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1. Antecedentes

Como parte de su estrategia de mejora continua, PROAGUA ha tomado la decisión de 
introducir Capacity WORKS  como modelo de gestión. Parte clave de esta aplicación es 
el monitoreo anual de PROAGUA en función de los cinco Factores de Éxito de Capacity 
WORKS:

1. Estrategia
2. Cooperación
3. Estructura de conducción
4. Procesos
5. Aprendizaje e innovación. 

El presente documento ofrece una compilación de los objetivos de PROAGUA y de la 
información que fue considerada como importante por sus integrantes para la utilización 
de cada factor de éxito a lo largo del año 2009. Esta compilación permitirá la gestión y el 
monitoreo continuo del programa a través de los cinco Factores de Éxito y mejorar los 
servicios que brinda PROAGUA. El presente documento se actualizará nuevamente a 
finales del 2009.

2. El sistema de objetivos de PROAGUA

El sistema de objetivos es la referencia para cualquier trabajo que se realiza en PROAGUA, 
incluyendo el trabajo para mejorar la aplicación de los cinco Factores de Éxito. Este sistema 
no contiene solamente los objetivos de PROAGUA sino también los objetivos superiores a 
los cuales se debe alinear.

2.1  Objetivos superiores relevantes para PROAGUA

PROAGUA contribuye tanto a los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM), los objetivos 
sectoriales del Perú (PNS) así como a los objetivos del programa de la Cooperación Alemana 
al Desarrollo para el sector agua y saneamiento (PV). Para asegurar esta contribución al 
máximo posible, los gestores de PROAGUA orientan su accionar a las estrategias superiores. 
El logro depende de proyectos complementarios de muchas organizaciones en los cuales cada 
tiene un rol decisivo.
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Objetivos de Desarrollo del 
Milenio (ODM)

	 ODM 4/ Meta 5: Reducir en dos terceras partes la tasa de mortalidad de los niños 
y niñas menores de 5 años.

	 ODM 5/ Meta 6: Reducir la tasa de mortalidad materna en tres cuartas partes.

	 ODM 7/ Meta 10: Reducir a la mitad para el año 2015 el porcentaje de personas sin 
acceso sostenible al agua  potable y al saneamiento básico.

Objetivos sectoriales de la 
contraparte (VMCS/MVCS) 
contemplados en el Plan 
Nacional de Saneamiento 
2006-2015 (PNS)

Objetivo general PNS: Incrementar el acceso de la poblacion a servicios de saneamiento 
sostenibles y con calidad.

	 Objetivo 1: Modernizar la gestion del sector saneamiento 

	 Objetivo 2: Incrementar la sostenibilidad de los servicios 

	 Objetivo 3: Mejorar la calidad de los servicios

	 Objetivo 4: Lograr la viabilidad financiera de los prestadores de servicios

	 Objetivo 5: Incrementar el acceso de la poblacion a los servicios de saneameinto

Programa de la Cooperación 
Alemana al Desarrollo en el 
sector agua y saneamiento en 
Perú (PV parte A) 

Los indicadores del programa son:

1.) Aumento de población con acceso a servicios de Agua Potable y Alcantarillado

2.) Reducción del porcentaje de población con continuidad menor a XX horas/día

3.) Aumento del porcentaje de Aguas Residuales Tratadas

4.) Aumento del porcentaje de población que está satisfecha con los servicios

5.) Aumento del porcentaje de EPS que tienen un Margen Operativo mayor a XX%.

Objetivo de PROAGUA La capacidad de los actores sectoriales de emplear eficientemente sus recursos para el 
desarrollo sostenible de los servicios de agua potable y saneamiento ha mejorado.

Objetivos de los 
componentes

1.) Las condiciones normativas y legales para el desarrollo institucional de los 
prestadores de servicios de agua y saneamiento han mejorado.

2.) La demanda atendida de capacitación, asistencia técnica y desarrollo tecnológico 
en el sector agua y saneamiento ha aumentado.

3.) Las capacidades institucionales de EPS del PMRI han mejorado.

2.2  Indicadores del programa y de sus componentes

El objetivo del programa y sus indicadores deben de ser logrados hasta finales del 2014. Los 
objetivos de los tres componentes deben de ser alcanzados hasta el final de la actual fase de 
implementación de diciembre de 2010. Los indicadores del programa de los componentes 
son una orientación importante para la gestión exitosa de PROAGUA. En ellos se basa el 
acuerdo entre el gobierno Alemán y el Peruano.
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Indicadores de PROAGUA

1. 12 de 16 EPS cumplen con las condiciones para la mejora de la gobernanza y gobernabilidad, formuladas en el 
decreto supremo 021 (contratos de explotación con los instrumentos de rendición de cuentas, Código de Buen 
Gobierno Corporativo. Mayo 2008: condiciones aún no cumplidas; informes DNS).

2. 6 de 12 EPS implementan un nuevo sistema de remuneración competitiva y perfiles de competencias laborales 
para las funciones de gestión directiva (Mayo 2008: no hay sistema de remuneración competitiva, ni perfiles de 
competencia laborales; investigación independiente).

3. En 8 de 12 EPS la parte representativa de la población que hace uso del derecho de expresar su opinión sobre el 
desarrollo de los servicios de agua potable y saneamiento es mayor a 0.7 por 1,000 conexiones (Promedio nacional, 
mayo 2008: 0.35) y por lo menos 30% de los oradores en audiencias públicas son mujeres (hasta mayo 2008: 10%; 
informe SUNASS).

4. En 9 de 12 audiencias públicas para la regulación tarifaria, la población apoya la introducción de tarifas que cubren 
los costos de los servicios de agua potable y saneamiento propuestos por la EPS y la SUNASS (mayo 2008: apoyo en 
3 de 12 audiencias; informes SUNASS).

