el manejo progresivo de las deudas y las sanciones eficientes en su anuncio y

ejecucion.
EL RETO

EL USUARIO TIENE QUE SENTIR QUE ES MAS
BENEFICIOSO PAGAR EL SERVICIO QUE NO PAGARLO.

(38) Una gestion estricta, eficiente y previsible sefiala al usuario claramente que su
cooperacion y cumplimento es la alternativa mas beneficiosa para él. De las medidas que se
desarrollan a continuacién, cada una tiene el potencial de contribuir a la mejora de la recaudacion
y recuperacion de deuda morosa:
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1 Campafias de pago puntual con
sorteos.

4 Plazos de pago (p. ej. para usuarios
con sueldos con fechas de pago dife-
rentes a las fechas de vencimiento de
los recibos)

J Facilidades de pago para usuarios con
deudas.

J Horarios adecuados de atencion para
las oficinas de atencién al cliente y
puntos de pago cercanos al usuario
(p.€. bancos).

4 Muy importante: La comunicacion al

El corte puntual a la fecha de
vencimiento.

El corte reincidente en caso de reaper-
turas arbitrarias por parte del moroso.

El taponeo del desaglie para morosos
reacios a pagar.

El cobro incremental de corte/apertu-
ra. Esto quiere decir que por cada corte
reincidente o corte mas drastico (como
el taponeo) se aumenta el costo de
conseguir nuevamente el servicio.

Muy importante: La comunicacién al

usuario acerca de todas estas
medidas!

usuario de estas medidas y conse-
cuencias del no pago!

Fig. 6: Medidas de incentivo y desincentivo.

(39) Las medidas de la Gestion Comercial que se proponen para mejorar la cobranza pueden
resumirse en dos elementos claves:

ELEMENTO CLAVE 1: Mejorar la efectividad de las sanciones (cortes, taponeos,
levantamiento).

ELEMENTO CLAVE 2: Establecer un sistema de comunicacion y negociacién con el usuario
(gestion de cobranza).

1.5.

Sanciones Eficientes

(40) Como se dijo, la voluntad de pagar por el agua depende de la prioridad que le otorgamos.
El usuario debe querer pagar por el agua antes de gastar su dinero en otras categorias de
consumo, aunque sean también importantes. Sin duda el acceso al medio cristalino es de mas alta
prioridad para el usuario. Este tiene que aprender que el acceso al servicio de agua potable
depende obligatoriamente del pago. ;Cdmo lograr esto?.



(41) Los objetivos de una estrategia exitosa para una mayor efectividad de

cortes tienen que ser:

Bl Que ningun usuario con dos meses de deuda tenga servicio activo (salvo en convenio
de fraccionamiento).

Bl Que ningln usuario con servicio inactivo debe tener el servicio vigente (reposicion
arbitraria).

Bl Que ninglin usuario con convenio de fraccionamiento con el pago atrasado por mas
de un mes debe tener el servicio vigente (convenio fracasado).

¢Pero como se puede mejorar la efectividad de cortes?

A Una medida facilmente aplicable es la permanente supervisién de las conexiones en estado
de corte.

(42) Cortando el servicio de la manera acostumbrada, se logra que el usuario sienta la incomodi-
dad de carecer del servicio o por lo menos aumenta mucho el esfuerzo necesario para el delin-
cuente en reponer el servicio permanentemente, ni hablar del alto peligro de ser atrapado en el
acto ilicito. Aunque este trabajo implica también un mayor esfuerzo para el personal de la EPS, da
resultados positivos a muy corto plazo.

Fig. 7: Cortadores en accion.
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(43) Un obstaculo para la empresa es el incentivo para el cortador, quien debe ganar en depen-
dencia de cortes exitosos, es decir por tales cortes que conducen al usuario a pagar su deuda
completa o en caso de convenio, la cuota inicial.

B Otra manera que puede aplicarse de forma complementaria es el sucesivo aumento de la
dificultad de reposicion del servicio.

(44) Si un usuario en estado de corte vuelve a conectarse, la EPS le aplica un corte mas drasti-
co, transfiriendo el costo adicional al usuario. Entre el corte simple de la conexion de agua potable
y el levantamiento de la conexion en su totalidad, existen otras formas de suspender el servicio
tanto de agua como alcantarillado.

EL TAPONEO DEL DESAGUE

El taponeo de la conexion de desagtie consiste en clausurar el servicio de alcantarillado sanitario
introduciendo una masa cementante en el tramo de conexién domiciliaria entre la caja de registro y el
predio, y por el tramo de conexion hacia el ramal a 0.5 m aprox.. Esta masa cementante es conocida

comdnmente como “diablo fuerte”, y estd compuesta por cemento, yeso y agua.

(45) El taponeo del desagiie se recomienda aplicar cuando el usuario acumula mas de seis (06)
meses de deuda, a pesar del sequimiento de la EPS. Esta técnica se ofrece también en caso que
exista la imposibilidad de cortar el servicio de agua potable, por ejemplo cuando las cajas de
control que son internas no se ubican, son mellizas, o se trata de conexiones directas sin caja de
control en zonas con pistas y veredas.

(46) Para aquellas EPS que todavia no cuentan con un costo colateral aprobado por la SUNASS
exponemos en el Anexo N° 2 un ejemplo proveniente de la SEDALORETO S. A. de lquitos.

¢Como motivar al personal para que contribuya al éxito?
¢Como financiar a la cantidad de cortadores necesarios?

Estas dos preguntas muy validas se responden en su conjunto:

(47) En una gran parte de las EPS los Cortadores realizan un trabajo a veces ineficiente, son suje-
tos a coimas por parte de los usuarios, debido a que las conexiones en estado de corte se revisan
con poca frecuencia. En casos extremos se observa que hasta el mismo personal de la EPS
reconecta a los usuarios morosos clandestinamente a la matriz de la empresa.



SITUACION TRADICIONAL

Cortadores ganan un sueldo fijo,

independiente de la cantidad y efectividad de cortes

Menor cantidad Cortes poco
de cortes efectivos

(48) Antes de intervenir exitosamente en el campo, debemos lograr que los objetivos de nuestro
personal coincidan con los objetivos de la empresa. Se tiene que modernizar la forma de remu-
neracién de tal manera que se le pague al Cortador en base a las conexiones que se logren
rehabilitar gracias a su decidida gestion.

SITUACION DESEADA

Cortadores ganan en funcién a cortes Cortadores tienen
efectivos (corte - pago -reposicion) un sector limitado

(49) Proponemos que los Cortadores trabajen:

Bl en una zona especifica que les permita revisar diariamente las conexiones cortadas con la
finalidad de mantener al usuario moroso en estado de corte hasta que pague y

que su salario se calcule en funcidn a cortes efectivos y reposiciones rehabilitadas, es decir

que gane en funcion al pago del usuario.

(50) De esta manera se compatibiliza el interés del Cortador con el de la EPS. El pago de los
Cortadores se realiza en funcion a lo recaudado por concepto de corte /reposicion.
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1.6.

(51) El Cortador solo serd pagado si logra el pago del usuario moroso. Estara motivado a aplicar
las sanciones efectivamente ya que tiene un interés propio de conseguir los fondos de los cuales
serd pagado. El autofinanciamiento permite que también las EPS en situaciones econdmicas
dificiles puedan aplicar esta estrategia en contra de la morosidad.

Facilidades eficientes

(52) Todo tipo de sancién tiene como objetivo hacer pagar al usuario sus deudas. No es objeti-
vo castigarlo o evitar cualquier uso futuro de la conexion. Esto sin embargo tiene algunas impli-
cancias importantes:

(53) Si el usuario tiene que decidir entre pagar su deuda o reponerse el servicio arbitrariamente,
sin contar con todas las informaciones relevantes, decidird a favor de una conducta no desea-
da por la EPS.

(54) Muchos usuarios acttian de forma inadecuada por desconocimiento. Es tarea de la gestion
de cobranza evitar la pérdida innecesaria de clientes por levantamiento de conexiones, lo que
dificulta incorporarlos nuevamente. Eso no le conviene ni al usuario ni a la EPS.

(55) Las facilidades que ayudan al usuario a tomar decisiones adecuadas antes del corte del ser-
vicio o de la deuda acumulada, son las siguientes:

I La primera es el mismo contrato de servicio, cuando la empresa incorpora al nuevo usuario.
Aqui se avisoran las obligaciones de las contrapartes y las consecuencias en caso de incumpli-
miento.

Il. La sequnda es el recibo mensual. Llegando puntualmente a manos del usuario le permite
informarse y programar el pago. El recibo debe ser legible e indicar monto y plazo para el pago.
Es ademas un medio apropiado para hacer recordar el contrato que se firmd y las consecuencias
en caso de no cumplimiento.

Ill. Muchas EPS ofrecen al usuario cancelar su recibo en diferentes lugares y mediante diferentes
formas de pago: una facilidad valida para el usuario.

IV. En el caso de retardo, se debe comunicar al usuario que la empresa se dio cuenta y aplicara
las sanciones anteriormente acordadas para este caso. Se debe indicar anticipadamente la fecha
de corte y el costo adicional por corte y reposicién. Se recomienda también mencionar las conse-
cuencias de reposiciones arbitrarias detectadas y toda la cadena de problemas por venir, para
que el usuario sienta la sensacion de que el problema actual se agravara con cada infraccion
adicional.

V. También la ejecucion decidida de las sanciones se interpreta como facilidad para que el
usuario tome la decision correcta.



1.7.

(56) Si no obstante de lo mencionado el usuario sigue sin cumplir, recibira una visita del Gestor
de Cobranza. Proponemos emplear este personal especializado para despertar al usuario moroso
de su ignorancia y transmitirle la seriedad de su situacion. El Gestor de Cobranza, como ultima
instancia, que puede evitar el corte de la conexién, tendra diferentes competencias y facilidades

para brindar:

. PRESION:

Bl  El Gestor orienta al usuario sobre la secuencia de cortes y las implicaciones,
Bl Notificaciones anuncian consecuencias prejudiciales y judiciales.

1. NEGOCIACION:

Bl  El Gestor estd facultado de dar plazos de pago sin cortar el servicio. Lo hara en el caso
que se firme un convenio de pago fraccionado. El plazo para el corte coincidird con el

plazo para la primera cuota segln convenio.

Bl  El Gestor puede ofrecer facilidades de pago de acuerdo a las posibilidades del moroso.

1. SUPERVISION:

B El Gestor supervisa las conexiones en corte para detectar rehabilitaciones arbitrarias.

(57) Los Gestores de Cobranza deben trabajar a base de comision y ser remunerados segun la
deuda que recuperaron. En otros sectores esta estrategia se aplica con mucho éxito (p.ej. micro-

finanzas, electrodomésticos).

La eficiencia de la gestion depende de la efectividad de
corte y viceversa. Por ello la gestion de cobranza y el corte
efectivo son acciones que tienen que ir de la mano.

Expectativas a la coaccion de gestion de cobranzas y corte efectivo

(58) Es caso comun en las EPS del Perd, que el andlisis de la deuda por cobrar resulta como
demuestra la siguiente estadistica que se denomina tipica. El programa de cobranza coactiva que
se detalla en este material educativo contribuye fundamentalmente a lograr la situacion

deseada:

SITUACION DE UNA EPS TIPICA

Hay una alta cantidad de conexiones
inactivas.

Existen muchas conexiones activas que
ya deben estar cortadas.

Existen muchas conexiones con deuda
mayor a 2 meses vencidos, lo cual indi-
ca que se les sigue facturando.

SITUACION IDEAL O DESEADA

Bl No existen deudas mayores a 2 meses
vencidas.

| No existen conexiones activas con mas
de 2 meses vencidas.

Bl Ningtn usuario con convenio de frac-
cionamiento imcumplido (al primer
mes) debe tener servicio vigente.
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Fig. 8: Cartera morosa tipica en la EPS.
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Fig. 9: Cartera morosa deseada para la EPS.



(59) La estrategia que se viene promoviendo ha sido aplicada exitésamente por EPSEL S.A.y
GTZ/PROAGUA en el Convenio «Plan 10,000 Conexiones», en una zona inicial de 6,000 co-
nexiones la cual fue ampliada sucesivamente hasta 25,000 conexiones. En s6lo 7 meses se han
logrado los siguientes resultados:

Deuda
regularizada
S/. 568,098
13%

Monto
recuperado
S/. 810,145

18%

euda no
regularizada
SI. 3,013,579
69%

Fig. 10: Impacto del Programa 10,000
conexiones en Chiclayo.

(60) Para la interpretacion de los resultados se informa lo siguiente:

Bl Seignoro la fluctuacion de deuda nueva y de la que se resuelve sin intervencion por supues-
tamente compensarse.

Bl Aunque muy considerables, no influyen los ingresos adicionales a través de la tarifa ordi-
naria que pagaron los usuarios rehabilitados y regularizados en convenios de fracciona-
miento.
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RESUMEN

PREGUNTAS

TAREAS

RECOMENDACIONES

o b dsl

Para que las EPS tengan altos indices de cobranza es necesario que se aplique una
estrategia de corte efectivo y que los usuarios conozcan las facilidades que ofrece la EPS,
asi como las consecuencias del no pago.

La remuneracion de los Cortadores en base a su labor exitosa es fundamental para que
acttien en el beneficio de la EPS.

¢Cada cuanto tiempo se revisa una conexion en estado de corte en su EPS?

Revise unas 20 conexiones en estado de corte por mas de 15 dias para verificar si el ser
vicio esta verdaderamente inactivo.

Pregunte a diferentes usuarios morosos si conocen las facilidades de pago que ofrece
su EPS.

Se recomienda que los Cortadores sean pagados en funcion a su efectividad.

Se sugiere el empleo de Gestores de Cobranza para que ayuden al usuario tomar la
decision correcta: Pagar por el servicio!
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1 Revision:  Cuando el moroso esté registrado con la conexién en estado de corte, el Gestor de
Cobranza en su visita controla si la conexion se encuentra inactiva. Una eventual manipulacién
que se observa, sera considerada directamente en la argumentacion ante el poblador.

2 Informacion 1: El Gestor una vez comunicado con el representante de la familia, le informa
sobre su situacion con respeto a los servicios de la EPS. Se resume la deuda acumulada por no
haber pagado la tarifa y por haber cometido infracciones, incluyendo eventuales intereses.

3 Informacion 2: El Gestor despliega ante el usuario las alternativas de manejo de la situacién y
provoca la decisién en él:

EL USUARIO NO COOPERA

| El poblador quedara sin servi-

cio (Control permanente).

l| La rehabilitacion en el futuro
sera mas cara.

Bl Se empeorara sucesivamente
la tecnologia del corte.

EL USUARIO COOPERA

| Se continuard con el servicio.

Bl Se ayudara en el tramite de
rehabilitacion.

Bl Se ofreceran facilidades como
el convenio de pago fraciona-

do.
| Se ird por todas las instancias
hasta el juicio tribunal.

4 Compromiso: Sélo en el caso que el usuario decida cooperar con la EPS y rehabilitarse como
buen cliente, el Gestor de Cobranza acordard conjuntamente con él y en acuerdo con los
lineamientos de la empresa un plazo para cancelar el total de la deuda acumulada. En el caso de
un pago fraccionado se determinan la cantidad, el valor y plazo de las diferentes cuotas. Se
formula un compromiso de pago, el cual seré firmado en el momento por parte del usuario.

Fig. 11: Firma del usuario.
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Se advierte sobre las consecuencias desventajosas en caso de incumplimiento del convenio.

4B Si el poblador deja entender que no desea cooperar, se delega el mando a los Cortadores,
informando sobre el aumento de la deuda por este corte y sobre los siguientes pasos en el caso
de una reposicion arbitraria u otra infraccion semejante.

