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El Plan Nacional de Saneamiento 2006-2015 es el documento que plasma la
Vision y Mision que el Organo Rector Sectorial tiene para el desarrollo del Sector,
en el cual define los objetivos y metas que se plantea para un periodo determi-
nado, delineando las estrategias bajo las cuales desarrollara las acciones que se
ejecutaran para lograr los objetivos trazados.

En el Pery, el acceso de la poblacién a los servicios basicos es aun limitado, por lo
que el reto estd en atender a las poblaciones que carecen de estos servicios, y a
la vez lograr la sostenibilidad de los servicios en aquellas localidades que tenién-
dolos, presentan serios problemas de viabilidad y su sostenibilidad se encuentra
amenazada.

El Ministerio de Vivienda, Construcciéon y Saneamiento, como ente rector de la
politica de saneamiento, se ha propuesto garantizar la ampliacion de la cobertura,
la sostenibilidad de los sistemas y el mejoramiento de la calidad de los servicios
de saneamiento mediante la busqueda de la eficiencia econémica, empresarial y
el cuidado del medio ambiente y la salud de las personas.

Para cumplir con dicho objetivo se han considerado los siguientes objetivos
especificos: (i) Modernizar la gestion del Sector Saneamiento (ii) Incrementar la
sostenibilidad de los servicios (iii) Mejorar la calidad de los servicios (iv) Lograr la
viabilidad financiera de los prestadores de servicio (v) Incrementar el acceso a los
Servicios.

La politica que viene desarrollando el sector con la finalidad de lograr los objetivos
sefialados, incluye aspectos que vinculan a la descentralizacion politica, econémi-
ca y administrativa y el fortalecimiento de las instituciones de gobierno; el lograr
un desarrollo armoénico y sostenido del pais, la reduccion de la pobreza, lograr la
competitividad de las actividades econdmicas; es decir el generar condiciones e
igualdad de oportunidades para todos los peruanos.



El Programa de Medidas de Réapido Impacto — PMRI, se encuentra enmarcado en
el objetivo especifico 4, y es considerado por la DNS como un programa priori-
tario que busca apoyar a las empresas municipales de servicios de agua potable y
alcantarillado (EPS) a emprender inversiones que permitan optimizar el uso de los
recursos existentes, mediante obras y acciones para mejorar rapidamente la calidad
de los servicios y se posicionen con suficiente solidez financiera para enfrentar
mayores financiamientos para desarrollar posteriormente obras de ampliaciéon de
infraestructura en los servicios.

Las medidas a implementarse con el Programa, en funcion de los requerimientos y
potencialidades de las EPS, son la adquisicion e instalacién de medidores, mejora-
miento y sectorizacion de las redes, mejoramiento de la calidad del agua, mejora-
miento de instalaciones de plantas de tratamiento, equipamiento de laboratorios,
repotenciacion de pozos, ahorros de costos de energia, construccién de reservorios,
ampliacion de redes e incorporacion de usuarios factibles y potenciales, recupera-
cion de conexiones inactivas, incorporacion de conexiones clandestinas, recupera-
cion de cartera morosa, el empadronamiento de usuarios, la asistencia técnica para
el mejoramiento de la gestion, especialmente en el sistema comercial, asi como un
componente de gestién politico social para lograr una actitud favorable de la pobla-
cion a las medidas a implementarse y brindar la educacion sanitaria que favorezca
la adecuada valoracion del agua y mejore su disposicién de pago.

De otro lado, en el marco de las Consultas Intergubernamentales Pert — Alemania
del ano 2005, se acordd también la implementacion del Programa de Reforma del
Sector Saneamiento con apoyo de la cooperacién alemana, utilizando el mecanis-
mo de un Policy-Based Lending (PBL) para apoyar la adopcion de un conjunto de
reformas estructurales que permitan consolidar los avances realizados en el sector.
En este contexto, se realizd un estudio cuyo producto principal fue el “Concepto
de la Reforma Integral del Sector Saneamiento”. De dicho estudio se obtuvo un
conjunto de propuestas de reformas del Sector, disponiéndose de una matriz de
politicas.



Los objetivos a alcanzar con el Programa se encuentran contenidos en seis
componentes: (i) Marco General de Politicas Macroecondmicas; (i) Marco insti-
tucional del sector; (iii) Politica financiera, (iv) Politica tarifaria; (v) Gestion de las
empresas prestadoras de servicios; y (vi) Participacion del sector privado.

En cuanto al componente Gestion de las empresas prestadoras de servicios, se
definieron varios objetivos y compromisos a alcanzar, asi como los Medios de
Verificacion, respectivos. Entre ellos se encuentra el objetivo de Instrumentos de
Gestion, que busca mejorar la gobernabilidad, rendicion de cuentas y la sosteni-
bilidad institucional en la gestion y operacién de servicios de agua y saneamien-
to, habiéndose aprobado el Modelo de Contrato de Explotacién, el Modelo de
Codigo de Buen Gobierno Corporativo para la EPS y Manual de Rendicién de
Cuentas y Desempefio de las EPS. Estos instrumentos de gestién estan siendo
prioritariamente implementados en el PMRI, complementando las diferentes me-
didas consideradas para cumplir con el objetivo de este Programa, que presenta-
mos en sus primeros dos afos de trabajo.

José Luis Becerra Michael Rosenauer
Director Nacional Coordinador general
Direccion Nacional de Saneamiento GTZ/ PROAGUA

Viceministerio de Construccién y
Saneamiento






Los resultados de un Programa se alcanzan en la medida que los diferentes actores hacen
posible su desarrollo, tanto del dmbito politico, institucional como del empresarial.

El agradecimiento del equipo del PMRI encargado del desarrollo de capacidades,
al decidido apoyo del Viceministerio de Construccion y Saneamiento a través
de la Direccion Nacional de Saneamiento, como pieza fundamental no sélo por
el soporte programatico y el mantenimiento de la estrategia sectorial que nace
en el aflo 2002, sino por su esfuerzo de gestionar que el Programa mantenga su
rumbo, como lo evidencia el aporte de contraparte a fines del afio 2006, y su vo-
luntad de efectuar otro desembolso de contraparte importante para el afio 2008.
Especial mencion a José Luis Becerra, Director nacional, y su equipo de colabora-
dores para el PMRI: Gustavo Veliz, Jorge Garcia Tejada y José Barandiaran.

A la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), en la
direccion de José Salazar Barrantes, presidente del Consejo Directivo, Fernando
Laca Barrera, gerente general; Mercedes Riofrio y los gerentes Ivan Lucich, Johnny
Marchan y Carlos NUfiez, ademas de sus colaboradores, por el efectivo monitoreo
a las EPS y su retroalimentacion hacia el Programa, asi como la sinergia alcanza-
da para promover la adecuada gobernabilidad en las EPS, y los mecanismos de
responsabilidad social de las EPS, en especial en las audiencias publicas para la
presentacion de los Planes Maestros Optimizados, que tuvieron alta participacion
tanto de oradores como de asistentes a las mismas.

Reconocimiento a las Municipalidades Provinciales de Cafiete, de Huaral,
de Huaraz, de Caraz, de Aija y Chiquian, de Mariscal Nieto (Moquegua), de
Moyobamba, de Chanchamayo (La Merced), de Oxapampa y de Satipo, de Tarma,
de Huanuco, de Leoncio Prado (Tingo Maria) y La Convencién (Quillabamba).

Del mismo modo a las Municipalidades Distritales de Imperial, Mala, Asia, Cerro
Azul, Lunahuand, San Luis, Chilca, San Antonio, Calango, Santa Cruz de las Flores
y Quilmana pertenecientes a la Provincia de Cafiete; a la de Independencia en la
Provincia de Huaraz; Soritor en la Provincia de Moyobamba; Amarilis en la provincia



de Huanuco, Aucayacu en la provincia de Leoncio Prado, Villa Rica en la provincia de
Oxapampa y a Pichanakiy San Ramén en la provincia de Chanchamayo, que confor-
man, junto con las Municipalidades provinciales indicadas, las Juntas de Accionistas
de las EPS del PMRI, y que han mostrado su decidido apoyo al Programa.

Mencién especial al Coordinador de PROAGUA en GTZ, Michael Rosenauer,
por su orientacién, seguimiento y apoyo continuo, asi como a Sandra Neuhaus,
Milagros Cadillo, Maria Teresa Garcfa, y a todos los colegas de PROAGUA, por su
dedicacion y esfuerzo.

A Gustavo Méndez, asesor senior del KfW, y a César Tapia, especialista sectorial
del MEF, por su decidido apoyo desde la concepcion misma del PMRI.

Del mismo modo, a los Directorios de las EPS que llevan a cabo un proceso in-
tensivo para la conduccién y definicion de politicas en las EPS, y por supuesto
a los gerentes generales: Juan Tarazona (Chavin), Edmer Trujillo (Moguegua),
Raul Barrantes (Huanuco), Enrique Rodriguez (Sierra Central), Maria del Carmen
Quevedo (Canete), Luis Chumbe (Moyobamba), Fernando Vilchez (Huaral) vy
Milagros Leon (Selva Central), asi como a los gerentes de linea, lideres de proce-
sos de impacto y los grupos de funcionarios y operarios que trabajan en forma
comprometida en las ocho EPS del PMRI. Sin su colaboracién y compromiso, los
cambios y la mejora continua no serian posibles.

A Omar de la Fuente, Thilo Burkard y Christoph Platzer de Akut/Latinaguas, por
su confianza y soporte institucional.

Este es el primer documento que refleja los trabajos y resultados conseguidos por
las EPS del PMRI 'y esta referido al periodo julio 2006 a julio 2008. Las inversiones
provenientes del financiamiento externo estan programadas durante el sequndo
semestre del 2008 y el afio 2009, muy necesarias para lograr mayores resultados
en el PMRI, periodo en el cual es igualmente importante continuar con el aseso-
ramiento y asistencia técnica a las EPS.



La gente quiere cambiar su organizacion, el mundo... pero el mundo
que necesitan cambiar primero es el que esta dentro de uno.
John Maxwell, The Difference Maker

El desarrollo de capacidades tiene diversos enfoques, el mas aceptado es aquel
centrado en la gestion del cambio, del cambio sostenido para la mejora continua.
Desde esta perspectiva, las empresas comprometidas con la mejora requieren
revisar o incluso desechar algunas practicas que las mantienen sin opcién de
desarrollo. Para ello se requiere revisar y mejorar las practicas en materia de plani-
ficacion, en monitoreo, en evaluacién, en procedimientos operativos, comerciales,
administrativos, contables, e inclusive en la revision de procesos.

La mayor parte de las Empresas Prestadoras de Saneamiento (EPS) que atienden
ciudades intermedias y pequefias se han caracterizado por mucha dedicacién y
buena voluntad, pero también alta improvisacion, que se agudiza cuando se inter-
naliza que los servicios de saneamiento -que incluyen agua potable, alcantarillado
sanitario y tratamiento de aguas residuales- son esenciales para la salud publica
y la prevencion de la contaminacion, por lo cual deben contar con una serie de
protocolos, de planificacion ordenada, de procedimientos y practicas, muchas de
ellas orientadas a resultados e impacto. No pueden ni deben ser administrados sin
parametros de confiabilidad, de eficiencia y economia.

El PMRI es un Programa del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento, que
se implementa como estrategia en el marco del Plan Nacional de Saneamiento, para
asistir a la mejora integral de las EPS en el pais. Los principales actores que intervienen
en el mencionado Programa son el Viceministerio de Construccién y Saneamiento, a
través de la Direccion General de Saneamiento en su funcién normativa y promotora
de asistencia técnica, el Ministerio de Economia y Finanzas con la Direccién Nacional
de Endeudamiento Publico como garante de la deuda soberana, el Banco de la Nacion
en su funcién de entidad fiduciaria del préstamo, la Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento en su calidad de entidad reguladora de los servicios junto
con 15 Municipalidades Provinciales y 18 Municipalidades Distritales.



A este nimero de EPS se suma que, en Mayo de 2008, la Direccion Nacional de
Saneamiento solicité a GTZ/PROAGUA el inicio de actividades de fortalecimiento ins-
titucional y gestion politico-social en cuatro EPS adicionales, que son la EPS SEMAPA
Juliaca perteneciente a la municipalidad provincial de Juliaca; SEMAPACH en la pro-
vincia de Chincha, EMAPA VIGSSA de la Municipalidad de Nazca y SEMAPA Barranca
en la Municipalidad del mismo nombre. Con las tres primeras se ha iniciado la fase
preparatoria de medidas para mejorar la gobernabilidad y sostenibilidad financiera.

En este nuevo grupo de EPS se mantendra el mismo enfoque de asesoramiento,
por lo cual el PMRI se amplia de 8 a 12 EPS, que en conjunto son responsables
de prestar servicios de agua potable y saneamiento a una poblacion total de
1.282.000 habitantes, que consolida la estrategia sectorial del PMRI hacia las EPS,
posibilitando que éstas accedan a recursos financieros y nuevos esquemas hacia
una gestion eficiente y perdurable.

Finalmente, el equipo de asesores del PMRI expresa su compromiso de continuar en el
desarrollo de capacidades en las empresas de saneamiento del Per(, que contribuya a
alcanzar las metas de desarrollo sostenible que todos anhelamos, con fe y optimismo.

Equipo PMRI, GTZ/PROAGUA
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Emapa Huaral
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Introduccion

COLOMBIA

EPS Huanuco

EPS Selva Central

EPS Sierra Central

BOLIVIA

La politica y estrategia actual en materia de saneamiento
aparecen descritas en el Plan Nacional de Saneamiento
2006-2015, donde se establecen también las prioridades
nacionales para el Perl. Sobre esta base, los diferentes
actores sectoriales y la cooperacion internacional en
general deben avanzar hacia la modernizacion en la
gestion del subsector de saneamiento, el mejoramiento
de la calidad de los servicios y el incremento de su soste-
nibilidad, al igual que hacia la viabilidad financiera de los
prestadores y la ampliacién del acceso a los servicios de
saneamiento.




El Programa de Medidas de Réapido Impacto (PMRI) forma parte de las acciones que se requie-
ren para implementar el Plan Nacional de Saneamiento, dentro de las estrategias sectoriales
para el ambito urbano, que entre otros temas centrales propone:

Promover proyectos de rapido impacto para mejorar la situacion financiera de las EPS me-

dianas y pequenas, que les permita generar capacidad para sus necesidades de inversion.

En este contexto, la cooperacion alemana al desarrollo, a través de sus instituciones de apoyo
sectorial, principalmente la Kreditanstalt fir Wiederaufbau (KfW: cooperacién financiera ale-
mana) y la Deutsche Gesellschaft fur Technische Zusammenarbeit (GTZ) GmbH (cooperacion
técnica alemana), emplea sus recursos e instrumentos para colaborar con el logro de los
objetivos sectoriales mencionados. Dicha voluntad se expresa en un acuerdo marco, donde
se sefiala la estrategia peruano-alemana para el sector saneamiento.

El PMRI es un conjunto de medidas de inversion directa, fortalecimiento institucional y ges-
tion politico-social, cuyo objetivo es lograr que, en tres afios, las empresas prestadoras de
servicios (EPS) mejoren sus servicios y sus flujos de caja para que, en el mediano plazo, sean
capaces de afrontar mayores operaciones financieras y cumplir con sus planes de inversion. El
ambito de accién actual del PMRI comprende 8 EPS seleccionadas, medianas y pequefas, que
agrupan a 24 localidades, con una poblacion beneficiaria de 792.000 habitantes (estimado
al 2007), que se extenderd a 12 EPS con 1.282.000 habitantes.

Por ello el PMRI -como programa nacional- contribuye al logro de los objetivos sectoriales;
sobre todo aporta a que los prestadores de servicios de agua potable y saneamiento logren
su viabilidad financiera (objetivo 4 en el Plan Nacional de Saneamiento). Para alcanzar este
objetivo el sector se ha propuesto:

Il Promover programas de accion para reducir la morosidad.

Il Propiciar tarifas que como minimo cubran sus costos de operacion y manteni-
miento.

I Promover la generacion interna de caja de las EPS para cubrir inversiones y ser-
vicio de la deuda.

Il Promover la incorporacion de conexiones a la facturacion de las EPS disminuyen-
do las conexiones inactivas.

Il Promover la ejecucion de programas de control de pérdidas y fugas.

I Incremento de los niveles de micromedicion.



1.1 Objetivos del PMRI

La planificacion del PMRI refleja el esfuerzo de las instituciones nacionales (el Viceministerio
de Construccion y Saneamiento: VMCS y las EPS) y la cooperacién alemana al desarrollo
(KfW, GTZ) y retine en un objetivo Unico tanto los cambios institucionales y sociales pro-
movidos como las mejoras en la infraestructura de los servicios. Asi, la asistencia técnica,
las medidas de inversién y los esfuerzos institucionales y financieros de las propias EPS y del
sector resultan complementarios. Los objetivos del Programa son:

Il Objetivo superior (beneficio altamente agregado):

Contribuir a la mejora de las condiciones de vida de la poblacién mediante
la reduccién del riesgo sanitario que se deriva de un deficiente servicio de
agua, y a la creacion de condiciones propicias para el desarrollo econémico
de las poblaciones que integran el programa. Contribuir con el cumplimien-
to de los objetivos del Milenio, que sefialan: garantizar la sostenibilidad del
medio ambiente (objetivo 7) y reducir a la mitad para el afno 2015 el por-
centaje de personas que carezcan de acceso sostenible al agua potable y a
servicios basicos de saneamiento (meta 10).

Il Objetivo sectorial (impacto indirecto):
El PMRI contribuye a:
e Mejorar la viabilidad financiera de las EPS.
e Mejorar la calidad de los servicios.
e Mejorar la sostenibilidad politica y social en la prestacion de los
Servicios.

I Objetivo del programa (impacto directo):
Mejorar la situacién econémica y financiera de las EPS del PMRI y la presta-
cion del servicio de agua potable.

1.2 Organizaciones participantes en el PMRI
Las organizaciones y unidades que participan en el PMRI son las siguientes.

Direccion Nacional de Saneamiento DNS: Entidad normativa encargada de la imple-
mentacion de los programas de saneamiento, conforme a los lineamientos del SNIP. El Vice
Ministerio de Construccién y Saneamiento, a través de DNS, es el que asigna los recursos
financieros de contrapartida nacional para las inversiones del Programa. A su vez, en el
PMRI estd concebido y recientemente implementada (mayo 2008) la Unidad Coordinadora
del PMRI, como parte de la DNS, que se encarga de la administracién e implementacién del
PMRI, asi como de evaluar los resultados del mismo.



Ministerio de Economia y Finanzas MEF: Organo del estado peruano que representa a la
Republica del Pert en el proceso de aval y recepcion del financiamiento del KfW.

Banco de la Nacion: Entidad fiduciaria encargada de la ejecucion de los desembolsos del
KfW, asi como del cobro del servicio de deuda de crédito.

KfW: Institucion oficial de la cooperacién financiera alemana que proporciona la mayor parte
del financiamiento reembolsable para medidas de inversién del PMRI.

GTZ/PROAGUA: Institucién oficial de la cooperacién técnica alemana que presta los servicios
de asesoramiento y asistencia técnica para el desarrollo de capacidades a las EPS del PMRI.
También es responsable del monitoreo de impactos y del asesoramiento estratégico en as-
pectos conceptuales del PMRI.

Con base en estas instituciones, se ha definido la organizacion operativa de la siguiente
forma.

A nivel central:

I Comité de coordinacion
Esta integrado por la Direccién Nacional de Saneamiento (DNS) y la cooperacién ale-
mana al desarrollo (GTZ y KfW); es la instancia que tiene como responsabilidad la toma
de decisiones a nivel politico tanto para los proyectos como para el programa. A las
reuniones del comité puede asistir el jefe de la UCP y algun representante de la EPS,
de ser necesario.

Il Unidad Coordinadora del Programa (UCP)
Es la unidad a la cual la Direccion Nacional de Saneamiento (DNS) le encomienda la
administracion e implementacion del PMRI. Es la interlocutora formal en el marco de
la implementacién a nivel del programa y la encargada de monitorear y evaluar los
resultados de este. Cuenta con un Consultor técnico internacional, que asesora a la
UCP en aspectos relativos al ciclo de inversiones, asi como en los aspectos de monito-
reo y evaluacion de impactos.

A nivel local:

I Empresa prestadora de servicios de saneamiento (EPS)
Es la entidad ejecutora, de acuerdo con los lineamientos del Sistema Nacional de
Inversion Pablica (SNIP). La EPS es el objeto de implementacién del proyecto local y la
responsable de los resultados del PMRI en el dmbito de su competencia. De ser posible,
la EPS contribuird a cubrir los recursos financieros de contrapartida del PMRI.

e Gerencia de la EPS. Encarga y supervisa el proyecto PMRI en la EPS, coordina
hacia afuera, toma las decisiones institucionales y politicas al respecto. En suma, es
responsable de que se implemente el Sistema de Monitoreo y Evaluacion (SIME) en
la EPS y, por lo tanto, es quien se responsabiliza por el contenido de los informes
cuatrimestrales del SIME a la UCP.



Unidad ejecutora (UE). Es la unidad a la cual la gerencia de la EPS encarga la
administracion e implementacion del PMRI al nivel de proyecto/EPS. Es la encargada
de monitoreary evaluar los resultados de este. El coordinador de la UE (del proyecto)
asume la implementacion del proyecto local, tanto en su componente de inversion
como en su componente de fortalecimiento institucional y gestion politico-social.
Para la gestion integral del proyecto y la adecuada toma de decisiones, cuenta con
los lideres de los procesos y se apoya en la planificacién por procesos de impacto
(MPPI) y en los resultados del Sistema de Monitoreo y Evaluacion (SIME).

Equipos de proceso. Estan integrados por el conjunto de trabajadores de la EPS
involucrados sistematicamente en la consecucion de los objetivos de un proceso.
La ejecucién de lineas de accion y actividades identificadas en el interior de un
proceso es coordinada por el lider del mismo.

Consultores para el desarrollo de capacidades. Son asesores durante la
implementacion de las actividades dentro de cada proceso y la consecuciéon de
los impactos del proyecto en cada EPS. Para coordinar la asesoria en desarrollo
de capacidades, también conocido como fortalecimiento institucional y gestién
politico-social (FI/GPS), cada EPS tendra un jefe de equipo o coach asignado. Su
funcién es la de ayudar a la EPS en la organizacién e implementacién del SIME.
El instrumento integrador entre los temas FI/GPS e inversiéon es la Matriz de
Planificacién por Procesos de Impacto, que administra la UE.

Consultores de inversion. Se encargan de asistir a la UE y a la EPS en todos los
temas vinculados a la ejecucién de obras. Aqui también el instrumento integrador
entre los temas FI/GPS y de inversion es la Matriz de Planificacion por Procesos de
Impacto que administra la UE.

1.3 Breve Historia

En noviembre del 2002, la Direccién Nacional de Saneamiento, realiz6 el Estudio de Seleccion
y Priorizacién de Medianas y Pequefias Empresas de Saneamiento que se implementa con
apoyo de la Cooperacién Alemana al Desarrollo. El estudio tuvo como criterios considerar
aptas aquellas EPS que sean reconocidas por SUNASS, que no tengan otro financiamiento
externo de KfW o de otras fuentes, y que sean las que presenten mejores indicadores de
gestion. Los criterios de eficiencia considerados fueron:

Nivel de Produccién Unitaria (L/h/d)
Nivel de Micromedicién (%)
Margen Operativo (adim)

Con base en lo anterior, 26 EPS ingresaron al proceso de calificacién, de las cuales 9 EPS
fueron las seleccionadas para la primera fase del PMRI. A partir de este momento se iniciaron



una serie de talleres entre diversas instituciones nacionales y de la cooperacion alemana, con
el objeto de dimensionar el PMRI, el establecer compromisos en las EPS para su inclusion en
el Programa y cumplir con los requisitos exigidos por Ley, entre otros, el ciclo de preparacién
de proyectos previsto por el SNIP. Las actividades fueron las siguientes:

a) Identificacién de Medidas de Rapido Impacto: realizada con apoyo de InWent
mediante talleres, aplicando la metodologfa de la Teoria de Restricciones (ToC).

b) Elaboracion de Perfiles: realizada por las EPS con apoyo de la DNS y el KfW.
En esta etapa GTZ elabord una primera estimacion de los recursos necesarios
para la implementacion de medidas de Fortalecimiento Institucional.

) Elaboracion del Estudio de Factibilidad: realizado por el gobierno peruano en
coordinacion con el KfW mediante una consultoria. Este estudio define los
montos y las medidas de inversion, fortalecimiento institucional y de gestion
politico-social necesarias en cada EPS.

Durante 2003 y 2004, las 9 EPS contaron con capacitacion asistida por InWent en Teorfa
de Restricciones, Mejoramiento Continuo (KAIZEN), Cuadro de Mando Integral y Control de
Proyectos con el Método de la Cadena Critica, de manera paralela al desarrollo de los perfiles
y estudios de factibilidad realizados con recursos del KfW. La figura 1.1 muestra las regiones
en las que se encuentran las EPS del PMRI.

EPS del PMRI 2007
COLOMBIA

SEDA HUANUCO S.A. 205,363
ECUADOR -
EMAPA CANETE S.A. 141,223
EPS SELVA CENTRAL S.A. 94,167
EPS MOYOBAMBA S.R.LTDA. 57,494
EPS MOQUEGUA S.R.LTDA. 68,000
EMAPA HUARAL S.A. 69,644
EPS Moyobamba EPS CHAVIN S.A. 105,000
EPS SIERRA CENTRAL S.A. 51,000
BRASIL
PMRI 1 791,891

EPS Huénuco

EPS Selva Centra

Emapa Huaral

EPS Sierra Central

Emapa Caiiete

BOLIVIA

EPS Moquegua

Figura 1.1 Ubicacién geografica y Poblacion total en ambito de las EPS del PMRI



El 15 de Junio de 2006 la cooperacién técnica alemana GTZ comenzo su trabajo de asesora-
miento mediante la empresa consultora Akut/Latinaguas, consorcio ganador de la licitacion
internacional efectuada en Alemania, y que integra una consultora alemana y una operadora
de servicios de saneamiento argentina, con un equipo que combina experiencia tanto en for-
mulacion de enfoques, metodologias, planes, programas, procedimientos, asi como personal
experimentado en la prestacion de servicios de saneamiento.

Como otro hito importante, mediante el Decreto Supremo N° 185-2006-EF del 24 de noviem-
bre de 20086, se aprobd la operacion de endeudamiento externo hasta por € 12,035,502.58
y el aporte financiero no reembolsable hasta por € 1,700,000 con la cooperacién financiera
alemana KfW (Kreditanstalt fur Wiederaufbau) para el financiamiento del “Programa de
Medidas de Réapido Impacto”. La Contrapartida Nacional se establecié en € 3,326,233.

El 15 de diciembre de 20086, se firmé el Contrato de Préstamo y de Aporte Financiero entre el KfW
y la Republica del Pert. Las medidas de inversion contempladas en el PMRI se resumen en:

Ampliacién / Mejoramiento de la Toma y/o Transporte y/o Reservas
Ampliacion / Mejoramiento del Tratamiento

Mejoramiento y Ampliacion de la Red

Reposicion e Instalacion de Medidores (incl. nuevos medidores)
Sectorizacion de la Red

Recategorizacién y Actualizacion de catastro de usuarios

S ¥ IR-Wee 3

En agosto de 2007, la Municipalidad Provincial de La Convencion (EMAQ) decidié no con-
traer créditos y gestionar recursos no reembolsables Unicamente, provenientes de fuente
nacional, por lo cual a partir de octubre de 2007, quedaron 8 EPS dentro del PMRI.

Entre enero y abril de 2008, los Directorios de cada una de las EPS del PMRI autorizaron a
las respectivas gerencias generales, la suscripcién del Convenio de Traspaso de Recursos, el
Convenio de Fideicomiso y la firma del Contrato de Préstamo.

En mayo de 2008, como resultado de la salida de EMAQ (Quillabamba) y la decision de
sustituir parte del monto de crédito por transferencia del gobierno municipal Mariscal Nieto
(Mogquegua), se efectué el addendum al Acuerdo Separado quedando un monto de crédito
de € 10,256,038 y un aporte financiero no reembolsable de € 1,700,000. Por su parte la
Contrapartida Nacional ascendera a € 4,304,675.



1.4 Inversiones efectuadas

El 22 y 29 de diciembre de 2006, el Viceministerio de Construccién y Saneamiento autorizd
la transferencia de /. 1,252.088 destinado al adelanto del aporte de contraparte a las EPS
del PMRI, para la compra de equipos para la medicion de pardmetros hidraulicos (instrumen-
tacion) y un primer lote de micromedidores. La figura 1.2 presenta los recursos transferidos,
cuya ejecucion fue superior al 95%.

N" Resolucion :

EMAPA CANETE 22/12/2006 495-2006-VIVIENDA 161,376.00
EMAPA HUARAL 22/12/2006 491-2006-VIVIENDA 175,815.00
EPS CHAVIN 22/12/2006 496-2006-VIVIENDA 180,004.00
SEDE HUANUCO 22/12/2006 490-2006-VIVIENDA 155,137.00
EPS SELVA CENTRAL  22/12/2006 494-2006-VIVIENDA 161,554.00
EPS SIERRA CENTRAL  22/12/2006 489-2006-VIVIENDA 153,035.00
EPS MOYOBAMBA 22/12/2006 488-2006-VIVIENDA 168,645.00

EPS QUILLABAMBA 29/12/2006 529-2006-VIVIENDA 96,522.00
TOTAL 1,252,088.00

Figura 1.2 Recursos de Contraparte transferidos a las EPS del PMRI

Debido a que las medidas de inversién establecidas con financiamiento del KfW se poster-
garon de 2007 a 2008 por razones de orden macro, y que dentro del aporte financiero no
reembolsable del KfW se contemplan € 1.70 millones, de los cuales € 300.000 (S/. 1.23 mi-
llones) son para medidas de capacitacion, campanas de imagen institucional y equipamiento
menor de las EPS, en setiembre de 2007, la GTZ/PROAGUA apoyd el programa con recursos
no reembolsables por la suma de S/. 646.761, destinados a esos tres grupos de medidas, de
acuerdo a la relacion seialada en la figura 1.3.
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Estos recursos han sido erogados entre octubre de 2007 y junio de 2008, alcanzando un
avance de ejecucion global del 94%.