Indicadores Componente 1 Indicadores Componente 2 Indicadores Componente 3

1. Al menos 10 ofertantes de 
servicios de capacitación, 
asistencia técnica e 
innovación tecnológica 
prestan servicios a través de 
Sistema de Fortalecimiento 
de Capacidades – SFC (mayo 
2008: 0 ofertantes a través del 
SFC; informes del SFC).

2. La información sobre el 
desarrollo de los indicadores 
de gestión y la situación de 
gobernabilidad en las EPS, 
levantada por la SUNASS, 
posibilita un benchmarking 
transparente entre las 
EPS (mayo 2008: no hay 
benchmarking; evaluación de 
los reportes anuales sobre 
rendición de cuentas).

3. Se cuenta con un marco legal 
de incentivos económicos 
para fomentar la adaptación 
de la prestación de servicios 
de saneamiento a las 
consecuencias del cambio 
climático (mayo 2008: no hay 
marco legal; publicación en 
diario “El Peruano”).

1. 65% de los beneficiarios de 
servicios del SFC confirman que 
su capacidad de implementar 
instrumentos de gobernabilidad 
(rendición de cuentas, Código 
de Buen Gobierno Corporativo), 
su capacidad de gestión y de 
operación de sistemas de agua y 
saneamiento han mejorado (mayo 
2008: 0%; encuesta representativa 
entre participantes en cursos y 
EPS).

2. Los servicios del SFC 
demandados por los prestadores 
de servicios son financiados en un 
40% por aportes propios de los 
mismos y en un 60% por aportes 
del MVCS (mayo 2008: 0% EPS, 
0% MVCS; informes SFC).

3. 30% de los participantes en 
medidas de fortalecimiento 
de capacidades del SFC han 
desarrollado perfiles de proyecto 
de saneamiento sostenible 
(mayo 2008: 0%; encuesta 
representativa).

1. En 8 de 12 EPS el tiempo de 
respuesta a reclamos se ha 
reducido en un 20% (tiempo de 
respuesta a reclamos en 8 EPS 
del PMRI 1, diciembre 2007: en 
promedio 4 días; informes EPS/
SUNASS).

2. En 8 de 12 EPS la morosidad 
promedio con relación a la 
facturación mensual no es mayor a 
2.1 meses (morosidad en 8 EPS del 
PMRI 1, diciembre 2007: promedio 
de 3.3 meses; informes EPS/ 
SUNASS).

3. En 8 de 12 EPS el resultado 
operativo ha aumentado en por 
lo menos un 15% (resultado 
operativo en 8 EPS del PMRI 1, 
diciembre 2007: promedio de S/. 
370.000;  informes EPS).

4. En por lo menos 2 EPS se 
cuenta con la aprobación y el 
financiamiento de proyectos de 
adaptación a los efectos del cambio 
climático (mayo 2008: no hay 
proyecto; informes EPS).

2.3  Cadena de impactos del programa

La Cadena de Impactos visualiza los resultados que se deben observar en los diferentes 
actores hasta crear un impacto en el grupo meta de los ODM respectivos. Es decir, la Cadena 
de Impactos representa el vínculo entre los servicios de PROAGUA y el cambio esperado 
en el grupo meta. El cuadro de color anaranjado describe la Cadena de Impactos hasta el 
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objetivo de PROAGUA. Los objetivos más allá de la Brecha de Atribución solamente se 
pueden lograr con el apoyo de otros proyectos y organizaciones. La cadena se interpreta de 
abajo hacia arriba. 

3. La aplicación de los cinco Factores de Éxito de Capacity 
WORKS en PROAGUA

3.1 El Factor de Éxito 1 - Estrategia

 3.1.1 Líneas estratégicas y objetivos de PROAGUA

Los objetivos de los componentes de cada fase de implementación de PROAGUA son 
formulados de tal manera que contribuyan al objetivo del programa. El diseño de las líneas 
estratégicas de cada componente, a su vez, se orientan al logro del objetivo del componente. 
Las líneas estratégicas dan respuesta a la pregunta ¿Cómo se puede lograr el objetivo del 
componente? Si se logran los indicadores dentro del tiempo previsto o incluso más rápido 
significa que la estrategia de los componentes está funcionando. Si no se avanza o muy 
lentamente hay que cambiar o ajustar la estrategia.

CADENA DE IMPACTOS
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 3.1.2. Riesgos y medidas preventivas

Para cada estrategia de un proyecto o programa existen riesgos que pueden obstaculizar 
el logro del objetivo. Los riesgos pueden ser factores externos que no tienen que ver 
directamente con las actividades del programa (coyuntura política, desastres del medio 
ambiente, etc.) o factores internos que tienen una relación con los procesos del programa y 
que pueden ser influenciados – con diferente intensidad – por los actores del programa. En 
este capítulo se visualizan los riesgos identificados para la estrategia de PROAGUA y de 
los componentes. En base a estos riesgos, se han definido medidas para prevenir un posible 
impacto negativo en la implementación de la estrategia. La reflexión sobre los riesgos y su 
consideración ayuda a que la estrategia sea más sólida. 
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Nivel programa

Descripción y evaluación de los riesgos Medidas para la reducción de riesgos

	 Existe la posibilidad de que algunas EPS se quieran 
retirar del PMRI, debido al retraso en las medidas 
de inversión que deben ser financiadas por recursos 
nacionales y de cooperación financiera. Entretanto 
algunas EPS se han concentrado en las ofertas de 
inversión más flexibles del gobierno (PAPT/shock de 
inversión). (riesgo de bajo grado).

	 Mediante criterios transparentes y complementarios 
para la asignación de recursos para los diferentes 
programas de inversión, el gobierno puede contribuir 
al desarrollo institucional en pie de igualdad de las 
EPS consideradas en los programas de inversión 
(baja influencia sobre el riesgo).

	 Los procesos actuales de PSP en diferentes 
ciudades del Perú generan cierta desconfianza en el 
ambiente político-social de algunas EPS apoyadas 
en el marco del componente 3, lo que puede causar 
una desestabilización de las empresas (riesgo 
mediano). 