5 Orientacion: Una vez firmado el compromiso, el Gestor ayuda al usuario en la elaboracion del
expediente solicitud. Le orienta sobre todos los documentos necesarios, facilita formularios y
papel. Los Gestores de Cobranza deben orientar al morador en el correcto llenado de los docu-
mentos solicitados por la EPS para la regularizacion de su deuda. La orientacion al usuario tiene
como objetivo evitar errores durante el proceso de llenado y simplificar el tramite para el cliente.

5B Accediendo a la informacion sobre los pagos efectuados por parte de sus usuarios, el Gestor
de Cobranza indicara al Cortador cuando corresponde el fin del estado de corte y la reposicion.

(65) Después de la visita, el Gestor de Cobranza reporta al gabinete sobre el resultado de la
revision de la conexion y sobre la voluntad del usuario de cooperar. En el caso de cooperacion se
presenta el compromiso de pago y el expediente solicitud (completo o incompleto).

(66) El Gestor de Cobranza da seguimiento a todos los casos morosos en su sector, también y
sobre todo, cuando se encuentran en estado de corte. En el informe semanal reporta al Supervisor
del Programa el estado y la evaluacion de la cartera morosa a su cargo.

Facilidades que se recomiendan ofrecer:

Bl Dar un plazo definido de algunos dias. En este caso se firmara un compromiso de
pago.

Bl Se dard esta facilidad por ejemplo a empleados que reciben su sueldo en un dia
especifico y no podran pagar antes. El incumplimiento tiene como efecto el corte en
la fecha de vencimiento de este compromiso.

Bl Un convenio de fraccionamiento de deudas. Este entrard en vigencia cuando el
usuario pague la cuota inicial. Al no pagar esta cuota inicial, de inmediato se efec-
tuara el corte.

Bl Pagos a cuenta: Esta modalidad se dara en casos especificos, cuando la cuota inicial
de un convenio de fraccionamiento sea muy alta (por una deuda acumulada muy ele-
vada) lo cual dificulta al usuario de pagarla inmediatamente por completo. Los pagos
a cuenta se inician al momento y tienen que acumular en el plazo de un mes como
minimo la cuota inicial para dar tramite al convenio de fraccionamiento.

(67) A continuacion se muestran las estrategias combinadas de corte y gestién de cobranza como
pueden ser aplicadas por la EPS. Posibles variaciones se daran de acuerdo a su Reglamento de
Prestacion de Servicios:



SANCION CAUSAL

1. CORTE EN CAJA

1.1 Fase 1

1.2 Fase 2

2. CORTE TRAS CAJA

3. LEVANTAMIENTO DE
CONEXION DE AGUA

4.TAPONEO DE  CO-
NEXION DE DESAGUE

5.LEVANTAMIENTO ~ DE
CONEXION DE DESAGUE

6. COBRANZA
PREJUDICIAL

7. COBRANZA JUDICIAL

02 meses de deuda

mas de 2 a antes de 4
meses de deuda

1 a 3 rehabilitaciones arbi-
trarias del servicio de agua.

4 a antes de 6 meses de
deuda

mas de 3 rehabilitaciones
arbitrarias del servicio de
agua.

6 meses de deuda

mas de 6 meses de deuda

Deudas mayores a
S/.500.00

Imposibilidad de cortar
agua (caja interna, sin
ubicar, mellizas o dupli-
cadas; conexiones directas
con pistas y veredas)

més de 6 meses de deuda
Rehabilitacion del desagtie
Deudas mayores de
S/.3,000.00

Agotadas todas las técnicas
de cortes y anteriores

Deudas mayores de
S/.3,000.00

Cobranza prejudicial sin
resultados positivos, usuario
sin intencion de pago

ACCIONES DE LA EPS

TECNICAS DE CORTE

Cierre de llave de paso en
caso de existir.

1 a 2 tarugos introducidos
totalmente en tramo: caja -
red matriz.

2 a 3 tarugos introducidos
1.00 - 1.50 m en conexion,
tramo: caja - red matriz

Mas de 3 tarugos introduci-
dos 1.50 - 2.00 m en cone-
xion, tramos: caja - red
matriz; caja - limite
propiedad

Si usuario se repone tramo
caja - red, la presion intro-
duce el otro tarugo en el
domicilio a mayor profundi-
dad. Dificulta la rehabi-
litacion, se debe generar pre-
sién interna en casa para
expulsar tarugo.

Retiro de conexion domici-
liaria y accesorios, sélo dejar
abrazadera y tapon en reem-
plazo de llave corporation.

Se introduce una masa pre-
viamente elaborada de
cemento, yeso y agua (diablo
fuerte ) en la conexion de
desagtie

Retiro de conexiones domi-
ciliarias de alcantarillado

Ninguna

Ninguna

GESTION DE COBRANZA

Ninguna, si existen cajas de medidor.

Si las cajas de medidor no son visibles,
Informar al usuario las desventajas de
rehabilitarse y los pagos que impone la

EPS.

Informar al usuario las desventajas de
rehabilitarse y los pagos que impone la
EPS. Carta de advertencia. Negociar
deuda con usuario

(compromisos de pago, plazos, facili-
dades de pago)

Advertencias escritas, ver-
bales, ingreso a Infocorp, que
le  impedird  cualquier
transaccion comercial

Negociar deuda con usuario
(compromisos de pago, pla-
zos, facilidades de pago)

Advertencias escritas, ver-
bales. Negociar deuda con
usuario (compromisos de
pago, plazos, facilidades)

Advertencias escritas, ver-
bales.
Negociar deuda con usuario

(compromisos de pago, pla-
zos, facilidades de pago)

Idem anteriores

Advertencia de acciones
prejudiciales

Idem anteriores
Tramites acompafiados de
firma de Abogado de EPS,

advirtiendo cobranza judicial

Procesos judiciales

Fig. 12: Esquema de sanciones a clientes morosos.

NORMA LEGAL

Art. 13%inc. "f" - RPSAA
D.S. N 09-95 Art. 56° inc.
"c" - RLGSS

Art. 23°inc "c" - LGSS

Art. 13%inc. "g" - RPSAA
Concordante Art. 101° inc.
"b" sétimo parrafo

D.S. N 09-95 Art. 73° inc.
"b" - RLGSS

Art. 101°inc. "c" tercer par-
rafo del RPSAA

D.S. N 09-95 Art. 73° inc.
"c" - RLGSS

Art. 101°inc. "d" del RPSAA

D.S. N 09-95 Art. 73° inc.
"d" - RLGSS

Art. 101°inc. "d" del RPSAA

Art. 101°%inc. "d" del RPSAA

Art. 24° de la LGS

Mandato Ejecutivo

Obligacién de Dar Suma De
Dinero Art. 697° del CPC

Cédigo Penal
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Bl Para incrementar el nivel de sancion, el usuario debe haber ocasionado las causales
sefaladas anteriormente.

Bl Si el usuario paga o regulariza su deuda la EPS repondra el servicio correspondiente.

Bl Esta prohibido que el usuario selle la tapa de la caja de medidor o de registro.

2.2. Los preparativos para la visita

(68) Para poder realizar su labor, el Gestor de Cobranza necesita contar con un conjunto de
herramientas y aportes:

B| Distintivo de acreditacion.
Bl Cartera de clientes.
Bl Carpeta de regularizacion de deuda.

El Distintivo de Acreditacion:

(69) Para dar la confianza al usuario de que las advertencias y los resultados de la visita son
oficiales y vélidos y también para que la EPS acepte y tramite lo acordado en campo, el Gestor de
Cobranza debe ser acreditado como representante autorizado de la EPS.

(70) Aparte del fotocheck y uniforme oficial (gorro /chaleco) se recomienda proveerlo de una carta
de poder especial: Esta carta poder otorga al portador la facultad de representar y actuar en
nombre de la EPS ante el titular del predio en la suscripcion de un convenio de fraccionamiento
con la EPS; amparado en los lineamientos de la empresa y las disposiciones legales del Cédigo
Civil Peruano.

La Cartera de clientes :

(71) Para evitar el cruce de zonas de los diferentes Gestores de Cobranza y ademas garantizar una
buena cobertura de la intervencion, se recomienda zonificar el &mbito de la EPS. Se debe deter-
minar detalladamente qué area corresponde a cada gestor.

(72) La EPS dispone de informacion sobre los usuarios morosos que tienen una deuda superior a
dos meses. EI Supervisor del Programa y los encargados de informatica facilitan al Gestor de

Cobranza el listado actualizado de estos morosos en su respectiva zona.

(73) Este listado contiene los siguientes detalles sobre cada uno de los morosos:



Bl Nombre y direccion.
B Total y componentes de la deuda acumulada.

Bl Antecedentes eventuales sobre convenios de pago
fraccionado e infracciones.

B Estado actual de la conexion segun registro (en corte
0 activo).

(74) La cartera de clientes morosos se renueva cada vez que el Gestor de Cobranza salga al
campo.

Carpeta de Regularizacion de deuda

SOLICITUD DE
FRACCIONAMIENTO

NOTIFICACI”N DE
CORTE SERVICIOS

LISTADO DE
DEUDORES

CUADRO DE
FRACCIONAMIENTO
DE PAGO

CONVENIO DE
FRACCIONAMIENTO

CARTA DE
ADVERTENCIA

CARTA PODER

Fig. 13: La carpeta de reqularizacion de deuda.
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(75) Esta carpeta contiene todas las herramientas necesarias y Utiles para la orientacion y
tramitacion del caso en el domicilio del usuario. Se encuentra de forma resumida el reglamen-
to de la EPS, informaciones y argumentos que deben orientar y motivar al usuario a la
cooperacion:;

Bl Beneficios de ser cliente de la EPS.

B| Fichas informativas sobre derechos y deberes del cliente.

Bl Facilidades de pago (cuotas fraccionadas aprobadas por la EPS).
Bl Documentos a presentar por el cliente.

Bl Lugary horario de atencién al cliente en las oficinas de la EPS.

(76) Ademas contiene formatos y documentos preescritos para llenar y completar a mano y al
momento (incluye un guia para el llenado):

| Solicitud de fraccionamiento de pago.

l| Convenio de fraccionamiento de pago.

(77) Otras herramientas importantes son:

Bl Un cuadro de fraccionamiento de pago que facilita el calculo de
las cuotas fraccionadas en funcion de lo estipulado segun EPS.

Bl Carta de Advertencia para llenar a mano y manifestar la decidi-
da posicién de la empresa, evitando asi posibles rehabilitaciones
arbitrarias del servicio.

(78) La carpeta individual de cada Gestor de Cobranza no tiene que limitarse a los componentes
mencionados. Cualquier material de ayuda a su gestién podra complementar lo sugerido.

(79) Los formatos a utilizar por los Gestores de Cobranza se exponen en el Anexo N° 01.



Fig. 14: El Gestor calcula las cuotas
a pagar en el momento de visita.

2.3. Revision del expediente por la EPS

(80) Semanalmente, los Gestores de Cobranza entregan los expedientes de sus visitas al
Supervisor del Programa para que éste proceda con la respectiva revision. Los expedientes pueden
encontrarse completos o avanzados. Cada expediente contiene las siguientes informaciones:

Bl Cddigo catastral de la vivienda.
Bl Fecha de regularizacion de deuda o aplicacion de sancion.
Bl Compromiso o convenio de pago firmado por el poblador.
Bl Total de la deuda regularizada.

Bl Montos y plazos de pago seglin acuerdo (monto de la cuota inicial del fraccionamiento,
pagos a cuenta, etc.).

(81) Cada expediente se complementa con un informe individual del Gestor de Cobranza. Estos
informes de avance reportan sobre:

B El estado de la conexidn al inicio de la visita (deteccion de reposicion arbitraria).

Bl Las acciones realizadas (solo gestion de cobranza o coaccion de gestion de cobranza con
corte efectivo).

Bl Deuda no regularizada (indicando los motivos que impiden la gestion de cobranza o corte
efectivo: entidades municipales, cddigos en reclamos, duplicidad de codigos, cajas inubi-
cables, cajas mellizas, casas deshabitadas, lotes sin construir, propietarios sin ubicar, etc.).
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(82) Se agrega en el caso que ya se hayan efectuado pagos o rehabilitaciones:

Bl La copia del comprobante del importe cancelado por los usuarios.
(pago parcial: convenio de fraccionamiento, pagos a cuenta o pago total: pago de la
deuda completa)

Bl Papeletas de rehabilitacion de los servicios regularizados.

(83) Es tarea del Supervisor del Programa, la minuciosa evaluacién de los expedientes e
informes de avance. Se contrastaran las cifras del informe del Gestor de Cobranza y del Cortador
con las de la carpeta de regularizacién y la cuenta del usuario en el catastro de la EPS,
considerando los avances de pagos documentados. Este trabajo se apoyara con el programa infor-
matico S/Cl.

(84) Los expedientes que hayan quedado sin observaciones y con regularizacion exitosa de deuda
serviran como base para el control del impacto global del programa y para el calculo de la
remuneracion del personal.

(85) Las actividades realizadas y las sanciones aplicadas se registraran en el catastro para la
actualizacion de la cuenta del usuario y la futura facturacion.

(86) El Supervisor resumira los resultados relevantes para la remuneracion de cada uno de los
Gestores de Cobranza y Cortadores de Servicio. A la vez se les proporciona un listado individual.

Remuneracion de los Gestores de Cobranza

(87) El Supervisor debe tener un control de los resultados (planilla de control) de la gestién de
cobranza a domicilio, de tal modo que le permita calcular la liquidacion mensual de los
cobradores.

(88) La EPS pagara al Gestor de Cobranza por comision, siempre y cuando el usuario moroso
regularice su deuda total o parcialmente, como consecuencia del cumplimiento de las acciones
desempefiadas por él.

Pagos por éxito Total resultante a cobrar Comentarios

5 al 10 por ciento de la

Gestores de T 800 a 1500 soles Depende de la zona y del éxito mismo
cobranza por el usuario mensuales. del gestor.
60 a 80 por ciento del Depende de la zona y del éxito del
cobro efectuado por mismo cortador. . .
Caradloras corte y resposicion del 400 a 650 soles Este montg sera ||gerament§ mayor si
servicio (para el corte mensuales la EPS dgade que los matgnales sean
simple seran de acuerdo proporcionados por el mismo corta-
a los colaterales de la dor (preferible).

EPS entre S/ 12 a S/ 15)

Fig. 15: Remuneracion propuesta para los
coactores de cobranza.



2.5.

2.6.

(89) En base a la experiencia obtenida en EPSEL S.A. proponemos que las EPS reconozcan a los
Gestores de Cobranza un pago por éxito, equivalente al 5% hasta 10% de la cuota inicial o del
monto total de la deuda, cuando ésta se cancele en una sola armada. Este porcentaje puede
variar y queda a criterio de los especialistas de cada EPS en funcion de la composicion de la
cartera morosa.

(90) El porcentaje propuesto en Chiclayo (5%) ha generado un ingreso promedio para los
Gestores de Cobranza de S/. 1,200 mensuales.

Remuneracion de Cortadores

(91) Los Gestores de Cobranza supervisan directamente la gestion de los Cortadores. Ellos indi-
can aplicar el corte cuando lo estiman necesario e informan a los Cortadores para la reposicién
cuando el poblador haya pagado lo debido.

(92) El cuidado de las conexiones en estado de corte es tarea del Cortador. Si encuentra reposi-
ciones arbitrarias, esta facultado de aplicar el corte nuevamente. La forma técnica de la sancién
tiende a ser cada vez més drastica. Hay que cumplir con los reglamentos de la EPS con respecto
al tipo de sancién, en relacion con los plazos y montos de deuda acumulada.