Para el segundo semestre de 2008, la DNS ha programado la transferencia de S/. 7.0 mi-
llones, que sin duda dinamizaran el Programa. Del mismo modo, KfW tiene programado,
también para el segundo semestre de 2008, el desembolso de € 1.8 millones, equivalentes a
S/. 7.3 millones, con lo cual se destinaran al PMRI més de S/. 14 millones en este afio.



DESARROLLO DE CAPACIDADES
Ciclo de Capacitacién en el PMRI

Aprendizaje de 1er Orden

-1
o 4»&{’}

DIAGNOSTICO REFLEXION ACEPTACION

“¢Coémo lo hacen?” “¢Es posible mejorar los “Si, es posible mejorar”

Planes, Procedimientos
6 Practicas?”

Aprendizaje de 2do Orden

Monitoreo y Evaluaciéon TRABAJO EN CAMPO
Implementacion del Nuevo
Procedimiento

2

Enfoque integra

¢) Pasantias a otras EPS

Apropiacion del
nuevo
Procedimiento 6
Practica

TRABAJO EN GABINETE
Adecuacion del Procedimiento y
Documentarlo

El PMRI parte de la teorfa econémica basada en el
concepto de escasez, debido a la alta competencia
por recursos no reembolsables y/o a los crediticios en
condiciones concesionales; por lo tanto, el Programa
se concentra en priorizar aguellas medidas de inversion
que sean detonadoras de mejores servicios en cantidad
y calidad. Ejemplos como la sectorizacién, la reducciéon
de pérdidas de agua en las redes, la rehabilitacion de
reservorios, rehabilitacion o electrificacién de pozos,
rehabilitacion de plantas potabilizadoras, asi como la ins-
talacion selectiva de medidores, la actualizacién catastral
mediante diversos esquemas, constituyen en suma las
medidas de inversion que conforman el PMRI.




Por ello, el PMRI concibe una filosofia distinta a aquéllas asociadas a la ejecucién de grandes
inversiones y subsecuentes obras de infraestructura hidraulica y sanitaria. En todo caso, se
concibe la combinacion de medidas de inversién especificas asociadas con el desarrollo de
capacidades orientado a la gestion del cambio y la sostenibilidad empresarial. Esta concep-
cién define un cambio de paradigmas en si misma.

La pregunta obligada es ;para qué cambiar? Y la respuesta se encuentra en los indicadores
de gestién y el grado de satisfaccién de los servicios. Un servicio eficiente debe ofrecer el
abastecimiento de agua potable con alta continuidad y presién, y ser brindada a la mayor
parte de la poblacién del area de prestacién, en condiciones econémicas que no trasladen a
los usuarios las ineficiencias propias de alto gasto corriente y excesiva burocracia; al contra-
rio, se debe propiciar una articulacion inteligente del Prestador con sus usuarios, que promue-
va la rendicion de cuentas bajo una firme responsabilidad social y a su vez, la retribucion de
los usuarios mediante el pago oportuno de los recibos de agua y alcantarillado.

Por ello, una mirada rapida al benchmarking que publica la entidad reguladora SUNASS
permite concluir que la brecha para alcanzar un servicio eficiente es todavia alta, brecha que
demanda de inversiones focalizadas en maximizar el costo/beneficio social y con ello, una
gestion orientada a impactos, a resultados, a eficiencia y transparencia.

El PMRI parte de la estrategia basada en la deteccion de los “cuellos de botella” de los pro-
cesos operacionales, comerciales y los de gobernabilidad?, y de gobernanza2. Por lo anterior,
combina medidas de inversion con acciones de fortalecimiento institucional que eliminen las
restricciones. Este enfoque se basa en la Teorfa de las Restricciones.

En la perspectiva del fortalecimiento institucional, que se refleja mejor mediante el concepto
de desarrollo de capacidades, la GTZ/PROAGUA ha internalizado que los cambios perdurables
se logran si se reconoce que el cambio en las organizaciones es un problema adaptativo y
no sélo técnico. La mejor forma de distinguir entre un problema técnico y uno adaptativo
esté reflejado con el ejemplo de aquella persona que se fractura un pie y su solucion es
evidente, es técnica, mientras que quien sufre un infarto debe revisar su forma de vida si no
desea que otro infarto lo aqueje. Las EPS aquejan problemas adaptativos, en forma asimilar
a la mayorfa de las organizaciones.

Para trabajar en problemas adaptativos es necesario internalizar el concepto del aprendizaje
transformativo, que se refiere al proceso mediante el cual se transforman los marcos de refe-
rencia que se asumian como confiables (habitos mentales, modelos mentales) para que éstos
sean mas inclusivos, abiertos y emocionalmente capaces de cambiar.

Segun el enfoque de Argyris y Schon (1978), el estado habitual es un proceso de prueba-error
o0 aprendizaje empirico en la que se lleva a cabo una serie de acciones y en la medida que el
resultado de éstas no se adecue al objetivo trazado, se corrigen las acciones hasta lograrlo.
Este proceso se ha denominado aprendizaje de primer orden o ciclo (figura 2.1), en el cual
el personal trabaja en sus procedimientos habituales, con algunos cambios fruto de los re-
sultados obtenidos. Por su parte, el asesor colabora en la implementacion de un sistema de
monitoreo y registros para evaluar los resultados. En procedimientos sencillos, este esquema
es suficiente.

1 La gobernabilidad es, en apretada sintesis, la armonia y equilibrio que existe entre el Gobierno Municipal y la sociedad
(formada por los ciudadanos, las instituciones publicas y privadas) con la EPS.

2 La gobernanza es la capacidad interna de la entidad, en este caso de la EPS, de contar con planes, cuadros, organizacién,
objetivos, metas, estrategia para alcanzar resultados. La gobernanza se refleja en resultados, en eficiencia y eficacia.



Aprendizaje

r de 1¢r orden

Resultados

Figura 2.1 Aprendizaje de primer orden o ciclo

Sin embargo, cuando se buscan resultados mas amplios, es necesario no solo cambiar una
y otra vez en mejores formas de “hacer”. El “hacer” ya no es solamente el resultado de
“prueba-error” sino la consecuencia de una reflexion en el que el “pensar” gufa al “hacer”
de forma mas consciente. La internalizacion de “nuevos conocimientos” requiere un proceso
de reflexion y validacion antes de ser aceptado como “verdad”, es decir que debe demostrar
su efectividad en la préctica y producir los resultados requeridos, que conlleva a revisar cri-
ticamente los paradigmas 0 mapas mentales y eso genera una “resistencia al aprendizaje”,
porque lleva implicita la sensacion de “pérdida” de ciertos marcos de referencia. Por ello,
para pasar al proceso de aprendizaje de segundo orden (figura 2.2), es preciso “aprender a
desaprender”. Una constatacion empirica de la utilidad del concepto de desaprender es notar
que los nifios aprenden mas rapido que los adultos, precisamente porque tienen “menos que
desaprender”.

Con base en lo anterior, los instrumentos para promover el aprendizaje de segundo orden
estan referidos al liderazgo y trabajo en equipo, pero también a procesos de coaching onto-
l6gico y de asesoramiento continuo.



Aprendizaje
de 2° orden

Aprendizaje

de 1er orden

Pensar I—> Hacer I—> Resultados

Figura 2.2 Aprendizaje de segundo orden

De este modo, es necesario transitar de un modelo de ensefianza informacional hacia uno
transformacional para lograr aprendizajes significativos y ayudar a los asesorados a encontrar
nuevas formas de pensar y actuar. De la mano de Contreras3, el enfoque de trabajo se centra
en los siguientes postulados:

Il Desaprender para aprender. Desaprender significa “dejar ir” ciertos conocimientos,
supuestos, destrezas, modos de pensar, entre otros, para permitir que nuevos marcos
mentales puedan aflorar y desarrollarse.

Il Mudarse del paradigma informacional al paradigma transformacional y transitar de un
pensamiento de primer ciclo a un enfoque de aprendizaje de segundo ciclo.

Il Aprender es un proceso, no un producto. Por tanto, la buena ensefianza esté en el
proceso.

3 Contreras, M. “Aprender a desaprender: Apuntes en la blsqueda de un aprendizaje transformativo para la capacitacion
de gerentes sociales”, Instituto Interamericano para el Desarrollo Social, (INDES).



Il El factor mas importante que influye en el aprendizaje es lo que el asesorado ya sabe.
Por ende, el asesor debe averiguar primero lo que el asesorado sabe y sobre esa base,
trabajar.

Il El aprendizaje no solo esta en el hacer, sino en la reflexién critica sobre qué se ha
hecho.

Il Para aprender hay que salir de la zona de confort. El “desequilibrio” y la tension creativa
son necesarios y Utiles en todo proceso de aprendizaje que requiere revisar maneras de
hacer y pensar.

2.1 Estrategia de asesoramiento

Sobre esta base conceptual, la GTZ/PROAGUA, con apoyo de Akut/Latinaguas, ha desarro-
llado el enfoque orientado a la gestion del cambio y al desarrollo sostenido de capacidades
en el personal de las EPS, mediante diversas lineas de accion y actividades en los procesos
operacionales, comerciales y de gobernabilidad, en cuya ejecucién se utilizan diversas moda-
lidades que incluyen: coaching, trabajo en gabinete y campo, asesoria para elaboracion de
planes, programas y procedimientos.

El enfoque de asesoramiento se resume en tres anillos, el primero asociado a la transferencia de
conocimiento, el seqgundo al mejoramiento de las habilidades y el tercero, al cambio de actitud
con vision positiva, dentro de los cuales se trabaja con diversas herramientas (figura 2.3).

En el tercer anillo se trabaja la motivacion, que es parte fundamental para el constante
aprendizaje y la busqueda de nuevos retos, es un aspecto personal de cada persona puede
desarrollar por sf misma, pero también es importante las condiciones en las que se labora,
donde la estabilidad laboral y la remuneracion adecuada son piezas fundamentales para
el buen desempefo en cualquier empresa, si bien exceden la capacidad de gestion dentro
del PMRI; para ello, GTZ/PROAGUA trabaja en estos dos aspectos en alianza con la DNS,
mediante su componente de politicas sectoriales, que desde la vision macro, contribuya al
desarrollo de las EPS.

En sintesis, el asesoramiento busca:

Movilizar a la Gerencia y personal clave de la empresa para que enfrenten sus

problemas, encaren decisiones y aprendan nuevas formas de pensar. Para tal efec-
to “movilizar” implica motivar, organizar, orientar y focalizar la atencion

Ahora bien, el asesoramiento no debe ser tratado por cada area 6 gerencia de la empresa,
sino mas bien, por procesos, en la perspectiva que esta estrategia permite definir situaciones
de entrada y las situaciones de salida o esperadas al término del afio y del periodo de aseso-
ramiento, y pueden involucrar a varias areas de la empresa.



ACTITUD
Coaching ontoldgico - Liderazgo transformador
Inteligencia emocional: colaboracion, tolerancia, empatia, autoconfianza
Motivacion: propia; estabilidad laboral, remuneracion adecuada

HABILIDADES
Coaching técnico
Manejo de conflictos
Trabajo en equipo, empoderamiento
Liderazgo situacional

CONOCIMIENTO
Cursos formales
Reuniones frecuentes
Pasantias (aprender haciendo)
Capacitacion en sitio de trabajo (en la practica)
Suministro de documentacion especifica

Costumbre de generar datos, estadisticas,
monitoreo

Acompafiamiento de actividades con
generacion de resultados

Figura 2.3 Niveles de evolucion en el desarrollo de capacidades

Para tal efecto, se busca acortar los procesos de solucién de problemas a través de diversas
modalidades de asesoramiento que se sintetizan a continuacion.

En el Primer Anillo: CONOCIMIENTO

Il Cursos, talleres en deteccion de fugas, en catastro de redes, en sectorizacién, en pur-
gas, en muestreo de calidad del agua y similares para temas operacionales.

Il Pasantias, talleres en actualizacion dindmica de catastro de usuarios, en empadrona-
miento, en cortes y reconexiones, en lectura de medidores, en dimensionamiento y
seleccion de medidores, gestion de cobranza, gestién judicial y similares para temas
comerciales.



Capacitacion en formulacién de programas de comunicacion y relaciones publicas, en
educacion sanitaria, en disefio de campafias y relacionamiento con prensa, en elabo-
racion de materiales y uso de instrumentos masivos de comunicacion.

Entrenamiento en andlisis de fuerzas locales, organizacion de audiencias publicas, y
marketing politico.

Reuniones técnicas sobre opciones de solucién a temas especificos.

Intercambio de informacién y de procedimientos entre areas similares de las EPS del
PMRI. Generacién de conocimiento compartido.

Capacitacion en planificacién, seguimiento, monitoreo y evaluacion de indicadores de
gestién, incorporacion de la MPPIly SIME.

En el Sequndo Anillo: HABILIDADES

Il Coaching al rea gerencial sobre relaciones humanas, trabajo en equipo, delegacion y
compromiso, asertividad, negociacién y administracién de conflictos.

Il Coaching en mejoramiento de imagen institucional y gestién de calidad

En el Tercer Anillo: ACTITUD

Il Talleres vivenciales de liderazgo transformador, y de inteligencia emocional, que detonan pro-
cesos personales de reflexion. Sin embargo, el nivel de avance depende de cada persona.

Los instrumentos descritos en los tres anillos han sido desarrollados por medio de tres
procesos principales, uno relativo a la gestién operacional, el sequndo relativo a la gestion
comercial y financiera-administrativa, y el tercer proceso para la gestion politica-social. A
continuacion se describen las lineas de trabajo principales desarrolladas en cada proceso.
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Para cumplir con los tres procesos de impacto, el equipo asesor se organizé en grupos de
cuatro: un Coach que es a su vez jefe de equipo, y tres asesores, uno para cada proceso.

Las funciones del Coach son las siguientes:

Il Asesorfa a la gerencia general en:

e Formulacién de Directrices y Politicas

e Utilizacion de Matriz de Planificacién por Procesos de Impacto (MPPI) como
herramienta de gestion.

e Implantacion de Sistema de Gestién Gerencial (indicadores de gestién) mediante
el sistema de monitoreo SIME.

e Identificacion Areas criticas en EPS: Propuestas de cambio y coordinacion de los
asesores de Corto Plazo especializados.

e Formulacién del Plan Capacitacion.
e Planificacion estratégica, liderazgo, manejo de conflictos y negociacion.
e Temas organizacionales y documentos de gestion: estatutos, MOF y ROF.

Coordinacion de actividades con el directorio de las EPS: suscripcion e implementacion
del contrato de explotacion, elaboracion y monitoreo del Plan Maestro Optimizado, asi
como directrices y politicas anuales o trianuales.

Coordinacion con asesores en estrategia de asesoramiento, vision de conjunto y tareas
complementarias.

Monitoreo de resultados/sub-impactos por Proceso y de la integralidad del asesora-
miento. Retroalimentacion con Lideres de Procesos de las propias EPS

Introduccion a la gestién de calidad, con apoyo de asesores especializados

Relacionamiento con gerencia general y directores bajo la l6gica: One-Face-to-the-
Customer.

Por su parte, los asesores tienen las funciones que se sefalan en la figura 2.4, que las rela-
ciona con las del lider del proceso por parte de la EPS, y con las del equipo de la misma.
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e Fjecutar e Coordinar Proceso con
con calidad Gerencias funcionales
Actividades del e Coordinar con otros
Proceso

Procesos Organizar grupo
multidisciplinario

Facilitar recursos necesarios
para cumplimiento del

Retroalimentar a
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i (Situacion Esperada), buscar
miembros del soluciones
equipo y de )

Tomar decisionesOrganizar
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asistencia técnica necesaria.

A Y A

e Prestar Asist. Técnica: en campo, en gabinete

otros Procesos.

o Suministrar informacién de otras EPS: buenas
practicas,...

e Coaching a Lideres para que superen
debilidades y mejoren su desempeno.

¢ Monitorear avance de Proceso y retroalimentar
al lider y al grupo.

e Apoyar en soluciones

Figura 2.4 Funciones del Asesor, del Lider y del Equipo de la EPS

Finalmente, estan los Asesores de Corto Plazo para reforzar la asistencia en temas especificos,
como mejorar la calidad fisico-quimica del agua distribuida; o bien para la formulacion de
bases informaticas para sistema de informacion y gestion integral, entre otros.



2.2 Estructura organizativa en el desarrollo de capacidades

Como parte de GTZ/PROAGUA, la estructura organizacional y funcional del equipo de
asesores se muestra en la figura 2.5, asignados a las EPS correspondientes, que muestra
la organizacion por grupos, en la cual cada equipo bésico de cuatro asesores (coach y tres
asesores de procesos) trabaja en tres EPS a la vez en forma rotativa, en un esquema de
permanencia de una semana a semana y media al mes en cada EPS por asesor, y en la
medida de que son cuatro asesores, practicamente cada semana existe al menos un asesor
trabajando en cada EPS.

Coordinacion General GTZ/PROAGU
Michael Rosenauer

| | |
Coordinador PMRI Componente 2 Componente 3
Franz Rojas
Asistenta
Inés Lujagn = |
Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3
Huanuco Canete Moguegua TranlsveEr;gl
Sierra Central Huaral Moyobamba 1 25
Selva Central Chavin Quillabamba |
Coach Coach Coach Gestion de calidad:
Eduardo Espinoza Frank Vidalon Ricardo Rodriguez Gastén Raimundo
Marion Vogel
Gestion conocimiento:
Agustin Alonso
Asesores Asesores Asesores 5
Juvenal Salcedo Gerardo Alania Vladimir Laura ! selsor’es | -
Patricia Monje Jenny Lozada Gonzalo Gutiérrez Osmfg Lopez
José Giménez Eloy Alarcon Rosario Rojas svaldo Carpio
1 1 1
Asistentes Asistentes Asistentes Asesores C. Plazo
J. Echeverria K. Chumpitaz M. Pinedo C. Generoso
J. Avalos A. Ugalde K. Vargas A. Buhid —_—
N. Poma N. Bejarano

H. Fernandez

Figura 2.5 Estructura Organizacional y Funcional del equipo de asesores del PMRI



Este esquema organizacional ofrece ventajas. Por un lado, no se satura a la EPS con la pre-
sencia simultanea de los cuatro asesores, que en EPS de tamafio intermedio y pequefio es
crucial, ya que las actividades orientadas a impacto requieren que los funcionarios de las EPS
alternen entre las actividades cotidianas con las actividades programadas en las MPPI, y si
todos los asesores confluyen al mismo tiempo, se generaria desatencion genérica en la EPS.
Una ventaja adicional es que posibilita que los asesores acuerden tareas con el lider y equipo
de la EPS y dejen que los propios funcionarios las realicen, que es congruente con el enfoque
de desarrollar capacidades.

El equipo esté4 consciente que para asesorar en forma homogénea es preciso que exista co-
ordinacion intensiva y complementariedad que en suma consolidan la sinergia buscada. Por
ello, el equipo cuenta con un sistema de control de calidad, que incluye:

a) Reuniones por equipos funcionales (entre coaches, entre asesores operacionales,..)
cada tres meses, en los que se revisan los enfoques aplicados, los avances alcanzados
y las dificultades encontradas.

b) Cada grupo (coach y tres asesores) se reline también cada tres meses —en tiempos
diferentes a las otras reuniones- en alguna de las localidades de su dmbito de trabajo,
para revisar el avance las matrices de planificacién y coordinar las actividades para que
cada EPS informe los indicadores de gestién —que se realizaba cada cuatro meses y
desde 2008 se realiza en forma trimestral-.

Del mismo modo, el equipo estd convencido que las mejores organizaciones son las que
aprenden de sf mismas, por lo cual cada asesor muestra los logros alcanzados en una u otra
EPS, y mediante el asesor en gestion de conocimiento y el asesor en calidad, se sistematizan
para que se establezcan lineamientos comunes que orienten el asesoramiento.

Finalmente, el propio equipo asesor se capacita en diversos temas, tanto técnicos como de
gestion. La figura 2.6 muestra el equipo durante el sequndo taller interno de coaching onto-
l6gico, coaching en equipo (team coaching) y liderazgo situacional. En este taller, cada asesor
estableci6 su “compromiso”, convencidos de que siempre es posible mejorar; acaso porque
refleja la dialéctica de busqueda y encuentro, de alcanzar logros y fijar nuevos retos.

Figura 2.6 Equipo de asesores del PMRI, Mayo/2008




2.3 Fijando prioridades: Planificacion Participativa

La planificacion por procesos de impacto requirié en primera instancia, la internalizacién en
el equipo asesor sobre la metodologia de planificacién por procesos, que permita, a su vez,
aplicarla en las EPS.

Esta metodologia, cuya descripcién detallada se encuentra publicada por GTZ/PROAGUA,
definié6 como punto de partida la seleccion de los tres procesos: operacional, comercial y
GPS. La primera planificacion en las EPS del PMRI fue efectuada en los meses de setiembre
y octubre de 2006. La idea de realizarlas en este mes, a dos meses de iniciado el PMRI, fue
contar con una herramienta clara de trabajo, con las actividades y tareas por realizar, por el
tiempo del afo 2006 y todo el afio 2007.

Del mismo modo, en noviembre 2007 se llevaron a cabo los talleres de planificacion para
la gestién 2008, con duracion de dos dias en cada caso (figura 2.7). Con estas fechas, fue
posible iniciar las actividades y tareas desde el primer dia habil del siguiente afo.

AGENDA TALLERES MPPI 2007

FECHAS
MODERADOR

Lunes Miércoles
04-Set 06-Set EPS Sierra Central Nilse Bejarano
11-Set 13-Set EMAPA Huaral Julio Matos
18-Set 20-Set SEDA Huéanuco Frank Vidalon
25-Set 27-Set EPS Selva Central Nilse Bejarano

EMAPA Cafete Nilse Bejarano
02-Oct 04-Oct :

¢ ¢ EPS Moquegua Julio Matos
EPS Moyobamba Gaston Raimundo
- 11-

09-0ct oct EPS Chavin Julio Matos
16-Oct 18-Oct EPS Quillabamba Gastén Raimundo

AGENDA TALLERES MPPI 2008

FECHAS
MODERADOR
Lunes
05-Nov 06-Nov SEDA Huanuco Gastén Raimundo
EPS Chavin Agustin Alonso

12-Nov 13-Nov EPS Selva Central Gaston Raimundo
19-Nov 20-Nov EPS Moquegua Agustin Alonso
26-Nov 27-Nov EPS Huaral Ismael Lopez

: : EPS Sierra Central Aqustin Alonso
03-D 04-D

. IC EPS Moyobamba Frank Vidalon
10-Dic 11-Dic EMAPA Canete Gastén Raimundo

Figura 2.7 Talleres de Planificacion, set/oct 2006 y noviembre 2007




Figura 2.8. Planificacion por Procesos de Impacto, octubre-noviembre 2006



En ambos casos, la concurrencia en estos talleres superé el 75% de los funcionarios de las
EPS, incluidos gerentes, jefes de érea, staff y personal operario, lo cual fue esencial para
definir las prioridades, la situacién de entrada (estado actual), la situacién de salida (estado
esperado al término del afo) asociados a los indicadores de gestién por cada proceso. La
figura 2.8 muestra momentos de los talleres efectuados y los participantes asistentes.

Las figuras 2.9 y 2.10 muestran dos planillas importantes en la planificacién para cada proceso.

PROCESO 1 MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

LIDER DEL PROCESO EN LA EPS: Ing. César Coral Jamanca

ASESOR DE FI/GPS PARA EL PROCESO: Ing. Gerardo Alania de la Cruz

SUPUESTOS (Elementos o factores externos a la EPS, para el logro del Proceso) PRODUCTO

Firma de los convenios con MEF - DNS y Banco de la Nacion y traslado de recursos a la EPS. La EPS cuenta con Fapgcidades

Desembolso de KFW del subsidio en fecha programada en la MPPI para adquisicion de equipos. personales y organizacionales
para gestionar eficientemente la

CONDICIONES (Elementos o factores internos de la EPS, que condicionan el logro del Proceso) Operacion y Mgntenimignto, y

La Gerencia de Aministracion y Gerencia General cumple con ejecutar los requerimientos de contratacion de personal gsr:;jladsog:tl)lliad de Sistemas

y equipamiento establecido en la MPPI para el logro de los objetivos

SITUACION DE ENTRADA fines 2007

‘Existe una percepcién de ligera mejora en la calidad del servcio. Los procesos de mantenimiento correctivo, purgas, operacion de redes se encuentran en
proceso de implantacion. El 36% de los reclamos operativos se atienden antes de las 48 hrs. La sectorizacion de la zona critica tiene un 30% de avance.

Las mejoras en la operacion del sistema se realizan tomando en cuenta las mediciones de caudal y presién. El personal ha recibido capacitacion en diversos
aspectos operativos.

DATOS Estimado META
INDICADORES SIME DEL PROCESO
Dec-05 Dec-06 Dec-07 Dec-08
P1.1 CONTINUIDAD: A fines del 2009:
4 A) La continuidad promedlo‘de'l servicio de agua potable se ha 22.00 22.00 22.00 225
incrementado de __ horas diarias a ___horas diarias.
5 B) En ninglin sector que forma parte del alcance de las medidas de 8 3 10 12

inversion del PMRI, la Continuidad es menor a __horas diarias.
P1.2 CLORO RESIDUAL:

A) A fines del 2009 el ___% de las muestras recolectadas para
6 determinar la concentracién del cloro residual se encuentra dentro 98.2% 99.7% 99.6% 100.0%
de los limites establecidos por SUNASS

P1.3 COBERTURA

A) El ___% de las personas que habitan en las zonas administradas
7 por la EPS tienen acceso al servicio de Agua Potable, sea con 97.0% 96.8% 99.0% 100.0%
conexién domiciliaria o pileta publica.

B) El nimero de personas con acceso a servicio de AP se ha

8 . 100,200 101,360 104,000 105,212
incrementado de ___ personas a ___ personas.
P1.4 GESTION OPERACIONAL: A fines del 2009:
La EPS ha revisado y mejorado los procesos y procedimientos de . No existen = Tres procesos
9 No aplica procesos en

Operacion del Sistema de Agua Potable procedimientos implantados

implantacion

SITUACION DE SALIDA

Existe una marcada mejora en la calidad del servicio. Los procesos de mantenimiento correctivo y purgas se encuentran implementados. El 80% de los
reclamos operativos se atienden antes de las 48 hrs. La zona critica ha sido sectorizada y se ha logrado una reduccion de pérdidas considerable. Las plantas
cuentan con macromedidores permanentes.

Figura 2.9 Resumen de indicadores de gestion con linea base y al término de la gestion
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2.4 Mejorando la EPS y los servicios

La Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento SUNASS, como entidad regu-
ladora a nivel nacional, publica anualmente el Ranking de desempefio de las Empresas
Prestadoras, que considera diversas variables, entre las que destacan la produccién unitaria,
la cantidad de muestras satisfactorias de cloro residual, la continuidad promedio en la EPS,
la cobertura tanto de agua potable como de alcantarillado, el agua no facturada, la relacion
de trabajo, la micromedicién y la morosidad. Con base en lo anterior, define puntuaciones
y posiciones para las 50 EPS reguladas. En el caso de las EPS del PMRI, cinco de las ocho
EPS han mejorado su calificacién en términos absolutos entre 2006 y 2007, y también su
posicionamiento, tal como se muestra en la figura 2.11

e a2 Posicion en e s Posiciéon en
Calificacion Calificacion

Calificacion POSiCiél? = Calificacion FOSicion o
2006 EPS medianas 2007 EPS media- | Tendencia
2006 nas 2007
EMAPA Moyobamba 69.8 4° 73.1 3° /
SEDA Huanuco 67.7 6° 67.7 7° )
EPS Chavin 61.2 11° 67.6 9° >~
EPS Moguegua 58.3 17° 60.8 14° 4
EMAPA Huaral 57.3 18° 60.7 15° 4
EMAPA Canete 60.8 12° 60.5 16° s 2
EPS Selva Central 55.7 19° 55.0 19° <)

EPS pequenas
2006 fias 2007

EPS peque-

2006 2007

Tendencia

EPS Sierra Central 61.4 6° 67.2 4° 1

Figura 2.11 Ranking de desempefio de Empresas Prestadoras 2006 y 2007, SUNASS

Este mejoramiento en la calificacion de las EPS es el resultado de logros en los procesos ope-
racionales, en los comerciales y también en los de gestion social. En la seccion del proceso
operacional y en las correspondientes al proceso comercial y de gestién politico-social, se
destacan los resultados alcanzados.




En particular, durante el periodo 2005-2007, en las 8 EPS del PMRI se aument6 en 12.820
conexiones, todas con recursos propios de las EPS o con recursos de los gobiernos municipa-
les dentro del presupuesto participativo, que permitié que 67.040 nuevas personas cuenten
con servicios de agua potable (figura 2.12).

Conexiones totales de agua 2005-2007

35,000
30,000 W 2005
25,000
2006
20,000
= 2007

15,000
10,000

5,000

Sierra
Central
Mogquegua
Moyobamba

Carfete
Huaral
Chavin
Huénuco
Selva
Central

Incremento de conexiones 2005 - 2007

3,500

3,000

2,500

2,000

1,500

1,000

500

o
Chavin -

Carfete
Huaral
Selva
Central
Sierra
Central
Mogquegua
Moyobamba

Figura 2.12 Conexiones totales 2005-2007 e incrementales con acceso al agua potable

En el mismo periodo, los ingresos operativos totales mejoraron sustancialmente en las EPS,
de S/. 32.5 millones al término del afio 2005, a S/. 36.3 millones al finalizar 2007, que repre-
sentan un aumento de S/. 3.77 millones, pese a haber mantenido las tarifas, que resulta del
aumento de conexiones, pero también, de mejoras en la actualizacién catastral. Los ingresos
y costos reportados con los efectivamente generados, es decir, surgen de la informacion de
flujo de caja de las EPS (Formato 03/ETES de la Direccién Nacional de Presupuesto Publico,
MEF), en las que se descontd, cuando fue el caso, los ingresos por transferencias o donacio-
nes, para evitar una desviacién por este concepto.