	 Mediante el fomento de un diálogo transparente 
acerca de los objetivos del PMRI y de las políticas de 
promoción de PSP, tanto con el ministerio sectorial 
como con las EPS involucradas,  se pueden disminuir 
los  malentendidos (baja influencia sobre el riesgo).

	 Existe el peligro que la reforma para la flexibilización 
y el mejoramiento del sistema de remuneración para 
empleados en las EPS propuesta por el sector, no 
reciba la aprobación del Ministerio de Economía 
y Finanzas ( MEF) que es responsable por ley de 
presupuesto público. (riesgo mediano).

	 Mediante coordinación intensa entre el MVCS y 
el MEF, también mediante el programa de AT de 
“Modernización del Estado”, es posible de disminuir 
el peligro de una denegatoria del MEF frente a la 
reforma del sistema de remuneración para empleados 
de las empresas prestadoras (mediana influencia 
sobre el riesgo).

Nivel componentes

En la reflexión de los riesgos a nivel de los componentes, se han identificado posibles 
conflictos que podrían ser encontrados a lo largo de la implementación de la estrategia. 
Además, se han definido contribuciones claves por las contrapartes que pueden servir para 
minimizar los efectos por los riesgos y/o conflictos.
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3.2 El Factor de Éxito 2 - Cooperación

 3.2.1 Mapa de actores de PROAGUA

El mapa de actores muestra los actores claves del sector Agua y Saneamiento del Perú que 
al mismo tiempo son relevantes para implementar la estrategia de PROAGUA. La calidad 
de las interrelaciones entre estos actores debe de dar indicaciones para el diseño de las 
cooperaciones.

 

 3.2.2 Actores de cooperación por componentes

En PROAGUA cada línea estratégica requiere de una serie de cooperaciones con actores del 
sector que son relevantes para la implementación exitosa de la línea estratégica. Condición 
para un trabajo fructífero entre PROAGUA y otro actor es el interés – por lo menos parcial 
– del actor en la línea estratégica en cuestión. Concretizar el interés de cada actor frente 
las líneas estratégicas ayuda a canalizar la intervención de PROAGUA de tal manera que 
cause el máximo efecto para la línea estratégica y con esto para el objetivo del componente. 
Identificar la contribución de la contraparte a la línea estratégica ayuda a reflexionar sobre 
la relación entre costo (servicios por PROAGUA) y beneficio (creado por el actor). La cuarta 
columna muestra indicaciones concretas para la gestión de las cooperaciones.  

MINAM
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 3.2.3 Esquema de evaluación del Factor de Éxito 2 - Cooperación

Evaluación de la calidad de las cooperaciones más importantes de PROAGUA

Contraparte
(cada 
componente 
evalúa la 
cooperación 
con sus 5 
actores de 
cooperación 
más 
importantes) 

C
on

fia
nz

a/
 e

st
ab

ili
da

d

C
um

pl
im

ie
nt

o 
co

n 
co

m
pr

om
is

os
 p

or
 C

P

O
w

ne
rs

hi
p 

de
 la

 C
P

D
in

ám
ic

a

G
es

tió
n 

ge
ne

ra
l y

 
M

an
ej

o 
de

 c
on

fli
ct

os

Decisiones / 
directivas para la 
gestión 
(incluir pautas 
para cómo actuar 
estratégicamente en 
la cooperación)

C
1

SUNASS 	 xxx
	 xxx 
	 xxx

DNS

C
2

	 xxx
	 xxx
	 xxx

C
3

	 xxx
	 xxx
	 xxx

Pregunta orientadora Evaluación Decisiones / 
directivas para la 
gestión

Implicación para 
Factor(es) de Éxito 
(p.e. FE 4)

¿Se debería cooperar con un actor adicionalmente / 
dejar de cooperar / 
cambiar la forma de cooperación?

C1 	 xxx

C2

C3

3.3 El Factor de Éxito 3 - Estructura de Conducción

Bajo la estructura de conducción de PROAGUA se encuentra la estructura de conducción 
interna del programa y la estructura de conducción con las contrapartes para implementar 
los procesos de impacto. 

Verde = no hay necesidad de actuar adicionalmente a lo planificado; amarillo = necesidad de actuar / tomar una decisión; 
rojo = urgencia de actuar / tomar una decisión.

Implicación para 
Factor(es) de Éxito 
(p.e. FE 4)
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 3.3.1 Organigrama funcional de PROAGUA

 3.3.2 Mecanismos de conducción de PROAGUA

PROAGUA cuenta con varios mecanismos internos de conducción. En la siguiente tabla 
están listados los mecanismos para la conducción estratégica y para el nivel operativo. 
Dentro de los mecanismos de conducción se encuentran los mecanismos de monitoreo. 

Contenido Formato Participantes Frecuencia

Monitoreo estratégico a nivel del programa

	Aplicación de los Factores de Éxito CW

	Revisión de avance en indicadores del 
programa y de los componentes

	Aplicación de los cinco 
Factores de Éxito

	Monitoreo estratégico 

	Coordinador PROAGUA

	Coordinadores de los 
componentes

	Asesores

Anual
(previo al 
informe de 
avance al 
BMZ)

Monitoreo estratégico a nivel de 
componentes (preparación para monitoreo 
estratégico a nivel del programa)

	Estado en factores de éxito CW

	Revisión de avance en indicadores del 
programa y de los componentes

	MPPI para monitoreo

	Monitoreo estratégico

	Coordinador de 
componente

	Asesores del 
componente respectivo 

Anual
(previo al 
Monitoreo 
estratégico 
con todo el 
programa) 
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Monitoreo de indicadores de líneas de 
acción a nivel de componentes

	Revisión de avance en indicadores de 
líneas de acción 

	Aplicación de los Factores de Éxito por 
línea de acción

	MPPI para monitoreo 	Coordinador PROAGUA

	Coordinador de 
componente respectivo

	Asesores del 
componente respectivo 

Trimestral

Seguimiento operativo a nivel de 
componentes (Jour Fixe)