(93) Es tarea de los Cortadores mantener informados a los Gestores de Cobranza en cuanto a
reposiciones arbitrarias detectadas y cortes repetidos, porque estas acciones influyen directa-
mente a la deuda del usuario y a la paga que recibe el Cortador.

(94) Semanalmente ambas partes, los Gestores de Cobranza y los Cortadores, entregan al
Supervisor del Programa su informe para calcular la remuneracion de los Cortadores. Alli reportan
las deudas regularizadas a través de las acciones combinadas de Gestion de Cobranza'y Corte
Efectivo. Los informes detallan los cédigos catastrales con su deuda regularizada y se adjuntan las
correspondientes papeletas de rehabilitacion de los servicios regularizados.

(95) El Supervisor a su vez, después de evaluar y contrastar los informes recibidos, emite una
planilla de control con lo recaudado por concepto de corte /reposicion, precisando el numero de
acciones de cortes y/o levantamientos efectuados por el personal de campo para su posterior
liquidacion.

(96) En base a la experiencia en Chiclayo proponemos un pago por éxito a los Cortadores equi-
valente al 70% del cobro efectuado por corte y reposicion del servicio. También este porcentaje
es variable y queda a criterio de la EPS.

Control de resultados

(97) El Supervisor del Programa es el responsable de la gestion de cobranza y cortes efectivos. El
es la instancia de control que:
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Bl Supervisa a los resultados de regularizacion.

Bl Aprueba los convenios.

Bl Verifica la evolucion de la cartera morosa mayor de 2 mese.
Bl Indica los cambios a efectuarse en la facturacion.

Bl Coordina la liquidacion para el personal.

Fig. 16: Supervisor del Programa.

(98) El Supervisor evalla el rendimiento de cada uno de los Gestores de Cobranza y Cortadores y
decide sobre medidas de ajuste y consecuencias para la optimizacion en el personal y en la
sectorizacion.




Bl La eficiencia de la gestion de cobranza depende de manera directa del trabajo en con-
junto de los Gestores de Cobranza y Cortadores.

La orientacion a los clientes sobre las facilidades ofrecidas por la EPS y el control de la
aplicacion de sanciones, constituyen el punto clave para el éxito del programa.

RESUMEN

¢ Cudles son los tipos de facilidades de pago que se puede ofrecer al cliente?

¢Si un cliente de su EPS se acerca a las oficinas de pago para pagar una cuota menor
que la cuota inicial — le reciben este dinero?

PREGUNTAS

Entrevista al personal de ventanilla sobre la cantidad de personas que se acercan diaria-
mente con el propdsito de realizar pagos y se retiran sin haberlo hecho.

Entrevista a algunos clientes morosos de su EPS si conocen el costo por corte / reposi-

TAREAS iy .
cion y la secuencia de cortes.

Los clientes de la EPS que ingresan a nuestras oficinas con la intencién de pagar una
parte de su deuda no deben irse sin haber dejado el efectivo que llevan. En caso que
este dinero no alcanza para saldar la cuota inicial se le hace firmar un compromiso de

RECOMENDACIONES Pago a corto plaze.

o Il
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3

Aplicacion
Concreta en la
EPS

3.1

Aprobacién del programa de corte efectivo
y gestion de cobranza

(99) Para que pueda instalarse e institucionalizarse el pro-
grama de corte efectivo y gestion de cobranza en el area de
gestion comercial de la empresa, es basico que encuentre la
aprobacion del Directorio y de la Gerencia General. Se tiene
que emitir una directiva a favor, segtn las modalidades de la
EPS. Esta directiva podria limitarse primero a un determinado
sector piloto y en el futuro ser ampliado sucesivamente.

(100) Tanto en la solicitud interna de la Gerencia Comercial
como en su aprobacion se deben especificar los siguientes ele-
mentos:




Bl Objetivos de la intervencion.

Bl Definiciones.

Bl Ambito de aplicacion.

Bl Metas medibles de impacto.

Bl Usuarios afectados.

B| Atribuciones del Gestor de Cobranza.

Bl Formatos a utilizar por el Gestor de Cobranza (vea Anexo N° 01).
l| Atribuciones de los Cortadores.

Bl Formay montos a pagar a los Gestores de Cobranza y Cortadores.

Bl Referencias a otras directivas y reglamentos de la EPS.

(101) Como ejemplo adjuntamos en el Anexo N° 04 una directiva aprobada por EPSEL S. A..
Resalta que en este caso se aprob¢ la destinacion de un 50% de la deuda morosa recaudada a
obras de ampliacion de la red matriz de agua potable. Este compromiso voluntario puso a los
Gestores de Cobranza moralmente en ventaja frente al usuario moroso al ser el bueno, quién
recauda para «dar agua a los que no tienen». Queda a criterio de cada EPS, si desea o no aplicar
una medida similar.

(102) Para que la jefatura pueda tomar la
decision favorable y autorizar la instalacién y
ejecucion del programa de corte efectivo y
gestion de cobranza, necesitan aportarse los
respectivos argumentos para los siguientes
ftems:

Bl La dimension y estructura del proble-
ma de morosidad.

Bl La propuesta geografica para la apli-
cacion.

Bl La orientacion en personal necesario
y el rendimiento esperado.
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3.2. Analisis de problematica de la EPS

(103) El andlisis de la problematica de cortes y cobranza es muy importante para poder determi-
nar con mas claridad las razones de altos indices de morosidad y de conexiones inactivas. Este
analisis es necesario tanto para calcular los recursos necesarios como para convencer a las per-
sonas con capacidad de tomar decisiones de la urgencia de implementar las medidas propuestas.
Los datos que se recogeran para esto al inicio junto con los que se levantaran secuencialmente
serviran para monitorear el impacto de las medidas implementadas y asf evaluar los logros.

A - Analisis en gabinete:
(104) Una primera base de datos Util y de facil acceso se alimenta del catastro de facturacion. Se
debe analizar la estructura de la deuda total de la EPS e identificar las zonas de mayor deuda acu-

mulada y de mayores plazos vencidos.

(105) El resumen de la estructura de deuda de la EPS y de los sectores mas problematicos se
puede reportar en un formato simple (hoja de calculo MS Excel) como sigue:

Deuda Activos sin l§ Activos con N° de inactivos N° Total
vencida | convenio convenio

OO Ul b~ WwWwN — O

o ©

12 a mas
TOTAL

Fig. 17: Resumen de conexiones segun caracteristicas individuales.

(106) A través del andlisis se detectara la cantidad de usuarios morosos sin sancion o convenio.
Un numero alto indica que probablemente existan deficiencias en el flujo de informacion y en
el despacho del area comercial.

(107) También se detectara la cantidad de tiempo de las conexiones en estado de corte. Un alto
porcentaje de conexiones inactivas durante varios meses deja suponer que existen muchas reposi-
ciones arbitrarias o deudas acumuladas considerables y dificilmente manejables. Ambos efectos
tienen su origen en el manejo deficiente del problema por parte de la EPS.



B - Muestra en campo

(108) Se supone que toda la cartera morosa de la EPS mayor de 2 meses es potencial para el pro-
grama de corte efectivo y gestion de cobranza. Pero existen factores que limitan la intervencion
exitosa: si el Gestor de Cobranza en su visita no encuentra evidencia para una conexion vigente o
en corte, 6 si la conexién carece de una caja de registro o si el lote esta simplemente deshabitado,
se le hara dificil cumplir con la tarea de regularizacion de deuda.

{Qué porcentaje de conexiones dificultan o imposibilitan su regularizacion por las
circunstancias mencionadas?

(109) Nos interesa verificar, si el alto porcentaje de conexiones en estado de corte se explica con
la dominancia de reposiciones arbitrarias y cortes inefectivos o no efectuados.

¢Qué porcentaje de conexiones que deben estar en corte, tienen el servicio vigente?

(110) Las respuestas a estas preguntas nos serviran para la justificacion del programa, para la argu-
mentacién progresiva ante las instancias principales de la EPS. A la vez nos permite tomar ajustes
en la planificacion del personal necesario y rendimiento esperado.

(111) Para recoger los datos relevantes del campo se sugiere realizar un sondeo entre los usuarios
morosos con una deuda vencida superior a 2 meses. Para que este sondeo sea representativo se ori-
enta a continuacion sobre la cantidad de lotes a ser verificados. Mayores detalles se encuentran en
el Anexo N° 2.

N Dimension de
(N° de conexiones la muestra
inactivas totales) U]
100 73
200 115
300 143
400 162
500 176
750 199
1000 213
2000 238
5000 257
10000 263
250000 268

Fig. 18: Dimension de muestra segun universo.

(112) La recoleccion de datos en el campo no es a través de una encuesta. No se necesitara la coop-
eracién del usuario moroso. Se puede aplicar en todo el dmbito de la EPS. Se recomienda por lo
menos levantar los datos en la zona piloto donde se planea intervenir con el programa.
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(113) La informacion se levantara utilizando el siguiente formato o uno parecido de acuerdo a la
realidad de la EPS:

B Verificador: Bl N° de Muestra:

| Direccion:

Bl Inmuebles inhabitados y solares Bl Con caja sorpresa

Bl Inmuebles habitados

Bl Con caja sin tapa

B| Conexion en estado activo ,
Bl Con caja sellada

B Conexion en estado inactivo -
Bl Con caja inubicable

B| Conexidn inubicable

Bl Sin caja

Fig. 19: Ficha sondeo ( ejemplo ).

(114) Los resultados del muestreo se ingresan en un formato manejable (hoja de Excel, Access o
SSP). La cantidad de lotes solares o inhabitados vinculados con los que carecen de la caja de
registro dividido entre el total nos da el porcentaje de casos dificiles para la negociacion y
regularizacion.

ble, sélo puede considerarse una vez y no dos.

é Cuidado con la duplicacién: Si un lote figura como inhabitado y a la vez sin caja ubica-

(115) Los resultados de la muestra asi estandardizada permiten compararse con los de otros
sectores de la misma o de otras EPS.

3.3.

Sectorizacién y calculo de recursos necesarios

(116) Por medio del andlisis en gabinete identificamos las zonas de mayor deuda acumulada
y de mayor nimero de conexiones en estado de corte. Un sector que cumple con estas caracteris-
ticas se ofrece para el Proyecto Piloto del Programa de Corte efectivo y Gestion de Cobranza.

(117) En este piloto se comprueba la validez de la intervencién como tal y puede experimentar
diferentes ajustes para mejorar el funcionamiento y la eficiencia de la estrategia:



Bl Segun la realidad del caso se proporciona la cartera de clientes que se entrega a los
Gestores de Cobranza y Cortadores.

Bl Se verifica el rendimiento de la regularizacion y se ajustan los porcentajes para la paga
del personal.

Sector XY

iCuantos cortadores trabajan con un 6000 cone

Gestor de Cobranza?

(118) Un equipo de cortes y gestion de
cobranza se conforma por un Gestor de
Cobranza y 3 o 4 Cortadores. El Gestor es el
lider quien dirige el grupo y supervisa ade-

cuadamente a sus subordinados. ' Gestor de Cobranza

Cortadores

Fig. 20: Ambito de un equipo de coaxion.

¢Cuantas conexiones conforman el ambito de un equipo de cobranza?

(119) Cada Cortador puede tener a su cargo aproximadamente entre 1,500 hasta 2,000
conexiones (de todo tipo). La cantidad manejable depende del porcentaje de conexiones
morosas. Un Gestor de Cobranza podra tener a su cargo 3 a 4 Cortadores para poder dirigir y
supervisarlos adecuadamente.

(120) Un sector de cobranza atendido por uno de estos equipos podra tener entonces un
aproximado de 6,000 conexiones, lo cual podra variar de EPS a EPS.

(121) El nimero de conexiones para atender depende en alto grado de las condiciones siguientes:

B Mientras mas conexiones en estado de corte y conexiones activas con deuda mayor de
2 meses vencidos se requiere un mayor nimero de Cortadores.

B Mientras mas grande la deuda acumulada menos conexiones podran ser atendidas por el
Gestor.

B Mientras mas grande la deuda y mayor la dificultad de efectuar cortes (conexiones inubi-
cables, cajas inexistentes, profundas, internas o selladas) se requiere una mayor cantidad
de Cortadores (a la vez el pago por corte /reconexion tiene que ser mayor para estos
€asos).
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(122) El andlisis del catastro, el sondeo en el campo y las experiencias que se viven en el piloto
aportaran las informaciones para lograr la mejor configuracion de la estrategia.

3.4. Adaptacion del sistema informatico

(123) El sistema informéatico que utiliza la EPS (muy frecuente S/C/) debe acomodarse para la
administracion del programa de cobranza coactiva. S6lo de manera automatizada se puede
manejar comodamente la complejidad de datos relevantes y la vinculacién con la data de la EPS.
(124) Se recomienda implementar un aplicativo que permita registrar todas las acciones corres-
pondientes a la gestion de cobranza y cortes efectivos, y facilite el reporte de resultados del
programa.

(125) Los siguientes procesos necesitan el apoyo informatico:

A ldentificacion de clientes morosos

(126) Permite localizar a clientes que adn permanecen en estado de morosidad y los nuevos
clientes con posibilidades de convertirse en potenciales deudores.

B Control de deudas regularizadas

(127) Este mddulo permitird al Supervisor controlar los rendimientos del personal segun el tipo de
accion efectuada para la regularizacion de la deuda:

Gestion de Cobranza : Registrar solo las acciones producto de la gestion de cobranza sin inter-
vencion del equipo de cortes.

Cortes Efectivos + Gestion de Cobranza : Regularizacion de la deuda por acciones conjuntas.

(128) En ambos casos el sistema permitira registrar y reportar la forma de regularizacién.

Fig. 21: El aplicativo
informético facilita la
administracion del pro-
grama.




3.5.

C Pagos a Cuenta

Bl Monto de cuota inicial o monto total de la deuda.

Bl Pagos periddicos correspondientes al fraccionamiento de la deuda.
D Control del pago al personal

(129) Este aplicativo sera de gran ayuda para el Supervisor debido a que le permitira efectuar las
liquidaciones correspondientes al personal, en funcién de la informacién recogida en campo y
contrastada con los informes de los Gestores y Cortadores. Al mismo tiempo le permitira evaluar
los rendimientos del personal, y distribuir las cargas de trabajo proporcionalmente entre el
personal de campo para medir su eficiencia.

E Control de la facturacion mensual

(130) El incremento de la facturacién sera un factor directo del programa, como resultado de la
activacion de nuevos codigos catastrales cuyos predios se les habia dejado de facturar regular-
mente por su condicion de corte.

F Control del incremento de la cobranza

(131) Esta herramienta permitira evaluar el crecimiento de la cobranza en funcion de las deudas
regularizadas durante el desarrollo del Programa. Este mddulo es el componente principal del
aplicativo y refleja los rendimientos globales.

G Control de cumplimiento de metas

(132) Se guardan los resultados del analisis de conexiones en corte /conexiones activas con deuda
mayor a 2 meses vencidos que se obtuvo en la muestra de campo al inicio. Se  compara con los
sondeos del monitoreo de impacto. Los plazos para la repeticion de la muestra de campo y veri-
ficacion de cambios se deciden y programan segun EPS.

Seleccién y contratacion de Gestores de Cobranza

(133) Para el trabajo del Gestor de Cobranza se requiere personal con antecedentes y experien-
cia en el negocio de cobranza.