Cariete
Huaral
Chavin
Huénuco
Selva Central
Sierra Central
Moquegua
Moyobamba

TOTAL

Ingresos Ingresos Ingresos Costos Costos Costos
operativos operativos operativos operativos operativos operativos
2005 2006 2007 2005 2006 2007
S/. 6,247,390 S/. 5,823,429 S/. 6,542,521 S/. 295,131 S/.6,071,736 S/. 5,564,112 S/. 6,328,903
S/. 3,114,600 S/. 3,285,401 S/. 3,323,267 S/. 208,667 S/. 2,829,800 S/. 3,206,281 S/. 3,243,000
S/. 4,849,780 S/. 4,869,360 S/. 5,313,077 S/. 463,297 S/. 4,258,056 S/. 4,338,281 S/. 4,801,274

S/. 8,697,470 $/.8,984,931  5/.10,060,781 $/.1,363,311 5/.8,171,670 S/.7366,528 5/.8,929,591

S/. 2,588,740 S/.2,691,631 S/. 2,883,879 $/.295,139 S/.2,361,031 S/.2,515,583 S/. 2,543,842
S$/.1,627,490 $/.1,714,819 S/. 1,887,997 S/. 260,507 $/.1,391,258 S/.1,413,422 $/.1,730
S/. 3,088,590 S/. 3,580,024 S/.3,774,313 S/. 685,723 S/. 2,864,566 S/. 3,307,241 S/. 3,520,152
S/.2,301,330 S/.2,416,223 S/. 2,497,743 $/.163,413 S/.2,176,201 $/.2,375,318 S/. 2,240,316

§/.32,515,390 §/. 33,365,818 5/.36,283,578 5/.3,768,188 §/.30,124,318 $/.30,086,766 S/.33,337,441

Figura 2.13 Ingresos Operativos totales y Costos Operativos totales, 2005-2007

Los costos operativos se incrementaron como resultado de la regularizacién de pagos de
varias EPS a SUNAT, SUNASS y en algun caso a la AFP. El caso mas significativo es el de la EPS
Seda Huédnuco, si bien se debe a un tema impositivo, en el cual cada dos afios han efectuado
contribuciones importantes.

Los resultados pueden mejorar todavia, para lo cual es necesario que los recursos programa-
dos en las medidas de inversién se efectlen a la brevedad, ya que por ejemplo para mejorar
la continuidad y regular las presiones se requiere no solo de caudal de produccion suficiente,
sino de contar con sectorizacion adecuada, la cual a su vez depende de contar con valvulas
de seccionamiento, requladoras y sostenedoras de presion, y de expulsién de aire, que a su
vez apoyarian a reducir la morosidad ya que una parte de los usuarios en tal condicion ma-
nifiestan de esta manera cierta insatisfaccién por horas de servicio intermitente. Del mismo
modo, el aumento en la micromedicién y reduccién del agua no facturada depende de la
compra significativa de medidores, si bien la gestién de micromedicion no concluye con la
compra, sino también depende de la oportuna instalacion, de la difusion del concepto de
medicién en la poblacion para su aceptacion, de procedimientos adecuados de lectura y
registro, asi como de contar con banco de medidores y taller de medidores certificados y
con personal suficiente para atender el aumento de pruebas de afericién, reparaciones y
otros. Otros indicadores son menos sensibles a las inversiones, pero sin duda la prestacion de
servicios eficiente esta asociada tanto a inversion bien canalizada como a mayor capacidad
de gestién en la EPS.



2.5 Promoviendo liderazgo y mayor gobernabilidad

No cabe duda de que en las empresas, como grupos humanos que son, las relaciones inter-
personales y la incertidumbre de los entornos en los que se trabaja, generan situaciones de
estrés que resultan inevitables: rivalidades, individualismo y similares. Todas estas manifesta-
ciones pueden verse como situaciones en las que es posible desarrollar la mejora de la orga-
nizacién. El lider que sabe gestionar estos conflictos, puede aprovecharlo creativamente.

Por ello, en el PMRI se llevaron a cabo cuatro talleres de liderazgo para los gerentes y lideres
de las EPS, dos en el aflo 2007 y dos en el afo 2008. Las figuras 2.14 y 2.15 muestran los
asistentes a cada evento.

Figura 2.14 Talleres de liderazgo para gerentes y lideres de las EPS, 2007

Figura 2.15 Talleres de liderazgo para gerentes y lideres de las EPS, 2008



También se ha trabajado en mejorar la gobernanza en las EPS, por un lado mediante reuniones
de trabajo con directores y gerentes para la comprension del nuevo instrumento Contrato de
Explotacion, Codigo de Buen Gobierno Corporativo y Rendicion de cuentas, y también en la
adecuada articulacion con el poder politico local, a través de reuniones con regidores y los alcal-
des para la debida internalizacion de los Contratos de Explotacién. Como resultado, a partir de
la publicacion de la normativa en setiembre de 2007, a junio de 2008 son seis de las ocho EPS
del PMRI que han suscrito dichos contratos, que estan proximos a ser ratificados por la DNS.

Como continuacién de este trabajo, una vez suscritos los Contratos, se han delineado las
evidencias de cumplimiento necesarias para la adecuada implementacién de los mismos (ver
capitulo 5) y se comienza a trabajar en los subprocesos identificados. Una de dichas activida-
des, ha sido la realizacion del Taller entre SUNASS y DNS con los Directorios de las EPS del
PMRI, efectuado a inicios de julio 2008 (figura 2.16).

Figura 2.16 Taller SUNASS-DNS-GTZ y Directorios de EPS del PMRI, Julio 2, 2008



2.6 Monitoreo y evaluacion

Mediante acuerdo de GTZ/PROAGUA con la DNS, se definieron los indicadores de gestion del
PMRI que reflejen el avance del mismo. Con base en lo anterior, se cuenta con 27 indicado-
res de gestién que son reportados por cada una de las EPS, cuya frecuencia fue establecida
cada cuatro meses, si bien a partir del afio 2008 esta frecuencia ha sido acortada a cada
tres meses. Existe el documento del Sistema de Monitoreo y Evaluacion publicado por GTZ/
PROAGUA (figura 2.17) que describe a detalle cada uno de los indicadores, y puede ser
obtenido del sitio web de GTZ/PROAGUA.
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Figura 2.17 Sistema de Monitoreo y Evaluacion (SIME)
del PMRI

Toda persona interesada en consultar los informes puede acceder al sitio web con la siguiente
informacion: www.proagua-gtz.org.pe/app_sime/ cuyo login de usuario es “invitado” y la
misma denominacion para la contrasefa.

El sistema ha sido mejorado progresivamente, y a la fecha se cuenta con un modulo de re-
porte global que permite tener un panorama completo y agil de la situacion de las EPS, que
posibilita a su vez el benchmarking de las mismas.



2.7 Aportes a politicas del sector saneamiento

El asesoramiento en nueve EPS del pais ha permitido, sin duda, establecer lineamientos y
enfoques que contribuyan al sector saneamiento en general. Uno de los ejemplos fue la
emision de la Resolucion Viceministerial 001-2008-VIVIENDA-VMCS sobre gestion social y
empresarial, que recoge las experiencias y enfoque de gestién politico y social aplicado en
las EPS del PMRI (figura 2.18), en la que se definen los planes y programas a ser realizados
por las EPS del pais en materia de gestion social y empresarial.

Figura 2.18 Resolucién Viceministerial 001-2008-VIVIENDA-VMCS

En ese orden de ideas, también se cuenta con una nueva versién del Manual de Gestion
por Procesos de Impacto GPI, que renueva conceptos de la planificacién MPPI y recoge las
experiencias del PMRI, que servird como herramienta de planificacién en otras EPS del pais.
En este documento, el enfoque de asesoramiento es igualmente planteado mediante el
aprendizaje transformativo antes sefialado, con los procesos de aprendizaje necesarios para
su aplicacién en la planificacién y desarrollo de actividades y lineas de accion orientadas a
impactos.

Por otra parte, congruente con los instrumentos de modernizacién que el sector de sanea-
miento ha impulsado a fines del afio 2007, que posibilitd, en la mayoria de las EPS del PMRI,
la suscripcion de Contratos de Explotacién entre las EPS y las Municipalidades Provinciales,
en abril de 2008 se concluyo la estrategia de implementacién del Contrato de Explotacién,
que recoge e identifica las evidencias de cumplimiento, y prioriza las acciones emergentes en
procesos y lineas de accién.



A nivel interno, se han desarrollado varios procedimientos y protocolos que son Utiles para el
sector saneamiento, entre los que destacan:

Procedimiento para evaluacion de micromedidores. Bases para su dimensionamiento y
seleccion.

Procedimiento para seleccién de zona critica operacional

Lineamientos para definir Plan de Purgas como préctica de mantenimiento.

Procedimiento para instalacién y uso de medidores proporcionales como alternativa de
macromedicién.

Modelos de directivas para temas comerciales

Modelo de encuesta para evaluar la satisfaccién de usuarios

Modelo de Plan de Relaciones Institucionales

Modelo de Programa de Educacion Sanitaria

Modelo de Programa de Comunicacion y Relaciones Publicas

Modelo de Campafa en medios masivos

Estrategia para la socializacién del Plan Maestro optimizado

Estrategia comunicacional para el ajuste de tarifas por variacién del IPM

2.8 Indicadores de Gestion

Como resultado de la aplicacion del SIME, se presentan los indicadores de gestion més re-
presentativos, comparados al término del 2005 (situacion sin programa), a diciembre 2006 y
diciembre 2007, tomando en cuenta que el asesoramiento comenz6 en julio de 2006.

La figura 2.19 muestra los ingresos operativos de las EPS del PMRI, que evidencia la ten-
dencia positiva con aumentos significativos para varias de las EPS. La figura 2.20 muestra el
Resultado Operativo y la Relacion de Trabajo, que son los indicadores del Programa a nivel
global, para luego pasar a los indicadores especificos de los procesos operacionales, comer-
ciales y de gestion politico-social.
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Figura 2.19 Ingresos Operativos de las EPS del PMRI
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Figura 2.20 Resultado Operativo y Relacion de Trabajo



A continuacion se presentan dos de los indicadores operacionales mas significativos que evi-
dencian mejoras tanto en la continuidad promedio como en la cantidad de muestras de cloro
residual satisfactorias (figura 2.21).
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Figura 2.21 Continuidad promedio y control de cloro residual



Se presentan del mismo modo, tres indicadores significativos de la gestién comercial (figura
2.22). La morosidad es sin duda, uno de los indicadores que se ha priorizado para la gestion
2008, que permita obtener resultados por debajo de los 2 meses en todos los casos.
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Figura 2.22 Conexiones activas y nivel de morosidad



2.9 Retos pendientes

El desarrollo de capacidades requiere, como se indico previamente, el trabajo en tres anillos
(figura 2.3), el tercer de los cuales esta asociado al cambio de actitud que requiere, a su vez,
de suficiente motivacion en el personal. Por ello, es esencial tratar de mantener el personal
gerencial y los lideres de procesos en las EPS, con los cuales se pueda definir la vision y
gestion del cambio en forma conjunta. Uno de los mayores obstéaculos en el desarrollo de
capacidades en las EPS es la alta rotacién o cambio de los niveles gerenciales y de jefatura,
que demanda mayor tiempo para informar a los nuevos responsables sobre el enfoque de
trabajo, y toma aun mas tiempo en que internalicen la voluntad de cambio. La figura 2.23
indica la cantidad de cambios suscitados en las EPS tanto a nivel gerencial como a nivel de
los lideres de los procesos en los dos afios que el PMRI se viene implementando.
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Las causas son fundamentalmente dos, por un lado persiste la_influencia de algunos miem-
bros de la Junta de Accionistas y/o Directorios en la gestién operativa de las EPS, que en
ciertos casos buscan gerentes incondicionales, o bien, los niveles directivos absorben parte
de las funciones gerenciales y se genera problemas de gobernanza, aspecto que se ird mo-
dificando en la medida de que se implementen los principios y acuerdos contenidos en los
contratos de explotacion.

La segunda causa es el nivel de remuneraciones en los niveles gerenciales, que no responden
al grado de responsabilidad exigido, ya que aun cuando en varios casos la EPS cuenta con
recursos disponibles para una nivelacion salarial, deben sujetarse a los criterios de austeridad
del gobierno, que sin bien responden a criterios de disminucién del gasto corriente y reduc-
cion del déficit fiscal, estos niveles salariales no han sido modificados en varios afios pese a la
inflacién, habiendo quedado desfasados y poco competitivos con el desarrollo nacional, por
lo cual en varios casos, los niveles gerenciales optan por ofertas de trabajo alternas.

Ambos, son retos que sin duda deben trabajarse en los siguientes afios, para alcanzar la ép-
tima gobernabilidad, gobernanza y en suma la sostenibilidad de los servicios de agua potable
y saneamiento esperada por todos.






No es un proceso sencillo, ya que los servicios resultan de la interaccion de recursos huma-
nos, técnicos y economicos-financieros, a través de una serie de actividades coordinadas, las
cuales por lo general, no se aprecian a simple vista.

En el caso del Proceso correspondiente a la Gestién Operacional, se aplicd una estrategia
enfocada en mejorar prioritariamente las actividades de operacién y mantenimiento de los
sistemas de agua potable de las EPS, con el fin de obtener resultados en dos variables princi-
pales del servicio: la continuidad y la presién, si bien en algunos casos también se trabajé en
mejorar la calidad fisico y quimica del agua suministrada a los usuarios.

Los problemas de servicio asociados a continuidad y presion no se deben, en su mayoria, a
falta de cantidad de agua producida, sino a inadecuada distribucion y operacién de la red,
lo cual tiene una causa rafz: la ausencia o insuficiente sectorizacién de la red, que a su vez
desencadena sobrepresiones y mayor cantidad de fugas en redes.

Considerando que el espiritu del PMRI es la aplicacién de medidas especificas que generen
un impacto importante en el corto plazo y que éste se mantenga, se planificaron actividades
puntuales para empezar a sectorizar: relevamiento estratégico del catastro técnico y coloca-
cion selectiva de valvulas, ejecucion de empalmes, medicion de parametros hidraulicos, op-
timizacién y/é elaboracion de procedimientos, entre otros. En este ambito nace el concepto
de “Sector Critico”, el cual se explica mas adelante, y que establece una serie de criterios con
los cuales se trabajo en todas las EPS del PMRI.

El objetivo final de la optimizacion del Proceso Operacional es la mejora del servicio, ha-
biéndose obtenido a la fecha resultados importantes: mayor continuidad e incremento de
presiones en Sectores Criticos 6 seleccionados, asi como también mejor control de la calidad
de agua.

3.1 Cambiando paradigmas

Acorde con el enfoque de asesoramiento descrito, en el Proceso Operacional, se aplicaron
diversas herramientas (capacitacién, trabajo de campo intensivo, pasantias en diversas EPS,
entre otras) con lo cual se obtuvo el compromiso del personal para lograr el cambio en as-
pectos claves de la gestién operacional. Se ejemplifican paradigmas previos y posteriores al
asesoramiento, que han sido adoptados por el personal operativo de las EPS.



Medicién de Parametros
Hidraulicos (Continuidad,
Presion, Niveles en
Reservorios)

Sectorizacién

Mantenimiento Preventivo

Presion: se realizaban registros
puntuales con mandémetros meca-
nicos tipo analégicos. Se contaba
con algunos equipos data logger
pero estaban en desuso por desco-
nocimiento de su manejo.

Caudal: soélo se monitoreaba la
produccion en planta.

Se daban soluciones a los reclamos
sin estudio previo de las condicio-
nes hidrodinamicas en el subsector
0 zona de operacién especifica.

Las mayoria de las EPS operaban
sus sistemas de agua potable como
si fuese un solo sector operacional,
dificultando su operacién y las ta-
reas de mantenimiento.

No contaban con catastro técnico
actualizado en puntos criticos para
plantear una adecuada sectoriza-
cion. Asi mismo las valvulas de sec-
cionamiento era insuficientes con
reticencia a instalar mayor nimero
de ellas.

No se realizaba en la mayoria de
las EPS.

Mayor conocimiento de las condicio-
nes hidrodinamicas en los sistemas.

Se adquirieron los equipos necesarios
y se capacitd al personal en su utili-
zacion.

Presién: con los nuevos equipos se rea-
lizan registros de presion en periodos
extendidos (24 horas).

Caudal: también con los nuevos equi-
pos se pueden monitorear los caudales
en periodos extendidos, no sélo en
las plantas, sino también en las redes
de distribucién. En algunas EPS se
implementa la macromedicién median-
te medidores proporcionales, a costos
muy accesibles.

Se empieza a operar los sistemas de
manera controlada, equilibrando las
presiones y brindando mas horas de
servicio, con mejor distribucion del
agua disponible.

Se actualiza el catastro técnico en
zonas estratégicas (limites entre secto-
res), necesarias para la implementacién
de la sectorizacion.

Se elaboran planes de sectorizacion,
en algunos casos con apoyo de mo-
delacion hidraulica. Se adquieren pro-
gresivamente valvulas y se procede a
instalarlas segun el plan.

Se mejoran las horas de servicio (conti-
nuidad) y los niveles de presion.

Se empiezan a tomar medidas pre-
ventivas, principalmente readecuando
procedimientos. Se obtienen resulta-
dos en cuanto a disminucién de costos
operativos y disminucion de reclamos,
que se traduce en mayor eficiencia y
satisfaccion de los usuarios.



Mantenimiento Correctivo

Plan de Purgas

Atencién de Reclamos
Operativos

Se realizaba con mas personal del
necesario y con una alta carga ho-
raria. Lo importante era rehabilitar
el servicio cuanto antes, al costo
(econémico) que sea, consideran-
do irrelevante el registro de datos
de la reparacion.

Con cada reparacion se debia
cortar el servicio en buena parte
de la ciudad. No se consideraban
aspectos de trabajo limpio y se-
guridad para el personal operario.

En las reparaciones no se utilizaba
tecnologia moderna y con costo
accesible.

Procedimiento efectuado en pun-
tos minimos y no acorde a bue-
nas practicas, utilizandose mayor
tiempo del necesario.

Para aseqgurar la desinfeccion del
agua en la red, cuando se detec-
taban valores inferiores a los indi-
cados en la normativa, se incre-
mentaba la dosificacion de cloro
en la planta.

Ausencia de registro estadistico de
reclamos en la mayoria de las EPS.
La atencién de los mismos de-
pendia de la comunicacion verbal
entre el area de Atencion al Cliente
y el 4rea de Mantenimiento.

Con la incorporacion de nuevas tecno-
logfas (uniones de amplio rango, juntas
rapida, etc.), se optimiza el numero de
personal que ejecuta el trabajo (a veces
sélo uno), asi como también el tiempo
para realizarlo. Aumenta la oportunidad
de atencion de reclamos, realizando
mas trabajos por dia.

Como beneficio de la sectorizacién,
sélo se corta en pequefas zonas para
reparacion o instalacion de valvulas. En
algunos casos no son necesarios los cor-
tes de servicio, con lo que no se afecta
la calidad del agua.

Se comienza a sistematizar la informa-
cion, lo que permite actualizar el catas-
tro, reducir tiempos de atencién, mayor
control sobre los materiales utilizados y
las causas de las fallas, entre otros.

Se optimiza el procedimiento empezan-
do a medir pardmetros de calidad (Cloro
residual y turbiedad en la red) y para-
metros de eficiencia (tiempos de purga,
volimenes de agua utilizados).

También se establece los criterios para la
seleccién de puntos optimos de purga.
Se reduce el uso de cloro a través de
una adecuada dosificacion.

Se empieza a dar utilidad al software
(SIGO) vinculado con el SICI4 para la
atencién de reclamos y el registro de
materiales y recursos humanos em-
pleados, mejorando notablemente los
tiempos de respuesta e incrementando
la oportunidad de atencion de los mis-
mos.

4 Ambos software (SICI'y SIGO) fueron desarrollados y distribuidos durante la implementacion del Programa Nacional de
Agua Potable, PRONAP, afio 2000.



Se describe con mayor detalle, algunos de los ejemplos mencionados en la tabla anterior:

Il Sectorizacién: en el paradigma tradicional, el personal técnico de las EPS considera
prioritario tener mayores caudales de agua que les permita, hipotéticamente, sumi-
nistrar agua en suficiente cantidad. Sin embargo, la evidencia en la mayoria de las
ciudades ha sido que, pese a contar con volumenes de produccion significativos,
existan sectores con alta intermitencia (discontinuidad).

A través de un proceso reflexivo, el personal operativo de las EPS empez6 a definir
sectores y subsectores en planos y al principio se colocaron algunas valvulas de sec-
cionamiento, acompafadas de reparacién de fugas importantes, con lo cual algunas
zonas tuvieron mejoras importantes de manera inmediata, disminuyendo el nimero
de reclamos por parte de los usuarios y mejorando su satisfaccion con respecto al
servicio.

De esta manera, la sectorizaciéon cobro sentido. Empezé a ser importante el disponer
de un catastro técnico actualizado y la medicién de los parametros hidraulicos
(presién y caudal). A la fecha, se perfecciona la sectorizacion y, en las EPS mas avan-
zadas, se comienza a efectuar modelacion hidraulica, para precisar aun mas los limites
de los subsectores y controlar las presiones.

Calidad del Agua: El personal operativo de produccién de las EPS suele estar acostum-
brado al paradigma de que “para garantizar la calidad de desinfeccion en la red,
es mejor incrementar el cloro en la planta”, con tal que esté por encima del Limite
Minimo Permitido de Cloro Residual (0,5 mg/L), aungue en estos casos se incurra en
sobre dosificacién de cloro con mayores costos econémicos y algunos inconvenientes
en la salud y rechazo de la poblacion a la ingesta de agua con fuerte olor a cloro.

Con base en lo anterior, se definid un nuevo concepto de Plan de Purgas,
tanto para la dosificacién adecuada en produccién, como para labores de
purga asociadas a criterios de control de calidad. En varias EPS se ha mejorado
el protocolo, entre ellas la EPS Chavin, EMAPA Canfete y EPS Moquegua, y se
esta implementando en EMAPA Huaral y en la EPS Moyobamba, con lo cual se
consiguio:

1. Mejorar la metodologia aplicada, incorporando andlisis de calidad en produc-
cion, en el reservorio de alimentaciéon y en puntos de la red en los que se mide
y correlaciona el cloro residual y turbiedad.

2. Medir los tiempos de purga y el volumen de agua empleado.

Identificar los puntos criticos para mejor realizacién de la purga.

4. Mensurar niveles de criticidad.

w



Existen otros ejemplos de cambio de paradigmas asociados a la calidad del agua, como el
cambio de coagulante en las plantas potabilizadoras de la EPS Chavin, ya que al cambiar
de coagulante a sulfato férrico, este quimico “manchaba” las paredes en la floculacién y
sedimentador, lo cual generd preocupacién a los operarios quienes propusieron volver al coa-
gulante original, pese a no ser tan efectivo. Con el apoyo de la gerencia general y la opera-
cional, se mantuvo esta iniciativa que permitié la mejora en la calidad del agua producida.

3.2 Brindando mejor servicio: mayor continuidad y calidad de
agua

Toda optimizacion de la gestién operacional se refleja en brindar un servicio de excelencia a
los usuarios, o en direccion a consequir el ideal: agua apta para el consumo humano, con
servicio las 24 horas y con presion adecuada; y que los reclamos se atiendan y resuelvan en
el menor tiempo posible.

Desde que se implementé el PMRI, conforme se prepar6 al personal de las EPS en sectoriza-
cion y mediante la identificacion de zonas criticas, se lograron avances en materia de conti-
nuidad y presion en el servicio de las EPS que intervienen en el Programa, fundamentalmente
alcanzadas con recursos propios de las mismas o con apoyo de GTZ / PROAGUA, y con la
expectativa que sean mas importantes con los recursos del KfW y de la Contraparte (VMCS),
programados para el sequndo semestre de 2008.

A continuacion se plasman en planos esqueméticos (figuras 3.1 a 3.7) las mejoras alcanza-
das, las familias beneficiadas y las medidas principales que se tomaron para el logro de los
resultados.



EPS MOYOBAMBA SRL - Ciudad de Moyobamba

En el Sector 1.1, cerca a 400 familias tienen mayor continuidad, pasaron de 8 hs. a 15 hs. por dia

Continuidad de Servicio

- ANO 2006 ANO 2008
W 10-15 horas
I 15-20 horas
20-22 horas
W 2224 horas
SECTOR 2
SECTOR 3

SE

SECTOR 5 SECTOR 5

“Ahora ya no
necesitamos el

"Podemos hacer
nuestras reuniones

tanque..."” familiares..."

“Como ahora tenemos
agua hasta en las noches,
podemos hacer nuestras
reuniones familiares con
mayor tranquilidad,

“El afio pasado
nosotros pensabamos
instalar un tanque en
el techo para tener

; Maria Ovalle — DNI 07965470 Robertina Lopez - DNI 00825840 .
agua todo el dia, - . Emilio Costa # 373 . Junin # 395 porque podemos limpiar
pero ahora tenemos la casa y utilizar los
las 24 hs” banos”

CONTINUIDAD PRESION PROMEDIO
SECTOR N° DE FAMILIAS SECTOR
Situacion Inicial Situacion Actual BENEFICIADAS Situacion Inicial Situacion Actual
1.1 3 . 400 1.1

8 hs 15 hs.
1.2 14 hs. 22 hs. 300 12 7.5 mca 10.5 mca
13 15 hs. 24 hs. 1,700 13
2 20 hs. 24 hs. 1,400 2 10 mca 14 mca
3 20 hs. 24 hs. 2,500 3 10 mca 14 mca
4 15 hs. 24 hs. 300 4 10 mca 14 mca

MEDIDAS IMPLEMENTADAS

Sectorizacion a través de la instalacion de valvulas y modificacion de empalmes de tuberias en puntos estratégicos
Independizacion del funcionamiento de los reservorios, a través de un cambio de procedimiento en la operacion de los mismos

Regulacion del sistema de distribucion a través de la medicion de parametros hidraulicos. En particular, la instalacion, en cémaras especiales, de dos medidores proporcionales con
puntos de presion

Reparacion de 06 importantes fugas no visibles

Figura 3.1 Mejora de la continuidad en la EPS Moyobamba



EPS CHAVIN SA - Ciudad de Huaraz

Mas de 500 familias tienen el doble de horas del servicio, pasaron de 8 hs. a 16 hs. por dia

Continuidad de Servicio

o ANO 2006 ANO 2008
M 10-15 horas
I 1520 horas

20-22 horas
W 2224 horas

SECTOR 3 SECTOR 3
'SECTOR 1 ' SECTOR 1
SECTOR 2 SECTOR 2
I SECTOR 4 I SECTOR

"Ahora es mas

facil hacer las “Antes (i
tareas priorizar las tareas
rutinariasn." porque elagua no me

“Ahora no
tengo que
juntar agua...”

alcanzaba, ahora eso
no me preocupa,
Angélica Toledo estoy satisfecha con el

Buenaventura Mendoza # 932

‘Antes, por los cortes, Soledad Baja servicio”

P

tenia que juntar agua i
mientras habia. Muchas ‘ I i
veces se ensuciaba y ya o

P VY . Genoveva Chavez
no servia para consumir. DNI 31623730 - Soledad Alta
Ahora tengo las 24 horas
e inclusive ya no viene
turbia como antes”

NTINUIDAD PRESION PROMEDI
SECTOR <0 g N° DE FAMILIAS SECTOR SI0 O O

8 hs. 16 hs. 515

L.

20 mca 20 mca

A W N 2
A w o =

MEDIDAS IMPLEMENTADAS

Sectorizacion de parte del sector critico con la instalacion de valvulas
Remocion de material granular en redes matrices, detectadas mediante caidas bruscas de presion, utilizando manémetros

Mejoramiento de la calidad de agua e incremento del caudal en 30 Us, al sector que provee la Planta Bellavista, por la concrecion de la obra de trasvase (junio 2008)

Figura 3.2 Mejora de la continuidad en la EPS Chavin



EPS SEDA HUANUCO SA - Ciudad de Huanuco

Ahora 1900 familias cuentan con un servicio apropiado en continuidad y presion

i sesoe ANO 2006 ANO 2008

M 0-10horas
W 10-15 horas
[ 1520 horas
2022 horas
W 2224horas

SECTOR 1 SECTOR 1
SECTOR 2 SECTOR 2

- -

“Ya no me puedo

“Ya no pierdo el
quejar...”

tiempo haciendo

reclamos”

“El ano pasado no habia
tanta agua como hay

ahora. Para lavar la ropa
teniamos que estar mas

“Antes no tenia una gota
de agua durante el dia, sdlo
en las noches. Vivia
haciendo reclamos en la

. Sr. William Chepe Galvan Rocio Zevallos o
EPS y hasta en la Defensoria DNI: 22402156 DNI 07640580 de medio dia para llenar
del Pueblo. Ahora tengo Jr. Pedro Barrazo 344 Jr. Constitucion # 620 una tina, por la baja
agua las 24 horas” presion”

Situacion Inicial Situacion Actual BENEFICIADAS Situacion Inicial Situacion Actual

12 hs. 24 hs. 400 1 4 mca 14 mca
2 23 hs. 24 hs. 1,500 2 8 mca 14 mca

MEDIDAS IMPLEMENTADAS

Reparacion de fuga en tuberia matriz de calle Constitucion, recuperandose 15 s

CONTINUIDAD PRESION PROMEDIO
SECTOR N° DE FAMILIAS SECTOR
1

Reemplazo de tuberia de 8" en mal estado en puente del rio Huallaga, recuperandose 4 Us
Reparacion de fugas en tuberfa de la Carretera Marginal, recuperandose aprox. 8 Ls

Instalacion de 02 valvulas para regulacion en el sector de Las Moras

Figura 3.3 Mejora de la continuidad en la EPS Huanuco



EMAPA CANETE SA - Ciudad de San Vicente

1086 familias pasaron de una continuidad critica a un servicio de 15 hs

Continuidad de Servicio = =
B 010nons ANO 2006 ANO 2008
W 1015 horas
15-20 horas
2022 horas
W 2224horas
SECTOR 5 SECTOR 5

SECTOR 3 SECTOR 3 SECTOR 4
SECTOR 2 SECTOR 2
SECTOR 1 SECTOR 1

“Ahora el agua “El agua es
me alcanza...” esencial para el

hogar..."”