	Revisión de avance en actividades

	Seguimiento operativo

	MPPI a nivel operativo

	Coordinador PROAGUA

	Coordinador de 
componente

	Asesores del 
componente respectivo 

Cada 3 
semanas

Interacción y sinergias entre componentes 	Sin formato 	Coordinador PROAGUA

	Coordinadores de 
componentes

	Asistente de gestión

Trimestral

Comunicación gerencial 	Sin formato 	Coordinador PROAGUA

	Coordinadores de 
componentes

	Asesores

	Responsable de 
Comunicación

	Responsable de 
Administración

	Asistente de gestión

Mensual

Jour Fixe Comunicación 	MPPI a nivel operativo 	Coordinador PROAGUA

	Coordinadores de los 
componentes

	Responsable de 
comunicación

	Asistente de gestión

Bimestral

Comunicación administrativa 	Sin formato 	Todo el personal 
administrativo

Mensual

3.3.3 Estructura de conducción por componentes y líneas estratégicas con las 
contrapartes

En el marco rojo se muestra el organigrama de cada componente de PROAGUA. 
Adicionalmente, se visualizan los actores de cooperación por líneas estratégicas. Los 
actores más cercanos al marco rojo son los actores con los cuales los componentes conducen 
directamente sus procesos de impacto. Los demás actores son relevantes y hay contactos 
directos, pero estos actores son menos involucrados en la conducción de los procesos. 

Contenido Formato Participantes Frecuencia
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Componente 2
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 3.3.4 Esquema de evaluación del Factor de Éxito 3 - Estructura de conducción

Preguntas orientadoras Evaluación Decisiones 
/ directivas 
para la 
gestión

Implicación para 
Factor(es) de 
Éxito (p.e. FE 1)

Nivel Programa (estructura de conducción interna)

1. ¿Qué tan rápido se toman las decisiones y qué tan buena es la 
calidad en el proceso de la toma de decisiones?

2. ¿Cómo es la calidad de comunicación y qué tan bien funciona 
el intercambio de informaciones?

3. ¿Cómo es la calidad de la implementación de las decisiones 
tomadas?

4. ¿Qué tan bien funciona la conducción entre componentes?

5. ¿Se consideran beneficiosos los mecanismos de conducción?

Componente 1 (con contrapartes)

1. ¿Qué tan rápido se toman las decisiones y qué tan buena es la 
calidad en el proceso de la toma de decisiones?

2. ¿Cómo es la calidad de comunicación y qué tan bien funciona 
el intercambio de informaciones?

3. ¿Cómo es la calidad de la implementación de las decisiones 
tomadas?

4. ¿Se consideran beneficiosos los mecanismos de conducción?

Verde = no hay necesidad de actuar adicionalmente a lo planificado; amarillo = necesidad de actuar / tomar una decisión; 
rojo = urgencia de actuar / tomar una decisión.

Componente 2 (con contrapartes)

1. ¿Qué tan rápido se toman las decisiones y qué tan buena es 
la calidad en el proceso de la toma de decisiones?

2. ¿Cómo es la calidad de comunicación y qué tan bien funciona 
el intercambio de informaciones?

3. ¿Cómo es la calidad de la implementación de las decisiones 
tomadas?

4. ¿Se consideran beneficiosos los mecanismos de conducción?

Componente 3 (con contrapartes)

1. ¿Qué tan rápido se toman las decisiones y qué tan buena es 
la calidad en el proceso de la toma de decisiones?

2. ¿Cómo es la calidad de comunicación y qué tan bien  funciona 
el intercambio de informaciones?

3. ¿Cómo es la calidad de la implementación de las decisiones 
tomadas?

4. ¿Se consideran beneficiosos los mecanismos de conducción?
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3.4 El Factor de Éxito 4 - Procesos

 3.4.1 Procesos de impacto del programa

En este capítulo se listan los procesos de impacto de los tres componentes de PROAGUA 
con información clave de las MPPI. La tabla sirve como una visión conjunta de los procesos 
de impacto, para poder verificar si estos procesos son los adecuados para lograr los objetivos 
de los componentes. 

Proceso Objetivo del 
proceso

Líder del proceso y 
asesores

Participantes Evaluación

Componente 1: Mejoramiento de las condiciones marco del sector saneamiento

PROCESO 1:

Gobernanza y 
gobernabilidad en los 
servicios de agua y 
saneamiento

La gobernanza 
y gobernabilidad 
sectorial 
contribuyen a 
la prestación 
sostenible de 
servicios de agua y 
saneamiento

	Michael Rosenauer

	Milagros Cadillo, 
Carmen Zegarra, Iván 
Chocano, Agustín 
Alonso, Patricia 
Monje, Marie Graf

	Geraldine Canales 
(DNS)

	Grupo Agua

	Mercedes Ríofrío 
(SUNASS)

	DIGESA

	Viceministerio de 
Gestión Ambiental

	Grupo RPP

	Diciembre 
2009

PROCESO 2:

Incentivos 
económicos para 
el saneamiento 
sostenible

Incentivos 
económicos y 
ecológicos para 
el saneamiento 
sostenible fomentan 
una mejora en el 
balance económico-
ambiental de la 
prestación de 
servicios

	Michael Rosenauer

	Christoph Platzer

	Milagros Cadillo

	Carmen Zegarra

	Mercedes Riofrío 
(SUNASS)

	José Luis Becerra 
(MVCS)

	Grupo Agua

	MINSA

	Ana María 
González (MAM)

	Cecilia Balcázar

	Jorge Sulem

	Juan Pablo 
Méndez

	Iván Lusic

	Guillermo 
Vázquez

	DIGESA

	PRODUCE

	Diciembre 
2009

Componente 2: Fortalecimiento de capacidades en el sector saneamiento

PROCESO 1:

Bases conceptuales 
del SFC

Las bases 
conceptuales para 
el SFC se han 
complementado

	José Luis Becerra

	Milagros Cadillo, 
Carmen Zegarra

	Pilar Alva

	Felix Marmanillo

	Mercedes 
Izquierdo

	Diciembre 
2009
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PROCESO 2: 

Institucionalización

Los mecanismos 
y procesos que 
operativizan el SFC 
se encuentran en 
funcionamiento

	José Luis Becerra

	Milagros Cadillo, 
Carmen Zegarra

	Pilar Alva

	Felix Marmanillo

	Mercedes 
Izquierdo

	Diciembre 
2009

PROCESO 3:

Implementación de 
servicios del SFC

Los demandantes 
cuentan con los 
primeros programas 
de capacitación y 
asistencia técnica 
del SFC

	José Luis Becerra

	Milagros Cadillo, 
Carmen Zegarra

	Pilar Alva

	Felix Marmanillo

	Mercedes 
Izquierdo

	Diciembre 
2009

Componente 3: Servicios de agua potable y saneamiento sostenibles – Programa de Medidas de Rápido 
Impacto (PMRI)

PROCESO 1:

Mejoramiento 
de la calidad del 
servicio de agua, 
optimización de la 
gestión comercial y 
fortalecimiento de la 
gobernabilidad de los 
servicios

La calidad de los 
servicios de agua 
y los ingresos 
operativos de las 
EPS seleccionadas 
han mejorado

	Franz Rojas

	F. Vidalón, E. 
Espinoza, R. 
Rodriguez, A. Alonso, 
G. Raimundo, P. 
Monje, , R. Rojas, G. 
Alania, V. Laura, E. 
Ticona, J. Giménez, 
E. Alarcón, G. 
Gutiérrez, Asesor 
GPS (NN) 

	José Luis Becerra

	Michael 
Rosenauer

	Gustavo Méndez, 
Coordinador UCP-
DNS

	Gerentes 
Generales de las 
EPS del PMRI I

	Diciembre 
2009

PROCESO 2:

Capitalización de 
las experiencias del 
PMRI

Los prinicipales 
actores 
profesionales 
del sector A/S 
(organismos 
nacionales, 
organismos 
locales, municipios, 
empresas, 
particulares, otros) 
han fortalecido 
sus capacidades 
personales y 
organizacionales, 
para desempeñarse 
en el futuro como 
nuevos gestores y 
futuros líderes en el 
subsector de agua 
y saneamiento

	Gastón Raimundo 	Franz Rojas

	Milagros Cadillo

	Carmen Zegarra, 
Agustín Alonso

	Diciembre 
2009

 3.4.2 Procesos de soporte del programa

Los procesos de soporte deben de asegurar una tramitación sin dificultades de los procesos 
de impacto. Su fin de ser es apoyar al “negocio principal” de PROAGUA: la asistencia 
técnica. 

Proceso  Objetivo del 
proceso

Líder del proceso y 
asesores

Participantes Evaluación
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Áreas Procesos

FINANCIERO Y 
CONTABLE

	Elaboración del Plan Operativo Anual y planificación por el período de la duración del programa

	Seguimiento y control financiero del presupuesto

	Manejo y control de gastos de las cuentas bancarias del programa

	Supervisión y elaboración de la contabilidad y de los estados contables mensuales

CONTRATOS 	Contratos de consultoría (nacionales e internacionales), incl. pago de honorarios y viáticos, 
asignación de bienes y materiales, etc.

	Convenios interinstitucionales

	Subsidios

	Contratos de financiamiento y co-financiamiento

BIENES Y 
EQUIPOS

	Proceso de adquisiciones (registro y control de bienes, almacenamiento, medidas de seguridad, 
mantenimiento, asignación y distribución)

	Administración de la entrega de bienes y activos fijos a entidades de la contraparte

RECURSOS 
HUMANOS

	Procesos de selección de personal

	Contrataciones y renovaciones

	Viajes y liquidaciones

	Seguimiento de vacaciones

	Seguimiento de capacitaciones, enfermedades, permisos, etc.

INFORMÁTICA 	Organización del servicio de instalación y mantenimiento preventivo y correctivo al hardware y 
software del programa

	Aplicación de software legal

 3.4.3 Esquema de evaluación del Factor de Éxito 4 - Procesos

Preguntas orientadoras Evaluación Decisiones 
/ directivas 
para la 
gestión

Implicación 
para Factor(es) 
de Éxito (p.e. 
FE 2)

Componente 1

1. ¿Contribuyen los procesos de impacto al cumplimiento de 
la estrategia?

2. ¿Cómo es la calidad de la arquitectura de los procesos 
(orden de intervenciones, intersecciones, modalidades de 
prestación de servicios)?

3. ¿Se consideran las cuatro dimensiones de Capacity 
Development (Desarrollo de recursos humanos; Desarrollo 
organizacional; Cooperación y desarrollo de redes; 
Desarrollo de sistemas/ desarrollo institucional) en las 
intervenciones?

4. ¿Qué tan adecuada es la contribución de la contraparte al 
proceso y qué tanto se apropia la contraparte del proceso 
(ownership)?

5. ¿Qué tan bien funciona la optimización de procesos y la 
creación de aprendizaje con la contraparte?

6. ¿Son adecuados y de buena calidad los procesos de 
soporte para apoyar a los procesos de impacto?
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7. ¿Se usan los recursos del componente de manera eficaz y 
eficiente?

Componente 2

1. ¿Contribuyen los procesos de impacto al cumplimiento de 
la estrategia?

2. ¿Cómo es la calidad de la arquitectura de los procesos (orden 
de intervenciones, intersecciones, formas de servicio)?

3. ¿Se consideran los 4 dimensiones de Capacity Development 
en las intervenciones?

4. ¿Qué tan adecuada es la contribución de la contraparte al 
proceso y qué tanto se apropia la contraparte del proceso 
(ownership)?