La convocatoria

(134) Para la convocatoria de candidatos a los puestos de Gestores de Cobranza se recomienda
por un lado anuncios publicitarios en los médulos de atencién al cliente o en las ventanillas de
recaudacion durante minimo 2 semanas (las de mayor flujo de clientes), asi como frente a
aquellas instituciones que trabajan en cobranzas (p. €j. instituciones microfinancieras como las
CMACs y EDPYMES). A la vez se puede pedir recomendaciones a estas instituciones. Felizmente
en el Pert el trabajo de cobranza es un trabajo bastante difundido y con una alta fluctuacion en
el sector laboral de manera que no se debe encontrar mayores obstaculos en hallar un buen grupo
de personas capacitadas e interesadas.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



Los requisitos y la seleccion

(135) Para los requisitos hay que tener en cuenta que muy raras veces encontramos personal con
perfil de Gestor de Cobranza con experiencia en el sector de saneamiento, por lo cual pro-
ponemos que esta no sera un requisito indispensable. En vez de ello proponemos los siguientes:

REQUISITOS

Amplia experiencia en
cobros a  domicilio
(electrodomésticos,
seguros y  microcrédi-
tos.

Ser honesto y efi-
ciente.

Disponibilidad  de
tiempo

Correcta expresion y
buena presentacion.

Haber liderado equipos

Conocimiento del tipo
de zonas de interven-
cion (PP 1), AA. HH,,
etc.)

Conocimiento
del sector saneamiento

Tener movilidad propia

Conocimiento de redac-
cion comercial

MODO DE VERIFICACION

CV verificado y
entrevista personal.

Llamar a anteriores
empleadores

Entrevista personal

Entrevista personal

CV verificado

CV verificado

CV verificado y
entrevista personal

Entrevista personal

Prueba en la
entrevista personal

Fig. 22: Requisitos priorizados para la seleccion del personal.



3.6.

(136) Se seleccionara a los candidatos que mejor cumplen estos requisitos. Ademas se podréa ela-
borar una lista de espera para ampliaciones del proyecto o en caso que fallen los seleccionados,
contratar a estos Ultimos. Un ejemplo de contrato se presenta en el Anexo N° 05.

Capacitacion a los Gestores de Cobranza

(137) El equipo de Gestores de Cobranza que resulte seleccionado y contratado tendrd que ser
capacitado cuidadosamente sobre las particularidades de la cobranza del sector saneamiento.
Este se reglamenta por numerosos dispositivos legales e internos de la EPS.

(138) La capacitacion estara a cargo de personal de la EPS y durard 2 o 3 dias. En |a realidad de
EPSEL S.A. Chiclayo, hemos constatado que después de esta capacitacion es importante realizar
un fuerte y estrecho seguimiento en campo durante las dos primeras semanas de trabajo hasta
que las rutinas funcionan perfectamente.

Capacitacion en gabinete

(139) La gran parte de los aspectos tedricos del reglamento se ensefian en las oficinas de la EPS.
Los temas siguientes son basicos:

|

1. Conocimiento del reglamento de prestacion de servicios de la EPS y del reglamento de Ia
ley general de saneamiento (los cuales incluyen la secuencia de cortes aplicados por
la EPS).

2. Conocimiento de la estructura tarifaria de la EPS.

3. Conocimiento de los costos colaterales de la EPS.

4. Actividades internas relacionadas con el trabajo operativo dentro de la EPS.

5. Conocimiento de la calidad de los servicios prestados por la EPS y los costos que impli-
can para poder justificar el cobro por los servicios prestados.

6. Actividades catastrales:
a) Lectura de planos catastrales.

b) Lectura de registro de cobranza y facturacion en sistema.
¢) Disposicion de los sectores y codigos catastrales.
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7. Correcto llenado de la carpeta del Gestor de Cobranza, que contiene los requisitos soli-
citados por la EPS para la regularizacion de la deuda:

a) Solicitud de fraccionamiento de deuda.

b) Notificacion de corte de servicio.

¢) Listado de deudores.

d) Convenio de fraccionamiento de la deuda.
e) Carta de advertencia.

f) Carta poder.

8. Descripcion de una conexion y de los diferentes tipos de corte que se aplican.

Fig. 23: Capacitacion en gabinete.

Capacitacion en campo

(140) En el campo se aprender4 sobre todo ubicar al usuario moroso en base a planos
catastrales. Se ensefian las diferentes formas de sancion (corte) en la realidad. La capacitacion que
se desarrollara en la localidad incluye bésicamente:

|
Bl Los criterios para una rapida y adecuada orientacion.

Bl Interpretacion de planos catastrales de la zona.

B Criterios para la localizacion de otros predios con conexiones clandestinas o rehabilitaciones
arbitrarias.

Bl Las técnicas de cortes a emplear y los criterios de calidad aplicados por la EPS (pasantia en
el trabajo cotidiano de cortes).



3.7.

(141) La capacitacion estara a cargo del personal de campo de la EPS que acostumbra identificar
usuarios clandestinos.

(142) En el Anexo N° 08 se muestra un modelo de guién metodoldgico para la capacitacion de
los Gestores de Cobranza.

Contratacion y capacitacion de los Cortadores

(143) La seleccién de los Cortadores es mas sencilla. Normalmente se consideran los mismos
empleados que ya trabajaban en el 4rea de cortes de la empresa. Se priorizard la contratacion de
aquellos que mejor rendimiento han mostrado en su trabajo.

(144) En el caso que se busque personal capaz para este cargo fuera de la EPS se debe convocar
a aquellos con experiencia en gasfiteria. Relaciones de gasfiteros capacitados se obtienen en las
instituciones de ensefianza de profesiones de construccién como por ejemplo SENCICO.

(145) Para cortadores de servicio experimentados, la capacitacion se limitara en explicar la nueva
forma de trabajo en grupo y la légica del calculo de la remuneracion.

(146) Deben aprender que trabajaran en equipo, dirigidos por el Gestor de Cobranza y que su
remuneracion dependerd en primer lugar de su rendimiento.

(147) En cuanto a las técnicas de sancion se limita a instruir sobre el Taponeo del Desaglie, ya
que esta técnica aunque muy eficiente no es conocida en todas las EPS.

(148) Un guion metodolégico para la capacitacion de los cortadores sobre el nuevo sistema de
trabajo se expone en el Anexo N° 09.
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RESUMEN

PREGUNTAS

e

TAREAS

RECOMENDACIONES

lo |

Un proceso cuidadoso de seleccion de los Gestores de Cobranza es esencial para el éxito
del proyecto.

El taponeo del desagiie es una medida altamente eficiente.

;Se aplica en su EPS el taponeo del desagiie?

;Qué tipo de acciones informativas sobre las facilidades de pago y sanciones hay en su
EPS?

Escoja un sector piloto y calcule los recursos humanos y financieros necesarios.

Formule una directiva adecuada para ejecutar en su EPS el proyecto piloto.

Se recomienda la implementacion de un proyecto piloto con la finalidad de adecuar los
incentivos a la realidad de la EPS.
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ANEXO N° 1
Fuentes y Método de Calculo del Cuadro N° 1

INTERNET

TV CABLE

TELEFONIA FIJA

Lz

15.4
LIMPIEZA PUBLICA
=142
AGUA

DESAGUE

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B INTERNET: Terra ADSL 100 - La tarifa plana mas econdmica
(Fuente: Pagina Web de Telefonica del Pert S.A.)

Bl TV CABLE: Cable Express - La oferta mas economica de Cable TV
(Fuente: Pagina Web de Telefonica del Perti S.A.)

Bl TELEFONIA FIJA: Plan Tarifaria por minuto 1 — El plan mas cémodo
(Fuente: Pagina Web de Telefonica del Pert S.A.)

Bl LUZ: Ventas de ENSA/Clientes con Conexion de baja tension
(Fuente: Pagina Web de Electronorte S.A.)

B| LIMPIEZA PUBLICA: Tarifa promedio de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
(Total de facturacion/Numero de facturas; Fuente: SRC «Informe Final de Consultoria
para el CEPRI — Chiclayo»)

Bl AGUA: Categoria tarifaria Domestica A sin medidor (la tarifa mas comdn)
Fuente: EPSEL S.A.: Tarifas aprobadas por SUNASS

0| DESAGUE: Categoria tarifaria Domestica A sin medidor (la tarifa mas comdn)
Fuente: EPSEL S.A.: Tarifas aprobadas por SUNASS
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ANEXO N° 2
Método de Calculo del Tamano de la Muestra

Para calcular el tamafio de muestra se propone utilizar un nivel de confiabilidad de 95 % y un
margen maximo de error de 5 %. Esto nos quiere decir que hay una probabilidad mayor al 95%
de que el error no sea mayor al 5%. Para los fines de la muestra de inactivos eso es suficiente.

Esto nos quiere decir que existe una probabilidad mayor al 95% de que el error sea menor al 5%.

Metodologia:

PASO 1: Se hace un primer sondeo escogiendo de manera aleatoria unas 30 conexiones inactivas,
para luego revisarlas. De acuerdo a ello se determinaréan los factores p (% de conexiones inacti-
vas en estado de corte) y q (% de conexiones inactivas en uso (1-p)) que se usan para el calculo
del tamafio de la muestra.

PASO 2: Se calculara el numero de conexiones inactiva a revisar (n) mediante la formula que sigue.

PASO 3: Se escogera de manera aleatoria «n» conexiones en estado inactivo para revisarlas.

PASO 4: Se obtendra de ello el porcentaje de conexiones inactivas con servicio, es decir reconec-
tadas arbitrariamente.

Ejemplo:

N = 100 Numero de conexiones inactivas de la EPS o de la ciudad o del sector a estudiar

Z= 1.645 Valor de la distribucion normal estandarizada correspondiente al nivel de confianza
escogido (95%)

p= 05 Porcentaje de las conexiones que previsiblemente (después de los primeros resulta-
dos ) estan inactivas.

q= 0.5 q =1- p Porcentaje de las conexiones que previsiblemente (después de los primeros
resultados) estan con servicio (rehabilitadas).

E= 0.05 Margen de error segun el nivel de confianza escogido (95%)

) ZpqN
La férmula: n=
E(N-1)+Zpq
Entonces : n=173.2 Encuestas a aplicar (tamafio de muestra)

Para facilitar el calculo del nimero de conexiones a revisar (n) mostramos a continuacion la
siguiente tabla de calculo:



N Porcentaje de conexiones inactivas con servicio g (después de sondeo)
(N° de conexiones

inactivas totales) 50% 60% o0 40 % 30% o 70% 20% 0 80 % 10% o0 90%

100 73 72 70 64 50

200 115 113 107 93 66

300 143 139 130 110 74

400 162 158 145 121 78

500 176 171 156 129 82

750 199 193 175 141 86

1,000 213 206 185 148 89

2,000 238 230 204 159 93

5,000 257 247 217 167 96

10,000 263 253 222 170 96

25,000 268 257 225 172 97

Esta tabla se utilizara de la manera siguiente:

(1) Determina el numero de conexiones inactivas del Sector a analizar (EPS, Localidad
etc.) (N)
(2) Escoge unas 30 conexiones inactivas aleatorias y se las revisa (sondeo). De acuerdo

a ello se determinara el % de conexiones inactivas con servicio (q).

(3) Busca en la tabla la cantidad de la muestra mas aproximado (n) segutn los valores de
Nyaq.
(4) Realiza la muestra de acuerdo a la cantidad de muestra encontrada.
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ANEXO N° 3
Ejemplos para el Célculo de los Costos Colaterales de Taponeo y
Rehabilitacion del Desaglie

PRESUPUESTO CORTE DEL SERVICIO DE DESAGUE

f eps
Q oo SA Taponeo con mortero de cal en la caja de registro de desagiie
COSTOS
RUBROS Unidad | Cantidad M%I(IIL%RSIO(SS 1)
S/./Unid. | TOTAL
1.- COSTO DIRECTO 20.74
* MATERIALES
CEMENTO bolsa 0.050 15.20 0.76
YESO bolsa 0.500 0.00
ARENA m3 0.050 15.00 0.75
LADRILLO KK und 6.000 0.00
* MANO DE OBRA
SUPERVISOR h-h 0.300 7.75 2.33
OPERARIO h-h 1.000 6.23 6.23
PEON h-h 1.100 6.03| 6.63
* MAQ. Y EQUIPO (ALQUILER/DEPREC.)
- Motocicleta h-m 1.000 3.88 3.88
- HERRAMIENTAS
Lampa h-m 1.100 0.020 0.02
Barreta h-m 1.100 0.010 0.01
Carretilla h-m 1.100 0.120 0.13
2.- GASTOS GENERALES 22.77
GASTOS ADMINISTRATIVOS Y DE COMERCIALIZACION
*MATERIAL
Papel mill 0.01 15.00 0.15
Impresiones mill 0.01 120.00 0.72
Insumos est 3.00 1.00 3.00
*PERSONAL 0.00
Especialista h-h 0.83 12.95| 10.75
Auxiliar h-h 0.66 6.29 415
Almacén h-h 0.33 6.36 2.10
*SERVICIOS, EQUIPOS Y LICENCIAS 0.00
Local est 1.00 0.20 0.20
Equipo Cémputo est 1.00 0.70 0.70
Servicios Publicos est 1.00 0.50 0.50
Software est 1.00 0.50 0.50
SUB TOTAL COSTO DE OPERACION (1 +2) 43.51
3.- UTILIDAD (10% DEL COSTO DE OPERACION) 4.35
TOTAL SIN IGV* _ (1+2+3) 47.86

* 0JO: En el Departamento de Loreto no se cobra el IGV - Ley de Amazonia (Ley N° 27037)



-‘:'Sza(iomm&%\‘ PRESUPUESTO REAPERTURA DEL SERVICIO DE DESAGUE

COSTOS
RUBROS Unidad | Cantidad Mﬂ:-{n%g?ssl)
S/./Unid. | TOTAL
1.- COSTO DIRECTO 20.74
* MATERIALES
CEMENTO bolsa 0.050 15.20 0.76
YESO bolsa 0.500 0.00
ARENA m3 0.050 15.00 0.75
LADRILLO KK und 6.000 0.00
* MANO DE OBRA
SUPERVISOR h-h 0.300 7.75 2.33
OPERARIO h-h 1.000 6.23 6.23
PEON h-h 1.100 6.03 6.63
* MAQ. Y EQUIPO (ALQUILER/DEPREC.)
- Motocicleta h-m 1.000 3.88 3.88
- HERRAMIENTAS
Lampa h-m 1.100 0.020 0.02
Barreta h-m 1.100 0.010 0.01
Carretilla h-m 1.100 0.120 0.13
2.- GASTOS GENERALES 22.77
GASTOS ADMINISTRATIVOS Y DE COMERCIALIZACION
*MATERIAL
Papel mill 0.01 15.00 0.15
Impresiones mill 0.01 120.00 0.72
Insumos est 3.00 1.00 3.00
*PERSONAL
Especialista h-h 0.83 12.95| 10.75
Auxiliar h-h 0.66 6.29 415
Almacén h-h 0.33 6.36 2.10
*SERVICIOS, EQUIPOS Y LICENCIAS
Local est 1.00 0.20 0.20
Equipo Cémputo est 1.00 0.70 0.70
Servicios Publicos est 1.00 0.50 0.50
Software est 1.00 0.50 0.50
SUB TOTAL COSTO DE OPERACION (1 +2) 45.19
3.- UTILIDAD (10% DEL COSTO DE OPERACION) 4.52
TOTAL SIN IGV*  (1+2+3) 49.71

* 0JO: En el Departamento de Loreto no se cobra el IGV - Ley de Amazonia (Ley N° 27037)
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ANEXO N° 4
La Carpeta de Regularizacion de Deudas

;Aqui se encuentran todos los
documentos que requiere el
gestor de cobranza!