“Era muy incémodo "Antes teniamos agua
de6a10dela

tener que fraccionar
la poca agua que

manana. Ahora el
servicio es continuo

Jjuntabamos para Carmen Flores Doris Campos
higienizarnos y Av. Roberto Yanez Calle Las Acacias hasta las 9 de la
cocinar” noche

4 hs. 15 hs. 1,086 4 5mca 15 mca

CONTINUIDAD PRESION PROMEDIO
SECTOR N° DE FAMILIAS SECTOR
4

MEDIDAS IMPLEMENTADAS

Sectorizacion del &rea de cobertura del pozo N° 2, por la influencia negativa de otra fuente que generaba una pérdida de carga, recuperandose un caudal de 10 s
Regulacion de valvulas en los sectores circundantes al sector 4

Instalacion de 3 valvulas

Figura 3.4 Mejora de la continuidad en la EPS Cafiete



EPS MOQUEGUA SA - Ciudad de Moquegua

Se mejord la continuidad de mas de 8200 familias. De ellas, 2780 familias cuentan con el
doble de horas de servicio: 24 h/d

Continuidad de Servicio

W o ronos ANO 2006 ANO 2008

B 10-15horas
[0 15-20 horas
A
c
c1 2

20-22 horas
W 22:24 horas

a

&

“Cada vez es
mejor el
servicio...”

“Estoy muy
satisfecho...”

“Estoy satisfecha “"Ahora tengo agua las

porque el servicio 24 horas y la EPS
mejoré muchisimo y comunica
sigue mejorando
9 A ” p Carmen Flores James Ramos constantemente, .
constantemente f Av. Roberto Yanez DNI 43775649 estamos mucho mds
Calle Moquegua # 737 informados”

CONTINUIDAD PRESION PROMEDIO
Situacion Inicial Situacion Actual BENEFICIADAS Situacion Inicial Situacion Actual
B1

16 hs 18 hs 2,383 B1 32 mca 20 mca
B2 12 hs 16 hs 2,731 B2 45 mca 40 mca
B3 18 hs 24 hs 361 B3 23 mca 25 mca
D1 12 hs 24 hs 927 D1 20 mca 15 mca
D2 12 hs 24 hs 1854 D2 90 mcaa 20 mca

MEDIDAS IMPLEMENTADAS

Regulacion de los sistemas de distribucion, con la medicion de parametros hidraulicos (caudal, presiones y niveles en reservorios)
Cambio de ubicacion del punto de abastecimiento del Sector B3

Cambio del procedimiento de operacién del sistema en los Sectores D1y D2

Figura 3.5 Mejora de la continuidad en la EPS Moquegua



EMAPA HUARAL SA - Ciudad de Huaral

Se ha mejorado la continuidad de casi 250 familias, de 8 -10 horas al dia a 17 - 18 horas al dia

Continuidad de Servicio ANO 2006 ANO 2008

I 0-10 horas
W 10-15horas
[0 1520 horas
2022 horas
W 22-24horas

) )

SANTA SANTA
INES INES
CASCO CASCO
CENTRICO CENTRICO

“Ahora hay agua “Tengo agua
a toda hora...” todo el diay en
mi casal...

"

“Antes tenia que “Ya no tenemos el
estar juntando agua - problema de tener

a las dos de la : que hacer cola a las
cinco de la mafana en

mafiana. Ahora me Marleni Vasquez Silvia Quiche
levanto y hago DNI 80136272 DNI 15746226 el parque para
Calle Las Américas Ciro Alegria # 186 obtener un balde de

tranquila la limpieza

a la mafana” agua”

o CONTINUIDAD N° DE FAMILIAS o PRESION PROMEDIO

Santa Inés 8 hs 17 hs 100 Santa Inés 4 mca 8 mca
Casco Céntrico 10 hs 18 hs 135 Casco Céntrico 3mca 10 mca

MEDIDAS IMPLEMENTADAS
Limpieza de macromedidor y tuberia matriz obstruida, recuperandose 10 s
Reparacion de fugas de agua en tuberias y reservorio, recuperandose 15 L/s

Regulacion de vélvulas en sector critico, a través de la medicion de parametros hidraulicos

Figura 3.6 Mejora de la continuidad en la EMAPA Huaral



EPS SELVA CENTRAL SA - Ciudad de La Merced

Se ha duplicado la continuidad de 400 familias, llevandola de 12 hs a 24 hs

Continuidad de Servicio - ~
M 0-10 horas ANO 2006 ANO 2008
W 10-15horas

15-20 horas

20-22 horas
W 22-24 horas

SECTOR 1 ‘ SECTOR 1 ‘

SECTOR 2 SECTOR 2

“Dispongo de

“Ahora pago
agua todo el

contenta el

dia..." servicio..."”

“Antes tenia agua - “Para tener agua tenia
solamente dos horas F que juntar por las

por la manana y dos J' noches, ahora ya no.
horas por la tarde.

P Esperanza Orihuela Juana Trinidad Para que Vamqs a
Ahora puedo DNI 20524340 DNI 20561552 mentir, esta bien el
utilizarla a cualquier Calle Los Girasoles AA. HH. Fernando Belatnde servicio ahora”
hora del dia”

S CONTINUIDAD N° DE FAMILIAS S PRESION PROMEDIO
1 400 1

4 hs 24 hs 3mca 20 mca
2 16 hs 18 hs 1,200 2 12 mca 17 mca

MEDIDAS IMPLEMENTADAS

Incremento de presion y volumen de agua, con instalacion de toma tipo by pass antes de cdmara rompepresion, en la aduccidn que va de la planta potabilizadora al reservorio R1
Reparacion de 03 fugas importantes en tuberfa de 3"

Instalacion de 03 nuevas vélvulas y reemplazo de otras 02, para regulacion de flujos

Figura 3.7 Mejora de la continuidad en la EPS Selva Central



El logro de todas estas mejoras es la conclusion de la implementacion de un trabajo metédi-
co, el cual se baso en revaluar el concepto de sectorizacion.

3.3 La Sectorizacion: servicio equilibrado

Una de las premisas fundamentales para operar adecuadamente una red de distribucion es
tener los sectores bien identificados y diferenciados, no sélo en los planos sino también de
manera fisica en el campo (seccionamiento mediante vélvulas). Es lo que cominmente se
conoce como “Sectorizacion”.

¢Por qué es tan importante este aspecto? Se explica con un par de ejemplos.

1. Cada vez que habia que intervenir la red en una localidad para su repa-
racion, era necesario cerrar la salida de la planta, afectando asi a la to-
talidad de la poblacién, por un problema focalizado en un determinado
sector.

2. Otro problema relacionado con la falta de sectorizacion es el servicio
inadecuado con cambios bruscos de una zona a otra, evidenciado aun
mas en localidades con topografia accidentada, ya que las zonas altas
tienen en general baja presion y discontinuidad, mientras que las zonas
bajas sufren de excesivas presiones, lo cual afecta las instalaciones.

Asi es como una de las principales lineas de accion dentro de la planificacion de actividades
en el PMRI direcciona sus esfuerzos a solucionar este tipo de inconvenientes, permitiendo a
las EPS realizar las reparaciones afectando a una minima cantidad de usuarios y con tiempos
de trabajo mas cortos. Con base en lo anterior, la sectorizacion se concentra en la definicion
de zonas con presiones homogéneas y distribucidn eficiente, mediante el seccionamiento
por medio de vélvulas, y en varios casos se requiere también la instalacion de valvulas re-
guladoras de presién, que permitan equilibrar caudales y presiones de agua. Este tipo de
trabajo demanda el desarrollo de capacidades y utilizacion de diversas herramientas, aspecto
trabajado por el PMRI, que se ilustra con dos ejemplos (figuras 3.8 y 3.9).

Para avanzar en la sectorizacion, se trabajo partiendo de la seleccién del “Sector Critico”.
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Figura 3.8 Sectorizacion en la EPS Moyobamba



EPS QUILLABAMBA
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INSTALACION DE VALVULAS COMPUERTA PARA LA SECTORIZACION DEL SISTEMA DE AGUA POTABLE - EPS. EMAQ SRL.

LUGAR DE INSTALACION DIAM (mm.) TIPO DE VALVULA
1 San Martin Valvula 250 mm. Ingreso Sector 1- 2
2 Jr. Santa Ana / Jr. Chuyapi Valvula 150 mm. Ingreso Sector 2
3 Bajada de Chuyapi Valvula 150 mm. Ingreso Sector 1
4 Jr. 25 de Julio / Jr. Chuyapi (Jr. Mainique) Valvula 150 mm. Ingreso al Sector 1
5 Jr. Ricardo Palma / Ca. Sarazola Valvula 100 mm. Limite Sector 1y 2
6 Ca. Sarazola Valvula 150 mm. Limite Sector 1y 2
7 Av. Bolognesi / Ca. Sarazola Valvula 100 mm. Limite Sector 1y 2
8 Jr. Espinar / Ca. Sarazola Valvula 100 mm. Limite Sector 1y 2
9 Jr. Pio Concha / Ca. Sarazola Valvula 100 mm. Limite Sector 1y 2
10 Jr. Gral. Gamarra / Ca. Sarazola Valvula 100 mm. Limite Sector 1y 2
11 Av. San Martin / Pje. Lima Valvula 100 mm. Limite Sector 2 y 4
12 Av. San Martin / Ca. Grau Valvula 150 mm. Sector 2
13 Jr. Ricardo Palma / Jr. Santa Ana Valvula 100 mm. Interior Sector 2
14 26 de Julio / San Martin Valvula 250 mm. Sector 4
15 26 de Julio / Jr. A. Valdivia Valvula 100 mm. Limite Sector 3 y 4

Figura 3.9 Sectorizacion en la EMAQ



3.3.1 Sector Critico

Surge el concepto de “Sector Critico”, como alternativa al ya conocido “Sector
Piloto”. Mientras este Ultimo busca trabajar y estudiar en un sector determinado bajo
condiciones hidrodindmicas y de medicion ideales (continuidad de 24 hs, presion
superior a 10 mca, catastro técnico al 100%, macro y micromedicién alta), el Sector
Critico apunta a una zona especifica priorizada por la EPS en la que se tiene algun
tipo de problema que afecta el servicio, y el cual debe ser solucionado con los recursos
disponibles -por lo general limitados-.

Este sector critico se selecciona en funcion de factores tales como presiones demasiado
bajas en zonas densamente pobladas, y en algunos casos el sector critico fue elegido
para eliminar restricciones del propio sector, que afectaban a los subsectores ubicados
"aguas abajo”.

Paralelamente, al trabajar en la resolucion del sector critico, se han ido creando capa-
cidades en el personal operario y profesional de la empresa, sea en el uso de equipos
tecnolégicos como los data logger que en varios casos no se utilizaban, asi como en
la operacién y mantenimiento de redes, en la deteccién y reparacion de fugas, en la
medicién de pardmetros hidraulicos y en analisis de los mismos para aplicar mejoras.

La figura 3.10 muestra las zonas criticas en las que se trabajé en cada EPS.



Sectores Criticos de las EPS del PMRI
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Figura 3.10 Sectores criticos en cada EPS



3.3.2 Catastro Técnico Selectivo

Una de las piezas fundamentales para trabajar en la sectorizacién es el Catastro
Técnico, ya que contiene la informacién que indica dénde y qué tipo de infraestructura
se tiene en el sistema.

En el comienzo del PMRI los catastros técnicos se reflejaban en planos no digitalizados
en la mayoria de las EPS, y con informacion de hace varios afos. Para revertir esto, se
tuvo que acudir al conocimiento del personal antiguo para la ubicaciéon de accesorios
(valvulas, ramales) y para el didmetro, material de las tuberfas y profundidad de la
misma. Esto ocasionaba que la operacion de las redes se realice de acuerdo a la expe-
riencia del personal y pericia del profesional responsable.

Conscientes de la importancia de contar con la informacién catastral, y en paralelo al
concepto de “sector critico”, se opto por el levantamiento de los planos esquineros ne-
cesarios para poder realizar los trabajos de sectorizacién iniciales, considerando que lo
prioritario es el levantamiento en zonas limitrofes entre sectores. Luego se encomendé
al personal operario para que, cada vez que se realice un trabajo de reparacién, man-
tenimiento & nueva conexion, se aproveche la excavacion para el relevamiento catastral
correspondiente. Con este Gltimo procedimiento, se ha ido avanzando en el objetivo
de poder contar con adecuado catastro técnico y ahorro de recursos que se hubieran
destinado para la excavacion de calicatas para el correspondiente relevamiento.

Sobre esta base, la informacién recolectada en los
planos esquineros ha sido digitalizada en las EPS
Sierra Central, EPS Moyobamba y EPS Moquegua
(figura 3.11), y en algunos casos se avanzo inclusive
en la modelacién hidraulica, como el caso de EMAPA
Canfete, EPS Chavin y EMAPA Huaral (actualmente en
desarrollo).

Levantamiento de planos esquineros



Figura 3.11 Subsector digitalizado en una EPS del PMRI

3.3.3 Equipamiento Basico

Ademas de contar con un catastro técnico aceptable, es necesario conocer los para-
metros que permitan interpretar el funcionamiento del sistema, para lo cual es funda-
mental que las EPS tengan el equipamiento minimo necesario.

Especial mencién a la DNS, por su decision de aportar recursos de Contrapartida
Nacional, complementados en segunda instancia con donacién de GTZ/PROAGUA,
para la adquisicion, por parte de las EPS, de equipos portatiles para la medicion de
parametros hidraulicos en las redes de distribucion de agua potable: caudal/volumen,
presion y nivel, ademas de equipos portatiles de control de calidad del agua.

Con estos equipos, asociados ademas a la capacitacién en su uso y la internalizacién
de procedimientos para la medicion metddica y sistematica, es posible:

1. redefinir su politica operacional

2. anticiparse a los problemas operativos

3. obtener indicadores de calidad de servicio

4. evaluar peridédicamente el comportamiento hidraulico del sistema

5. orientarse hacia una administracién basada en resultados objetivos y

mensurables

Para esto fue necesario establecer criterios generales para el monitoreo, analisis y eva-
luacién de los parametros hidraulicos: caudal/volumen, presion y nivel en el sistema de
distribucion de agua potable, mediante el uso de los equipos adquiridos: caudalimetro
ultrasonico, transductores de presion y de nivel.



Medidor de Caudal Ultrasénico,
Medidores de Presion (Data Loggers),

EMAPA Huaral Autoclave, Detector de Fugas y
Gedfono, Herramientas Varias para
Mantenimiento.

Colorimetro, Potenciémetro (pH),
Conductimetro, Fotometro, Autoclave,
EMAPA Cafiete Incubadora, Comparadores de Cloro
Residual, Insumos Varios para el
Laboratorio (valor total S/. 40,000)

Medidor de Caudal Ultrasénico,
EPS Chavin Medidores de Presién (Data Loggers),
4 Data Loggers para Micromedidores

Medidor de Caudal Ultrasénico,

3 Medidores de Presién (Data
Loggers), Computadora, Plotter,
Navegador GPS, 1 Detector de Fugas

SEDA Huanuco

Medidor de Caudal Ultrasénico,

3 Medidores de Presion (Data
Loggers), Navegador GPS, Plotter, 2
PC’s

EPS Selva Central

Medidor de Caudal Ultrasénico,
3 Medidores de Presion (Data
Loggers), Navegador GPS, 1 PC, 1
Impresora Laser

EPS Sierra Central

Medidor de Caudal Ultrasénico,
Medidores de Presion (Data Loggers),
Detector de Fugas y Gedéfono, 2
Data Loggers para Micromedidores,
EPS Moquegua Cortadora de Concreto, Grupo
Electrégeno, Plancha Compactadora,
Martillo Eléctrico, Nivel Automético
TOPCON, moto para traslado de ope-
rarios

Medidor de Caudal Ultrasénico,
Medidores de Presion (Data Loggers),
Equipo Medidor de Nivel (para
Reservorios)

EPS Moyobamba

Medidor de Caudal Ultrasénico,

EMAQ (Quillabamba) Medidores de Presion (Data Loggers)

Figura 3.12 Equipos adquiridos por las EPS en el PMRI



3.3.4 Medicion de presion y caudal

Con base en el equipamiento adquirido y la implementacién de procedimientos
adecuados, se pudo efectuar el monitoreo de pardmetros hidraulicos en las redes de
distribucion del “sector critico”, lograndose avances respecto a:

a) Evaluar permanentemente la calidad del suministro de agua potable en
términos de presion y continuidad.

b) Analizar las demandas y detectar pérdidas de agua.
¢) Proveer de insumos para la mejora en la operacién de las redes.

d) Proveer de insumos para la formulacién de proyectos de mejora y/o am-
pliacion de redes.

e) Advertir sobre el comportamiento hidraulico bajo diversos escenarios
criticos.

f)  Contar con un sistema de agua potable con un control dindmico y activo
de presiones.

Esto es la conclusién de un trabajo planificado y gradual que se desarrolld en dos
etapas. En una primera parte fue necesaria la capacitacion en aspectos bésicos de
operacion y mantenimiento, llegando a inculcar una cultura de analisis y conocimiento
profundo de los sistemas. De esta manera fue factible la aplicacion practica de todos
los conceptos aprendidos, lograndolos incorporar a sus tareas rutinarias y consiguien-
do asi, optimizar las tareas de operacién y mantenimiento de los sistemas, con pleno
conocimiento de su funcionamiento y controlando las variables que influyen en los
mismos (figuras 3.13 y 3.14).



MIDIENDO PRESION Y CAUDAL

Figura 3.13 Utilizacion de equipos de medicion y deteccion de fugas
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Figura 3.14 Mapeo de presiones en EPS Chavin y EMAQ



Se destaca la iniciativa de la EPS Moyobamba que, ante los altos costos que implica la
implementacion de la macromedicion, opté por una alternativa mas econémica pero
que cumple con los requerimientos técnicos necesarios. Asi es como se instalaron 02
“medidores proporcionales” para controlar las variables de caudal y volumen del
suministro a dos sectores operacionales.

Estos dispositivos consisten en la instalacion de un micromedidor sobre la tuberia
matriz, junto a un punto de control y registro de presién. Una vez instalado el micro-
medidor, se determina la curva de calibracion del medidor proporcional utilizando el
caudalimetro ultrasénico, para obtener un factor con el cual se afecta la lectura del
micromedidor (caudal proporcional), consiguiendo asi el “caudal principal de la linea”
(figura 3.15).

Gréfica de Caudales en la Linea Principal y Linea Secundaria (Medidor Proporcional)
- Nétese la proporcionalidad en la medicion de caudales -

CURVA DE CALIBRACION
MEDIDOR PROPORCIONAL

Figura 3.15 Medidores proporcionales instalados

A través de esta iniciativa se obtuvo un ahorro en la inversién, si se compara con la
instalacion tipica de macromedidores del tipo woltmann, ultrasonido 6 electromagné-
tico, ya que la instalacion del medidor proporcional cost6 S/. 2,650 mientras que una
instalacion tipica oscila entre S/. 15,000 y S/ 18,000.



3.4 Mantenimiento... proceso “bajo control”

La sectorizacién y la medicién de parametros hidraulicos, junto al catastro técnico, son insu-
mos necesarios para una eficiente operacién del sistema, permitiendo ademés la programa-
cion del mantenimiento preventivo y correctivo, presentes en todo sistema.

Por su parte, el mantenimiento ha sido mas bien de caracter correctivo, sin mayores registros
de eficiencia ni de la aplicacién de buenas y mejores practicas. Para tal efecto, se realizé un
diagnéstico inicial en el que se detectaron necesidades en aspectos de operacién y mante-
nimiento, principalmente capacitacién insuficiente, procedimientos poco eficientes, falta de
herramientas y equipos y, como denominador comun, desmotivacion del personal.

Por ello, se planificaron inicialmente actividades de capacitacion y optimizacion de procedi-
mientos, mientras se gestionaba la adquisicion de herramientas y equipos necesarios.

El siguiente paso consistié en desarrollar los procedimientos necesarios u optimizar los ya
existentes, que se traduce en menor tiempo para la ejecucion de las tareas, permitiendo
cumplir mejor sus responsabilidades (por ejemplo, atencion de reclamos).

¢De qué manera se logran los efectos esperados? Basicamente estableciendo, de manera
prioritaria, los temas realmente necesarios a tratar. En cuanto a su desarrollo, se tomé como
premisa fundamental darle mayor peso a la capacitaciéon en campo, es decir, realizando la
aplicacién practica de lo aprendido, con especial énfasis en nuevas tecnologfas (equipos,
material y/é herramienta).

En Huaral, se evalué un sector con problemas de abastecimiento. Se efectud la limpieza de
un tramo de 20 ml, retirando piedras y material solido de su interior (figura 3.16) como se
puede apreciar. Luego de los trabajos, se mejor6 la calidad del servicio a 2,000 habitantes,
en términos de:

1. Incremento de la continuidad de 5 hrs/dia a 18 hrs/dia
2. Incremento de presiones de 4 mca a 10 mca
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Figura 3.16 Limpieza de tuberia y mejora en la distribucion, EMAPA Huaral



SEDA
HUANUCO

N° de Mejora a través de la
Desatoros en ejecucion de manteni-
140 35 . .
Buzones de miento preventivo en
calle redes de alcantarillado
N° de
Filtraciones Mejora a través de co-
y/o roturas 45 35 ordinacion estrecha con
en Tuberias entidades externas
Matriz de
Agua

Generalmente estas
filtraciones son causa-

N° de das por los intentos de
Filtraciones 90 35 hurto de los Medidores
en Cajas de de agua potable, lo cual
Medidor de se ha logrado reducir

Agua con el apoyo del area

Legal de la Empresa

Con el plan de contin-
N° de Marcos gencia del Area se reali-

y Tapas 14 3 zan las reposiciones de
de Buzon las tapas Hurtadas en
Repuestas por un plazo de 24 horas de

Hurto ocurrido el hecho

L Incremento de los tra-
Uinpied et bajos preventivos con
Colectores ~ 0.125  0.250 J0s preventiv

o lo cual se disminuyeron
Principales y KM KM

: notablemente los recla-

Secundarios

mos por atoros

Figura 3.17 Registro sobre labores de mantenimiento

Otro claro ejemplo del trabajo de optimizacién de los procedimientos para el mantenimiento
correctivo y preventivo, son las mejoras logradas en la EPS Seda Huanuco, descritas en la
figura 3.17.

Como se expresd anteriormente, las EPS priorizaban otras tareas antes del mantenimiento
preventivo, lo cual se estd cambiando a través de demostrar las ventajas de realizar este tipo
de trabajo (ahorro en tiempo y costo).



Figura 3.18 Labores de mantenimiento en la EPS Sierra Central

Por ejemplo, la EPS Sierra Central implementé algunas practicas preventivas que le permiten
realizar las tareas de mantenimiento en menos tiempo y con una menor afectacion del servi-
cio, como ser la limpieza en algunos tramos de los canales de los manantiales de Moya con
mayor periodicidad, con lo cual se remueve menos material, ¢ la ampliacion de sus camaras
de captacién. También se logré controlar mejor la turbiedad del agua y eliminacién de parti-
culas pequenas al utilizarse mallas metélicas de diferente nimero, en el sector de dosificacion
de productos quimicos (figura 3.18).



3.5 Asegurando la calidad del agua

Para lograr agua de mayor calidad y optimizar los costos de su tratamiento, es necesario
implementar procedimientos adecuados (buenas practicas), que permitan llevar el control
permanente de los pardmetros fisicos-quimicos y bacteriolégicos (FQB), asi como también el
registro de los insumos utilizados. Esto se puede lograr trabajando en aspectos especificos,
los cuales varian en cada EPS.
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Figura 3.19 Mejorando la calidad del agua en la Planta de Tratamiento, EPS Moyobamba

Asi por ejemplo, en algunas EPS puede ser imperiosa la contruccion de una Planta potabiliza-
dora (EPS Sierra Central), o la mejora de la planta (EPS Moyobamba y EPS Huaral), mientras
que en otras puede ser cuestién de equipar el laboratorio de calidad (EMAPA Cafiete) para
los andlisis fisicos, quimicos y bacteriolégicos necesarios (figura 3.20).

Figura 3.20 Equipamiento del laboratorio de EMAPA Cafiete



Cumplimiento medio (%)

Ademas de controlar que los parametros FQB del agua cumplan con los valores normativos,
también se trabaja en la optimizacién en el uso de productos quimicos (sulfato de aluminio,
hipoclorito de sodio, cal y otros) y también en el tiempo del personal, logrando ahorro impor-
tante en los costos operativos y asegurando que la calidad del agua producida se mantenga
en las redes de distribucién. En EMAPA Cafiete se han practicamente duplicado el nimero

de muestras entre 2006 a 2007 (figura 3.21).
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Optimizando los procedimien-
tos y contando con el equipa-
miento adecuado, se mejord
notablemente el control de
calidad del agua:

1. En cuanto a los paré-
metros fisico-quimicos,
el nimero de muestras
evaluadas pasé de 5.700
a 8.700.

2. Se pasé de evaluar 6,092
muestras de cloro resi-
dual en 2006 a 11.834
en 2007 y de ‘0" a 34
muestras mensuales de
Coliformes.

3. El indicador SUNASS de
cloro residual paso de
98% a 100%.

Figura 3.21 Mejorando control de la calidad del agua, EMAPA Cafiete

Finalmente y no menos importante, la calidad del agua en las redes depende de un adecuado
“Plan de Purga” que ha sido reformulado en la mayoria de las EPS del PMRI debido a que la
existencia de falencias en la seleccion de los puntos de purga en cantidad y en localizacion,
asi como al procedimiento en si que carecia de correlacion con andlisis de calidad del agua y
con protocolos de preservacion del recurso hidrico durante la purga.

En efecto, si se conoce como varia el cloro residual en la red, es posible determinar los me-
jores puntos para la purga (figura 3.22) con los resultados siguientes:

a) Reducir la demanda de cloro,

b) Mantener la misma dosificacion de planta,

¢) Conocer y usar el minimo volumen de agua durante la purga



ANALISIS DE RESULTADOS FINALES
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Figura 3.22 Analisis para la seleccion de mejores puntos de purga, EPS Chavin




Con base en lo anterior, en las EPS de Chavin, EMAPA Cafiete, EMAPA Huaral, EPS Moguegua
se ha concluido con un nuevo contenido de los planes de purga, y se continta el ajuste en
las demas EPS; en dichos planes ademas se incluye lo siguiente:

1. Realizar las purgas en horarios que representen el menor perjuicio para los
usuarios (Ejemplo: en las noches, fuera de los horarios de mayor consumo).

2. Tratar de conducir el agua de las purgas, al buzén de alcantarillado més cercano,
evitando que escurra por las calles.

3.6 Incorporacion de tecnologias

OPTIMIZANDO EL MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Menos tiempo de ejecucion...

Trabajos mas limpios...
Nuevas tecnologias. ..
Readecuacion de procedimientos. ..

Uno de los paradigmas mas comunes es el temor a lo nuevo, a la incorporacion de nuevas
tecnologfas, generando resistencia al cambio.

Como se menciono en el item “3.7 Cambiando Paradigmas”, los aspectos principales
trabajados para optimizar los procesos de mantenimiento fueron la incorporacion de nuevas
tecnologias y el mejoramiento de los procedimientos.

Asi es como, a través de las nuevas practicas implementadas, se logré evitar hacer movi-
mientos de tierra excesivos (sélo en el punto de reparacién), cortar el suministro sélo en los
casos necesarios (realizar la reparacién con la linea en servicio), reducir los grupos de trabajo
al minimo (en muchos casos sélo una persona) y el trabajo se orienta a la produccién limpia
(evitando contaminar la red).

Asi el personal tomé conciencia que, por ejemplo, para una reparacién de una tuberia, es
posible restablecer rapidamente el servicio incorporando nuevas tecnologias, eliminando
gran cantidad de horas de trabajo, evitando contaminar la red (trabajos mas limpios) y gas-
tando menos, ya que no es solo el costo del material o que se debe tomar en cuenta, sino
también el ahorro de tiempo v la utilizaciéon de menos personal para ejecutar los trabajos
(figura 3.23).



Empleo de uniones de amplio rango en la reparacion de redes, reduciendo el tiempo de atencién y minimizando excavaciones.
También permite trabajar, cuando es posible, sin cortar el servicio, con agua en la red.

Incorporacién de tuberfas
de polietileno de alta densi-
dad (PEAD) para conexiones
de agua, con lo cual se eli-
minan practicas de quema-
do de tuberias para formar
codos o curvas, que permi-
te efectuar mayor ndmero
de conexiones en el mismo
tiempo y sin riesgo de fugas
en acoples, roscas y otros.

Figura 3.23 Nuevas tecnologias utilizadas en EPS del PMRI



3.7 Utilizando software operacional para mejor atencién de
reclamos

Organizar las tareas de la Gestion Operacional (tratamiento, distribuciéon, mantenimiento,
atencion de reclamos) no es facil, mucho menos si no se cuenta con un sistema que ordene
y permita llevar registros de las mismas. Por tanto, se aprovechd que la mayoria de las EPS
del PMRI cuenta con el software SIGO (Sistema Integrado de Gestion Operacional), que si
bien no se utilizaba por estar desarrollado bajo MS DOS que es limitado para interfaz con
versiones Windows, es el software disponible, y en todo caso es mejor que llevar un registro
manual con los riesgos que ello implica (pérdida de informacién, falta de control).



Por ello, se capacité al personal, mostrando paralelamente las ventajas que obtenian con el
SIGO, entre otras:

Il Contar con indicadores de gestion operativa.
Il Resumenes de trabajo instantaneos.
Il Capacidad de respuesta rapida y oportuna para reclamos operativos

Con base en ello, se implementé la utilizacién del SIGO para atender principalmente as-
pectos de mantenimiento (organizacion de los trabajos) y optimizacion de la gestién en la
atencion de los reclamos (registro, asignacién de responsables, cumplimiento). En dos EPS se
utiliza, inclusive, para registrar el movimiento de los micromedidores, destacandose en una
de ellas (EPS Moguegua y EMAPA Cafiete) el haber realizado el enlace con el médulo de la
gestion comercial (SICI) consolidan la centralizacion de los reclamos con el drea de Atencion
a Clientes, como se muestra en el esquema siguiente (figura 3.24).