5. ¿Qué tan bien funciona la optimización de procesos  y la 
creación de aprendizaje con la contraparte?

6. ¿Son adecuados y de buena calidad los procesos de soporte 
para apoyar a los procesos de impacto?

7. ¿Se usan los recursos del componente de manera eficaz y 
eficiente?

Componente 3

1. ¿Contribuyen los procesos de impacto al cumplimiento de 
la estrategia?

2. ¿Cómo es la calidad de la arquitectura de los procesos (orden 
de intervenciones, intersecciones, formas de servicio)?

3. ¿Se consideran los 4 dimensiones de Capacity Development 
en las intervenciones?

4. ¿Qué tan adecuada es la contribución de la contraparte al 
proceso y qué tanto se apropia la contraparte del proceso 
(ownership)?

5. ¿Qué tan bien funciona la optimización de procesos y la 
creación de aprendizaje con la contraparte?

6. ¿Son adecuados y de buena calidad los procesos de soporte 
para apoyar a los procesos de impacto?

7. ¿Se usan los recursos del componente de manera eficaz y 
eficiente?

3.5 El Factor de Éxito 5 - Aprendizaje e innovación

 3.5.1 Espacios de aprendizaje de PROAGUA internos y externos

PROAGUA participa en varios eventos y reuniones que sirven entre otras cosas a crear 
nuevos aprendizajes. El listado debe de servir para reflexionar sobre la utilidad de estos 
eventos y como la utilidad puede ser aumentada. 

Verde = no hay necesidad de actuar adicionalmente a lo planificado; amarillo = necesidad de actuar / tomar una decisión; 
rojo = urgencia de actuar / tomar una decisión.

Preguntas orientadoras Evaluación Decisiones 
/ directivas 
para la 
gestión

Implicación 
para Factor(es) 
de Éxito (p.e. 
FE 2)
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GTZ interno

GTZ 	Asamblea de la Red Sectorial - GTZ mundial

	Asamblea de la Red Sectorial - GTZ América Latina

	Grupo de trabajo “Agua” de la Red Sectorial América Latina

Programa 	Control de avance cada 3 años

	Reunión de asesores en Lima sobre informaciones transversales y de componentes

	Búsqueda de sinergias entre componentes APs + MR

Componentes/ 
“Medida PPP”

	Jour Fixe

	Elaboración de MPPIs

C3 	Reuniones con coaches + MR

	Reuniones temáticas + MR

	Sistematización e integración de los informes trimestrales SIME

	Reunión coaches + grupo de asesores, cada 2 a 4 semanas (variable entre cada coach y su 
equipo)

	Sistematización y difusión de buenas prácticas (según demanda)

	FTP (espacio virtual)

Con contraparte / externo

Sector A/S 
Peru

	Eventos de difusión e intercambio de experiencias (SUNASS, DNS, Conferencias)

Espacios 
bilaterales

	Reuniones de intercambio temático y/o de construcción de propuestas – SUNASS, DNS

C1 	Mecanismo del desarrollo de la reforma sectorial

C2 	Creación del SFC

	Espacio de aprendizaje para conducir el SFC -> red

C3 	Reuniones de seguimiento MPPI con EPS de manera mensual

	M&E trimestral SIME, EPS & PMRI

	Reuniones temáticas con EPS

	Cursos formales

	Pasantías

	Sesiones de aprender haciendo

 3.5.2 Publicaciones - productos de PROAGUA

PROAGUA cuenta con una serie de publicaciones y productos. Los que tienen mayor 
significado para los procesos de aprendizaje e innovación se hacen explícitos en la siguiente 
tabla. Todas las publicaciones se encuentran tambien en: www.proagua-gtz.org.pe. La 
información ayuda a reflexionar sobre cómo aprovechar más de estos productos.
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Publicación Destinatarios Objetivo / Beneficio Estrategia de difusión

Manual: Método 
de Planificación 
por Procesos de 
Impacto (MPPI), 
2007

	Nivel ejecutivo de EPS del 
PMRI

	EPS que no pertenecen al 
PMRI

	Instituciones públicas y 
privadas del sector A/S 
en Perú y otros países de 
América Latina

	Organismos de Cooperación 
Internacional

	Profesionales y consultores 
del sector

	Universidades

Los destinatarios 
cuentan con una 
metodología para 
gestionar sus 
procesos. Por el 
lenguaje simple 
y poco técnico la 
aplicación puede 
funcionar sin apoyo 
externo.

	Uso del manual en las intervenciones 
del PMRI I y II

	Envío de la publicación vía carta 
formal

	Presentación en eventos/ferias del 
sector A/S

	Publicación en formato PDF en 
página web de  GTZ/PROAGUA 
(http://www.proagua-gtz.org.pe/005_
publicaciones.html)

Manual de 
Gestión por 
Procesos de 
Impacto (GPI), 
2008

	Nivel ejecutivo de EPS

	Nivel operacional de las 
EPS

	EPS que no pertenecen al 
PMRI

	Todos los Gobiernos 
Regionales

	Instituciones públicas y 
privadas del sector A/S 
en Perú y otros países de 
América Latina

	Organismos de Cooperación 
Internacional

	Profesionales y consultores 
del sector

	Universidades

Manual que toma 
como base las 
experiencias 
prácticas y la 
reflexión teórica que 
dan como origen una 
nueva metodología 
denominada “Gestión 
por Procesos de 
Impacto - GPI”, para 
ser utilizada en la 
gestión de procesos 
de cambio tanto 
de empresas de 
agua, como de otras 
organizaciones de 
servicios públicos o 
privados.