" -e
\| ——
Fotocheck J\ | Constancia de visita

SOLICITUD DE
FRACCIONAMIENTO

NOTIFICACION DE
CORTE SERVICIOS

LISTADO DE
DEUDORES

CUADRO DE
FRACCIONAMIENTO
DE PAGO

CONVENIO DE
FRACCIONAMIENTO

CARTA DE
ADVERTENCIA

CARTA PODER




MODELO DE SOLICITUD

Solicito : Fraccionamiento de Deuda en ...................

Sefior
GERENTE COMERCIAL EPSEL S.A.

Ciudad.-

(S , identificado con DNI N° ....... .
AOMICITAAD BN 1.ttt PJ./
U8, cosososmsmsmsmsmsmsosmmamomomomorororeroror e orees / Propietario / Posesionario del predio que habito,

me dirijo a su despacho para expresarle lo siguiente:

Que, siendo mi deseo continuar siendo usuario de EPSEL S.A. de los servicio de / Agua
Potable / Alcantarillado / que se encuentran en estado ( Activo / Corte ), existiendo actual-
mente deuda pendiente de pago, y teniendo conocimiento que la Empresa que usted re-
presenta esta otorgando facilidades para regularizar dicha obligacion que asciende a la
cantidad de S/. .o , solicito se sirva concederme el fraccionamiento
conforme al siguiente detalle:

[nicial S/
Saldo /A S , €N ... Mensualidades que
seran incluidas en los recibos de pensiones de agua y alcantarillado.

Atentamente,
Chiclayo, ........... A€ e, del 200_

Nombre:

DNI :
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MODELO DE NOTIFICACION DE CORTE DE SERVICIO

AGUA ALCANTARILLADO

Tipo de Corte

Fecha Chiclayo, ........... A€ e del 200_
Usuario

Direccion :

Caodigo

Por la presente se le notifica que se estd procediendo al corte del servicio de
..................................... por deuda que tiene con nuestra Empresa y ascienda a la cantidad de S/.

CORTADOR
Estimado usuario:

Para la reposicion inmediata de su servicio en un tiempo no mayor a 24 horas es necesario que
previamente regularice su deuda contraida con EPSEL S.A. y que asciende a S/.

..................................... (*)

Por lo que le solicitamos el cumplimiento de esta obligacion cancelando totalmente o refinancian-
do su deuda acogiéndose a las facilidades de pago previstas para tal fin, acercandose a
nuestras oficinas de cobranza en Av. Grau N° 451 - Chiclayo en el siguiente horario de oficina:

Lunes a Viernes  : 8:00 a.m. a 4:30 p.m.
Sébados : 8:00 a.m. a 12:45 p.m.

Al momento de apersonarse a nuestras oficinas y con la finalidad de agilizar sus tramites es nece-
sario que presente los siguientes documentos:

> WY =

(*) Ladeuda indicada no incluye intereses moratorios ni cargos.



MODELO DE CONVENIO DE FRACCIONAMIENTO DE DEUDA

Conste por el presente documento, el CONVENIO DE FRACCIONAMIENTO DE DEUDA que cele-
bran de una parte la ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO DE LAMBAYEQUE
SOCIEDAD ANONIMA ( EPSEL S.A. ) representada por su Gerente Comercial Ing. MIGUEL ANGEL
ZAMORA CAPELLI, identificado con DNI N° 16445330 con domicilio en la Av. Grau N° 451, de la
ciudad de Chiclayo, a quien en adelante se denominard EPSEL S.A. y de otra parte el Sr.(a):
................................................. , identificado con DNI N° .......cceceevvevnnnn., 0 calidad de
Titular (Propietario y/o Posesionario) con domicilio en .....cccccoviiiiiiiieiiiiiiccee,
................................. PJ 7 Ub. wvviiiiiiiiee v, @ QUIEN €N adelante y para
efectos de este Convenio se le denominard EL CLIENTE en los términos siguientes:

PRIMERO: EL CLIENTE mencionado, es Titular del inmueble ubicado en la direccion antes indica-
da con el Codigo de Usuario N® .......cceeeeeieieieeeiseee s

SEGUNDO: EL CLIENTE reconoce adeudar a EPSEL S.A. la suma de S/. ...cvoveveeeeeeee ,
por concepto de Agua y/o Alcantarillado, conforme al Estado de Cuenta que en este acto se le
presenta.

TERCERO: EL CLIENTE, a la suscripcién del presente Convenio, cancela al contado como cuota
inicial la suma de S/. .o , aceptando a la vez cancelar el saldo, mas los
intereses financieros respectivos en ................. mensualidades, de S/. ......cccccooviriierririnnn, ,
cada una, las que se detallan.

Fraccionamiento de Pago de Deuda

Inicial S e
Saldo S e, ,eN ...............mensualidades, de S/.
................................ , cada una.

CUARTO: EPSEL S.A. se compromete a restablecer el servicio de Agua Potable y/o Alcantarillado
al CLIENTE una vez suscrito el presente CONVENIO DE FRACCIONAMIENTO DE DEUDA previo
pago del derecho correspondiente. Asimismo EL CLIENTE se desiste de cualquier reclamo presen-
tado ante EPSEL S.A. y procede a reconocer lo adeudado.

QUINTO: En caso de que el presente Convenio sea suscrito por una persona diferente al Titular
del suministro, dicho acto se realizara a titulo de Fianza Solidaria de conformidad con los articu-
los N° 1868, 1869, 1873 y demas pertinentes del Codigo Civil.

SEXTO: El incumplimiento del pago de cualquiera de las cuotas del presente CONVENIO DE
FRACCIONAMIENTO DE DEUDA o recibo mensual, otorga el derecho a EPSEL S.A. de proceder de
inmediato al corte del servicio, reservandose el Derecho de Levantamiento de la conexion si asi lo
considera necesario. Asimismo, se dan por vencidas todas las cuotas impagas que estuvieran por
vencerse, pudiendo exigir judicialmente en la Via Ejecutiva el cumplimiento total de la obligacion.

Se suscribe el presente Convenio, por ambas partes, en sefial de conformidad de todo lo estipu-
lado en el mismo, a oS ................. DIAS DEL MES DE ..o, DEL 2003.

Gerente Comercial Nombre e,
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MODELO DE CARTA DE ADVERTENCIA

Chiclayo, ........... de v, del 200_
Sr.(a)
Direccion :

Codigo

Estimado usuario:

Hacemos de su conocimiento que al haber incumplido el pago de su deuda que a la fecha
asciende a Sl e , referente a los servicios de Agua Potable /
Alcantarillado que EPSEL S.A. brinda a su inmueble, se ha procedido al corte del servicio de
..................................... el dia de hoy .ooovevvvecccccce

El estado de corte se mantendra hasta la fecha que usted cumpla con regularizar su situacion,
procediendo luego a rehabilitarle el servicio en un tiempo no mayor a 24 horas. En caso se veri-
fique que se han rehabilitado los servicios cortados sin intervencién de la Empresa (Rehabilitacion
Arbitraria), se procedera conforme al articulo 101° del Reglamento de Servicios de Agua Potable
y Alcantarillado Sanitario de EPSEL S.A., asi como se incrementara su deuda al cobrarse por dicha
rehabilitacion.

Atentamente,

Supervisor de Cortes y Rehabilitaciones



MODELO DE CARTA PODER

Chiclayo, ........... de e del 200_

Sefor
GERENTE COMERCIAL EPSEL S.A.

Ciudad.-
YOty identificado con DNI N°........... propietario del inmueble ubicado
] TP PP PP PPOTTPPR PJ. / Urb.

.................................................... mediante la presente OTORGO PODER DE REPRESENTACION
GENERALY ESPECIAL conforme a los articulos 145 y demas pertinentes del Codigo Civil asi como
de los articulos 74° y 75° del Cédigo Procesal Civil a fin que en mi nombre y representacion don
(FIA) wevreerereree g identificado con DNI N® ....ccoviiviiiiiiniiinns, celebre
Convenio de Financiamiento con su representada, a fin de regularizar mi estado de cuenta
deudor.

Para lo cual procedo a suscribir la presente manifestacion de voluntad, adjuntando copia de mi
documento de identidad y fedateando mi firma.

Nombre:

DNI :
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EJEMPLO FOTOCHECK

S

CONVENIO GTZ/PRO AGUA
EPSEL S.A. 10,000 CONEXIONES

GESTOR DE COBRANZA

NOMBRE:
D.N.I

VENCE :

GERENCIA COMERCIAL

EPSEL S.A.




ANEXO N° 5
Modelo de Contrato de Gestores de Cobranza

CONTRATO DE GERENCIA GENERAL N°
LOCACION DE SERVICIOS NO PERSONALES

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

bran de una parte la EPS con R.U.C.N® oo ,con domicilio en ..ceeeveeeeeeeeeeeeeee ,
representada por su  Gerente General........ccooceeiiiinnnn. identificado  con  D.N.I
N s , a quien en adelante se denominard EMPRESA, y de otra parte
DN e , identificado con DN N®. e ,
con R.U.C. N e , y domicilio BN e,
N e, Urb /P , en el Distrito de................ Provincia
oL T Departamento de ......cocovvvevevevereieireieieinnns , @ quien en adelante se denomi-

nara 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 produccion, generacion, distribucion y mantenimiento de los
servicios de saneamiento dentro del dmbito de la jurisdiccion del Departamento de
.................. , funcion 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
ejecucion de trabajos GESTOR DE COBRANZA MOROSA, que tiene como funcién ejecutar las
acciones que conlleven al cumplimiento del pago de las obligaciones que el usuario tenga pen-
diente con la empresa, para lo cual le informaré sobre el monto de su deuda, las facilidades de
pago que LA EMPRESA ofrece y le orientara sobre el uso de la documentacion requerida para la
efectiva regularizacion de su deuda. El mismo, realizara su labor en compafiia de por lo menos un
cortador.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETIVO DEL CONTRATO

Es objetivo del presente contrato es contar con los servicios técnicos especializados del CON-
TRATADO para que realice la funcién de GESTOR DE COBRANZA MOROSA, que debe efectuarse
de acuerdo a los Padrones de Usuarios con pensiones atrasadas por los servicios de agua potable
y alcantarillado del Sector Piloto designado por la Gerencia Comercial y a las politicas de cobran-
za de la EMPRESA y a otros inherentes a la prestacion del servicio, suscribiéndose este contrato
en mérito al Informe N° ..... de la Sub Gerencia de Recursos Humanos.
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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, pero puede valerse bajo su direccion y responsabilidad de auxiliares,
sustitutos, sin mantener vinculo laboral ni contractual alguno con la EMPRESA.
Se deja constancia que EL CONTRATADO no esta subordinado a la EMPRESA.

DEL PROCEDIMIENTO GLOBAL - TRABAJOS ESPECIFICOS A EJECUTARSE

1. Se reconoce al GESTOR DE COBRANZA el pago por aquellos usuarios que por efecto del corte
hayan regularizado su deuda pagando su cuota inicial o total de la deuda.

2. También se le reconoce el pago por aquellos usuarios que por efecto de la gestion de cobran-
za (compromiso de pago) hayan regularizado su deuda y pagando su cuota inicial o total de la
deuda.

3. El mismo GESTOR DE COBRANZA sera el encargado de vigilar las conexiones cortadas y avi-
sar a sus cortadores a qué conexiones hay que cortarlas. A cada uno de los GESTORES DE
COBRANZA se entregara para este efecto una Relacion de Clientes Morosos para que se les man-
tenga en estado de corte hasta que resuelvan regularizarse.

4. Los GESTORES DE COBRANZA MOROSA facilitaran el procedimiento mediante una breve
orientacién a los clientes morosos.

DE LA ORIENTACION AL CLIENTE
La orientacidn al cliente se realizard mediante el siguiente procedimiento:

Al efectuar el primer corte o la primera visita de verificacion se dejaré el formato con la informa-
cién especifica para el cliente, que contiene la informacién siguiente:

Bl Lugary horarios de atencién al cliente
Bl Documentos a presentar por el cliente
B Total de la deuda acumulada del usuario
Bl Facilidades de pago

Bl Formato de solicitud y como llenarlo

Bl Beneficios de ser cliente de la EMPRESA

Siendo obligacién de los GESTORES DE COBRANZA MOROSA orientar al cliente para que regu-
larice su deuda y luego otorgarle un plazo para que ésta se efectivice, caso contrario se proce-
dera al corte del servicio.

DE LA CARTA DE ADVERTENCIA
Los GESTORES DE COBRANZA MOROSA entregaran a los usuarios una Carta de Advertencia para
evitar posibles rehabilitaciones arbitrarias del servicio; asi como un listado de clientes morosos /

cortados que contengan la informacion siguiente:

Bl Nombre y direccion del cliente moroso
B Total y detalle de la deuda acumulada



B Anteriores fraccionamientos de la deuda
| Estado de la conexion (en corte o activo)

Ademas se les proporcionara previa capacitacion los siguientes documentos en la cantidad
proporcional al nimero de clientes morosos en su listado:

B Solicitudes de reposicion del servicio

| Modelos de convenio de fraccionamiento
B| Fichas informativas para el cliente

B| Modelo de Carta de Advertencia

CLAUSULA CUARTA: MODALIDAD DE CONTRATO

El personal a quien se le asigne las tareas especificadas en la Clausula Tercera, serd contratado
bajo la modalidad de Locacion de Servicios ( Pago por recibo de Honorarios Profesionales ), rigién-
dose por los alcances del Art. 1764 y siguientes del Cédigo Civil, con pago al presupuesto
Operativo de la EMPRESA para el afio ............

MODALIDAD DE PAGO

La EMPRESA pagara al CONTRATADO por comisién siempre y cuando el usuario moroso regu-
larice su deuda total o parcialmente, como consecuencia del cumplimiento de las acciones por él
desempefiadas.

La EMPRESA reconocera un pago por éxito, equivalente al 5% de cuota inicial o del monto total
de la deuda, siempre y cuando ésta se cancele en una sola armada.

La evaluacion del rendimiento sera mensual, debiendo emitirse una relacion detallada de los codi-
gos que han regularizado su deuda, indicando montos y modalidad de regularizacion y adjuntan-
do las correspondientes papeletas de rehabilitacion de los servicios regularizados.

De acuerdo al informe presentado se realizara el pago mensual correspondiente.
CLAUSULA QUINTA: DURACION DEL SERVICIO

El servicio contratado sera del ............ al

En caso que la Gerencia Comercial emitiera informes negativos sobre la prestacion del servicio, el
contrato quedara resuelto de pleno derecho, bastando para ello la reunién de una Carta Notarial
con cinco (05) dias de anticipacion.

CLAUSULA SEXTA: DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
EL CONTRATADO recibira diariamente en el Equipo, para la coordinacion con el Orientador y con
el Especialista de Cobranza, la distribucion del trabajo diario, luego de lo cual saldran a ejecutar
sus labores en campo.

CLAUSULA SETIMA: DE LA SEDE DE TRABAJO

EL CONTRATADO tendra como sede de trabajo la localidad de ..................
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CLAUSULA OCTAVA: OBLIGACIONES Y FACULTADES DE LAS PARTES
DE LA EMPRESA
Bl Brindar todas las facilidades del caso para la correcta ejecucion del servicio.
Bl A cancelar oportunamente el monto de los servicios contratados.

Bl A supervisar la labor contratada a través de la Gerencia Comercial quien designara al perso-
nal necesario.

Bl Rechazar los servicios que no cumplan con las condiciones técnicas del servicio, controlando
ademas la oportunidad de la prestacion.