ASPECTO

- Atencion de Mov. De
Mantenimiento : :
Reclamos Micromedidores
EPS CHAVIN v v
EMAPA HUARAL v v
EMAPA CANETE En proceso de implementacion
EPS MOQUEGUA v Vv Vv
EPS MOYOBAMBA v v v
\
Esquema de la gestion de solicitudes de servicio, con
interaccion entre el SIGO y el SICI - EPS MOQUEGUA
COMUNICA 55.55
nao | ————— SRS — R
BANDEJA DE
e —» MR
SERVICIO EN SICI "OPERACIONAL”
PROGRAMACION
Y ATENCION -
DESCARGA DE
CARTA DE SEGUIMIENTO BANDEJA DE 4_J
COMUNICACION €= DE ATENCION DE €= 5555 /SICI
AL CLIENTE SS.SS. (Deriva al area
4 ’ respectlva)

Figura 3.24 Procedimiento para atencién de reclamos operacionales




Para el caso de la EPS Sierra Central, que no posee el SIGO, se encuentran desarrollando un
aplicativo propio, actualmente en etapa de prueba, para la atencién de reclamos y generacion
de los servicios, el cual estd enlazado con el médulo comercial SICI, del que obtiene la infor-
macion catastral del usuario que realiza el reclamo y genera sus reportes con las 6rdenes de
servicio correspondientes. Este aplicativo sera utilizado, previo convenio, para las EPS SEDA
Hudnuco y EPS Selva Central.

Con esta accion el personal aprendié o esta en proceso de trabajar de manera ordenada, con
un sistema informatico, que les permite planificar sus actividades diarias, emitiendo reportes

e informes de manera automatica cada vez que se lo requieren.

Los cuadros siguientes muestran los siguientes resultados.

SE ASEGURA EL REGISTRO DE TODOS LOS RECLAMOS EN LAS SIGUIENTES EPS

N° DE RECLAMOS OPERATIVOS

TOTAL 2006 18" TRIMESTRE 2008

EMAPA CANETE 5,156 818
EMAPA HUARAL Sin Datos 863
EPS CHAVIN 1,451 1,221
SEDA HUANUCO Sin Datos 938
EESEI\?TERTI:A Sin Datos 405
EPS MOQUEGUA Sin Datos 181
EPS MOYOBAMBA Sin Datos 241

SE EMPIEZA A MEDIR LA OPORTUNIDAD DE ATENCION DE RECLAMOS
OPERACIONALES EN LAS SIGUIENTES EPS

TIEMPO DE ATENCION

EMAPA CANETE Sin Datos 3.5 dias
EMAPA HUARAL Sin Datos 2 dias
EPS CHAVIN 6 dias 3.5 dias
SEDA HUANUCO 3 dias 1.5 dias
EPS SIERRA . ,
CENTRAL Sin Datos 0.85 dias




3.8 Capacitacion en temas operativos

A continuacion se presenta un listado de las principales capacitaciones que recibié el personal
del &rea operacional de las EPS en estos dos afios que lleva implementandose el PMRI, y con
las cuales se sentaron las bases necesarias para el logro de todas las mejoras descritas.

EMAPA CANETE Catastro Técnico

Introduccién a la elaboracién de Bases y tipos de Procesos

Instalacion de medidores proporcionales teérico practico

Modelamiento de Redes con software

Operacion de Planta de Tratamiento de Agua Potable (Pasantia en Huaral)
Gestion Hidraulica de la Red. Instrumentos y Macro Medicion (Pasantia Canete)

Plan de Purgas. Aspectos conceptuales, formulacién de la Hipétesis. Criterios
Hidraulicos asociados.

Sistemas de Cloracion: Operacion y Mantenimiento
Introduccién a la elaboracién de Bases y tipos de Procesos Licitatorios
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EMAPA HUARAL
Modelamiento de Redes con software

Operacion de Planta de Tratamiento de Agua Potable (Pasantia en Huaral)
Gestion Hidraulica de la Red. Instrumentos y Macro Medicién (Pasantia Cafiete)
Uso del SIGO-Mdédulo Mantenimiento

Instrumentos para Macromedicion

Admin. de Mantenimiento de redes con SIGO tedrico practico

Uso de Data Logger de Presion - Tedrico Préctico

Salidas con personal de campo para temas varios

Charlas con proveedores sobre equipos de mantenimiento

Operacion de Redes con instrumentos de medicion

EPS CHAVIN

Modelamiento de Redes con software

Operacion de Planta de Tratamiento de Agua Potable (Pasantia en Huaral)
Gestion Hidraulica de la Red. Instrumentos y Macro Medicién (Pasantia Cafiete)
Catastro Técnico

Plan de Purgas - Introduccion

AutoCad

Operacion de equipos data logger para presiones

Conceptos basicos de Sectorizacion

Introduccién a un sistema de informacion de gestion operacional
Dimensionamiento, Instalacion y Mantenimiento de Equipos Clorinadores
Las Valvulas de Control en los Sistemas Hidraulicos

SEDA HUANUCO
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Catastro Técnico

Plan de Purgas - Introduccion

Gestién y administracién de 6rdenes de servicio

Introduccién a un sistema de informacion de gestion operacional
Opeacion y Mantenimiento de Redes de Agua Potable y Reservorios
Dimensionamiento, Instalacion y Mantenimiento de Equipos Clorinadores

SIERRA CENTRAL

Las Valvulas de Control en los Sistemas Hidraulicos

Catastro Técnico

Operacion y Mant. De redes y Reserv.

Plan de Purgas - Introduccion

AutoCad

Operacion de Planta de Tratamiento de Agua Potable (Pasantia en Huaral)
Utilizacion de acoples flexibles de amplio rango

SELVA CENTRAL

Dimensionamiento, Instalacién y Mantenimiento de Equipos Clorinadores
Las Valvulas de Control en los Sistemas Hidraulicos

Operacion del Data Logger Meinecke — Tedrico Practico

Catastro Técnico de Redes

Procedimientos de Operacién de Reservorios y Planta de Tratamiento
Procedimientos de Mantenimiento Redes

EMAQ

Operacion de Planta de Tratamiento de Agua Potable (Pasantia en Huaral)
Deteccién de Fugas No Visibles — Metodologias

Operacion del Data Logger Meinecke

Catastro Técnico de Redes - Implementacion del SIGO

Actualizacion sobre Nuevo Reglamento de Prestacion de Calidad del Servicio
Operacion de Planta de Tratamiento de Agua Potable (Pasantia en Huaral)
Implementacion del SIGO en las labores operativas

Programacion, Instalacion y Trabajo operativo con equipos de medicién de para-
matros hidraulicos (presion y nivel).

Plan de Control de Calidad

Plan de Purgas de Redes

Programa de Reduccién de Pérdidas

Deteccién de Fugas No Visibles — Metodologias

Operacion del Data Logger Meinecke — Andlisis de Resultados
Procedimientos de Operacién de Reservorios — Control Operacional
Procedimientos de Mantenimiento Redes

MOQUEGUA
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MOYOBAMBA

Procedimientos de Operacién del Banco de Medidores

Operacion de Planta de Tratamiento de Agua Potable

Catastro Técnico de Redes

Operacion de Planta de Tratamiento de Agua Potable (Pasantia en Huaral)
Implementacion del SIGO en las labores operativas

Sectorizacion del Sistema de Agua Potable

Instalacion de medidores proporcionales
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3.9 Solidaridad y responsabilidad cuando mas se necesita

TERREMOTO DEL 15 DE AGOSTO DE 2007

Nadie quedo ajeno al desastre ocurrido por el sismo del 15 de agosto de 2007 en la zona
centro sur del pafs, que como se sabe, afecté principalmente la franja costera que va desde
Lima hasta Pisco, zona entre la cual se encuentran la mayorfa de las localidades atendidas
por EMAPA Cafiete S.A.

La inmediata asistencia de diversas instituciones, organismos y empresas prestadoras, permi-
tié una rapida recuperacion del servicio en todas las localidades atendidas. En este marco,
GTZ / PROAGUA brind6, mediante el equipo del PMRI, asistencia técnica, coordinando la
compra de tanques de PVC, como donacioén, al igual que la contratacion de camiones cister-
nas para el reparto de agua. En junio de 2008 autorizé, también como monto no reembol-
sable, el equipamiento de un pozo de agua que permita reducir la intermitencia del servicio,
afectado por el terremoto (figura 3.25).

Entre las poblaciones mas afectadas, dada la magnitud y tipo de infraestructura perjudicada,
se encontraban San Luis y Cerro Azul, ambas provistas de la misma captacion, la cual fue
seriamente dafada por el movimiento teldrico. La donacién de una planta de tratamiento
portatil, permitié solucionar en corto tiempo, los problemas presentados en la provision del
servicio a estas dos localidades.

Como medida paliativa para proveer de agua potable de manera inmediata a la poblacién,
se instalaron tanques de PVC en puntos estratégicos, los cuales eran provistos de agua po-
table por los camiones cisterna, donde las personas tenian acceso al liquido vital, de manera
segura y controlada. Esto fue complementado con la elaboracién y difusion de materiales
impresos y radiales sobre buen uso de los servicios y conservacién del agua, situacion que
impidié que se propagaran enfermedades por una mala manipulacion.

En particular, fue fundamental la participacion del grupo de profesionales, con los que se
pudieron organizar las tareas tendientes a reponer el servicio de manera rapida y efectiva,
apoyando en la elaboracién de diversos Perfiles, para medidas de emergencia, como asi
también, los Términos de Referencia para la contratacion de consultores, quienes serian los
responsables de preparar los Expedientes Técnicos para las obras de mayor envergadura.

Cabe resaltar la solidaridad de la EPS Moguegua, que aporté personal y equipamiento para
la deteccion de fugas, colaborando en la localizacién de fugas para empezar a recuperar el
servicio a través de la reparacion de las mismas.



GTZ / PROAGUA adquirié 64 tanques cisterna de 2.5 m3 que se distribuyeron en las localidades y
anexos de San Luis, Cerro Azul, San Vicente, Imperial, Lunahuana. Esto ayudé a ordenar la distribucién
del agua mediante los camiones cisterna.

Estado del Pozo 3, con es-
tructura dafada y equipo en
estado de completo deterioro.
GTZ / PROAGUA financié y
gestiond la adquisicion (para
la rehabilitacién) de un equipo
de bombeo compuesto por:
bomba, sistema eléctrico de
arranque y parada y arbol de
descarga, todo por un monto
aproximado de 150,000 nue-
VoS soles.

Figura 3.25 Momentos después del sismo en Cafete, agosto 2007



RESUMEN DE MEDIDAS APOYADAS POR GTZ/PROAGUA DESPUES DEL SISMO

Adquisicion de 64 tanques de PVC de 2.5 m3

Instalacion y puesta en funcionamiento de planta potabilizadora portatil donada por el gobierno de
Uruguay

Ampliacion de galerfa filtrante Tdpac Amaru

Alquiler de camion cisterna para distribuciéon de agua durante 6 semanas

Adquisicién de tuberfas, accesorios y valvulas para reparacion

Adquisicién e instalacion de dos equipos de cloracion y dos bombas adicionales

Contratacién de ingenieros estructuralistas para evaluacion de los sistemas en las 12 localidades
Asistencia y elaboracion de los PIP de emergencia (21)

Adquisicién de equipo de bombeo (conjunto motor bomba, arbol de succién y de descarga, tablero
eléctrico) para el pozo N° 3 en San Vicente

Disefo, elaboracion y difusién de material impreso y audiovisual










Los indicadores de gestion comercial y las multiples actividades de la gestién comercial ofre-
cen una amplia gama para mejorarlos. La pregunta es: ;Cdmo se puede hacer mas eficiente
la gestion del area comercial? Principalmente se debe cambiar la manera de trabajar y pensar,
eliminar viejos temores y paradigmas, es decir, ocuparse de los diversos procedimientos que
se realizan en cada uno de los subprocesos, ajustando tiempos y actividades, ya sea a través
de la eliminacion de algunos pasos innecesarios, o cambiando la manera de ejecutarlos.

La estrategia del PMRI en el Proceso Comercial consistio en planificar actividades agrupadas
en cinco lineas de accién basicas:

1. Actualizacion del Catastro de Usuarios.

2. Incremento de la Facturacion y Cobranza.

3. Disminucion de la Cartera Morosa.

4. Optimizacién de la Gestién de Micromedicion.
5. Mejoramiento de la Atencién al Cliente.

En cada una de ellas existen avances interesantes que se describen mas adelante.

4.1 Cambiando paradigmas

La base conceptual de gestién del cambio descrita en el capitulo 2 ha servido para su apli-
cacién en cada uno de los procesos. A continuacion se describen los principales paradigmas
que existian y los cambios en el enfoque.

Catastro de Usuarios  “...igual se factura y se cobra...”. Bases de El personal del &rea comercial es

Gestion de
Morosidad

datos desactualizadas. Se consideraba que consciente de la cantidad de ingre-

la actualizacion implica una gran inversién  sos que la EPS deja de percibir por

para la EPS. no actualizar su catastro. Se imple-
mentan procedimientos de actualiza-
ci6én de acuerdo a las posibilidades
de cada EPS (Actualizacién Dinamica
Catastral, Reempadronamiento Parcial,
Reempadronamiento Total). En algunas
EPS se avanza en la implementacion
de un GIS (Sistema de Informacion
Geogréfica).

Alto porcentaje de deudas antiguas. No se  Se contratan gestores de cobranza.
aplican medidas efectivas para la gestion de  Implementacion de una gestion judicial
estas deudas. No hay quiebre de deuda nise si el caso lo amerita. Se inician procesos
ajustan las cuentas incobrables. de quiebre de deuda a los incobrables.



Gestion de
Cobranzas

Tercerizacion de
Servicios

Micromedicién

Atencion al Cliente

Bajo porcentaje de cobranza efectiva o
acida. Gestion de cortes poco eficiente.

Pocas EPS tenian procesos tercerizados.

Casi ninguna EPS tenfa operativo y certifica-
do su Banco de Medidores.

El criterio para adquirir los micromedidores
se asociaba solamente al costo mas bajo de
los mismos.

No se evaluaba el funcionamiento de los
equipos (caidas de consumo). Tampoco se
tenfan los criterios establecidos para priori-
zar la instalacion de los micromedidores.

El personal no estaba totalmente preparado
sobre la normativa, para brindar una aten-
cién adecuada y oportuna.

Se implementan campafas de “pago pun-
tual”, premiando al cliente cumplidor. Se
celebran convenios con negocios o insti-
tuciones para la conformacion de Centros
Autorizados de Recaudacion (CAR) en
diferentes puntos de las ciudades.

Se promueve la tercerizacién de la ges-
tion de cortes y reconexion.

En las EPS que se aplicaron estas medidas,
se incrementd notablemente el porcenta-
je de recaudacion efectiva mensual.

La gran mayoria de las EPS tiene al
menos un proceso tercerizado (gestion
de cortes y reaperturas, reparto de
recibos, toma de lectura, gestores de
cobranza, CAR’s), logrando hacer mas
eficiente los mismos.

En 7 de las 8 EPS hay Banco de
Medidores que se encuentra operativo
y la mayorfa esta certificado o en pro-
ceso por parte de INDECOPI.

En 5 EPS se realiza la “Evaluacién de
Micromedidores en Campo” para estu-
diar su comportamiento, de manera de
seleccionar el equipo mas adecuado para
el servicio que se presta en cada lugar.
Se utilizan herramientas informaticas
(SISDECCO o aplicativo en Excel) para
evaluar el comportamiento de las lec-
turas y detectar las caidas de consumo,
asi como el criterio para priorizar la ins-
talacion de nuevos micromedidores.

Se capacita al personal en técnicas de aten-
cién de clientes y conocimiento de la nor-
mativa vigente, complementandose con la
incorporacion del concepto de “ventanilla
Unica”. Con esto las EPS tienen un mayor
acercamiento a los usuarios, brindando una
atencion mas rapida y efectiva.

En algunas EPS, con recursos propios,
se mejoraron los espacios fisicos de
Atencion al Cliente.



Se describe con mayor detalle, algunos de los ejemplos mencionados en la tabla anterior:

Il Catastro de Usuarios: en unos casos se suele asumir que el catastro no es prioritario ya

que de todos modos se factura y se cobra, con lo cual varios responsables comerciales
se concentran mas en el sistema de cobranza; y en otros, si bien existe sensibilizacién de
su importancia, se considera que para actualizar un catastro se debe hacer un proyecto
que implica un costo importante, conocido como Censo de Usuarios, normalmente
contratado como servicio, y que lleva varios meses de trabajo, tanto de campo como el
registro y verificacion de consistencia en la base de datos. Esto no esté en la posibilidad
de todas las EPS y tampoco se justifica si existen bases aceptables.

Por ello se trabajé en todas las EPS con talleres y pasantias a EPS en las que se constate
que mantener el catastro de usuarios es vital para una buena facturacion y posterior
cobranza. Por ello, en EPS con catastro confiable, se implementé la Actualizacion
Dinadmica Catastral (ADC), que permite detectar los cambios que se producen constan-
temente y que generan ingresos de manera rapida y efectiva. Con este criterio se trabajo
en las EPS de Moquegua, EPS Moyobamba, EPS Selva Central y EPS Seda Huanuco. Sin
embargo, la implementacion de la ADC requiri6 buscar diversas modalidades de ejecu-
cion.

Otras EPS consideraron la necesidad de contar con un catastro mas completo por la
evidente desactualizacién del mismo, por lo cual optaron por un reempadronamiento
en la localidad especifica, con el fin de disponer de una base de datos actualizada al
100%. Tal es el caso de la EPS Sierra Central con la ciudad de Tarma en 2007, de la
EPS Chavin con los distritos de Huaraz en 2006 e Independencia en 2007 (concentran
el 90% de los usuarios) y de la EPS Cafiete con los distritos de San Vicente e Imperial
en 2006 y 2007, respectivamente. La idea para el 2008 en adelante es que ahora estas
EPS puedan continuar la actualizacién continua mediante esquemas de ADC en dichas
ciudades, y continuar con reempadronamiento en las demas localidades de su circuns-
cripcién.

Gestion de Cobranza: todas las EPS tienen en su cartera morosa un alto porcentaje de
deudas antiguas que, ademas de influir negativamente en los indicadores de gestion,
puede confundir la realizacién de previsiones futuras. Esta se debe, en la mayoria de
los casos, a herramientas de gestion ineficientes (principalmente en lo que se refiere al
corte del suministro), la falta de supervisién en su aplicacién 6, en el peor de los casos,
la inaccion sobre los usuarios morosos.

Como primera medida se recordo al personal que la cobranza del servicio que se presta
es un derecho de la EPS. También se trabajo en la confianza del equipo de la EPS y de-
cisién para llevar a cabo los cortes aun en zonas “dificiles” y en algunos casos, aplicar el
taponeo de desaglies que permite la normativa, e inclusive la contratacién tercerizada
de abogados para la gestién judicial cuando el caso lo amerita.

Es un cambio que se realiza de manera gradual en las EPS del PMRI, apoyandose fuerte-
mente en la pasantia a otras EPS que aplican todo tipo de herramientas y que demues-
tran, con valores 6ptimos en sus indicadores de gestion, las ventajas de su utilizacion.
Con ello, se ha obtenido:



a) Gestion de cortes mas eficiente. Una de las medidas en este sentido ha sido impulsar
la tercerizacién del proceso (EPS Chavin, EMAPA Huaral y EPS SEDA Hudanuco), con
una cuidadosa supervision por parte del personal del area, asi como también innovar
en la aplicacién de nuevos sistemas para la ejecucion del corte.

b) Implementacién de una gestion judicial si el caso lo amerita (EPS Chavin).

¢) Sanear la cartera morosa a través la contratacion de gestores de cobranza (EMAPA
Huaral, EPS Chavin, EMAPA Cafiete, EPS Sierra Central, EPS Selva Central y EPS SEDA
Hudanuco) y de iniciar procesos de quiebre de deuda para la eliminacion de los inco-
brables.

d) Celebraciéon de convenios con negocios o instituciones para la conformacion de
Centros Autorizados de Recaudacion CARs, brindandole mayores facilidades a los
usuarios para el pago de sus recibos.

Son ejemplos del cambio de enfoque y mirada sobre la gestion comercial, que en sintesis,
reflejan el trabajo de cambiar paradigmas arraigados para poder proponer cambios.

4.2 Catastro de Usuarios: informacion actualizada y fidedigna

En efecto, en los comienzos de la implementacion del PMRI se realizé un relevamiento base, el
cual arrojo resultados que indicaban, en promedio, catastros desactualizados en mas del 50%.




Justamente, una de las principales medidas de inversién para el drea comercial, esta enfocada
a mejorar el catastro de usuarios, a través de programas de reempadronamiento.

En el caso de la implementacién del procedimiento de Actualizacién Dindmica Catastral, se
tuvo la complicacion de aplicaciéon de incentivos por ciertas restricciones interpretativas de
la “Ley de Austeridad” (vigente desde el aflo 2002) que afecta a la “Ley de Presupuesto vy
Equilibrio Fiscal”. Por ello, se buscaron opciones que permitan llevar a cabo la ADC, como por
ejemplo, la contratacién sucesiva de practicantes por algn tiempo, y en otros casos contra-
tacion por locacion de servicios de una o dos personas sujetas a indicadores de desempefio.

La figura 4.1 muestra las distintas metodologias aplicadas en las EPS del PMRI, en funcion
de sus posibilidades y situacion del catastro.

PROCESO APLICADO OPORTUNAMENTE Y/O ACTUALMENTE
REEMPAD. PARCIAL | REEMPAD. TOTAL
EMAPA CANETE v

EMAPA HUARAL v
EPS CHAVIN v
SEDA HUANUCO
EPS SELVA CENTRAL
EPS SIERRA CENTRAL v
EPS MOQUEGUA v
EPS MOYOBAMBA v

Figura 4.1 Esquemas de actualizacion catastral utilizados
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Por ejemplo, en la figura 4.2 se presenta el incremento total que han tenido dos Unidades
de la EPS Selva Central entre enero a noviembre de 2007 con respecto a las metas de recau-
dacion establecidas, demostrando que, donde se implemento la ADC, como Satipo y San
Ramon, se cumplieron las metas facilmente, ademas de ocupar los dos primeros lugares en
la empresa con S/. 32,479y S/. 24,467, respectivamente.

En EMAPA Cafete y EPS Chavin se reempadronaron a 10228 y 18579 usuarios, respectivamen-
te. En el caso de Cafiete, dadas las limitaciones presupuestales, se realizd de manera parcial,
basicamente en dos de sus localidades principales en las cuales brinda el servicio: San Vicente e
Imperial. En cuanto a Chavin, se abarco a gran parte de su universo de usuarios (90%) relevan-
do los distritos de Huaraz e Independencia, en donde paralelamente se estuvo desarrollando
un GIS (Sistema de Informacion Geogréfica) con la utilizacion del software MAPInfo. Ademas,
estas EPS, al contar con esta informacion, pudieron identificar a los grandes consumidores, per-
mitiéndoles aplicar acciones especiales como ser: medicién adecuada del servicio (instalacién de
medidores), facturacion precisa y cobro personalizado.

La figura 4.3 sefala los hallazgos detectados.
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Figura 4.2 Resultados de la Actualizacion Dindmica Catastral en localidades de la EPS Selva Central

Resumen de Hallazgos

_ EMAPA Canete EPS Chavin EPS Sierra Central

Clandestinos 288 349 492
Clientes factibles 1,388 2,089 3,526
Clientes potenciales 263 250 1,432
Cambio Categoria 291 344

Figura 4.3 Hallazgos durante los programas de reempadronamiento




En el caso de la EPS Sierra Central, el programa de reempadronamiento permitié depurar
muchas cuentas que aunque figuraban como “inactivas” en realidad eran inexistentes, ya
que la misma conexién tenfa dos registros con titulares distintos, el primero correspondiente
a una cuenta inactiva, y el segundo como activa. Se levantaron 14365 fichas catastrales,
resultando los hallazgos descritos en la figura 4.3

En la EPS Moquegua, desde principios del 2008, se realiza un reempadronamiento parcial en
los sectores de expansion urbana de la ciudad (se busca a los usuarios, no esperan a que vayan
a la EPS) incorporando conexiones de manera masiva. Este procedimiento es complementado
por una intensiva ADC, que actualiza la informacion de los usuarios ya registrados.

Por su parte, Moyobamba emprende desde fines de 2007, un reempadronamiento al
100% (actualmente en proceso), con la particularidad de ir vinculando su base de datos
a la informacion gréfica, empezando a desarrollar, de manera basica, un GIS, figura 4.4,
habiendo vinculado a la fecha los datos de 6,773 usuarios sobre un total de 9,057. Al igual
que en Moquegua, acompafan el proyecto con una ADC, a fin de mantener actualizada
la informacion.

Figura 4.4 GIS en Moyobamba

La EPS Selva Central se encuentra en el mismo camino, desarrollando su proyecto GIS, habiendo
concluido en la U. O. Satipo (figura 4.5) y actualmente llevandose a cabo en la U. O. San Ramon.
Asi se ird avanzando progresivamente hasta concluir con las seis Unidades Operativas.
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Figura 4.5 Plano de Sectorizacion y Ficha Catastral con GIS - EPS Selva Central

En el caso de la EPS Sierra Central, si bien se busca llegar a implementar un GIS, recién se
estd comenzando a desarrollar el proyecto. Actualmente se encuentran en proceso de digi-
talizacién de la base gréfica, bajo los requisitos que éste requiere.

ALGUNOS NUMEROS ACTUALES DE LA GESTION CATASTRAL

POR ACTUALIZACION DINAMICA CATASTRAL

Ene'08 a May'08
o

SEDA EMAPA EPS EPS
HUANUCO HUARAL | MOQUEGUA | MOYOBAMBA
50 764

Recategorizacion 176 157

Deteccién de Clandestinos 22 182 110

IFr;cCc;irt;))lzgacién de Usuarios 17 375 218 172
Reincorporacion Inactivos 59 64 330

TOTAL 274 671

Figura 4.6 Cantidad de Usuarios con actualizacion catastral




Se puede apreciar claramente en la figura 4.6, las tendencias que marcan las EPS que estan
relativamente bien en cuanto a su informacion catastral, con bajo nimero de hallazgos,
respecto a las que requieren mayor trabajo de actualizacion, como es el caso de las EPS
Moquegua y Moyobamba, y en menor medida EMAPA Huaral.

En la actualizacién catastral o reempadronamiento, en el caso de deteccién de un clandestino
se generan dos tipos de ingresos: uno puntual y otro continuo; un primer cargo puntual por
regulacion del servicio y luego el usuario empieza a pagar mensualmente, con lo cual se genera
un ingreso continuo que antes no se tenia. En el caso de un cambio de categoria, como aquel
usuario que pasa de domeéstico a comercial, se genera solo un incremento en la facturacion
mensual que es continua. Este ingreso continuo es el de mayor implicancia.Por ejemplo:

INCREMENTO DE INGRESOS - EPS MOQUEGUA

Ene'08 a May'08

Concepto . Ingresos (Nuevos Soles)
N° Usuarios

Unica Vez Mensual

Reempadronamiento

Recategorizacion 16 0.00 72.10
'Fgcc‘iirk‘)’lggac'é” oS 205 16,402.97 2,357.65
Reincorporacion Inactivos 31 1,174.88 163.73
SUBTOTAL 252 17,577.85 2,593.48

Actualizacion Catastral
Recategorizacion 157 1,840.00 6,429.34
Clandestinos 110 2,956.77 924.12
'Fgcc‘:irﬁ‘e’gac'é” SSCATER 218 23,664.57 1,547.56
Reincorporacion Inactivos 330 4,785.96 11,477.23
SUBTOTAL 815 33,247.30 20,378.25
TOTAL 1067 50,825.15 22,971.73

Si bien el monto de los ingresos que se dan por Unica vez es importante, la incidencia que
tienen los ingresos mensuales permanentes en los ingresos anuales, son mas significati-
VOS.

Haciendo solo la proyeccion a 12 meses:
$/.22,971.73 x 12 = S/. 275,660.76

Este monto permite muchas mejoras para la EPS, que redunda en la mejora del servicio
prestado y por lo tanto, en beneficio para los usuarios.

Figura 4.7 Ingresos por actualizacion catastral. Ejemplo de EPS Moquegua



Plano de Sectorizacion Catastral

Este ejemplo demuestra ademas, la importancia de mantener el catastro de usuarios actua-
lizado, ya que de no hacerlo, la EPS deja de percibir ingresos legitimos, que son importantes
y necesarios para su crecimiento.

4.3 Gestion de Cobranzas: recaudando mas y mejor

La facturacion y cobranza tienen una relacién directa. Lo ideal es que las empresas cobren
todo lo que facturen, pero en el mejor de los casos se tiene una recaudacion efectiva 6 acida
(corresponde a lo cobrado por el periodo facturado) de entre el 80-85%, siendo deseable
superar el 90%.

Llegar al 100% de cobranza acida es practicamente imposible, debido principalmente a que
existe un porcentaje de usuarios que juegan con los margenes que permite la normatividad
(el corte se genera a partir del segundo mes impago), postergando el pago de su recibo por
un mes, es decir, pagan en el sequndo mes por el primer mes que esta a punto de vencer.
Una de las maneras de contrarrestar este efecto es la utilizacion de campanas de usuarios
puntuales (figura 4.8), pero aun asf, dificiimente alcanzan valores de mas del 95%.