	Uso del manual en las intervenciones 
del PMRI I y II

	Envío a todo el personal ejecutivo de 
las EPS del PMRI I y II

	Maestrías y Diplomados en agua y 
saneamiento

	Talleres de capacitación 

	Envío de la publicación vía carta 
formal

	Nuevos envíos por nuevas 
solicitudes de la publicación (vía 
carta formal o a través de correo 
electrónico)  

	Presentación en eventos/ferias del 
sector A/S

	Publicación en formato PDF en 
página web de  GTZ/PROAGUA 
(http://www.proagua-gtz.org.pe/005_
publicaciones.html)

Programa 
de Medidas 
de Rápido 
Impacto (PMRI) 
- Desarrollando 
Capacidades 
(Julio 2006 – 
Julio 2008)

, 2008

	Nivel ejecutivo de EPS

	Gobiernos locales 
del ámbito del PMRI 
(municipios)

	Instituciones públicas y 
privadas del sector A/S 
en Perú y otros países de 
América Latina

	Organismos de Cooperación 
Internacional

	Profesionales y consultores 
del sector

	Universidades

Los destinatarios 
cuentan con 
una publicación 
donde se detallan 
las estrategias 
en los procesos 
operacionales, 
comerciales y de 
gestión político 
social, en función 
de las realidades de 
cada una de 8 EPS 
donde se lleva a 
cabo.

	Documento de referencia de las 
actividades realizadas por el PMRI 
entre julio del 2006 y julio del 2008

	Uso del manual en las intervenciones 
del PMRI I y II

	Evento de presentación de la 
publicación

	Envío de la publicación vía carta 
formal

	Nuevos envíos por nuevas 
solicitudes de la publicación (vía 
carta formal o a través de correo 
electrónico)  

	Presentación en eventos/ferias del 
sector A/S

	Publicación en formato PDF en 
página web de  GTZ/PROAGUA 
(http://www.proagua-gtz.org.pe/005_
publicaciones.html)
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Gestión 
Comercial en 
EPS 

(Módulos 1, 2, 3 
y 4) , 2006

	Nivel ejecutivo de EPS

	Personal de áreas 
comerciales de EPS

	Instituciones públicas y 
privadas del sector A/S 
en Perú y otros países de 
América Latina

	Organismos de Cooperación 
Internacional

	Profesionales y consultores 
del sector

	Universidades

Módulo 1: 
Actualización 
Dinámica Catastral

Se describen los 
procedimientos y 
la secuencia de 
una modalidad 
que mantendrá 
actualizado el 
catastro de clientes 
(guía práctica)

Módulo 2: 
Regularización 
Masiva de 
Clandestinos

Se analiza el origen 
del clandestinaje 
vinculado a EPS y se 
proponen soluciones 
alternativas para su 
reducción como la 
identificación masiva 
de clandestinos, 
entre otros (guía 
práctica)

Módulo 3: Venta de 
Nuevas Conexiones

Se proponen 
estrategias  para 
la incorporación de 
nuevos usuarios a la 
EPS (guía práctica)

Módulo 4: Gestión 
de Cobranza 
Morosa y Cortes 
Efectivos

Se proponen 
medidas de rápido 
impacto para la 
reducción masiva 
de la morosidad, 
utilizando 
conjuntamente 
acciones de 
información y de 
coacción (guía 
práctica)

	Uso de las publicaciones en las 
intervenciones del PMRI I y II

	Envío de la publicación vía carta 
formal

	Presentación en eventos/ferias del 
sector A/S

	Publicación en formato PDF en 
página web de  GTZ/PROAGUA 
(http://www.proagua-gtz.org.pe/005_
publicaciones.html)

Publicación Destinatarios Objetivo / Beneficio Estrategia de difusión
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El sistema de 
Monitoreo y 
Evaluación 
SIME, 2007

	Nivel ejecutivo de EPS

	Instituciones públicas y 
privadas del sector A/S 
en Perú y otros países de 
América Latina

	Organismos de Cooperación 
Internacional

	Profesionales y consultores 
del sector

	Universidades

Se explica la 
metodología 
del Sistema de 
Monitoreo y 
Evaluación de las 
Planificaciones 
por Procesos de 
Impactos realizadas 
en empresas de 
servicios de agua y 
saneamiento.

	Uso de la publicación en las 
intervenciones del PMRI I y II

	Envío de la publicación vía carta 
formal

	Talleres de capacitación en EPS del 
PMRI

	Presentación en eventos/ferias del 
sector A/S

	Publicación en formato PDF en 
página web de  GTZ/PROAGUA 
(http://www.proagua-gtz.org.pe/005_
publicaciones.html)

Fortalecimiento 
de capacidades 
en Juntas 
Administradoras 
de

Servicios de 
Saneamiento

en áreas rurales, 
2007

	Gobiernos locales 
(Municipalidades distritales 
en el ámbito del FPA)

	Instituciones públicas y 
privadas del sector A/S 
en Perú y otros países de 
América Latina

	Organismos de Cooperación 
Internacional

	Profesionales y consultores 
del sector

	Universidades

Sistematización 
de la experiencia 
del proyecto piloto 
llevado a cabo entre 
GTZ/PROAGUA y el 
Fondo Contravalor 
Perú Alemania. En 
ella se desarrolla 
el concepto de 
intervención y 
el sistema de 
monitoreo.