Bl Para incurrir en mora no se requiere que la EMPRESA comunique de tal circunstancia al
CONTRATADO.

DEL CONTRATADO
Bl A cumplir con los alcances del presente contrato de acuerdo con lo estipulado en el contrato.

Bl A realizar los servicios contratados, cumpliendo en forma cabal y adecuada con el propésito
de los mismos.

Bl A absolver oportunamente cualquier consulta o inquietud que le pudiera formular la EMPRE-
SA en relacién con el servicio contratado.

Bl EL CONTRATADO no podra transferir total o parcialmente el servicio contratado, teniendo la
responsabilidad total sobre la ejecucion y cumplimiento del mismo.

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

Bl Asumira la responsabilidad de los riesgos que pueda sufrir su personal por negligencia o
responsabilidad al incumplimiento de las medidas de seguridad.

Bl En caso que el trabajo sea defectuoso, EL CONTRATADO se obliga a pagar todos lo dafios y
perjuicios ocasionados.

CLAUSULA NOVENA: CAUSALES DE RESCISION DEL CONTRATO
La EMPRESA se reserva el derecho de rescindir el presente contrato en los cobros siguientes:
Bl Por bajo rendimiento, es decir aquellos GESTORES DE COBRANZA MOROSA que se encuentren

por debajo del rendimiento promedio de produccion, incurrirdn en causal de resolucién de
contrato por baja produccion.



Bl Por denuncias por trabajos mal efectuados o por cobro de usuarios para no efectuar el corte
o levantamiento de conexién correspondiente.

Bl Por ejecucion de rehabilitaciones arbitrarias, sin la correspondiente cancelacién o finan-
ciamiento de la deuda por parte del usuario.

Bl Por retencion o fotocopiado de los listados de cortes o levantamiento de conexion que le
fueran entregados para la realizacion de su trabajo.

CLAUSULA DECIMA: SUPERVISION DE LOS GESTORES DE COBRANZA MOROSA

Aquellos GESTORES DE COBRANZA MOROSA que se encuentren por debajo del rendimiento
promedio de produccién, incurrirdn en causal de resolucion de contrato por baja produccion.
El sequimiento y supervision directa del trabajo serd efectuada por el Especialista de Cobranza.

CLAUSULA DECIMA PRIMERA: PENALIDAD

La Gerencia Comercial remitira al CONTRATADO una relacion de los inmuebles en los que prestara
servicio y la fecha maxima en que deban ser ejecutado los trabajos, en caso de incumplimiento
debera pagar una multa equivalente a S/. 10.00 por cada dia de retraso que sera deducido de la
proxima factura a pagarse.

En caso que la demora excedida de 10 dias la EMPRESA podra resolver el contrato con sélo comu-
nicarlo notarialmente al CONTRATADO.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: DISPOSICIONES LEGALES

Cualquier eventualidad no prevista en el presente contrato, serd resuelto 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 ............

Leido que fue y encontrandole conforme, las partes contratantes lo suscriben en sefial de su

validez y aceptacién, en la ciudad de .................... alos............ dias del mes de.....covvvvrrerinnnns del
afo......
EMPRESA EL CONTRATADO
DN Lo,
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ANEXO N° 6
Modelo de Contrato de Cortadores

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®..ooovvvvviiciiine , con domicilio en ....oevevicreiice ,
representada  por su  Gerente  General........cccoevvieinnnn identificado  con  D.N.I
N e, , @ quien en adelante se denominara LA EMPRESA, y de otra parte
DON: et , identificado con D.N.IN®.iie, ,
con R.U.C. N e , y domicilio BN
N i Urb. /P , en el Distrito de....cooeeee. Provincia
A€, Departamento de ......ccovveeriiieieieieiennnn, , @ quien en adelante se denomi-

nard 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 produccion, generacion, distribucién y mantenimiento de los
servicios de saneamiento dentro del &mbito de la jurisdiccién del Departamento de
.................. , funcion 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
ejecucion de trabajos CORTES, LEVANTAMIENTOS DE CONEXION Y REHABILITACIONES de co-
nexiones domiciliarias de agua potable y alcantarillado y otros inherentes a la prestacion de los
servicios de saneamiento.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETIVO DEL CONTRATO

Es objeto del presente contrato contar con los servicios técnicos especializados del CONTRATA-
DO, para que realice ACCIONES DE CORTES, LEVANTAMIENTOS DE CONEXIONES Y REHABILITA-
CIONES, que de acuerdo a los Padrones de Usuarios con pensiones atrasadas por los servicios de
agua potable y alcantarillado del Sector Piloto designado por la Gerencia Comercial, y a las politi-
cas de cobranza de la EMPRESA deben efectuarse, y otros inherentes a la prestacion del servicio,
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, pero puede valerse bajo su direccion y responsabilidad de auxiliares
y sustitutos, sin mantener vinculo laboral ni contractual alguno con la EMPRESA.

Se deja constancia que EL CONTRATADO no esté subordinado a la EMPRESA.



TRABAJOS ESPECIFICOS A EJECUTARSE

Bl Cortes en caja y tras caja de los servicios de agua y/o desagie.

B Rehabilitaciones en caja y tras caja de los servicios de agua y/o desagile.
Bl Levantamientos de conexion de agua y desage.

Bl Reaperturas de levantamientos de conexiones de agua y desag(e.

CLAUSULA CUARTA: MODALIDAD DE CONTRATO

El personal a quien se le asigne las tareas especificadas en el Item. 2 ser4 contratado bajo la
modalidad de Locacién de Servicios ( Pago por recibo de Honorarios Profesionales ), rigiéndose
por los alcances del Art. 1764 y siguientes del Codigo Civil, con pago al presupuesto Operativo
de la EMPRESA para el afio ............

MODALIDAD DE PAGO

La EMPRESA pagara al CONTRATADO por comisién siempre y cuando el usuario moroso regu-
larice su deuda total o parcialmente, como consecuencia del cumplimiento de las acciones de
corte y/o levantamiento por él desempefiadas.

La Comision a ser cancelada, en el caso de acciones a usuarios con mas de DOS (02) meses de
deuda y/o cuotas de convenio incumplidas, asciende a S/. 15.00 (Quince y 00/100 Nuevos Soles),
la misma que serd cancelada mensualmente segln el nimero de regularizaciones efectivas y
segun la liquidacion que al respecto elabore el Especialista de Cobranza.

En el caso de usuarios con DOS (02) meses de deuda y que no tengan convenio vigente, la
comision a ser cancelada asciende a S/. 10.00 (Diez y 00/100 Nuevos Soles), la misma que sera
cancelada de acuerdo a lo indicado en el Parrafo anterior.

La evaluacion del rendimiento serd mensual, debiendo emitirse una relacion detallada de los codi-
gos que han regularizado su deuda, indicando montos y modalidad de regularizacion y adjuntan-
do las correspondientes papeletas de rehabilitacion de los servicios regularizados.

De acuerdo al informe presentado se realizara el pago mensual correspondiente.

CLAUSULA QUINTA: PROGRAMACION Y DISTRIBUCION DEL TRABAJO

1. Los Padrones de Acciones de Cobranza (Cortes, levantamientos y rehabilitaciones) del Sector
Piloto seleccionado, emitidos por el area de Cortes y Reconexiones, y revisados por el
Orientador y Especialista de Cobranza se distribuiran entre el personal contratado para tal
efecto, a fin de que éstos ejecuten las diversas acciones que garanticen la regularizacion opor
tuna de la deuda que por pensién de agua y alcantarillado mantienen con la EMPRESA.

2. Ejecutadas las acciones de corte y/o levantamiento, el cortador emitira las papeletas cor-
respondientes y verificard cuantas veces sea necesaria la permanencia de dicha accién hasta
la respectiva regularizacion.

3. Eltipoy nimero de cortes y/o levantamientos estara en funcion de las reposiciones arbitrarias
y/lo cumplimiento de compromisos de pagos por parte del usuario moroso.

4. El cortador es responsable directo de efectuar la reposicion del servicio inmediatamente des-
pués que el usuario regularice su deuda.

5. En caso de tardar mas de 24 horas después de la regularizacion de la deuda en rehabilitar el
servicio, la comision a ser considerada descenderd a S/. 6.00 (Seis y 00/100 Nuevos Soles).
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CLAUSULA SEXTA: DURACION DEL SERVICIO

El servicio contratado sera del ............ al

En caso que la Gerencia Comercial emitiera informes negativos sobre la prestacion del servicio, el
contrato quedara resuelto de pleno derecho, bastando para ello la reunion de una Carta Notarial
con cinco (05) dias de anticipacion.

CLAUSULA SETIMA: DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

EL CONTRATADO recibira diariamente en el Equipo para la coordinacién con el Orientador y con
el Especialista de Cobranza, la distribucién del trabajo diario, luego de lo cual saldran a ejecutar
sus labores en campo.

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
DE LA EMPRESA

Bl Brindar todas las facilidades del caso para la correcta ejecucion del servicio.

Bl Cancelar oportunamente el monto de los servicios contratados.

Bl Supervisar la labor contratada a través de la Gerencia Comercial quien designara al perso-
nal necesario.

Bl Rechazar los servicios que no cumplan con las condiciones técnicas, controlando ademas la
oportunidad de la prestacion.

Bl Para incurrir en mora no se requiere que la EMPRESA comunique de tal circunstancia al
CONTRATADO.

DEL CONTRATADO

Bl Cumplir con los alcances del presente contrato de acuerdo con lo estipulado en el mismo.

Bl Realizar los servicios contratados, cumpliendo en forma cabal y adecuada con el propésito
de los mismos.

Bl Absolver oportunamente cualquier consulta o inquietud que le pudiera formular la EMPRE-
SA en relacién con el servicio contratado.

Bl EL CONTRATADO no podra transferir total o parcialmente el servicio contratado, teniendo la
responsabilidad total sobre la ejecucion y cumplimiento del mismo.

Bl Responder por el cumplimiento parcial, tardio o defectuoso de la prestacién quedando suje-
to al pago de los dafios y perjuicios, los que seran tasados por la EMPRESA y deducido de
la factura del mes siguiente al que ocurrieron los hechos.

Bl  Asumiré la responsabilidad de los riesgos que pueda sufrir su personal por negligencia o

responsabilidad al incumplimiento de las medidas de seguridad.

Bl En caso que el trabajo sea defectuoso, EL CONTRATADO esté obligado a pagar todos lo

dafios y perjuicios ocasionados.



CLAUSULA DECIMA: DE LAS HERRAMIENTAS Y MATERIALES DE TRABAJO

EL CONTRATADO en la ejecucion de las tareas indicadas en los Items 5.1 y 6.2 deberan aportar
las herramientas requeridas para la realizacién de su trabajo; los materiales como tuberia, cemen-
to, pegamento, cinta, entre otros, sera entregado por el Equipo de Cortes y Rehabilitaciones.

Asimismo, dicho personal debera devolver diariamente los reportes o listados de cortes y rehabi-
litaciones que le fueran entregados por el Equipo de Cortes y Rehabilitaciones en la sede Chiclayo
y por los Administradores en las localidades del ambito.

Se entregard al personal contratado para los levantamientos y reaperturas, tanto las herramientas
como el material requerido para el cumplimiento de las tareas especificas encomendadas. EL
CONTRATADO devolvera diariamente las herramientas que le fueran cedidas para las labores,
siendo responsable de su correcto uso, caso contrario la EMPRESA descontara de su liquidacion
quincenal el costo equivalente de la herramienta.

CLAUSULA DECIMA PRIMERA: CAUSALES DE RESCISION DEL CONTRATO
La EMPRESA se reserva el derecho a rescindir el presente contrato en los cobros siguientes:

Bl Por bajo rendimiento, definiendo como tal menos de 60 regularizaciones efectuadas por
usuarios morosos.

Bl Por denuncias por trabajos mal efectuados o por cobro de usuarios para no efectuar el corte
o levantamiento de conexion correspondiente.

Bl Por ejecucion de rehabilitaciones arbitrarias, sin la correspondiente cancelacion o financia-
miento de la deuda por parte del usuario.

Bl Por retencion o fotocopiado de los listados de cortes o levantamiento de conexion que le
fueran entregados para la realizacion de su trabajo.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: SUPERVISION DE LOS GESTORES DE
COBRANZA MOROSA

El seguimiento y supervision directa del trabajo seré efectuada por el Especialista de Cobranza.
CLAUSULA DECIMA TERCERA: PENALIDAD

La Gerencia Comercial remitird al CONTRATADO una relacion de los inmuebles en los que prestara

servicio y la fecha maxima en que deban ser ejecutados los trabajos. En caso de incumplimiento

deberd pagar una multa equivalente a S/. 10.00 por cada dia de retraso que ser4 deducido de la

proxima factura a pagarse.

En caso que la demora excedida de 10 dias la EMPRESA podra resolver el contrato con sélo comu-
nicarlo notarialmente al CONTRATADO.

CLAUSULA DECIMA CUARTA: DISPOSICIONES LEGALES

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

Leido que fue y encontrandole conforme, las partes contratantes lo suscriben en sefial de su

validez y aceptacion, en la ciudad de .................... alos.......... dias del mes de......ocovvienne. del
ano......
EMPRESA EL CONTRATADO

DoN L,



ANEXO N° 7/
Modelo de Directiva Interna de la EPS

DIRECTIVA: ORIENTACION AL CLIENTE MOROSO Y REGULARIZACION DE DEUDAS
OBJETIVOS:

1. Establecer el nuevo procedimiento de recuperacién de la cartera morosa, especialmente de la
cartera liviana y mediana mediante una estrategia combinada de cortes y orientacion al
cliente sobre las facilidades de pago con fraccionamiento.

2. Mejorar la situacion econémica/financiera de la Empresa para ejecutar obras de saneamiento
que permitan ampliar la cobertura de servicios, mediante el incremento de la recaudacién de
EPSEL S.A., como resultado de la aplicacion de nuevas estrategias de cobranza.

3. Los resultados obtenidos con la gestion de cobranza aplicando la modalidad propuesta,
aumentara la recaudacion mensual de EPSEL S.A. El excedente obtenido no sélo significara
aumentar propiamente los ingresos de la empresa para sustentar sus gastos corrientes, sino
que el 50 % del mismo se destinara en forma exclusiva a la ejecucion de obras de ampliacién
de cobertura de Agua Potable y Alcantarillado. La recaudacion para la cristalizaciéon de este
objetivo se realizara a través de la apertura de una cuenta bancaria exclusiva e intangible.

ALCANCE:
La presente directiva abarca:

4. El procedimiento para la orientacion al cliente y la forma de intervencion de los Gestores de
Cobranza y su remuneracion respectiva.

5. Los procedimientos para el corte.

En la fase piloto su aplicacion serd en el sector 7 de la Administracion de Chiclayo con 4 Gestores
de Cobranza a los cuales la empresa les asignara a cada uno 2 cortadores. Con las experiencias
ganadas en la fase piloto se formulara una nueva directiva interna para su aplicacién en el dmbito
de la EPSEL S.A.

DEFINICIONES:

Cliente Moroso: Usuario de los servicios de saneamiento que presta la empresa, que no se
encuentra al dia en sus pagos mensuales.

Gestor de Cobranza: Persona que tiene como funcién ejecutar las acciones que conlleven al
cumplimiento del pago de las obligaciones que el usuario tenga pendiente con la empresa, para
lo cual se le informara sobre el monto de su deuda, las facilidades de pago que EPSEL S.A. ofrece
y se le orientard sobre el uso de la documentacién requerida para la efectiva regularizacién de su
deuda. El mismo realizara su labor en compafiia de por lo menos un cortador.
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Cortador: Persona que tiene como funcién efectuar los cortes bajo la modalidad prevista en el
Reglamento de Prestacién de Servicios de Saneamiento de EPSEL S.A. asi como los mencionados
en la presente directiva. Depende directamente del Gestor de Cobranza para la ejecucion de los
cortes referidos.