En los comienzos del PMRI, la mayoria de las EPS tenian una eficiencia menor al 80%, en
algunos casos con valores criticos del 60-65%, denotando inadecuada gestion de cobranza
acida, con procesos de cortes y reaperturas por debajo de lo programado, falta de segui-
miento a la cartera de morosos y desconocimiento de algunas facultades y herramientas para
poder exigir el cobro por los servicios prestados.
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Figura 4. 8 Eficiencia de Recaudacion Acida

Para revertir esta situacion, se aplicaron estrategias diferentes en las EPS del PMRI, elegidas
en funcién del aspecto por mejorar. Por ejemplo, si era por una cuestion de cultura de pago,
se impulsaron campafas de beneficios o premios al pago puntual, tal es el caso de SEDA
Hudnuco, EPS Selva Central y EPS Sierra Central. En otros casos se traté de optimizar la ges-
tion de cortes, tercerizandolo, con buena supervision y ajustes en el procedimiento, como es
el caso de EMAPA Huaral, EPS Chavin y también SEDA Huanuco. Otra buena opcion son los
gestores de cobro (EMAPA Huaral, EPS Chavin, EMAPA Cafete, EPS Sierra Central, EPS Selva
Central y EPS SEDA Hudnuco), con una idea mas de enfoque hacia el cliente, yendo al domici-
lio del usuario, para visitarlo y mostrar un acercamiento de la empresa hacia él, brindando, si
se quiere, una atencion personalizada. En casos mas extremos, agotadas todas las instancias
intermedias, y siempre y cuando la deuda lo justifique, se procedio a la gestién judicial que ha
aplicado la EPS Chavin. Para el caso de deudas incobrables se elaboran e implementan direc-
tivas para el quiebre de deudas, como las aplicadas en las EPS Moyobamba y Moquegua.

En la figura 4.9 se aprecia las diferencias en la obtencién de resultados de la gestion de
corte. Esto incide directamente en el indicador de morosidad. El nivel de optimizacion que se
logra a través de la tercerizacién de un proceso, se debe a que el mismo no depende de la
logistica y/6 disponibilidad de recursos de la EPS, todo depende del contratista, con lo cual la
EPS solo se debe preocupar en realizar una buena supervision.

Implementar una adecuada gestion de cobranzas permite mantener los indicadores de mo-
rosidad en valores 6ptimos y dentro de pardmetros normales. En las EPS del PMRI se logréd
niveles aceptables (menor a 2 meses), salvo en casos que tienen una situacion particular,
como en la EPS Moguegua, con dos principales morosos. Si bien se logré gestionar parte de
la deuda, se continta articulando las negociaciones tendientes a corregir el desfase de este
indicador. Otra empresa en la cual se trabaja es la EPS Selva Central, corrigiendo cuestiones
propias de la gestion, principalmente las actividades de corte por deuda. Actualmente se esta
impulsando la mejora de este indicador a través de una directiva de “Cartera Morosa”, que
permitira establecer los criterios y medidas para revertir la situacion.



La gestion es realizada por la propia empresa - EPS SELVA CENTRAL
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Figura 4. 9 Cortes programados, efectivos y rehabilitaciones

Hay que destacar que los resultados obtenidos estan vinculados a la utilizacion de distintas
estrategias ¢ herramientas. La figura 4.10 seala los esquemas aplicados.

Se pueden utilizar alguna o varias de éstas herramientas, observandose mejores resultados
cuando se combinan. Por ejemplo, se tiene a la EPS Chavin, que aplicando 6 herramientas
distintas, logré bajar de una morosidad de casi 5 meses a 2 meses (figura 4.11).



HERRAMIENTAS DE GESTION
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Figura 4.10 Herramientas en gestion de Cobranza
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Figura 4.11 Morosidad en algunas EPS

En términos generales se puede observar una mejora notable de los indicadores de morosi-
dad en las EPS del PMRI, situacién graficada en la figura 2.22 del punto 2.8 “Indicadores de
Gestion” del capitulo 2 del presente documento, destacandose los casos de EMAPA Cafiete,
SEDA Huanuco y EPS Moyobamba, las cuales lograron alcanzar valores mas que aceptables,
encontrandose por debajo de la media del sector (2 meses).




4.4 Gestion de micromedicion: Pago de acuerdo al consumo

Cuando se plantea que el usuario pague “lo justo”, esta declaracion no debe estar asociada
Unicamente a la tarifa correspondiente, sino también a que pague de acuerdo a su consu-
mo. La medicién permite que el usuario racionalice su consumo, puesto que mientras mas
consume debe pagar mas, y el consumo excesivo esta penalizado mediante tarifas crecientes
por unidad de volumen.

Esto impacta no sélo en la gestién comercial, sino también en la gestion operacional de la
EPS, ya que al hacer uso adecuado del agua potable y no derrocharla, permite disponer de
mas agua (con la misma produccién) para llegar a mas usuarios y con mejor servicio.

En las medidas de inversién se prevé la compra de cerca de 70,000 micromedidores para las
8 EPS en conjunto, que refleja la importancia de este aspecto como estrategia comercial y
de equidad para el usuario: paga mas quien mas consume. La figura 4.12 muestra el nivel
de volumen medido, que se espera mejorar sustancialmente durante el sequndo semestre
de 2008 con los recursos de Contraparte y del KfW.

Sin embargo, para la adecuada gestién de micromedicién, es necesario conocer en qué sec-
tores de las localidades es conveniente la colocacion de medidores, qué tipo de medidores
son los mas convenientes para la EPS, y contar también con un banco certificado y un taller
de medidores que permitan efectuar las pruebas iniciales y las correspondientes al manteni-
miento y reparacion de los mismos.
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Figura 4.12 Volumen medido en las EPS

4.4.1 Mejorando el conocimiento

El personal que gestiona la micromedicién debe estar preparado para ser capaz de:

Il Determinar el tipo y dimension del micromedidor mas adecuado para cada tipo
de conexion y/6 usuario.

Il Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los micromedidores.
Il Operar el Banco de Medidores.
Il Realizar las lecturas y criticas de las mismas.

Il Decidir el reemplazo del micromedidor averiado y que no puede ser reparado.

Por ello, en el marco del PMRI, se asequr6 la capacitacion y asimilacién de los conceptos
basicos y necesarios, para una adecuada gestion del personal que posee responsabilida-
des en este subproceso.



Se realiz6 de tres maneras:

1. En forma permanente con el grupo de asesores del PMRI.

2. A través de talleres tedrico-practicos, como el organizado conjuntamente para las
8 EPS del PMRI con INDECOPI, en enero de 2008 (figura 4.13).

3. Pasantias en otras EPS con alto nivel de micromedicion, como por ejemplo visita de
las EPS Seda Huanuco, EPS Sierra Central y EPS Selva Central a SEDA Chimbote y
anteriormente a la EPS Chavin.

Taller de INDECOPI llevado a cabo en las instalaciones de SEDA Huanuco, con la participacion del personal de todas las EPS
del PMRI - Enero 2008

Figura 4.13 Taller de micromedicion para las 8 EPS del PMRI, en conjuncién con INDECOPI



4.4.2 Criterios de seleccion de usuarios

Uno de los aspectos trabajados con las EPS del PMRI ha sido la fijacién de criterios que
permitan establecer en qué usuarios es prioritaria la instalacion ¢ reemplazo del micro-
medidor, los cuales se pueden basar en aspectos comerciales y/u operacionales, como
priorizar la instalacion a los grandes consumidores (criterio comercial) o a los sectores
donde se conoce que la gente derrocha el agua, a fin de mejorar el servicio o tener
mayor disponibilidad de agua para una mayor cobertura (criterio operacional). Dentro
del PMRI se dispone de dos aplicativos informéticos que permiten realizar el analisis,
principalmente, bajo un criterio de consumos.

En la EPS Chavin desarrollaron un aplicativo en Excel, de uso muy sencillo, que realiza
una comparacion entre volumen promedio asignado y el volumen promedio medido
de cada ruta de lectura, lo que permite distinguir las rutas en las que es prioritaria la
instalacion de micromedidores.

El otro aplicativo es el SISDECCO, desarrollado en el marco del Plan 100,000 Conexiones
que implementa ANEPSSA con el apoyo de GTZ/PROAGUA, y el cual fue cedido para su
utilizacién en las EPS del PMRI. Es un desarrollo mucho més completo y especifico, el
cual también utiliza tablas del médulo comercial SICI, analizando volimenes promedio
de los Ultimos 12 meses y volumenes asignados, permitiendo priorizar la instalacion 6
reemplazo de micromedidores, bajo 3 aspectos principales:

Il Reemplazo por sub registro
Il Clientes cuyo consumo era superior al asignado actual
Il Clientes que nunca han tenido medidor

Ambos aplicativos estan socializados con las EPS del PMRI, los cuales les permiten
tomar decisiones y priorizar, fundamentandose en un analisis detallado y ordenado,
con criterio técnico, que es la base para instalar micromedidores a gran escala y sentido
estratégico.



4.4.3 Banco de Medidores

Cuando comenzo el PMRI, pocas empresas tenian operativo su Banco de Medidores:
SEDA Huénuco, EPS Selva Central y EPS Chavin, de las cuales solo una lo tenia certifica-
do ante INDECOPI (EPS Chavin).

Ajunio de 2008, 7 EPS de las 8 del PMRI tienen sus Bancos de Medidores operativos y varios
certificados o en proceso de certificacion ante INDECOPI en los préximos dos meses. En la

EPS Sierra Central esta prevista la adquisicion y certificacién como una de las medidas de in-
version en el marco del PMRI. La figura 4.14 indica el estado de los bancos de medidores.

BANCO DE MEDIDORES
OPERATIVO CERTIFICADO ANTE INDECOPI
v v

EMAPA CANETE
EMAPA HUARAL v
EPS CHAVIN v v
SEDA HUANUCO v v
EPS SELVA CENTRAL v En proceso
EPS MOQUEGUA v En proceso
EPS MOYOBAMBA vV En proceso

Figura 4.14 Situacién del banco de medidores, junio/08

La figura 4.15 refleja la situacion al inicio y a la fecha.
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4.4.4 Seguridad para micromedidores

Uno de los problemas mas comunes en las EPS es el robo o vandalismo de los microme-
didores, tanto asi que desde hace un afio estd explicito como delito en el codigo penal
peruano.

Para el caso de los robos por el material de la carcasa, los fabricantes empezaron a
ofrecer micromedidores con carcasa elaborada con fundicién o material termoplastico,
aunque esto no eliminé el problema del robo para la reventa.

Por ello es que las EPS del PMRI tomaron como politica y medida més efectiva, la colo-
cacion de dispositivos de seguridad, que no permitan la sustraccién del instrumento o
en su defecto, que dificulte el acceso al mismo (figura 4.16).

La figura 4.17 muestra algunos de los dispositivos de seguridad utilizados.

DISPOSITIVO DE SEGURIDAD
ANCLAJE TAPA TERMOPLASTICA
EMAPA CANETE Vv v

EMAPA HUARAL v
EPS CHAVIN v
SEDA HUANUCO

EPS SELVA CENTRAL

EPS SIERRA CENTRAL

EPS MOQUEGUA

EPS MOYOBAMBA

< === < < <

Figura 4.16 Tipo de seguridad que utilizan las EPS del PMRI

Modelos de anclajes para micromedidores Tapas termopléasticas

Figura 4.17 Dispositivos de seguridad que utilizan las EPS del PMRI



4.4.5 Evaluacion de Micromedidores

El equipo de asesores del PMRI plante¢ a las EPS del PMRI la realizacion de una evalua-
cion del comportamiento de un lote de medidores aprovechando los medidores adqui-
ridos con los recursos de contraparte, en virtud de que una de las medidas de inversién
mas importantes para la gestién comercial es la adquisicién de aproximadamente 70,000
micromedidores para las 8 EPS participantes. En efecto, la practica usual fue que las EPS
adquirian uno de los tipos de micromedidores en funcion del precio o simplemente por
costumbre, pero sin mayor analisis sobre cudl tenia mejor desempefio bajo las condicio-
nes locales de prestacion del servicio.

La evaluacion del desempefio ha considerado diferentes factores, que son:

—_

. variabilidad en la dotacién de servicio (continuidad),
calidad de agua,

variacion en la presién de servicio,

variacién de consumo de agua efectuado por el usuario,

exposicion a agentes externos (temperatura, suciedad, inundacion, etc.) y

A

condiciones fisicas de instalacion.

En definitiva, estudiarlos bajo condiciones reales, puesto que las variables de evaluacién
en laboratorio (caudal, presion, calidad y temperatura) se encuentran bajo condiciones
ideales.

Para ello se elaboré en el PMRI un procedimiento que establece los pasos, criterios y re-
comendaciones a sequir, a fin de estudiar el comportamiento metrolégico de dos tipos de
micromedidores en un determinado tiempo, siendo para este caso los de mayor comer-
cializacion en el pais: medidores de velocidad tipo chorro Unico y medidores de velocidad
tipo chorro multiple, ambos de clase metroldgica B, QN1.5 y DN15.



EJEMPLOS DE INSTALACION

MURO DE INMUEBLE
ACERA -

DOS CAJAS COMUNES PARA MICROMEDIDOR

N\
[
L

INSTALACION DE MICROMEDIDORES EN SERIE |
_| —MURO DE INMUEBLE

ACERA

Dist. Minima 10 cm

UNA SOLA CAMARA (DE ALCANTARILLADO)

DISTRIBUCION _| —MURO DE INMUEBLE

ACERA

Dist. Minima 10 cm

UNA SOLA CAMARA ARMADA (LADRILLOS)

Figura 4.18 Instalacion de medidores en linea para su evaluacion, conectados a un data logger, EPS del PMRI



A grandes rasgos, el estudio considera la instalacion en serie de los dos tipos de micro-
medidores en una misma conexién, los cuales deben estar pre equipados con un emisor
de pulso. Teniendo en cuenta el incremento o no de los niveles de error, los rangos de
consumo caracteristicos de los usuarios, las condiciones del servicio, mas una inspeccién
fisica del instrumento, se estara en condiciones de poder seleccionar el micromedidor
que se adecte de mejor forma a las solicitudes y condiciones del sistema de abasteci-
miento de cada una de las localidades en donde se aplique el mismo, por lo tanto, se
hace sequimiento, en coordinacion con el Area Operacional, a las variables de prestacion
del servicio (calidad del agua y comportamiento en la operacién del sistema respecto a
continuidad y presién).

Las empresas que participan del estudio son: EPS Moquegua, EPS Moyobamba, EPS
Chavin, EPS SEDA Huanuco y EPS Selva Central. El estudio fue iniciado en el mes de fe-
brero de 2008, esperando obtener los resultados, a fines de agosto de 2008, de manera
de poder elaborar las bases de licitacion en funcion de las caracteristicas del micromedi-
dor que se determine del estudio como el més adecuado (figura 4.19).

Por otro lado este estudio tiene un valor agregado respecto al desarrollo de capacida-
des, puesto que, mas alla de la importancia de tomar decisiones acertadas, el personal
desarrolla metodologfas para analizar aspectos rutinarios, y asi tomar decisiones bajo
un fundamento técnico y racional. Por ello, se continuaran los estudios a fin de obtener
mayores resultados y luego se evaluaran otro tipo de factores que sean de inquietud
de las EPS.
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Figura 4.19 Algunos resultados de la evaluacion de medidores, EPS del PMRI.



4.5 Atencion de reclamos: Servicio para el cliente

La linea de atencion al cliente es la cara visible de la EPS y como tal, ademéas de mostrar una
correcta imagen institucional, debe dar respuesta a los requerimientos (reclamos) de manera
agil y efectiva.

Con esta idea clara, las EPS del PMRI implementaron diversas acciones con el fin de tener un
mayor acercamiento hacia los usuarios. Como medida principal se capacité al personal del
area de atencién en aspectos bésicos como ser la normativa y la metodologia de resolucion
de reclamos. Paralelamente se trabajé en aspectos de actitud, como son la amabilidad y
también el conocimiento de la normativa, plazos y oportuna canalizacion del tipo de reclamo
al &rea comercial o al operacional.

En efecto, en aspectos procedimentales se incorpord el concepto de “ventanilla Unica”, con
lo cual todo el personal de la linea de atencién, puede atender cualquier tipo de reclamo o
demanda de los usuarios. Esto debié ir acompafado, en la mayoria de los casos, con una
reorganizacion de la oficina de atencién al cliente y un trabajo de mejoramiento en la comu-
nicacién entre las areas Comercial y Operacional. En algunos casos, inclusive, se realizaron
importantes mejoras en la infraestructura ¢ equipamiento, como es el caso de las EPS Sierra
Central (figura 4.20).

Un sistema interesante es el que fue implementado en las EPS SEDA Hudnuco, EPS Selva
Central y EPS Sierra Central, sobre atencion oportuna de reclamos, con el cual “todo” el
personal de la EPS esta en condiciones de atender un reclamo, ¢ al menos, de guiar al usuario
hacia la persona idénea ¢ el area correspondiente para su efectiva solucion.

EPS SIERRA CENTRAL
Amabilidad y Nuevo Equipamiento

Figura 4.20 Oficina de Atencion al cliente en la EPS Sierra Central



También, en la EPS SEDA Hudanuco, todas las gerencias participaron en la elaboracién de la
metodologia para la atencién al cliente y la solucién de reclamos, con la constitucién del
“Comité de Andlisis para una Atencién Integral”, y los resultados sugieren ser percibidos por
la poblacién (figura 4.21).

SEDA HUANUCO - Testimonios de Usuarios

Usuaria Yaneth Huaynate Saboya Usuario: Sr. Victor Manuel Showing Bermtdez
Direccion: Urb Leoncio Prado Mz "O" Direccion: Jr. Abtao 536

**...Tuve un reclamo por exceso de consumo del servi- "...Estdn mejorando, ahora los reclamos tienen

cio de agua, y reclame ante Seda Huanuco y después solucion mas rapido y los pagos a los proveedores,
de las verificaciones del caso llegamos a un proceso ojala que esto siga asi. Antes demoraba mucho
de negociacion con la sefiora Nora Hoyos, responsa- en dar respuesta a los reclamos y en los pagos y
ble del area de atencion al cliente, que muy amable- ahora estan mas ordenados y estdn caminando
mente me atendié y me dio la solucion..." mejor..."

Figura 4.21 Testimonios de usuarios sobre Atencion al Cliente, Seda Huanuco

En el caso de la EPS Sierra Central, se logré un nivel de optimizacion tal que, el usuario pre-
senta una solicitud de atencién y al quedar conforme con la solucion brindada no formaliza
el reclamo (Art. 6° de la Resolucién N° 088-2007-SUNASS-CD). Los pocos casos en los que
el usuario no queda conforme y de todas maneras formaliza el reclamo, se solucionan en
menos de un dfa.

La EPS Chavin, con recursos propios, dispuso la adecuacion y mejora del ambiente para la
atencién de clientes, logrando mayor confort para los usuarios y readecuando el procedi-
miento de atencién, brindando un servicio mas eficiente.

La EPS Moquegua, también con recursos propios, ha destinado un nuevo ambiente para la
atencion al cliente, mucho més amplio y confortable, con personal asignado para brindar una
adecuada atencién y solucién a los reclamos. Ademas, se aprovecha para brindar informa-
cion adicional respecto a, por ejemplo, costo del agua, sistemas de distribucion, entre otros,
lo cual permitié sensibilizar a los usuarios sobre la importancia para la EPS de implementar
el ajuste tarifario del 3.98%, autorizado por SUNASS, generando un clima de aceptacién
general (figura 4.22).

Distinto es el caso de EMAPA Huaral, cuyas instalaciones se ubican en un sector retirado
de la zona céntrica de la ciudad y su condicién econémico-financiera no le permite todavia
disponer de un nuevo ambiente para la atencién de los usuarios, se ha visto por conveniente
y de manera temporal, habilitar dos comercios de la zona céntrica para que funcionen como
Centros Autorizados de Recaudacion CARs (figura 4.23). Con esto se facilitd el pago del
servicio por parte de los usuarios, siendo que, de la recaudacion total de la EPS, el 49% la
realizan los CARs, lo que equivale a 5,400 usuarios aproximadamente, que ya no tienen que
desplazarse a las instalaciones de la EPS, con costos adicionales que incurrian por transporte y
mayor tiempo, como lo expresa el testimonio de los usuarios del sector del Comedor Auxilios
Mutuos, figura 4.24.



EPS MOQUEGUA - Nuevo Ambiente

Incomodidad Mayor comodidad

Atencién Inadecuada Atencién Personalizada

Ventanillas por tipo de tramite Ventanilla Unica

Cliente desorientado y con escasa informacion Orientacion e Informacion al Cliente

Figura 4.22 Ambiente de Atencion al Cliente, EPS Moquegua

EMAPA HUARAL - Implementacion de CAR’s

Figura 4.23 Area de pago en EMAPA Huaral y CAR's habilitados



“...ahora podemos pagar en el centro
de la ciudad, antes tenfamos que ir hasta

Huando, imaginese, asi esta mucho
mejor...”

Figura 4.24 Usuarios entrevistados del sector Auxilios Mutuos, Huaral

4.6 Cursosy talleres en la gestion comercial

Se describen los Cursos y Talleres realizados en el Proceso Comercial, con lo cual se desarro-
llaron capacidades en el personal para la optimizacion de sus actividades.

EMAPA CANETE Indicadores y Situacién Comercial

Redaccion de Procedimientos con enfoque 1SO

Contrastacion de Micromedidores (INDECOP!)

Instalacion de medidores de uso domiciliario

Actualizacién Catastro Comercial

Programa de Disminucién de Conex. Inactivas

Indicadores y Situacion Comercial

Redaccion de Procedimientos con enfoque ISO

Gestién Comercial en la EPS Chavin (Pasantfa)

Contrastacion de Micromedidores (INDECOPI)

Catastro comercial, disefio y elaboracién de rutas de reparto y lectura
Normatividad de la atencién de reclamos en los servicios de saneamiento
Catastro de Usuarios

1
2
3
4
5
6
EMAPA HUARAL ;
3
4
5
6
1
2 Situacion Comercial
3
4
1
2
3
4
5
6
7
8
9

EPS CHAVIN

Contrastacién de Micromedidores (INDECOPI)
Estudio sobre Medicion de Consumos

Catastro de Usuarios

Revision Normas SUNASS

Gestién de Catastro de Clientes (pasantia en Ayacucho)
Contrastacion de Micromedidores (INDECOPI)
Andlisis de Duplicados de Recibo

Optimizacién de Reclamos y Atencién al Cliente
SISDECCO - Anélisis de Caida de Consumos

Gestion Comercial en la EPS Chavin (Pasantia)
Gestion Comercial de Clientes - Chimbote (Pasantia)

SEDA HUANUCO
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Catastro de Usuarios

Revision Normas SUNASS

Gestion de Catastro de Clientes (pasantia en Ayacucho)
Contrastacion de Micromedidores (INDECOPI)
Andlisis de Duplicados de Recibo

Optimizacién de Reclamos y Atencién al Cliente
Gestion Personalizada

Gestion de Clandestinos

Gestion Comercial de Clientes - Chimbote (Pasantia)
Catastro de Usuarios

Revision Normas SUNASS

Gestion de Catastro de Clientes (pasantia en Ayacucho)
Contrastacion de Micromedidores (INDECOPI)
Programa de Cortes por SIC|

Optimizacién de Reclamos y Atencién al Cliente
SISDECCO - Anélisis de Caida de Consumos

Gestion Comercial en la EPS Chavin (Pasantia)
Gestion Comercial de Clientes - Chimbote (Pasantia)
Catastro Comercial de Usuarios

Alcances del Proceso 2

Codificacién Catastral

Dindmica Catastral

Elaboracion de Bases para Procesos de Adquisicion
Diagnostico Situacional de la EPS

Importancia del Agua Potable

Alcances del Proceso 2

Elaboracion de Bases para Procesos de Adquisicion
Diagnostico Situacional de la EPS

Diagnostico Econémico y Financiero de la EPS
Formulacion y manejo de Caja

Formulacion de Plan Estratégico

Preparacion de Plan Operativo 2008

Provision y castigo de ctas. comerc. de Cob. Dudosa
Importancia del Agua Potable

Administracién del Tiempo

Unidades de Uso

Importancia de la Medicion en las EPS's

Alcances del Proceso 2

Codificacién Catastral

Dindmica Catastral

Elaboracion de Bases para Procesos de Adquisicion
Diagnéstico Situacional de la EPS

Formulacion y manejo de Caja

Unidades de Uso

Concientizacién de implementacién Nva. Estruc. Tarif.






El asesoramiento en GPS se llevo a cabo mediante el Proceso 3, con la finalidad de introducir,
implementar y consolidar el concepto de gobernabilidad y gobernanza en los servicios de
agua potable y saneamiento en el nivel local, que permita transformar la estructura actual (de
diversidad de intereses entre los actores) en una estructura consensuada. El enfoque GPS fue
introducido como un tema transversal por el asesor GPS, utilizandolo como un instrumento
de gestién en tres ambitos locales:

Il El personal de las EPS o dmbito institucional;

Il Los municipios provinciales, distritales, juntas de accionistas y directorios de las EPS, que
es el dmbito politico local; y

Il Los usuarios y poblacién en general, o también definido como ambito social.

La integracién y sistematizacion de experiencias en las EPS del PMRI durante la gestion 2006
y 2007, dieron como resultado un Manual del Asesor GPS, que resume las estrategias de
accién que emplea el Asesor GPS en sus tareas de interrelacion con las EPS y describe las
responsabilidades, tareas y secuencias de accion que debe desarrollar para lograr una imple-
mentacion exitosa y eficiente cumplimiento.

El Manual se agrupa en cinco Capftulos:

a) Primero. Aspectos generales del Asesor GPS del PMRI.
b) Segundo. Conceptos tedricos fundamentales de la tematica GPS.
¢) Tercero, Cuarto y Quinto. Metodologias de trabajo del Asesor GPS en las EPS.

En funcién de la exitosa implementacién de la Gestion Politico Social en las EPS del PMRI, el
sector de Saneamiento del estado Peruano decidi6 integrar el enfoque, estrategias y meto-
dologias GPS como normativa a nivel nacional de aplicacion en todas las EPS del Perd.

Por ello, surgieron los Lineamientos de Intervencion de la Gestion Social Empresarial - GSE
Res 001-2008- VIVIENDA-VMCS de Febrero de 2008 en cumplimiento del art ¢) del Decreto
Supremo N° 021-2007-VIVIENDA. La GSE esté directamente relacionada con el proceso 3 de
GPS del PMRI, por lo tanto, dichos lineamientos de intervencién se aplican en forma indistinta
a ambas denominaciones (figura 5.1).

Para lograr un exitoso asesoramiento GPS, el enfoque estratégico concentra sus esfuerzos en
la implementacion de la siguiente filosoffa:

Capacitar para informar mejor
Sensibilizar para decidir
Comunicar para influir

Persuadir para involucrar
Relacionarse para cambiar




Figura. 5.1 Resolucion Viceministerial N° 001 - 2008 - VIVIENDA - VMCS

5.1 Cambiando paradigmas

La introduccion de las tematicas de Gestion Politico-Social tuvo desde un principio gran
aceptacion por parte del personal de las EPS, dado que les permitio cubrir aspectos no desa-
rrollados y que son de vital importancia para mejorar su gestion.

Durante la implementacion del PMRI, se fue produciendo “...un ANTES y un DESPUES del
asesoramiento GPS...", que por medio de una vision integral a todo el personal de las EPS,
se consiguieron cambiar modelos y costumbres hacia una actitud mas proactiva, donde el
personal ha fortalecido sus capacidades con notables mejoras en su relacionamiento-comu-
nicacion-imagen institucional (interno y externo).

En la actualidad en todas las EPS del PMRI, la GPS se ha convertido en “el termémetro”
externo de la percepcién de la imagen institucional empresarial por parte de la poblacion e
interno respecto al clima laboral y al compromiso del personal con la empresa. El siguiente
cuadro ilustra lo cambios suscitados.




Tematica GPS

Politicas,
estrategias

Personas del area

Dependencia
jerarquica

Equipamiento

Metodologias de
gestion

Funciones
desempenadas
con enfoque GPS

Actores
involucrados

Materiales
producidos

Resultados

Impactos
obtenidos

No existia en ninguna EPS.

Cumplimiento de la normativa
vigente a May-06

Por lo general 1 persona (en
algunas EPS cumplian otras
tareas)

Poca relevancia empresarial.
Computadora obsoleta

Actividades de EDUSAN con
ejecucion parcial

Comunicados de prensa sobre
cortes. Educacion Sanitaria
(restringida a charlas a
colegios).

Documentos de gestion en
general desactualizados.

Capacitaciones eventuales.

Colegios

Volantes, mosquitos, algunos
dipticos y tripticos con temas
especificos.

Deficiente relacion empresa-
usuario.

Relacionamiento y voluntad
politica basada en las
personas.

Puesto y funciones GPS institucionalizado e implementado.

Resolucién de aprobacion empresarial. Incorporacién del enfo-
que GPS y enfoque de Género en Documentos de Gestién.

Designacion de personal exclusivo para trabajar enfoque GPS,
con equipo de apoyo multidrea institucional. Participacion
proactiva de la Gerencia General.

Apoyo directo de la Gerencial General.
Computadora moderna, impresoras, filmadora fotografica

digital, proyector multimedia, escritorios.

Planificacion por Procesos de Impacto (MPPI-P3); planes estra-
tégicos; programas anuales; campafas generales y especificas;
presupuestos con liquidez de ejecucion.

Plan de Relaciones Institucionales

Programa de Comunicacién y Relaciones Pdblicas
Programa de Educacion Sanitaria

Plan de Modernizacion empresarial

Programa de apoyo a la implementacion del PMO

Programa para laimplementacion del Contrato de Explotacién—
Codigo de Buen Gobierno Corporativo-Rendicion de Cuentas
y Desempeno

Programa de actualizacion de los Documentos de Gestion:
Estatuto, MOF, ROF, RIT

Plan de Fortalecimiento de Capacidades
Programa de Capacitacion implementado
Programa/Politica de Incentivos

Municipios provinciales y distritales, sectores afines al sanea-
miento (educacién y salud principalmente), organizaciones de
la sociedad civil. Institutos superiores de educacién. Convenios
con varias escuelas.

Impresos varios. Audiovisuales radiales y televisivos varios.
Programas de radio y television. Pagina web. Merchandising
en general.

Mejora en la relacién EPS-usuarios. Permanente informa-
cién interna y externa. Corresponsabilidad compartida en
EDUSAN.

Anélisis de Fuerzas Locales

La EPS ejerce mayor gobernanza en la empresa; mejor rela-
cionamiento estratégico y efectivo con los actores politicos y
sociales locales; mayor capacidad gerencial de establecer una
relacién transparente y predecible con sus accionistas.