	Envío de la publicación vía carta 
formal

	Presentación en eventos/ferias del 
sector A/S

	Talleres de capacitación

	Publicación en formato PDF en 
página web de  GTZ/PROAGUA 
(http://www.proagua-gtz.org.pe/005_
publicaciones.html)

EPS: Gestión 
político-social 
y educación 
sanitaria y 
ambiental, 2006

	Nivel ejecutivo de EPS

	Personal de áreas de 
comunicación y educación 
sanitaria de EPS

	Instituciones públicas y 
privadas del sector A/S 
en Perú y otros países de 
América Latina

	Organismos de Cooperación 
Internacional

	Profesionales y consultores 
del sector

	Universidades

Se explica la 
necesidad de la 
participación de los 
principales actores 
– empresa, gobierno 
local y población 
– en el desarrollo 
sostenible de los 
servicios de agua y 
saneamiento y se 
proponen programas 
para desplegar la 
gestión político-social 
y educación sanitaria 
y ambiental desde 
las EPS

	Uso de la publicación en las 
intervenciones del PMRI I y II

	Envío de la publicación vía carta 
formal

	Presentación en eventos/ferias del 
sector A/S

	Publicación en formato PDF en 
página web de  GTZ/PROAGUA 
(http://www.proagua-gtz.org.pe/005_
publicaciones.html)

Publicación Destinatarios Objetivo / Beneficio Estrategia de difusión
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Responsabilidad 
Social: Las 
Empresas y la 
prevención del 
VIH - SIDA

(Módulos 1, 2 y  
3) , 2005

	Nivel ejecutivo de EPS

	Personal en general de EPS

	Instituciones públicas y 
privadas del sector A/S 
en Perú y otros países de 
América Latina

	Organismos de Cooperación 
Internacional

	Profesionales y consultores 
del sector

	Universidades

El objetivo de estas 
publicaciones es 
contribuir a que las 
empresas incorporen 
el tema del VIH-sida 
en sus políticas, 
programas y planes 
de responsabilidad 
social, de modo que 
estén en condiciones 
de promover una 
respuesta personal e 
institucional frente a 
esta epidemia. 

Los tres módulos son 
los siguientes:

Módulo 1: Una 
estrategia para

implementar un 
programa de

prevención del VIH-
sida

desde la empresa

Módulo 2: Talleres 
de capacitación 
y sensibilización 
al personal de la 
empresa.

Módulo 3: 
Implementación 
de la estrategia 
en Empresas 
Prestadoras de 
Servicios de 
Saneamiento -  EPS

	Uso de las publicaciones en las 
intervenciones del PMRI I y II

	Envío de la publicación vía carta 
formal

	Presentación en eventos/ferias del 
sector A/S

	Publicación en formato PDF en 
página web de  GTZ/PROAGUA 
(http://www.proagua-gtz.org.pe/005_
publicaciones.html)

Publicación Destinatarios Objetivo / Beneficio Estrategia de difusión
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 3.5.3 Esquema de evaluación del Factor de Éxito 5 - Aprendizaje e innovación

Preguntas orientadoras Evaluación Decisiones / 
directivas para la 
gestión

Implicación para 
Factor(es) de Éxito  
(FE 3)

1. ¿Se aprovechan los espacios de aprendizaje 
internos y externos de manera satisfactoria?

2. ¿Cómo es la calidad de los espacios de apren-
dizaje? 
(y ¿Cómo podemos influir en una mejor calidad 
si fuera necesario?)

3. ¿Qué tan innovadores son los productos del 
programa y qué tan eficiente es su difusión?

4. ¿Qué tan bueno es el nivel de información en 
el programa sobre las competencias y necesi-
dades de las organizaciones contraparte?

5. ¿Hasta que medida se crea competencia para 
los cinco factores de éxito en las organizacio-
nes contrapartes?

C1

C2

C3

6. ¿Hasta qué medida está considerado el upsca-
ling para los productos del programa?

7. ¿Cómo es el nivel de consciencia en el pro-
grama sobre la aceptación y utilización de las 
innovaciones creadas por el programa?

4. Sinopsis: la aplicación de los cinco Factores 
de Éxito en PROAGUA 

	Resumen sobre la aplicación de cada Factor de Éxito; si se ofrece diferenciar 
entre componentes

	Relacionar la aplicación de los Factores de Éxito con el momento en el cual se 
encuentra PROAGUA en este momento (tercera fase del programa)

	Oportunidades de mejora identificadas (comparar Factores de Éxito)
	Descripción corta de los aprendizajes más importantes que resultaron de 

la reflexión sobre los factores de éxito & de la utilidad del ejercicio para 
PROAGUA

	Eventualmente ideas como cambiar el ejercicio de reflexión la próxima vez 
(finales del 2009)

Verde = no hay necesidad de actuar adicionalmente a lo planificado; amarillo = necesidad de actuar / tomar una decisión; 
rojo = urgencia de actuar / tomar una decisión.
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Glosario

ANEPSSA Asociación Nacional de Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento

ANR Asamblea Nacional de Rectores

BID Banco Interamericano de Desarrollo

CE Contrato de Explotación

CEPIS Centro Panamericano de Ingeniería Sanitaria y Ciencias del Ambiente

C1 / C2 / C3 Componente 1 / 2 / 3

CIUP Centro de Investigación de la Universidad del Pacífico

COSUDE Agencia Suiza para el Desarollo y la Cooperación

DIGESA Dirección General de Salud Ambiental

DNS Dirección Nacional de Saneamiento

EPS Entidades Prestadoras de Servicios de Saneamiento

ESAN Universidad Escuela de Administración de Negocios para Graduados

FONAFE

GTZ

Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado

Deutsche Gesellschaft für Technische Zusammenarbeit GmbH (Cooperación Técnica Alemana)

InWent Internationale Weiterbildung und Entwicklung (Capacitación y Desarrollo Internacional)

JICA Japan International Cooperation Agency (Agencia de Cooperación de Japón)

KfW Kreditanstalt für Wiederaufbau (Cooperación Financiera Alemana)

MINAM Ministerio del Ambiente

MEF Ministerio de Economía y Finanzas

MINSA Ministerio de Salud

MVCS Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento

OPS Organización Panamericana de la Salud

PAS (BM) Programa Agua y Saneamiento del Banco Mundial

PMO Plan Maestro Optimizado

PMRI Programa de Medidas de Rápido Impacto

PROAGUA Programa de Agua Potable y Alcantarillado

PRODUCE Ministerio de la Producción

PUCP Pontíficia Universidad Católica del Perú

SFC Sistema de Fortalecimiento de Capacidades

SUNASS Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

UNALAM Universidad Nacional Agraria La Molina

VMCS Viceministerio de Construcción y Saneamiento
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