Especialista de Cobranza: Persona calificada en estrategia y gestion de cobranzas, quien participa
directamente en calidad de Supervisor de la produccion de los Gestores de Cobranza y de los
Cortadores.

CLAUSULA UNO - PROCEDIMIENTO GLOBAL

Se aplica el presente reglamento a todos aquellos usuarios que tienen una deuda superior a 2
meses independientemente si ya se encuentran en corte o permanecen todavia activos. De igual
modo se aplica a aquellos clientes que tienen convenios de fraccionamiento y se les ha vencido
el primer recibo.

Estara a cargo del equipo de cortes mantener el corte hasta que cada uno de estos usuarios haya
regularizado su deuda. Para asegurar que el corte sea efectivo y a la vez repetido en caso de
reconexiones arbitrarias, se le reconoce al Gestor de Cobranza el pago sélo por aquellos usuarios
que por efecto del corte hayan regularizado su deuda y pagado su cuota inicial o el total de la
deuda. El mismo Gestor de Cobranza sera el encargado de vigilar las conexiones cortadas y
avisar a sus cortadores a qué conexiones hay que cortar. A cada uno de los Gestores de Cobranza
se le entregara para este efecto una relacion de clientes morosos para que se les mantenga en
estado de corte hasta que resuelvan regularizarse.

Para acortar el tiempo en el cual los clientes reqularizan su deuda y evitar que ellos tengan que
acudir reiteradas veces al Centro de Atencion al cliente, los Gestores de Cobranza facilitaran el
procedimiento mediante una breve orientacion a los clientes morosos.

CLAUSULA DOS - DE LA ORIENTACION AL CLIENTE
La orientacion al cliente se realizara de las maneras siguientes:

6. Al efectuar el primer corte o la primera visita de verificacion se dejara el formato adjunto con
la informacion especifica para el cliente, que contiene la informacion siguiente:

Bl Lugar y horarios de atencion al cliente

Bl Documentos a presentar por el cliente

| Total de la Deuda acumulada del usuario
B| Facilidades de pago

B Formato de solicitud y como llenarla

B| Beneficios de ser cliente de EPSEL S.A.

Esta ficha de informacion también se aplicaré en las zonas donde se efectle la estrategia de
«Corte Tradicional», asi como en las administraciones.

7. Para facilitar la regularizacion de la deuda y reducir el tramite en las oficinas de atencién al
cliente los Gestores de Cobranza llevaran los formatos originales y los llenaran conjuntamente
con el usuario (Solicitud, Convenio de fraccionamiento, etc.).



8. Los Gestores de Cobranza deberan primero orientar al cliente para que regularice su deuda y
luego otorgarle un plazo para que ésta se efectivice, caso contrario se procederd al corte del
servicio.

CLAUSULA TERCERA - DE LA CARTA DE ADVERTENCIA

Los Gestores de Cobranza entregaran a los usuarios una Carta de Advertencia para evitar posi-
bles Rehabilitaciones Arbitrarias del servicio, segin modelo adjunto en los anexo.

CLAUSULA CUARTA - DE LOS FRACCIONAMIENTOS

Los convenios de fraccionamiento se celebraran conforme a Directivas internas vigentes. La cuota
inicial sélo sera cancelada en las oficinas autorizadas de EPSEL (Oficina de Atencién al Cliente y
Administraciones, dado el caso).

CLAUSULA QUINTA - DE LOS GESTORES DE COBRANZA

Alos Gestores de Cobranza se les entregaran en forma diaria un listado de clientes morosos / cor-
tados que contenga la informacion siguiente segln el formato adjunto:

Bl Nombre y Direccién del cliente moroso
Bl Total y detalle de la deuda acumulada
B| Anteriores fraccionamientos de la deuda
| Estado de la conexion (en corte o activo)

Ademas se les proporcionard tras previa capacitacion los siguientes documentos en la cantidad
proporcional al nimero de clientes morosos en su listado:

B| Solicitudes de reposicion del servicio

Bl Modelos de Convenios de Fraccionamiento
B| Fichas informativas para el cliente

B Modelo de carta de advertencia

Los cortadores son los responsables de efectuar y mantener en estado de corte a los clientes
morosos hasta que ellos regularicen su deuda.

CLAUSULA SEXTA - DEL PAGO A LOS GESTORES DE COBRANZA

Se reconocerd a los Gestores de Cobranza un pago por éxito equivalente al 10% de cuota inicial
o del monto total de la deuda hasta un méaximo de S/. 50.00 (Pago de S/. 500.00). A partir de este
monto se le reconocera un adicional del 3% (Toda cantidad excedente a S/. 500.00).

Esta forma de pago se establece exclusivamente para la presente directiva, descartando la dupli-
cidad con la modalidad de pago dispuesta para los Vendedores de Servicio a domicilio que tienen
suscritos contratos de locacién de servicios no personales con la Entidad y que se sustentan en el
Convenio «10.000 Conexionesy, suscrito entre EPSEL S.A. y GTZ/PROAGUA.

CLAUSULA SEPTIMA - DE LA REPOSICION DEL SERVICIO

Se informard al equipo de cortes de la regularizacién de la deuda de los clientes morosos para
que repongan el servicio en un plazo no mayor a 24 horas.

Programa de Agua Potable y Alcantarillado



CLAUSULA OCTAVA - DE LA SUPERVISION DE LOS GESTORES DE COBRANZA

Aquellos Gestores de Cobranza que se encuentren por debajo del rendimiento promedio de pro-
duccién, incurriran en causal de resolucién de contrato por baja produccién.

Los cortadores seran supervisados directamente por los Gestores de Cobranza. En caso de
considerar bajo el rendimiento de éstos, los Gestores de Cobranza informaran de este hecho al
Especialista en Cobranza, quien luego de la evaluacién respectiva sugerird al Gerente Comercial
el cambio de dicho personal.

CLAUSULA NOVENA - DE LA CAPACITACION EN TECNICAS DE CORTE
A los cortadores se les capacitara en las diferentes técnicas y estrategias de corte como:

Bl El doble taponeo camuflado

Bl Eltaponeo con corchos

Bl Eltaponeo del desagiie

Bl Los horarios ideales para el corte (la madrugada)
Bl Lavélvula ciega.

CLAUSULA DECIMA - DE LA SEGURIDAD DEL EQUIPO DE CORTES

En caso que los Cortadores de Servicio informen de la existencia de oposicion por parte del
usuario, que no le sea posible superar y que de la misma devenga la imposibilidad de la ejecucion
de las medidas de corte dispuestas, éste tiene la obligacion de informar de forma inmediata este
hecho al Especialista de Cobranza a fin de que disponga el apoyo logistico necesario.

CLAUSULA DECIMO PRIMERA - DE LOS FONDOS INTANGIBLES

El 50 % del incremento de la recaudacion se utilizara para la ejecucion de obras de ampliacion
de agua y alcantarillado. El monto obtenido producto de la gestién de cobranza con la presente
modalidad, sera computado mensualmente para efectos de destinar el porcentaje a la cuenta ban-
caria exclusiva e intangible, para los efectos sefialados en el tercer pérrafo de los objetivos de la
presente Directiva.

CLAUSULA DECIMO SEGUNDA - DE LOS SECTORES A BENEFICIAR

A proposicion de la Gerencia Técnica dirigida a Gerencia General, se propondran los sectores a
beneficiar con obras de ampliacion de cobertura de Agua y Alcantarillado.

La Gerencia General decidira a cual o cuales sectores se priorizara la atencién, teniendo como cri-
terios ademas de la factibilidad técnica/econdmica, las condiciones socioeconémicas y de salubri-
dad del centro poblado a beneficiar.

ANEXOS:

] MODELO DE SOLICITUD DE FRACCIONAMIENTO DE DEUDA

il MODELO DE NOTIFICACION DE CORTE DE SERVICIO

[ MODELO DE LISTADO DE DEUDORES

] MODELO DE CONVENIO DE FRACCIONAMIENTO DE LA DEUDA
hl MODELO DE CARTA DE ADVERTENCIA

]| MODELO DE CARTA PODER



ANEXO N° 8

Modelo de Guion Metodoldgico para Gestores de Cobranza

TITULO : CAPACITACION EN GABINETE A GESTORES DE COBRANZA

PARTICIPANTES: 3 Gestores de Cobranza, 2
Capacitadores

Lugar: EPS Gerencia Comercial

Fecha: Sabado 11/12/2004

Objetivo Vivencial: Que sientan la necesidad e
importancia de cumplir con las indicaciones y
recomendaciones.

Objetivo Racional: Que los gestores de
cobranza estén bien entrenados para el
desempefio de su labor.

Objetivo Decisional: Que los gestores de
cobranza se propongan cumplir las
recomendaciones impartidas.

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

ENTORNO: Todos los participantes
reunidos en una mesa.

NOVEDAD: El Gestor de Cobranza ayuda al
usuario a mantener su servicio.

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.
Preseptacién de los Presentacion de los capacitadores y .
1 2. capacitadores y gestores de gestores de cobranza. - 5 min.
INTRODUCCION cobranza .
" Exposicion de la estruc tura de la EPS y .
3. Informacién de la EPS Gerencia Comercial. - 10 min.
Descripcién general de actividades.
4. CR;EL?:rI‘ZGaestor de Acciones conjuntas de Gestion de - 15 min.
Cobranza a domicilio y Cortes Efectivos.
I Servicios prestados por la Explicacion del sistema de abastecimiento L .
conocimienTo b | ! EPS y eliminacion de excretas. Afiches, tripticos | 10 min.
LOS SERVICIOS Breve explicacion de la calidad del agua
PRESTADOS POR 2. Calidad y Precio del agua de la EPS y del costo que implica su Papelografos 5 min.
LAEPS tratamiento.
Explicacion del sistema de informacion Planos de
1. Sistema catastral catastral de la EPS y de la sectorizacion sectores de 10 min.
del ambito de la EPS. facturacion
m Explicacién de las nomenclaturas y Plano catastral .
UBICACION DE 2. Leclura de planos segmentacion empleadas en los planos de un centro 5 min.
catastrales i
PREDIOS para facilitar las labores catastrales. poblado
- . " Plano de
Criterios para locacion de predios lotizacién .
3. Localizacion de predios conociendo la estructura del codigo codificado 5 min.
catastral practica guiada
. La aplicacion de cortes de diferentes tipos RPSAAY .
1. La sacuencia de cartes y la normatividad correspondiente RLGSS 30 min.
5 Servicios colateral es de la Costo de Cortes, Levantamientos, Papelégrafos, 10 min
n "EPS Taponeo y Reapertura de conexiones. fotocopias )
EL CORTEY LOS - —
COLATERALES 3. Notificaciones Orientacion del _Ilenat_ip adecuado de los Formatos 15 min.
formatos de notificacion pre -corte y corte. modelos
Cajas selladas, inubicables, internas,
4. Problemas especificos profundas; Conexiones mellizas, Doble Papelografos, 10 min.
codigos, Reclamos etc.
Correcto llenado del - L . .
N Cuotas minimas inicia les seguin categoria Formatos, .
v 1. Convenio de de cliente, Plazos maximos modelos 12 min.
USO DE LAS fraccionamiento ’
HERRAMIENTAS
P. ta,
PERSUASIVAS 2gos a cuenta, Plazos y cuotas de los pagos a cuenta, Formatos, .
2. Compromisos de pago y . 10 min.
Plazos Correcto llenado del Compromiso de pago modelos
Explicacion de la ruta regular que siguen
los expedientes para el pago parcial o
1. Tramites internos en la EPS | total de la deuda al interior de la EPS, Papelografos 10 min
desde su ingreso, revision y aprobacion, :
v hasta la activacion de la conexion en la
ACTIVIDADES facturacion.
OPERATIVAS Reportes semanales a la Supervision para
INTERNAS EN LA control de avance. .
2. Control de resultados -
EPS Control de la gestion de los cobradores y 8 min.
evaluacién de rendimientos.
i Forma de liquidac i6n, en funcién a los
Remuneracion de los ; P .
3. cobradores convenios aprobados, las cuotas iniciales - 10 min.
y deuda recuperada.
1. Retroalimentacion Preguntas finales de los gestores de Listg qe
Vi cobranza participantes 20 mi
CULMINACION 2 Agradecimieno o N con datos min-
- Agl Inscripcion en lista de participantes personales
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ANEXO N° 9
Modelo de Guion Metodoldgico para Cortadores

TITULO : CAPACITACION EN GABINETE A CORTADORES

PARTICIPANTES: 6 Cortadores, 2 Capacitadores

Lugar: EPS Gerencia Comercial

Fecha: Sabado 11/12/2004

Objetivo Vivencial: Que sientan la necesidad e
importancia de cumplir con las indicaciones y

recomendaciones.

Objetivo Racional: Que los cortadores
estén bien entrenados para el
desempenio de su labor.

Objetivo Decisional: Que los cortadores se
propongan a cumplir las recomendaciones
impartidas.

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

ENTORNO: Todos los participantes
reunidos en una mesa.

NOVEDAD: EIl Cortador es co responsable
del pago del usuario.