Figura 5.2 Cambios generados en las EPS en la gestion politico-social



5.2 ElI PMRI en marcha

Al inicio del PMRI se realizé un diagnoéstico del estado situacional de la gestion politico so-
cial, que consistid en entrevistas y grupos focales con personal representativo de todos los
niveles de la empresa y con diferentes representantes de la sociedad local. El andlisis de la
informacién brindé una vision del clima organizacional interno y de la percepcién que tienen
los usuarios de la imagen institucional y de los servicios que brinda la empresa.

Con base al diagnéstico inicial, se inicié la Planificacién por Procesos de Impacto utilizando
como herramienta la matriz MPPI, con alto grado de participacion del Directorio, gerentes,
jefes y operarios. En lo que respecta al Proceso 3, se formé un equipo de trabajo integrado
por primera vez por personal de todas las areas y niveles de la empresa, con alto grado de
involucramiento y motivacién para apoyar a la gestién politico-social (figuras 5.3 y 5.4).

Fig. 5.4 Equipo que trabaja GPS y Promotores de EDUSAN - EPS Sierra Central



Con el objetivo de contar con una Linea Base para la aplicacion de las estrategias en GPS, en
noviembre de 2006 las EPS llevaron a cabo la Encuesta de Los Servicios y Satisfaccién de los
Usuarios, siguiendo los lineamientos de inferencia estadistica que sirvié para conocer el estado
inicial de la percepcion de los usuarios, respecto a la calidad de los servicios que brinda la EPS
y sobre sus sugerencias para mejorarlos (figura 5.5).

Para cada una de las 20 ciudades, se evaluaron los aspectos que reflejan la calidad del servi-
cio, estableciendo “telarafias” para cada caso, que sefala que mientras mas cerca del centro,
existe mayor debilidad en ese aspecto. Por su parte, se pregunt6 sobre la calificacion del nivel
de servicio y de la atencion del cliente (figura 5.6).

Numero de encuestas

Localidad No
Total Masculino Femenino o
especificado
230 65 0

Cerro azul 165
Mala 255 67 188 0
EMAPA Canete Quilmana 243 73 170 0
Imperial 258 73 182 3
San Vicente 258 93 160 5
La Merced 270 113 157 0
Villa Rica 250 78 171 1
Oxapampa 250 113 137 0
S 260 102 158 0
Satipo 260 125 135 0
Pichanaki 260 121 139 0
EPS Moquegua Moqguegua 280 120 157 3
EMAQ Quillabamba 260 120 127 13
EPS Moyobamba  Moyobamba 290 107 178 5
EZifrfl”a Tarma 279 107 170 2
) Caraz 250 95 154 1
5P Chavin Huaraz 270 100 169 1
EMAPA Huaral Huaral 265 93 169 3
EPS Seda Huanuco 281 96 180 5
Huanuco Tingo Maria 270 88 174 8
Total 20 5239 1949 3240

Figura 5.5 Nimero de encuestas realizadas en noviembre 2006
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Figura 5.6 Red de evaluacion de la calidad de servicio y Calificacion tipo de la prestacion del
Servicio y de la atencion al cliente



Los resultados de veinte ciudades que forman parte de las 9 EPS, se muestran a continuacién
(figura 5.7).
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Figura 5.7 Nivel de satisfaccion de los usuarios

Los anélisis fueron también integrados a nivel de cada EPS, si bien los resultados son impor-
tantes de analizar por cada ciudad, ya que la calificacién en una ciudad puede ser buena y
en otra deficiente, que requiere mayor atencién y prioridad por parte de la EPS. EI andlisis
ponderado de las 9 EPS del PMRI dio una aceptacion del 45.5% en calidad del servicio y
44.9% en atencién al cliente.

Sobre esta base, en enero 2008 se llevé a cabo un sondeo en las mismas ciudades, el cual
ha sido replicado en junio 2008, ambos utiles como “termémetro” y en su caso para definir
acciones concretas. Para fines de 2008, se contempla la realizacion de una encuesta similar a
la de noviembre 2006, que permita comparar la percepcién sobre la calidad de los servicios
entre ambas.



5.3 Institucionalizando el enfoque GPS

El proceso de comprension y aceptacion de la importancia para la EPS de los beneficios de
una Gestion Politico Social integrada, concluyé con la inclusion de los principales conceptos
GPS y sus areas tematicas en los documentos de gestion (Estatuto — MOF — ROF) (figura
5.8).

Esto motivo a que el personal de la empresa asumiera el desafio de cumplir sus propias tareas
orientandolas hacia la mejora de las relaciones internas y externas, en beneficio de una mejor
informacion y trato a los usuarios.

Un ejemplo de la real importancia que las autoridades de las EPS otorgaron a GPS se puede
visualizar en la construccion de una nueva y original oficina (en el reservorio) para uso de las
actividades de GPS de la EPS Huanuco en Tingo Marfa (figuras 5.9 y 5.10).
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Figura 5.8 Ejemplos de Resoluciones de aprobacion de la inclusion de GPS
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Miembros de la JGS y Directorio — inauguracion oficina GPS en Tingo Maria

Figura 5.9 Autoridades EPS Huanuco

Figura 5.10 Nueva oficina GPS en Tingo Maria



5.4 Fortaleciendo a los actores

La implementacién del enfoque GPS requirié un proceso conceptual de cambio de paradig-
mas en el personal de las EPS, para sensibilizarlos en la integralidad de GPS que involucra a
todo el ambito de la empresa.

En algunos casos se utilizé la metodologia del efecto multiplicador — cascada:

capacitacion a equipo GPS = éstos a lideres de la sociedad 3 éstos a grupos vecinales

Figura 5.11 Ejemplo de efecto multiplicador en EPS Sierra Central

Figura 5.12 Directorio, Gerente General y lider GPS de EPS Huanuco 2008



Este enfoque estratégico permitio en 2 afios del PMRI involucrar a la poblacion en la tematica
de Educacién Sanitaria (EDUSAN), con mucho esfuerzo del personal de la EPS y con pocos
recursos economicos.

El fortalecimiento de las capacidades personales y habilidades de gestién de los gerentes y lideres
de procesos en temas de liderazgo y coaching, les ha permitido mejorar las relaciones externas y
crear espacios de didlogo orientados hacia la gobernabilidad y sostenibilidad empresarial.

Ademads, el fortalecimiento de las capacidades técnicas e institucionales del personal de las
EPS, permiten una mayor eficiencia y eficacia en la prestacién de los servicios.

Figura 5.13 Reunion del grupo de GPS en EMAPA Cafiete, 2008

Capacitaciones 157 88 105 350
Asistencia personal 380 358 1148 1886

Figura 5.14 Capacitaciones realizadas en el 2007 en todas las EPS del PMRI

En algunas EPS, la novedosa implementacion de acciones de Incentivos, motivé al personal
a que se sientan mas identificados y comprometidos con su puesto de trabajo y con la
empresa en general.



5.5 Metodologia estratégica de gestion

La estrategia de implementacion utilizada por el equipo de asesores del PMRI para la Gestion
Politico-Social se baso en la organizacién de las actividades segun el siguiente esquema:

Il Plan de Relaciones Institucionales, integrado por:
e Programa de Comunicacién y Relaciones Publicas.
e Programa de Educacion Sanitaria.

Il Plan de Modernizacion Empresarial, integrado por:
* Programa de apoyo a la implementacion del PMO.
e Programa para la implementacion del Contrato de Explotacion.
* Programa de actualizacion de los Documentos de Gestién.

Il Plan de Fortalecimiento de Capacidades, integrado por:
* Programa de Capacitacion.
e Programa de Incentivos.

Las EPS del PMRI han desarrollado los Programas durante 2007 y a partir de 2008 han in-
corporado en la mayoria de los casos la elaboracion de los Planes, todos con planificacion
anual de actividades a partir de lineamientos para cada documento, y teniendo en cuenta las
caracterfsticas particulares de cada empresa. La evaluacién al final del afio mostré una exitosa
implementacion, un alto grado de cumplimiento y se alcanzaron los resultados e impactos
esperados (figuras 5.15 a 5.17).
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Figura 5.15 Ejemplos de Planes y Programas de algunas EPS



[BUOIDNIISUI UJIB|0Q UD Seaunbaid ‘jeipes ewelboid us alie |e sepeule|| :olensn 0dijgnd |ap uonedpiied e| sarowoid eled seibaleliss sp osn M
'Sd3 | 9p JeUOII. [9 2UGOS SsIewlojul eled sajeuodNYIsUI SODedSS S| eZIjiin OLeNsn 0dijand A
“SEURIPII0) S9PEPISDaU 3p UodN|os A ojusiwijduwind |e UBgelw| S ‘[eUODeIIUNWOD

uopeduUNWo) ap |enuy eweiboid [9p uoneluswsa|dw) ap ojdwal3 915 einbiy

"SOLIPYUBWOD O/A Se1sandsal eled BIIUQAIIBD UQIIIBIIP BUN OPURY|IGRY

SOLDOVdINI

ewal 9 ua sand ‘Jefeqes) ap eULIO) NS US OIgLIED Un OPesaudb ey anb o] ‘SIPEPIAIIE SNS 3P O|[OLESAP [3 UD 0ININY € BPRIILI BUN 3P UODIASU| A

"(3dUeAB 3P %G7)
uopeuswa|dwi ap 0sad04d US [enuy ewiribold e
‘|lRUOIdNHISU| USBEW| B SBpeUOIde|R.
[PUOIDNYSUI [IpE. BUIRIHOId (9P SBUOISIWS |17 e
"SO}DBJUOD (g B 02IUOJ}
-)3[9 031103 3P SPARI] B OPBIAUD ', SEIDIIOUNYEA,
[BUOIDNYASU| [BNLIA URSOY 3P SUODIPS 10 e
uope
-Juswa|dwi ap osa20.4d ud A Sopeioges eu.alu|
uopeIUNWO)) A BAIRRWIOLU| BUBdWED 3P SBUB|] e
:(0Aew) 800z ouv

"0, 0t | opeIusWa|dWI [enuy eweibold e
[ednw 0d1ponsd
[9p [ENSUSW UODEZI[BNIDE PUJSIUI UQIDEIIUNWIOY) e
‘01X
uod epezijeas edijgnd eiduaIpne ‘jeipes ewelbold
[9p S9ABIL B SEWa) ap UOISN}Ip ‘saJa1ul ap sodnib
P UQDEZI|IQISUDS ap Sejleyd :ONd euedwe) e
‘21quiapIp A olunl aius
‘|leUoIPNIISU| UsbeW| e Sepeuoide|al SauoIsiue 09
"BlIRIPISIUI UQISIWD :[EUOIINYASU| [BIPRY BUIRIDOI] o
:L00C oUV

‘(9dUPAR 3P %07)
uoeURWSdw! ap 0s3204d U |enuy ewWeIbold e
‘|leuodNISU| Usbew| e sepeuoideai
[PUOIDNASUI [BIPRJ BWRIDOI [3P SBUOISIWS 91 o
"SO1DBIUOD (| B 021U}
-)93 031102 3P SPABI} B OpEIAUS *,S03e( enby,
[PUOIDNASU| [BNLIA UJIS|OY [9P SUODIPS 70 e
"SOpEIOQE|3 PUIRLU|
uopedIUNWOY) A BAIRRWIOJU| BUBAWIRD 3P SBUB|] e
{(okew) 800z ouv

"% 0t | opelusws|dwi [enuy eweibold e
"01IX9 UOD epezijeas edljgnd epuaIpne ‘eipel
ewelboid [9p S9AeJ) B Sews) P UQISNIp ‘Saush
-1JIp UOD Sauolunal A sejeyd :QI\d euedwe?) e
"[PUOIDNASU| O3PIA Sp UQIDeZI[eal A UQIDdNPOId o
‘|eiped 10ds ap
uoisnyip A uopezijess :fenyund olensn euedwe?) e
‘a1quiapip A onfanus ‘jeu
-012N}3SU| UbeW| B SEPRUOIDE|3) SDUOISIWS 01 |
"BLIBIDISIUI UQISIWD :[PUOIDNYIISU| [eIPRY BWRIDOI] o
:L00T oUvY

"(3d2UeAR 3P %(€)
uoeURWS|dwI ap 0s320.d US |enuUy BWeIHOold o
"[PUOIDNASU| USDBeW]| e Sepeuoide|al
[eUOIDNYIISUI [eIpe) ewelbold [9p SBUOISILS €€ o
‘leuocNIsUl [enLIA UI3|0g [3p SSUODIPS 10 e
"SepIIWa esuald ap SeIoU 7S e
"epezi|eas eze|d 03PIA |0 e
‘opezijeal A opid>Npoud [BUODNIISUI OSPIA e
‘ugne
-1usws|dwi ap 0s310.d Ud A sopeloges euiy|
uoPEdIUNWOD) A BAIRWIOU| BUBAWED 3P SDUB|d o
:(ohew) 800z ouv

“9%,017 |e opelusws|dwi [enuy eweibold e
"S9|elpel $10ds ‘Saue|oA ap uoPNgLASIp A

uoisaidwi :pepiaeN Jod |eniung ouensn euedwe?) o

"2IquIanIp
A 31qWa11as 211Ud Sepiiws esuaid ap SeI0U 87 e
"21quIBNIP A 21qUISNAS d13UD
‘leuopniisul Usbew| e Sepeuoide|as SaUoISILS 87
"BlIBIDISIUI UQISIWS :[PUOIDNASU| [BIPRY BWRIDOI] o
“021UQJ1D3]D 03110 BIA SO}IRIUOD
00| B OPIPUNYIP ‘OlUSIWEZUB| NS SPSSP SSUOIIPD
€ ',001U0D VdVINg, [euoDdNIISU| [BNLIA UBIOF o
:L00T oUY



ele}URS UOPEINP] AP |enuy ewelbold [9p uopejuswaldwi ap ojdwa(3 /1§ einbiy

1J0}D9S |9 U sews|goid soj ap eaunfuod uonssb eun esed sodn)

‘ugidoe 9p O}Iquie |9 U So|eId0S A Soony

‘seze|d 03PIA 'SOSINJUOD Bp UQPEZIUBEIO ‘SeLIB) S| Ud SOdIpN

S|elalew :Salesusll So| ap UQISIWS e| U Sopel|nsal salofow Jelfo| eled ojuaiwiua}apus-np3 ap seibalesiss ap osn A
"S9[eUOPNYISU Se1aW A SOANR[go ap 0160 e 9AnqlIUod anb ‘O1USIWEAUES P SOIIAIDS SO| 3P 0SN A UQIDRIO|.A

0d $310128 U0 UQIDRUIPIO0D BUDAIISS 3HWIRd S3PUOIDNIISULIBIUI SOIUSAUOD 3P BULI{ A
0d $310128 S3IUBIIYIP SO| U0 OJUBIWEIIRDE Un Jarowoid eled Sd3 se| ap |euosiad |9 us sapepideded Jessuab opeibo) ey ag A
"SEII1BWS} SEUDIP U0 SEPeUOIDe|a UBSNPT SapepiAlde Us okode |5 eled ‘esaidwsa | ap [puoesado A [pIDISWOD Seale Sej UOD UQIDBUIPIO0I JOABW BUN BZI[P3 35 A

219

SOLDOVdINI

e| e o)dadsas ugiejgod e ap sedndeld A sspniiide se| us olguied A 0JUBIWIDOU0D Jesaush eled 0lusWINJISUl Un Owod ‘elielueS uoinednpd e Jedijde A iginiad ap ewlio) eAsnN A

'Soliensn 0Gz ap opeuwixoide Un e 0peIIRIUOD OpUaIq
-ey 'SeAljewloul ey GO ‘sepeydeded seuosiad 9|
'S9|BID0S SaUOIDPZIUBHIO UOD Sejieyd 90 3/ euedwe)) e
*,SennounyeA,, [BUOIINYASU| [BNUIA UI3j0g
|9 Ud ‘eliR}IUBS UQIDRINPT ap euibed eun ap UQIDIAS e
uoeuswWa|dwi ap
osad0id ua A sopeloged sNg ‘v euedwed ap saue|d e
:(oAew) ooz ouy

"9,0/ |e opeiusws|dwi [enuy ewelboid e

“SelIBIUBS SBUOIDR[BISUI P UQIDRDILISA

'S9IUBDIBWOD Q7| B dsopueideded zeled) A zelenH us
SEAITRWIOLUI SB[IBYD € :S3|gepN|eS SOPedIS|A urIbOld e

“S9[PAIU SIUD

-I94Ip SO| |p Souwn|e sp Ojualweles} ap ejueld e| e

Sepeinb SelisIA |7 'SS1UeIpNISS 07/ B 9Sieydeded opuel

-H0] 'SopepI|eI0| S91UBIBYIP BP SEAIIEINPS SBUOIdNISUI

9p souwne e SeAlRWIOUI SeleYd 67 ‘zeJenH 13DN
UOD OIUSAUOD 3P WL :S3|JepN|eS Sejandsy ewelbold e

‘B1DalIp elaueW

9p Sluswepewixolde Souensn OGy U0 0}DeIUOD |9

950puUBIDO| ‘SSPEPI|EDO| SIIUSISHP US SEAITRWLIOLUI Sl

-9} 60 ‘Seuossad 1| | e Jeydeded asopueiboj ‘s3|eos
SauoIdez|ueblo uod Ssepeyd GO SN A yIA euedwe)) e

uquanip A ounl 8

-UD 'S3UOISIWS | 7 :elelIUeS UoIdedNp3 ap ewsal |3 eled
SQUJSIA SBIP SO| UQISIWD ‘[BUOIDN}ISU| [BIPEY PUWIRIDOId o
:£00C ouY

‘sopel
-oqee , ue|ibiA anb sauopeziuebiQ,,
ewelboid |9p A ,S9|qepN(eS Sejand
53, eweibold [9p olegely ap ueld e

uope

-uswsa|dwi sp osadoid us A sopel
-0qed SNg ‘v3IA euedwed ap Saue|d e
:(0kew) 800z ouv

%01
| opejuswsa|duwl [enuy eweibold e
“sajued
-piued Q8| 8p |BIO} UN opualdey
‘SeAIlPINPa SBUODNYISUl € 9P Sou
-wnje ap ojualwelel} ap eued e| e
SEYISIA {S9UPIPNISS G8| | e Jeydeded
opuelboj ‘seAizeanpa ssuonNIsUl {7
9p souwne e SeAIleWIOUI Seleyd
Gl :S9|gepn(es Sejands3 eweibold e
"eRUIP
PJOUBW 8P dluawepewxoide sole
-Nsn 0G| U0 0}2PIUOD |3 3sOpuRIbo)|
‘SeAljeWIOjUl SeuUd) 70 ‘Seuosiad
7G| e Jeypeded asopueibo| ‘ssjenos
S9UOIDPZIUBDIO UOD SeleYd 10 :(VIA)
enby [ap 021Wou0dg JojeA euedwie?) -
"elIe}IUeS UQIDEDNPT 3P eI}
[o eled S3|02I31W SeIP SO| UQISIWS
‘leuopniisu]  |elpey  eweibold e
:£00T ouy

"S9JUBIPNISA GRS E 9sierdeded opuelbo| ‘Sapepl|ed0| S1URIHP IP SeAeINPa
SOUOIDNHISUI 9P SOUWN|E B SBAIJRULIOUI SBEYD (| :S9|gepn|es Sejends3 ewelbold e

'soliensn 0G| op opewixoide un e OPeIEIUOD OPUSIGRY ‘SEAIIRLLIOLUI SBLIS} 70
‘sepelneded seuosiad QQ| ‘Ss|ernos sauoieziuehio uod sepeyd %0 A eueduwed) e

"seuostad

00E 9P Opewixoide un e OPeIRIUOCD OPUSIGRY SPAITBWIOLUI SBLS} GO ‘Sepeldeded
seuossad Q7| ‘S9jeros Sauoideziueblo UOd sepezijeal Seleyd GO :SNg euedwe) e

,001U0D YdvING,
[PUODNIASU| [BNUIA UMSj0g |9 US ‘Blie}UBS UODeINP3 ap eulbed eun ap ugindas e
“ugieusWa|dwi ap osed0id us A sopelogele SNg ‘YA eueduwed ap saue|d e
‘(oAew) 800z ouv

"9%0G |e opeusWa|dwl [enuy ewielbold o
‘Saue
-IpnIse G8S e asieineded opueibo| ‘SapepIeI0| SSIUBISHP SP SBAIIBINPS SUOD
-N}ISUl 0 9P SOUWN|E B SeAIBWIOUI Seleyd (| :S3|gepn|es Selends3 ewelbold e
B3l
-Ip BJ3UBW 9P dlUdWeEpeWIX0ide SOLeNSN OB UOD 0}2RIUOD |9 3SOpuRIbO| ‘Sapep
-I|BJ0| SIIUBUSHP UD SBAIIRUIIOUI SBLRY 70 ‘Seuosiad Og e Jeideded asopuelbo
'S9|eID0s SauoIDeZIUBBIO U0d Seleyd €0 (SNd) SORIAIRS SO| ap 0SN usng euedwe) o
‘2108l
-Ip eJUBW 3P Suswepewixoide SoLeNsN Gz UOD 0}BIUOD |3 9sopuelbo| ‘sapep
-1|BJ0| SSIUSIRYIP UD SPAIIRWIOLUI SeLR) 90 ‘Seuosiad €| e Jeydeded asopuelbo
'S9|BIDOS SBUOIDPZIUBHIO UOD Sejieyd | | i(YIA) enbY [9p 021WOU0d7 JojeA euedwe)) o
“UqUIBNIP A 2UQUISISS S43UD ‘SIUOISIWD € | :BLIBHUES
UQIDEONPT Sp PWd} [9 eied SSUJSIA SBIp SO| UOISILIS ‘|BUOIDNIISU| [eIpeY PWRIBOI] o
“021UQJ1I3[3 031102 BIA
SO1DPIUOD (0| B OPIPUNJIP ‘SIQUISISS US O3USIWEZUE| NS 9PSIP SUOPIPS € *, 001
-U0D VdVINI, [BUOdPNYISUl [eNIA UASJOg @ US BLIPHUBS UQIDEONPT 8P UOIDISS o
:£00Z ouvY



La implementacion del Programa de Comunicacion y Relaciones Publicas y del Programa de
Educacién Sanitaria se realiza por medio de las Campafas de Comunicacion especialmente
disefiadas para tal fin, que se pueden resumir en los siguientes temas:

Micromedicién (junto a Amigo Gasfitero)

Beneficios del PMO (fase previa a la audiencia publica)
PMO Post Audiencia

Usuario Puntual - Pago a tiempo de recibos
Regularizacion de deuda

Comunicacion Interna

Valor Econémico del Agua (VEA)

Buen Uso de los Servicios (BUS)

Amnistia o penalizacion a Conexiones clandestinas
Reduccién de pérdidas de agua potable

Subprograma Escuelas Saludables — promotoras de la Salud
Subprograma Mercados Saludables

Subprograma Organizaciones que Vigilan

Del mismo modo, se han definido mecanismos de informacién continua relativas a:

Il Mejoras en la EPS

Il Difusion temas generales

Il Clima Organizacional (interna)
Il Proteccién del Medio Ambiente

Figura 5.18 Dia mundial del agua en Huaraz



Figura 5.20 Dia Mundial del Agua en Cafete



Figura 5.21 Educacion Sanitaria en Moquegua:
charlas en colegio (Pataclaun del agua) y visitas a Planta de Tratamiento de Agua

“... Mis hijos llegaron emocionados del colegio
por las charlas que habian recibido sobre el ahorro
del agua. Trajeron stickers donde nos ensefiaban
como cuidarla ...

Es la primera vez que la EPS hace este tipo de
trabajo..."”

Figura 5.22 Testimonio de vecino de Moquegua Mae Gémez Vilca (36)

Finalmente, fue destacada la labor del “Pataclaun del agua” en Moquegua que concito la
atenciéon de muchos estudiantes del nivel primario, al igual que las visitas a la planta potabi-
lizadora de dicha EPS (figura 5.21), que se suma a visitas similares de secundaria y universi-
taria en las EPS de Huanuco, Chavin, Cafiete y Moyobamba.

Para unificar criterios, consensuar estilos y experiencias particulares, personal de las distintas
EPS del PMRI realizan reuniones inter-empresariales. De igual forma, las reuniones intra-
empresariales con participacién de distintas areas de la EPS muestran sinergia que permite
realizar campafas exitosas.



5.6 Focalizando en el Usuario

Lograr que los usuarios de las EPS estén bien informados, constituye el principal objetivo
del equipo de trabajo GPS de cada EPS. En 2 afos del PMRI se han implementado en forma
exitosa diferentes medios, instrumentos y materiales de comunicacion para llegar a los
usuarios, como ser:

Figura 5.23 Material impreso



Figura 5.24 Boletines informativos
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Figura 5.25 Merchandising
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Figura 5.26 Paginas WEB de las EPS



Figura 5.27 Programas de Radio - TV (EPS Moquegua, Huaral, Cafete, Chavin, Moyobamba)

5.7 Bien!! Los usuarios cuidan el agua

La educacion sanitaria es un aspecto que responde por un lado a la responsabilidad social
empresarial de las EPS ya que promueve habitos higiénicos para mejorar o preservar la salud
humana; por otro lado, en la medida de que exista una nueva cultura sanitaria, se promueve
la conservacion del agua -beneficio colectivo- y la reduccién de atoros en el desague. Por ello,
las actividades de educacién sanitaria han sido diversas, charlas en colegios, visitas guiadas
a las plantas potabilizadoras, y talleres con organizaciones sociales. Se reproducen algunos
testimonios de usuarios sobre el trabajo realizado, asi como de personal de las EPS.

Es importante destacar el reconocimiento otorgado a EMAPA Cafiete S.A. por parte de la
SUNASS en el “Primer Congreso Internacional sobre Buenas Précticas en las EPS”, en la cate-
gorfa “Relaciones con la Comunidad”, por la experiencia presentada sobre el Plan Anual de
Educacién Sanitaria del afio 2007.



“...Nosotros pedimos que tengan la bondad de continuar con
estas charlas de Educacion Sanitaria porque no todos tenemos
la capacidad de captar en una sola vez sino en repetidas veces...
debemos poner en préctica las ensefianzas por cultura, por
economia y por respeto a los demas usuarios por que si yo derramo
el agua a los demds le va a faltar ...”

Figura 5.28 Orlando Leyva Matos (62), Mercado de Abastos de Tingo Maria
Puesto de Venta de Comida - EPS SEDA Huanuco

“... Tuve un reclamo por exceso de consumo del servicio de agua,
y reclame ante SEDA Huanuco y después de las verificaciones del
caso ... muy amablemente me atendieron y me brindaron charlas
de cuidado del agua, del buen uso de los servicios y nosotros
aprendimos a no tirar agua sin sentido...”

Figura 5.29 Sra. Huaynate Saboya (26), Urb. Leoncio Prado Mz"0"
EPS SEDA Huéanuco

“...En los dltimos 6 meses las horas del servicio de agua han
aumentado, porque antes nos cortaban el agua a las tres de
la tarde y ahora tenemos todo el dia, incluso en la noche. Nos
enseharon a no tener pérdidas en la casa, a no desperdiciarla jEsta
mejor el aqua, esta lindo! La EPS Moyobamba deberia continuar
con este trabajo para tener agua siempre...”

Figura 5.30 Llanina Vargas Saboya (18), Jr. Alonso de Alvarado 1020
Lluyllucucha - Moyobamba



“...Estamos contentos porque ahora yo misma ensefio a mis amigas
a cuidar el agdita linda ... antes teniamos que andar juntando en
baldes y bidones y siempre se ensuciaba y la tirdbamos, ahora
sabemos que cuesta mucho dinero su tratamiento, sabemos como
evitar el derroche...”

Figura 5.31 Elizabeth Mego Garay (51), DNI 00802897 Jr. Emilio San Martin
Zaragoza-Moyobamba

“...Antes, a cada rato paraban cortando el servicio, en el diay en
la noche ... con las mejoras tenemos agua todo el dia, encima nos
dieron charlas sobre Educacion Sanitaria para cuidarla. Ojala que la
empresa siga trabajando asi para tener agua siempre...”

Figura 5.32 Wilman Pérez Vasquez (31), DNI 00839053 Jr. Emilio Costa 377
Lluyllucucha - Moyobamba

...El personal de la EPS nos capacitd y nos explicaron los cuidados

para no desperdiciarla, para hacer un buen uso y para no
derrocharla, sobre la Educacion Sanitaria y la no contaminacion.
Que bien.... siempre voy a sequir colaborando con la empresa,
nosotras estamos dispuestas a ayudar...”

w2

Figura 5.33 Sra. Maria Laura Simeén, DNI 21062340, Ciudad de Tarma - EPS
Sierra Central



5.8 PMO como estrategia de la mejora sostenible de la EPS

El Plan Maestro Optimizado (PMO) es una herramienta fundamental para lograr la mejora
sostenible de las Empresas. Darle sentido estratégico al PMO implica cambios organizaciona-
les, distribucion del trabajo, asignacién de recursos y prioridades para articular todo alrededor
de la transformacién de la realidad de la EPS. Asf se fortalece y moderniza la empresa y se
recupera la orientacién estratégica.

Las EPS del PMRI han sido fortalecidas bajo estos criterios, que les han permitido desarrollar
exitosamente los procesos de consulta ciudadana del PMO, tanto en el &mbito social como en
el politico. Para ello, se conformé en cada EPS un equipo de trabajo integrado por personal
de distintas areas que permitio el aporte estratégico desde distintas visiones empresariales.
Dentro de las principales tareas se pueden mencionar a:

10.

Elaboracién de un Plan Estratégico, con todas las actividades a realizar hasta la
realizacion de la Audiencia Publica, con cronograma, recursos, responsables.

Organizacion de un Comité de Campafa, con capacitacién integral a sus partici-
pantes.

Seleccion de “voceros” a integrantes del Comité de Campafa, con capacitacién
especifica para transmitir informacién a la poblacién.

Desarrollo de instrumentos teoricos y practicos para una campafia de comunica-
cién de sensibilizacion a la poblacion sobre la tematica PMO.

Profundizacion en el conocimiento del entorno politico y social a los integrantes
del Comité, con fortalecimiento de las capacidades personales e institucionales,
con especial énfasis en comunicacién, en el arte de hablar en publico, publicidad,
relaciones publicas.

Talleres de comunicacién, con explicaciones teoricas y entrenamiento sobre casos
practicos para la presentacién ante medios de comunicacion y grandes grupos de
personas.

Fortalecimiento de las relaciones con la prensa y periodistas notables del medio.

Fortalecimiento de las relaciones publicas con las instituciones de la sociedad civil,
organizaciones sociales, grupos de interés, entre otros.

Fortalecimiento de las relaciones politicas con Gobierno Regional, Local, regido-
res, partidos politicos, entre otros.

Talleres de Atencién al cliente sobre temas especificos de la temética PMO, para
mejorar la capacidad de comunicacién con los usuarios de las empresas de sanea-
miento.



brinda la empresa.

locales (figura 5.34).

11. Reuniones informativas y de capacitacion a los usuarios con el fin de convertirlos
en protagonistas de la modernizacién de las EPS, explicando a la poblacién los
beneficios del PMO, la necesidad de inversiones y la nueva estructura tarifaria.

12. Talleres con los trabajadores, explicando los contenidos, beneficios y ventajas
de la implementacion del PMO, como base para poder mejorar los servicios que

Por ejemplo, en Moyobamba, donde se ha debatido con mayor profundidad y durante mas
tiempo el PMO, la poblacion y la prensa pasé de una situacion de oposicion categérica a una
posicion de aceptacion con reservas y pedir garantias de su cumplimiento.

Siete de las ocho empresas del PMRI han desarrollado este proceso con una importante
participacion de la poblacién, que se refleja con la significativa participacion ciudadana en
las Audiencias Publicas realizadas, que implicé también gestion politica con las autoridades

Cobertura Politica
_ Total de Alcaldes | Alcaldes visitados Cobertura (%)

Selva Central
Huaraz

6
4
Moyobamba 2
Huaral 1
Moquegua 1
Tarma 1

3

Huanuco

6 100%
4 100%
2 100%
1 100%
1 100%
1 100%
2 67%

Fig. 5.34 Relacion de Cobertura Politica en Audiencias Publicas EPS del PMRI

Las figuras 5.35 a 5.40 muestran la concurrencia en las audiencias publicas efectuadas.



Figura 5. 35 Audiencia Publica Figura 5.36 Audiencia Publica
Moyobamba Sierra Central

Figura 5. 37 Audiencia Publica Figura 5.38 Audiencia Publica
Huaral Huaraz

Figura 5. 39 Audiencia Publica en Figura 5.40 Audiencia Publica en
Moquegua Huénuco



Merece especial mencion que las audiencias publicas realizadas en las EPS donde inter-
viene el PMRI, se han logrado los mejores Indicadores de Representatividad, tanto en
Participacion de oradores como en Convocatoria (cantidad de asistentes). Esto demuestra
que las estrategias y acciones implementadas por las EPS del PMRI han permitido mejor par-

ticipacién ciudadana (figura 5.41).
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Fig. 5.41 indices de Representatividad en Audiencias Publicas



5.9 Hacia tarifas sostenibles

Moyobamba fue la primera EPS del PMRI en implementar la nueva estructura tarifaria para
el periodo de Enero del 2008 que se facturé en Febrero. Una nueva tarifa no es una medida
popular, por lo que la EPS realizo un trabajo de informacién y comunicacion a la poblacion
desde el proceso de consulta del PMO hasta que se implemento la nueva tarifa.

Las lecciones aprendidas sobre cémo trabajar primero a nivel interno, informando al personal
para que sean los primeros voceros en sus diversos grupos de influencia y defensores de la
nueva estructura porque beneficia a la EPS, permitieron mejorar la implementacion de la
nueva estructura tarifaria en la EPS Chavin (Mayo del 2008) y se utilizan para la implementa-
cion en Sierra Central (Julio 2008).

El asesoramiento GPS del PMRI también contemplé la actualizacion tarifaria por el Indice de
Precios al por Mayor (IPM), para ello se disefid una estrategia con diversos escenarios para
toma de decisiones dependiendo del nivel de oposicién, y se elaboraron material informativos
especificos, lo que permitié que la ciudadania esté correctamente informada y comprenda la
importancia de la adecuacion tarifaria a la realidad econémica del pais, para asi permitir la
sostenibilidad de las EPS.

Figura 5.42 Actualizacion tarifaria - Ene-08 en EPS Moyobamba



5.10 Contrato de Explotacion: nuevos paradigmas para la gestion
del cambio

La suscripcion de los Contratos de Explotacion es parte de la politica general del Gobierno
Nacional destinada a modernizar las EPS del Per(, la cual viene precedida por otras medidas
igualmente importantes:

a) Obligatoriedad de que las EPS cuenten con PMO.
b) Constitucién de directorios auténomos, con inclusion de representantes de la
sociedad civil.

El Contrato de Explotacion plantea una modernizacion democratica de las EPS, que tiene
como objetivo la transformacién de la gestion por medio de cambios, tanto en el Estado
como en la sociedad.

El asesoramiento GPS ha permitido que la empresa desarrolle un proceso de construccion
de acuerdos y consensos; primero a nivel interno, plana gerencial y Directorio; luego a nivel
externo, con los funcionarios municipales, regidores y alcaldes de los mas de 20 municipios
relacionadas a las empresas del PMRI.

De esta manera, se orienta las estrategias empresariales hacia una Gestion del Cambio, basa-
das en la premisa que la firma del Contrato de Explotacion y Anexos representa el inicio de un
proceso de modernizacion empresarial que requiere del respaldo politico para implementar
cambios sustanciales y reales.

La sistematizacion de las experiencias del PMRI junto al minucioso analisis del contenido del
Contrato de Explotacion y Anexos, ha permitido un notable aporte al Sector de Saneamiento
del Perti por medio del establecimiento de criterios para el cumplimiento estricto del Contrato
de Explotacion, que sirven para generar condiciones adecuadas o ideales para la moderniza-
cion de las EPS (figura 5.43).

Estos criterios implican un largo proceso que considera 52 Evidencias de Cumplimiento iden-
tificadas y estructuradas en 4 grupos tematicos. El cumplimiento del Contrato de Explotacién
y Anexos implica que las EPS desarrollen una serie de productos, gestiones o acciones, que
se han denominado Evidencias de Cumplimiento, que pueden ser de caracter econémico,
técnico, social, legal, institucional u otros (figura 5.44).



Figura 5.43 Estrategia de Implementacion del Contrato de Explotacion y Anexos.

Cumpli- Elaborary | Elaboracion Creacion
miento de | presentar | de documen- | de instan-
normas Planes tacion técnica cias

Implicancias del Contrato de
Explotacion

Definicion
de Politicas
A. Normatividad General (de 1 a 18)

B. Plan Maestro Optimizado (de 19 a 27)
C. Buen Gobierno Corporativo (de 28 a 47)

D. Rendicién de Cuentas y transparencia (de 48 a 60)

Total de Evidencias de Cumplimiento

Figura 5.44 Estrategia de Implementacion del Contrato de Explotacion y Anexos.










El objetivo rector es documentar todas las actividades que desarrolla el PMRI, a fin de poder
replicarlo en futuros programas similares. Esta gestion integral se desarrolla como un gran
proceso en el cual interactian instituciones tanto de caracter estatal como privado, que se
pueden resumir en el siguiente esquema (figura 6.1).

Fm_

PROGRAMA DE MEDIDAS DE RAPIDO IMPACTO

Coordinador
Coach

Proceso 1

Proceso 2 “

Proceso 3

SUNASS
SANEAMI

EMPRESAS PRESTADO

Estructura Funcional

EE

Fig. 6.1 Gestion del Conocimiento integral

Esto se concreta en una serie de documentacion que se encuentra automatizada en internet
para su facil uso por todo el personal de GTZ/PROAGUA, segln la matriz que se indica en
la figura 6.2.

s
i ey

Figura 6.2 Documentacion de Gestion del Conocimiento



A su vez, la Gestion de Calidad se aplica en las EPS como consecuencia de orientar los es-
fuerzos del PMRI para lograr la sostenibilidad empresarial, establecida como una de las prio-
ridades de GTZ/PROAGUA, por lo que de manera innovadora dentro los procesos del PMRI,
se incorpord la metodologia de Gestién de Calidad como base para lograr el mejoramiento
integral de la gestion empresarial.

Por ello, la Gestién de Calidad en EPS constituye la sistematizacion del intensivo trabajo
para mejorar la calidad de los servicios, el equilibrio econémico financiero y las relaciones
con el entorno politico social, que son los tres procesos que orientan las acciones de GTZ/
PROAGUA, en el marco de los procesos de Fortalecimiento institucional (Fl) y Gestion Politico-
Social (GPS).

Para la implementacion en las EPS del PMRI se consideraron el grado de avance de las acti-
vidades planificadas, el cumplimiento de los objetivos establecidos, los resultados e impactos
conseguidos, la estabilidad institucional y apoyo del entorno politico social, que permitan un
desarrollo y el compromiso del personal, de manera tal que permitan un adecuado desarrollo
e implementacion de la Gestion de Calidad en las empresas.

Asf, en Octubre de 2007 se comenz6 con el asesoramiento en la EPS Chavin y EPS Moquegua,
teniendo previsto continuar en el 2009 con otras EPS del PMRI que presenten condiciones de
gobernanza, gobernabilidad y equilibrio financiero adecuado. En efecto, una de las claves del
éxito del proceso de desarrollo e implementacién del Sistema de Gestion de Calidad es que
las EPS cuenten con el apoyo y respaldo de sus directorios, con inclusion de esta tematica en
sus agendas (figura 6.3 y 6.4).

Figura 6.3 Directorio de EPS Moquegua en SGC



Figura 6.4 Gerencia y equipo SGC, EPS Chavin

6.1 Desarrollando un Sistema de Gestion de Calidad

El asesoramiento en Gestion de Calidad en las EPS Chavin y Moguegua se realiza siguiendo
la misma metodologia MPPI, por medio de una planificacion de actividades para todo el afio
2008 que formaron el Proceso N° 4, que pueden resumir en: a) organizacion del Sistema de
Gestién de Calidad - SGC; b) redaccion e implementacién de la documentacién; ¢) monito-
reo, evaluacién y mejoras del Sistema.

En la primera etapa, las actividades consistieron en capacitaciones en tematicas de Norma ISO
9001 y temas especificos en Gestién de Calidad, para que todo el personal de las empresas
comprendan y participen en el desarrollo del SGC.

Luego se definié la estructura funcional de las personas a trabajar en forma directa con el
equipo del Proceso 4, con representantes de cada uno de los departamentos, unidades vy
sectores de la empresa. Estas personas son fundamentales para el desarrollo del SGC tanto
en su lugar de trabajo como en forma interrelacionada entre toda la empresa.

La definicion del &rbol de documentacién de toda la EPS constituyo el punto de partida para
comenzar la organizacion de las tareas (figura 6.5).

En forma consensuada entre los participantes del equipo 1SO se definio el formato de la
documentacion, en forma unificada para toda la empresa. Ademas se establecio la metodo-
logfa de publicacién y administracion de la documentacion, para que todo el personal tenga
acceso a la misma en su puesto de trabajo y utilice solo los documentos vigentes autorizados
por la instancia jerarquica que corresponda.
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6.2 Gestion de la documentacion

A partir de tener definida toda la documentacion, se establecié un cronograma de trabajo
para la redaccién de cada procedimiento, con los responsables directos y los colaboradores
en cada tema especifico. Para cada grupo de trabajo se establecieron las fechas de entrega
para revision, correccion, aprobacién e implementacion.

A fines de Junio-08 se finalizé con la redaccion de los procedimientos en las EPS Chavin y
Moquegua, con la participacion del personal de todos los niveles, por medio de reuniones
participativas donde los operarios opinaron sobre los contenidos de cada instructivo que
define sus tareas.

Se aprovechd la redacciéon de los procedimientos para optimizar las tareas de acuerdo a las
mejores practicas en el sector saneamiento, de forma tal que se mejoraron los procesos y las
interrelaciones entre areas de la empresa, lo cual sirvié para mejorar la eficiencia y eficacia y
por ende se espera mejor prestacion de los servicios.

La publicacion de la primera version de los procedimientos esta prevista para Agosto 2008
en las dos EPS, por medio de la intranet de las empresas para acceso a todo el personal, y
por medio de versiones impresas en los casos de personal operario. Se estima que la primera
actualizacion de los procedimientos se realizara en el mes de Octubre de 2008, luego de un
trimestre de utilizacion en las tareas rutinarias.

[ra

Figura 6.6 Ejemplo de Procedimientos de las EPS Chavin y Moquegua



6.3 Auditores internos y mejora continua

Para fortalecer las capacidades del personal que integran los equipos de trabajo de los
Procesos 4 de las EPS Chavin y Moquegua, en Mayo de 2008 se realizd una actividad de
pasantia en la EPS Huancavelica, empresa que ya se encuentra certificada bajo Normas 1SO
9001: 2000 desde Marzo de 2007.

En la pasantia participaron los lideres del Proceso 4 y dos integrantes del equipo de ambas
empresas, con la asistencia del asesor en Gestion de Calidad del PMRI, lo que les permitio
conocer el modelo de gestion de una empresa con certificacién 1SO para optimizar el desa-
rrollo de los SGC en las EPS Chavin y Moquegua.

Ademas, la experiencia permitio unificar criterios a ambas empresas y entablar un relaciona-
miento entre el personal que potencia y otorga una sinergia al proceso.

Continuando con el desarrollo del SGC, en Agosto-08 esta previsto realizar las capacitaciones
de Auditores Internos en ambas empresas, con la participacion de todos los niveles geren-
ciales, jefaturas, supervisores y personal que retna las caracteristicas adecuadas para ser
auditor interno. La capacitacion sera tedrica y practica, culminando con un examen que los
participantes deberan aprobar para poder ejercer las funciones de Auditores Internos segun
los requisitos de la Normas I1SO 9001:2000.

Los equipos de trabajo del Proceso 4 de ambas empresas son los que verifican que se cum-
plan con las actividades planificadas, para lograr avanzar en forma consistente con todo el
personal, de forma tal que el SGC que se implemente brinde los beneficios de mejorar en
forma integral la prestacion de los servicios y la satisfaccién de los usuarios.

Esta previsto que a mediados del afio 2009 un organismo internacional realice una Auditorfa
Externa para verificar si ambas EPS estdn en condiciones de obtener la Certificacion de
Calidad segun Normas I1SO 9001:2000.
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Fig. 6.7 Integrantes de EPS Chavin y Moquegua en EMAPA Huancavelica






El Desarrollo de Capacidades es un concepto que requiere comunicacion fluida
entre asesor y asesorado, construida sobre una base de confianza reciproca, con
disciplina (aplicacion de metodologias, registros, planificacion), con creatividad
para motivar la reflexion y el cambio, sea con sesiones de coaching personal o
grupal, y también con flexibilidad para que el asesorado encuentre su camino
para el aprendizaje y el desarrollo de su propio potencial y conocimiento. Estos
criterios requieren la capacidad de administrar tiempos y evaluar constantemen-
te los avances y la conveniencia de aplicar una reunion individual, o grupal, un
curso, pasantfa o trabajo en campo. Los problemas técnicos se pueden resolver
en el corto plazo; los problemas adaptativos toman varios meses, afos inclusive,
trabajando bajo el enfoque del aprendizaje transformativo.

Por ello, el Desarrollo de Capacidades es un ejercicio de la imaginacion y la inte-
ligencia que encuentra su propio rumbo. Para el objetivo del PMRI, que focaliza
en la necesidad de sostenibilidad financiera de los servicios de saneamiento y la
adecuada prestaciéon de los mismos, es necesario y propicio que sea concebido
conjuntamente un plan de inversion que elimine “cuellos de botella” y reactive
la infraestructura hidraulica y sanitaria, ya que el comdn denominador de las EPS
seleccionadas y asesoradas en el PMRI ha sido su fragil situacion financiera e infra-
estructura con evidente deterioro por ausencia de reposicién o mantenimiento.

Existirdn otros casos, probablemente en EPS de mayor tamafo, que tengan cu-
biertas sus necesidades apremiantes de inversion en infraestructura, en las cuales
sea igualmente necesario el asesoramiento en el desarrollo de capacidades, con-
centrado en estos €asos en mejorar sus procesos y varios de sus procedimientos,
lo que implicara, como se reiteré en el presente documento, asesoramiento en
gestién de cambio, que alcance alguno de los anillos de desarrollo descritos en el
capitulo 2 (figura 2.3).

Las 8 EPS del PMRI han avanzado significativamente en el primer y sequndo anillos
que corresponden a la adquisicion de Conocimiento y desarrollo de Habilidades,
mediante las cuales todas llevan a cabo la planificacion anual en forma ordenada,
asi como el monitoreo de los indicadores de gestion en forma trimestral, y han



internalizado la necesidad de mejorar sus procesos operacionales, comerciales, y
también de relacionamiento con los usuarios y los poderes locales y regionales.

Todas las EPS estan conscientes de que, para prestar un servicio con mayor con-
tinuidad —cuya meta es dotar de agua sin interrupciones a la mayor cantidad de
poblacion- es necesario medir presiones y caudales en sus redes de distribucién
-y las miden-, igualmente que tener planos actualizados de sus redes, también
comienzan a modelar hidraulicamente las mismas desechando las sectorizaciones
sin mayor rigor técnico, y también avanzan en labores de mantenimiento pre-
ventivo mediante programas rigurosos de purga de redes y control de calidad en
las mismas. Por su parte, la gestién comercial esta reposicionada como elemento
central para la sostenibilidad de la empresa y de los servicios, con activa cobranza
mediante mayores centros de cobranza, con incentivos para el pago puntual, y
aplicacién de cortes de agua a los usuarios morosos; igualmente se ha avanzado
en la gestiéon de medicion mediante la operativizacion de los bancos de medidores
en 7 de las 8 EPS y taller de los mismos que permita a las EPS estar en condiciones
aptas para la compra masiva de micromedidores, y con ello, efectuar la factu-
racion acorde con el consumo del usuario; también se ha avanzado en mejorar
los procedimientos de atencion al cliente, y en varios casos ha requerido que las
oficinas de atencion al usuario sean mejoradas o cambiadas de sitio.

Es todavia prematuro afirmar si los avances en el tercer anillo -que corresponde al
Cambio de Actitud- son sostenidos, existen evidencias prometedoras que se refle-
jan en mayor compromiso de los empleados hacia su propia empresa, y si bien no
se cuenta con indicadores sobre clima laboral, en la mayoria se percibe una me-
jora sustancial como resultado de mayor comunicacion, liderazgo transformativo
y empatia entre los niveles gerenciales y los operativos. Es necesario reforzar este
clima mediante condiciones de estabilidad laboral y niveles salariales acordes con
las responsabilidades y competitivos con la oferta local y regional, que promuevan
un efectivo y sostenido crecimiento en las EPS.

Los resultados muestran buena tendencia: cinco de las ocho EPS del PMRI han
mejorado su calificacion —evaluada por SUNASS- en términos absolutos entre



2006 y 2007, y también su posicionamiento, y una sexta EPS estaba en muy buen
camino, si bien el sismo de agosto 2007 afect6 su avance sistematico (EMAPA
Cafete) y ahora se encuentra en franca recuperacién. Este mejoramiento en la
calificacién de las EPS es el resultado de logros en los procesos operacionales, en
los comerciales y también en los de gestion social.

En particular, durante el periodo 2005-2007, en las 8 EPS del PMRI se aumenté
en 12.820 conexiones, que permitié que 67.000 nuevas personas cuenten con
servicios de agua potable. En el mismo periodo, los ingresos operativos totales
mejoraron en las EPS, de S/. 32.5 millones al término del afio 2005, a S/. 36.3 mi-
llones al finalizar 2007, que representan un aumento de S/. 3.77 millones (12%)
(tarifas sin ajuste de inflacion) y que desde el presente afio se aplica, pronostican-
do mejores resultados.

Finalmente, la gobernabilidad encuentra su mejor oportunidad a partir de la sus-
cripcion de los Contratos de Explotacion entre las Alcaldias Provinciales (propieta-
rias de los activos) y las EPS mismas, donde seis de las ocho EPS ya han suscrito
dichos contratos y ahora se trabaja en la implementacion de los mismos, promo-
viendo buenas practicas de gobierno corporativo y de rendicién de cuentas.

De manera complementaria, se ha mejorado la gobernanza en las EPS, por un
lado mediante reuniones de trabajo con directores y gerentes para la comprension
de roles y atribuciones de las partes, y mediante mecanismos de concertacion y
prevencion de conflictos laborales con los trabajadores, ademas de la adecuada
articulacion con el poder politico local.

La promulgacion de la Resolucion Viceministerial 001-2008-VIVIENDA-VMCS que
establece la necesidad de que las EPS de toda la republica cuentan con un Plan de
Gestion Social y Empresarial, cuyo contenido surge de las experiencias del PMRI,
confirma el rumbo y trabajo realizado, que contribuye a mejorar las condiciones y
calidad de vida de la poblacién peruana.

Agosto de 2008
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En el pais, el sector saneamiento esta integrado por el Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento (MVCS), ente rector del Estado en los asuntos
referentes a los servicios de saneamiento, a través del Viceministerio de Construc-
cion y Saneamiento (VMCS) y de la Direccién Nacional de Saneamiento (DNS).

El VMCS es el érgano encargado de formular y adoptar las politicas sectoriales
generales en materia de saneamiento de conformidad con las directivas estable-
cidas por el Ministro. Por su parte, la DNS es el 6rgano de linea encargado de
proponer los lineamientos de politica, planes, programas y normas concernientes
a los servicios de saneamiento basico.

Asimismo, existen otras entidades e instituciones del sistema que cumplen fun-
ciones relacionadas con el sector, tales como el Ministerio de Economia y Finan-
zas, la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, DIGE-
SA, Gobiernos Regionales y Locales, Organizaciones Comunales, EPS y Agencias
de Cooperacion Internacional.

OBJETIVO GENERAL

Contribuir a ampliar la cobertura y mejorar la calidad y sostenibilidad de los
servicios de agua potable, alcantarillado, tratamiento de aguas servidas y
disposicion de excretas en concordancia.

En este contexto, el MVCS, como ente rector de la politica de saneamiento,
se ha propuesto garantizar la ampliacion de la cobertura, la sostenibilidad de
los sistemas y el mejoramiento de la calidad de los servicios de saneamiento
mediante la busqueda de la eficiencia econémica, empresarial y el cuidado del
medio ambiente y la salud de las personas. Para cumplir con el objetivo general
se han considerado los siguientes objetivos especificos:

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Modernizar la gestiéon del Sector Saneamiento.

2. Incrementar la sostenibilidad de los servicios.

3. Mejorar la calidad de los servicios.

4. Lograr la viabilidad financiera de los prestadores de servicio.
5. Incrementar el acceso a los servicios.

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

Perfeccionar el marco legal e institucional del Sector.

Fortalecer capacidades de los prestadores hacia una descentralizacion
efectiva.

Aprovechar capacidades internas del sector (DNS-PARSSA-PRONASAR y otros)
para desarrollar capacidades locales e implementar la descentralizacion.
Mejorar la gestion de las empresas prestadoras de servicios, entre otros
mediante el uso de contratos de explotacion en todas ellas.

Canalizar los recursos para inversiones a través del Fondo de Inversion Social en
Saneamiento — INVERSAN.

Promover la participacion del Sector Privado en la gestion y realizacion de
inversiones en el Sector.



Convenio entre el gobierno de la Acuerdos politicos sobre el
Republica Federal de Alemaniay la apoyo de la cooperacién
Republica del Peru sobre la cooperaciéon  técnica alemana.

técnica.

Entidad de cooperacion técnica: GTZ Prestacion de asistencia técnica,
asesoramiento y capacitacion

Entidad de cooperacién financiera: KFW  Financiamiento de inversiones
en infraestructura de agua y
saneamiento

Contraparte: VMCS-DNS Coordinacion general de los
programas apoyados por
KFW'y GTZ
Ejecutores: 14 empresas prestadoras de Responsables de la implementa-
servicios de saneamiento (EPS) cion de proyectos individuales

Duracion de la fase actual: 2004-2008

OBJETIVO DE GTZ / PROAGUA

Contribuir en el marco de las politicas del sector agua y saneamiento peruano a
la mejora de la sostenibilidad de los servicios en las ciudades seleccionadas.

METAS SECTORIALES QUE APOYA GTZ / PROAGUA

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

1. Programa de Medidas de Rapido Impacto - PMRI
Mejoramiento de la situacién econdémico-financiera de las EPS.
Mejoramiento de la cobertura, calidad y continuidad del servicio de
agua potable.

2. Programa de Proyectos Integrales — PPI
Incremento de la cobertura, continuidad y calidad de los servicios de
agua potable y saneamiento.
Mejoramiento de la eficiencia y gestién empresarial.

3. Gestion Politico Social en el Desarrollo de los servicios de Agua y
Saneamiento
Fomento de la participacion ciudadana en el desarrollo e implementacion
de estrategias para mejorar 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.

4. Programa de Capacitacion en el Sector Agua y Saneamiento
Fortalecimiento de las estructuras de capacitacion en el sector.
Mejoramiento de las capacidades de gestion y conocimientos técnicos de
los recursos humanos del sector.



PERFIL Y OBJETIVOS

Comprometido con el objetivo principal de la Cooperacién Alemana al Desarrollo
de mejorar de forma sostenible la situacion econémica y social de la poblacion
pobre en los paises en desarrollo, el KfW Entwicklungsbank (banco de desarro-
llo KfW) financia proyectos mediante préstamos con tasas de interés favorables
y aportes no reembolsables y asesora a sus contrapartes en todos los asuntos
vinculados a la ejecucion de los proyectos. El KfW Entwicklungsbank financia in-
versiones, reformas estructurales y servicios de asesoramiento en los paises en
desarrollo. Para ello trabaja en nombre y por encargo del Ministerio Federal de
Cooperaciéon Econémica y Desarrollo (BMZ) y, en este contexto, coopera por regla
general con las instituciones estatales de los paises beneficiarios.

De esta manera, a través de la cooperacion financiera , el KfW Entwicklungsbank
contribuye a la reduccion de la pobreza, al aseguramiento de la paz a nivel mun-
dial, al fomento de la democracia, a la proteccién del medio ambiente y a una
globalizacién mas justa.

AREAS DE INTERVENCION EN PERU

Con el objetivo de maximizar el beneficio desde el punto de vista de la politica
de desarrollo para los paises beneficiarios y la eficacia de los fondos disponibles,
el KfW Entwicklungsbank se concentra en el desarrollo de 3 areas prioritarias
en las cuales tiene muchos anos de experiencia y conocimientos especialmente
profundos:

Agua Potable y Alcantarillado
Desarrollo Rural Sostenible y Medio Ambiente
Democracia, Sociedad Civil y Administracion Publica

AREA ESPECIFICA: Agua Potable y Alcantarillado en el Peru

Desde 1991 el gobierno aleman ha asignado mas de 115 millones de dolares para
cofinanciar, con las respectivas contrapartes estatales, infraestructura de agua po-
table y alcantarillado en las ciudades de Arequipa, Trujillo, Chiclayo, Pisco, Caja-
marca, Ayacucho, Huancavelica, Puno y Tumbes. Es por ello que actualmente mas
de 3 millones de peruanos tienen acceso a mas y mejores servicios de saneamien-
to y en varias ciudades el tratamiento adecuado de los desagUes es por primera
vez una realidad, contribuyendo de esta manera al mejoramiento de su salud y la
calidad de su medio ambiente.

Aumentar la sostenibilidad de las inversiones realizadas es una preocupacion es-
pecial de la cooperacién financiera. Por ello comparte con sus socios peruanos la
vision de implementar la cooperacion futura en el marco de programas que pro-
muevan la implementaciéon de proyectos integrales, eficiencia en la prestacion de
los servicios, su viabilidad financiera y equidad en la asignacion de los recursos de
inversion. Evidentemente los Programas de Participacion del Sector Privado (PSP)
y el PMRI estan en la linea de esta vision.



OBJETIVO GENERAL

INWEnt — Internationale Weiterbildung und Entwicklung GmbH (Capacitacién
y Desarrollo Internacional) es una sociedad especializada en el desarrollo de
recursos humanos a través de capacitacion y dialogo a nivel internacional que
forma parte de la Cooperacién Alemana al Desarrollo. Los programas y pro-
yectos estan destinados a cuadros técnicos, ejecutivos y directivos del sector
privado, la politica, la administracién y la sociedad civil del mundo entero. Con
su "capacitacion para el desarrollo sostenible” INWEnt contribuye al desarrollo
de conceptos que combinen eficiencia econdmica, sostenibilidad ambiental y el
desarrollo social.

AREA ESPECIFICA: SECTOR AGUA Y SANEAMIENTO

En Peru, Bolivia y Ecuador, INWENt contribuye al fortalecimiento de las capa-
cidades de gestion, principalmente en las medianas empresas prestadoras de
servicios de saneamiento. A través de la capacitacion del personal directivo en el
manejo de procesos de cambio y métodos modernos de gestién, se contribuye
al desarrollo de estrategias empresariales orientadas hacia la sostenibilidad eco-
némica. Para la implementacion exitosa de procesos de cambio, INWEnNt utiliza
un enfoque sistémico, el Manejo de Restricciones, que involucra a los ejecutivos
de las areas operativa, comercial y administrativa de la empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Motivar e impulsar procesos de cambio internos.

Proporcionar métodos y herramientas para el analisis integral y la planificacion
estratégica.

Aprovechar los recursos internos de una manera 6ptima.

Promover una filosofia de calidad y eficiencia de servicio, basado en trabajo en
equipo.

Aplicar métodos y herramientas de mejoramiento continuo.

Introducciéon de un sistema moderno de manejo de proyectos.

Dentro del Programa de Medidas de Rapido Impacto (PMRI), INWEnNt apoya a las
EPS a través de talleres de planificaciéon estratégica que sirven para identificar y
priorizar las necesidades de inversion de las EPS que se puedan beneficiar de los
créditos de la cooperacion financiera.
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