PROCESO TEMA DESARROLLO MATERIAL TIEMPO RESPONS.
[Agradecimiento por la asistencia,
1. Saludo y Bienvenida informacioén muy breve sobre los objetivos - 3 min.
de la Capacitacion.
Presentacion de los " .
. Presentacion de los capacitadores y .
2. capacitadores y gestores de - 5 min.
Cortadores.
1 cobranza
INTRODUCCION = oosicis | s EP
3. Informacién de la EPS xposicion de la estructura dela EPSy - 10 min.
Gerencia Comercial.
Descripcion general de actividades.
4. Rol del Cortador [Acciones conjuntas de Gestion de - 15 min.
Cobranza a domicilio y Cortes Efectivos.
i 1. E(Fa’ré/luos prestados por la E);ﬁhrﬁ;r:é)%:?esgigzge abastecimiento Afiches, tripticos 10 min.
CONOCIMIENTO DE Y i
LOS SERVICIOS - ’
PRESTADOS POR Breve explicacion de la calidad del agua
LA EPS . Calidad y Precio del agua |de la EPS y del costo que implica su Papelografos 5 min.
tratamiento.
Explicacion del sistema de informacion Planos de
1. Sistema catastral catastral de la EPS y de la sectorizacion |sectores de 10 min.
del ambito de la EPS. facturacion
i Lectura de planos Explicacion de las nomenclaturas y Plano catastral
UBICACION DE |5 cata:trales p segmentacion empleadas en los planos  [de un centro 5 min.
PREDIOS para facilitar las labores catastrales. poblado
Criterios para locacion de predios Plgno 'd’e
R . N p lotizacion .
3. Localizacion de predios conociendo la estructura del codigo - 5 min.
codificado,
catastral P .
practica guiada
. La aplicacion de cortes de diferentes tipos [RPSAA y .
1. La secuencia de cortes y la normatividad correspondiente RLGSS 30 min.
Servicios colaterales de la |Coste de Cortes, Levantamientos, Papelografos, .
2. - H 10 min.
n EPS Taponeo y Reapertura de conexiones. fotocopias
EL CORTE Y LOS
COLATERALES Orientacion del llenado adecuado de los Formatos
3. Notificaciones formatos de notificacion pre-corte y corte. 15 min.
. K modelos
Asi como plazos y horarios de entrega
Cajas selladas, inubicables, internas,
4. Problemas especificos profundas; Conexiones mellizas, Doble Papelografos, 10 min.
codigos, Reclamos etc.
Reportes semanales a la Supervision para
control de avance. . ]
A" 1. Control de resultados Control de la gestion de los cortadores y Papelografos 10 min.
ACTIVIDADES evaluacion de rendimientos
OPERATIVAS :
INTERNAS EN LA
EPS ” Forma de liquidacion, en funcién al monto
Remuneracion de los . .
2. recaudado por el nimero de cortes y - 8 min.
cortadores P -
reposiciones del servicio.
1. Retroalimentacion Preguntas finales de los cortadores Lista de
vi participantes 20 min
CULMINACION 2. Agradecimiento Inscripcion en lista de participantes con datos
personales




MEDIDAS POSIBLES

ANEXO N° 10
Formato de Planificacion del Mddulo (FPM)

FPM - MODULO: GESTION DE COBRANZA MOROSA
Y CORTES EFECTIVOS

Ubicacion del Médulo 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

1433 £ 4%y

Sl

AUMENTAR UNIDADES AUMENTAR LAS TARIFAS MEJORAR LA GESTION DE LA

INCORPORAR CLANDESTINOS =
DE USO w DE LA EPS*

X491

= EFICIENCIA DE CORTES E COBRANZA MOROSA
INCORPORAR = CAMBIAR CATEGORIAS s GESTION DE LA ~ TRANSFERENCIA DE DEUDAS
SUBREGISTRADOS I TARIFARIAS (AUMENTA LA TARIFA Y/O LA ASIGNACION ~ COBRANZA ~

COBRANZA JUDICIAL
Y PREJUDICIAL

AUMENTAR EL VOLUMEN
MEDIDO

€T

RECUPERAR INACTIVOS

AUMENTAR EL VOLUMEN

INCORPORAR FACTIBLES DISTRIBUIDO®

vl

INCORPORAR POTENCIALES *

* NO CORRESPONDEN AL AREA COMERCIAL

DEFINICION GRUPOS META

Bl GERENCIA COMERCIAL
GRUPO META PRINCIPAL Bl CORTES Y REHABILITACIONES
Bl COBRANZA MOROSA

GRUPO METAS COLATERALES I ATENCION AL CLIENTE

Definicion de Objetivos y Estructura General del Documento:

OBJETIVO TERMINAL DEL MODULO La EPS capacitada y/o asesorada
implementa un Programa de
Mejoramiento de eficiencia de

cobranza y gestion de cobranza.
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El Grupo Meta sabe el por qué de
la morosidad.

El Grupo Meta conoce las medidas
para reducir la morosidad.

El Grupo Meta entiende que es muy
atil y ademés factible de implemen-
tar un sistema C&C.

El Grupo Meta esta preparado para
implementar un Programa de Corte
Efectivo y Gestion de Cobranza.

El Grupo Meta esta preparado para
manejar un Programa de Corte
Efectivo y Gestion de Cobranza.

Descripcion de la problematica

1.1 ;Por qué un usuario se convierte en
moroso?

1.2 ;Los Factores que influyen a la
morosidad?

Descripcion general de soluciones
1.3 Reduccion de la morosidad
1.4 La efectividad de cortes

1.5 La Gestion de Cobranza

Resultados
1.6 Los resultados obtenidos en EPSEL
S.A.

La preparacion de un Programa de Corte
efectivo y Gestién de cobranza

2.1 Sectorizacion y recursos

2.2 Aprobacién del Programa

2.3 Seleccion y Contratacion de personal
2.4 Capacitacion del Personal

El Proceso del Programa

3.1 Visita a domicilio

3.2 Orientacién al cliente moroso
3.3 Revision expedientes

3.4 y 3.5 Remuneracion RR. HH.
3.6 Control de Resultados

Anexos: Todos documentos necesarios
para la implementacion

Anexo N° 02: Método de Célculo de la
muestra de conexiones inactivas

Anexo N° 03: Ejemplo para el calculo
del costo colateral de Taponeo 'y
Rehabilitacion del Desag(ie

Anexo N° 04: La Carpeta del Gestor de
Cobranza

Anexo N° 05: Modelo de Contrato de
Gestores de Cobranza

Anexo N° 06: Modelo de Contrato de
Cortadores

Anexo N° 07: Modelo de Directiva de la
EPS

Anexo N° 08: Modelo Guion Metodolé-
gico para la Capacitacion de los Gestores
de Cobranza

Anexo N° 09: Modelo Guion Metodolé-
gico para la Capacitacion de los
Cortadores



ACOMETIDA = RAMAL

CAJA DE CONTROL

CLIENTE

CLIENTE MOROSO

CLIENTE SUSCRITO

CODIGO CATASTRAL

CONEXION DOMICILIARIA
DE AGUA POTABLE

Tuberia de Agua Potable comprendida entre el
collar de toma sobre la matriz de distribucién y
el punto de >>conexion domiciliaria; la ubi-
cacion de ese punto final de la acometida es
variable pero en todo caso tiene que estar
después del >> Micromedidor, sea en la via
publica o sea en interior predio.

Receptaculo de aprox. 60 x 30 x 30 cm. hecho
de concreto, fierro fundido, material termoplas-
tico, fibra de vidrio u otro material. Tiene la fun-
cién de albergar y proteger el >> Micromedidor
de agentes externos; se instala al nivel de la
vereda.

Persona natural o juridica que tiene suscrito
(clientes activos e inactivos) o podria llegar a
suscribir (clientes factibles y potenciales) un >>
contrato de servicios con la EPS; puede o no ser
>> usuario. Cuando el término no va acom-
pafiado por ningun adjetivo, se refiere a los >>
clientes suscritos.

>> (liente suscrito de la EPS, que no se en-
cuentra al dia en sus pagos mensuales.

Persona natural o juridica que tiene suscrito un
>> contrato de servicios con la EPS. (puede ser
activo o inactivo)

Sigla numérica de identificacion de una >>
conexion domiciliaria instalada por la EPS, que
incluye los cddigos de ruta/secuencia, provincia,
localidad, sector, manzana, lote, sublote.

Punto fisico de enlace entre la >> acometida y la >> insta-
lacion domiciliaria; por lo comun es la union entre el orifi-
cio de salida del >> Micromedidor y el siguiente niple o
tubo que deja instalado el cliente por cuenta propia. Por
extension, la totalidad de las instalaciones hidraulicas com
prendidas entre el collar de toma sobre la matriz de dis-
tribucion y los puntos de consumo en interior predio. Desde
el punto de vista comercial, una cuenta de un >> cliente,
con o sin >> Micromedicion; en cualquier categoria de >>
usuario y para cualquier volumen de consumo. El nimero
de conexiones domiciliarias no necesariamente es idéntico
al nimero de clientes.
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CONTRATO DE
SERVICIOS

CONVENIO DE
FRACCIONAMIENTO
DE PAGO

CORTADOR

CORTE

CORTE EFECTIVO

ESPECIALISTA DE

COBRANZA

FLUJO

GESTOR DE
COBRANZA

Documento de caracter privado en el cual se
establecen los derechos y obligaciones EPS /
cliente que celebran la EPS en calidad de otor-
gante y el cliente en calidad de solicitante de
los servicios prestados.

Suscrito entre la EPS y el usuario, donde se
determinan monto y ndmero de cuotas a pagar.
Se dirige al usuario que no puede liquidar lo
debido en una sola armada. Los pagos frac-
cionados seran facturados en los recibos de
pensiones de agua y/o alcantarillado.

Persona que tiene como funcion efectuar los
>> cortes bajo la modalidad prevista en el
Reglamento de Prestacion de Servicios de
Saneamiento de la EPS. Depende directamente
del >> Gestor de Cobranza para la ejecucién
de los cortes referidos.

Restriccion del servicio de agua y/o alcantarilla-
do por parte del personal autorizado de la EPS.
Esta accion se efectia cuando el >> usuario ha
superado el nimero de meses (vencidos) con
deuda permitida por la EPS o se ha >> rehabi-
litado arbitrariamente el servicio o ha incurrido
en el hurto de agua potable (evitado el flujo del
agua por el medidor).

Accion de corte del servicio de agua y/o alcan-
tarillado, que ha generado que el usuario
solicite a la EPS la rehabilitacion de su servicio,
pagando los derechos correspondientes a la
reposicion e iniciando la >> Regularizacion de
su deuda pendiente.

Persona calificada en estrategia y gestion de
cobranzas, quien participa directamente en ca-
lidad de Supervisor de la capacitacion de >>
Gestores de Cobranza y >> Cortadores.

Caudal o volumen de agua que atraviesa una
seccion de un conducto hidraulico (cauce,
canal, tuberia)

Persona que interviene para hacer cumplir al usuario sus
obligaciones econémicas con la EPS. Informa sobre el
monto de la deuda, las facilidades de pago que la EPS
ofrece y orienta sobre el uso de la documentacion reque-
rida para la efectiva >> Regularizacion de la deuda.
Realizard su labor en compafiia de por lo menos un >>
cortador.



INFOCORP

INSTALACION

INSTALACION DOMICILIARIA

INSTALACION

EXTRADOMICILIARIA

INSTALACION
INTRADOMICILIARIA

REGULARIZACION DE DEUDA

REHABILITACION ARBITRARIA

MICROMEDICION

Empresa privada multinacional que registra a
los usuarios que tengan deudas pendientes con
alguna empresa o entidad finaciera, siempre y
cuando lo solicite el acreedor. El registro en
INFOCORP es un precedente negativo y restrin-
ge la posibilidad de ser sujeto de crédito. A la
vez permite rastrear direcciones de un cliente
moroso para ubicarlo.

Accion de disponer (colocar, arreglar, construir
etc.) materiales, accesorios y equipos hidrauli-
cos de tal manera que cumplan una funcién de
suministro y consumo de agua conjunto de
hardware hidraulico (materiales, accesorios y
equipos) que juntos cumplen una funcion de
suministro y consumo de agua.

Conjunto de hardware hidraulico que trans-
porta el Agua Potable entre el punto de la >>
conexion domiciliaria y los puntos de consumo
al interior del predio.

Conjunto de hardware hidraulico que trans-
porta el Agua Potable desde el collar de toma
sobre la matriz de distribucion hacia el predio, y
termina en la pared exterior del muro perime
tral, o sea en el limite del espacio publico vs. el
privado.

Conjunto de hardware hidrdulico que trans-
porta el Agua Potable desde la pared exterior
del muro perimetral del predio, o sea desde el
limite del espacio publico vs. el privado, hacia
los puntos de agua y los artefactos en el in-
terior del predio.

Proceso mediante el cual el >> cliente moroso
paga la totalidad de su deuda o se compromete
a pagarla en cuotas fraccionadas (ver >> con-
venio de fraccionamiento de pago). Estda a
cargo del >> Gestor de Cobranza.

Reposicion indebida del servicio de agua y/o
alcantarillado, como respuesta del usuario ante
una accion de corte del servicio. Esta reposicion
es la operacion que antecede al uso clandesti-
no del servicio.

= medicion domiciliaria = medicion de consumos conjunto
de acciones destinadas a cuantificar y registrar los
vollmenes de Agua Potable que son suministrados a las >>
Conexiones domiciliarias e ingresan al interior del predio,
con ayuda de un >> Micromedidor.
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MICROMEDIDOR

USUARIO

VIVIENDA

= medidor = hidrémetro
aparato mecanico o magnético que realiza la
>> Micromedicion.

«Toda persona natural o juridica, publica o pri-
vada, que utiliza alguno de los Servicios de
Agua Potable o Alcantarillado Sanitario»
Puede tener contrato de servicios vigente o no
(usuario clandestino o subregistrado); incluye a
los >> clientes suscritos.

= Residencia

Unidad constructiva y urbanistica que esta des-
tinada al alojamiento de sus habitantes; un pre-
dio abarca una o mas viviendas; una vivienda
se compone de una o varias unidades socioeco-
némicas.



CONGRESO DE LA REPUBLICA DEL PERU:

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA DEL PERU:

SAS:

SUNASS:

Ley N° 26338 - Ley General de Servicios de
Saneamiento Lima, 24 de Julio de 1994

Reglamento de la Ley General de Servicios de
Saneamiento D.S. N° 09-95 PRESLima, 25 de Agosto
de 1995

Capacitacién para la EPSA Boliviana N° 30 - Corte del
Serviciola Paz, Agosto del 2003

Reglamento de Prestacion de Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado de EPSEL S.A. Resolucion de
Intendencia N° 015-97-SUNASS-INF Lima, 27 de
Noviembre de 1997
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« Pulgada(s)

AA. HH. Asentamientos Humanos

Art. Articulo (de una norma legal)

Av. Avenida

Cap. Capitulo

cm. Centimetro(s)

CMAC Caja Municipal de Ahorro y Crédito

COFOPRI Comision de la Formalizacion de la Propiedad Informal

COTEC Cooperacion Técnica, Cultural y Ambiental Briining

Conex. Conexiones (de Agua o Alcantarillado)

CPC Cddigo Civil Peruano

D Servicio de Desagiie (Alcantarillado)

D.S. Decreto Supremo

DN Documento Nacional de Identidad

EDPYME Empresa de Desarrollo de la Pequefia y Micro Empresa

EPS Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

EPSEL Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de Lambayeque
etc. Etcétera (y restantes)

EE. UU. Estados Unidos de América

Fig. Figura

GTZ Deutsche Gesellschaft flir Technische Zusammenarbeit (GTZ) GmbH

(Cooperacion técnica alemana)
INFOCORP Empresa que registra a usuarios que tengan deudas pendientes con alguna
empresa, siempre que ésta Ultima lo solicite. El registro es un precedente

negativo y restringe la posibilidad de ser sujeto de crédito.
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PRES
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RLGSS

RPSAA

RR.HH.
SI.
SA.

SENCICO

SICl
SUNASS
UPIS
Urb.

Impuesto General a las Ventas

Ley General de Servicios de Saneamiento - Ley N° 26338 del 24 de Julio de 1994

Lote (Casa)

Metro (s)

Metro(s) cdbico(s)

Manzana (Bloque)

Nimero

Organizacion No Gubernamental de Desarrollo

Pagina

Parrafo (seccion del presente documento)

Pueblo Joven (Plural PP.JJ.)

Ministerio de la Presidencia

Programa de Agua Potable y Alcantarillado

Reglamento de la Ley General de Servicios de Saneamiento
- D.S. N° 09-95 PRES del 25 de Agosto de 1995.
Reglamento de Prestacion de Servicios de Agua Potable

y Alcantarillado de EPSEL. Aprobado por Resolucion de Intendencia
N° 015-97-SUNASS del 27 de Noviembre de 1997
Recursos Humanos

Nuevos Soles (Moneda del Perd)

Sociedad Andnima

Servicio Nacional de Normalizacién, Capacitacion e Investigacion para
la Industria de la Construccion

Sistema de Informéatico Comercial Integrado
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
Urbanizacion Popular de Interés Social

Urbanizacion

Programa de Agua Potable y Alcantarillado






Agradecemos a quienes contribuyeron
a la realizacion de esta publicacion

LoTeL 3

ONGD - Cooperacion Técnica, Cultural y Ambiental Brimning

Programa de Agua Potable y Alcantarillado






GTZ

Deutsche Gesellschaft fir Technische
Zusammenarbeit

Prolongacion Arenales 801

Lima 18 - Pert

Teléfono (511) 422-9067

gtz-peru@gtz.de

COTEC

Cooperacion Técnica, Cultural y Ambiental
Briining ONGD

Av. Miguel Grau 350 - Of. 211

Chiclayo - Pert

Teléfono (5174) 209090

cotec@cotecperu.org
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