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1. Antecedentes

Como parte de su estrategia de mejora continua, PROAGUA ha tomado la decision de
introducir Capacity WORKS como modelo de gestion. Parte clave de esta aplicacion es
el monitoreo anual de PROAGUA en funcién de los cinco Factores de Exito de Capacity
WORKS:

1. Estrategia

2. Cooperaciéon

3. Estructura de conduccion
4. Procesos

5. Aprendizaje e innovacion.

El presente documento ofrece una compilacién de los objetivos de PROAGUA y de la
informacion que fue considerada como importante por sus integrantes para la utilizacion
de cada factor de éxito a lo largo del afio 2009. Esta compilacidon permitira la gestiéon y el
monitoreo continuo del programa a través de los cinco Factores de Exito y mejorar los
servicios que brinda PROAGUA. El presente documento se actualizard 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 aplicacion de los cinco Factores de Exito. 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 Perti (PNS) asi como a los objetivos del programa de la Cooperacion Alemana
al Desarrollo para el sector agua y saneamiento (PV). Para asegurar esta contribucion al
maximo posible, los gestores de PROAGUA orientan su accionar a las estrategias superiores.
Ellogro 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 nifios
y nifias menores de 5 afios.

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

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

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 Cooperacion
Alemana al Desarrollo en el

Los indicadores del programa son:

sector agua y saneamiento en 1.) Aumento de poblacién con acceso a servicios de Agua Potable y Alcantarillado
Perti (PV parte A) 2.) Reduccién del porcentaje de poblacion con continuidad menor a XX horas/dia
3.) Aumento del porcentaje de Aguas Residuales Tratadas
4) Aumento del porcentaje de poblacién que esta 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 1.) Las condiciones normativas y legales para el desarrollo institucional de los
componentes prestadores de servicios de agua y saneamiento han mejorado.

2.) Lademanda atendida de capacitacion, asistencia técnica y desarrollo tecnolégico
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
implementacion de diciembre de 2010. Los indicadores del programa de los componentes
son una orientacion importante para la gestion exitosa de PROAGUA. En ellos se basa el
acuerdo entre el gobierno Aleman y el Peruano.
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Indicadores de PROAGUA

informe SUNASS).

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 explotacion con los instrumentos de rendicién de cuentas, Codigo de Buen
Gobierno Corporativo. Mayo 2008: condiciones atin no cumplidas; informes DNS).

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

3. En8de 12 EPS la parte representativa de la poblacién que hace uso del derecho de expresar su opinién 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 publicas son mujeres (hasta mayo 2008: 10%;

4. En9 de 12 audiencias publicas para la regulacion tarifaria, la poblacién apoya la introduccién 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.  Almenos 10 ofertantes de
servicios de capacitacion,
asistencia técnica e
innovacién tecnolédgica
prestan servicios a través de
Sistema de Fortalecimiento
de Capacidades — SFC (mayo
2008: 0 ofertantes a través del
SFC; informes del SFC).

2. Lainformacién sobre el
desarrollo de los indicadores
de gestién y la situacion de
gobernabilidad en las EPS,
levantada por la SUNASS,
posibilita un benchmarking
transparente entre las
EPS (mayo 2008: no hay
benchmarking; evaluacion de
los reportes anuales sobre
rendicion de cuentas).

3. Se cuenta con un marco legal
de incentivos econdmicos
para fomentar la adaptacion
de la prestacion de servicios
de saneamiento a las
consecuencias del cambio
climatico (mayo 2008: no hay
marco legal; publicacién en
diario “El Peruano”).

65% de los beneficiarios de
servicios del SFC confirman que
su capacidad de implementar
instrumentos de gobernabilidad
(rendicién de cuentas, Codigo

de Buen Gobierno Corporativo),
su capacidad de gestiéon y de
operacion de sistemas de agua y
saneamiento han mejorado (mayo
2008: 0%; encuesta representativa
entre participantes en cursos y
EPS).

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).

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).

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 dias; informes EPS/
SUNASS).

En 8 de 12 EPS la morosidad
promedio con relacién a la
facturacién 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).

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).

En por lo menos 2 EPS se

cuenta con la aprobacion y el
financiamiento de proyectos de
adaptacion a los efectos del cambio
climatico (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 vinculo 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 mas alla de la Brecha de Atribuciéon solamente se
pueden lograr con el apoyo de otros proyectos y organizaciones. La cadena se interpreta de
abajo hacia arriba.

CADENA DE IMPACTOS

= Menor mortalidad de los nifios y nifias menores de 5 afios
= Menor mortalidad materna ODM
= Mayor porcentaje de personas que tiene acceso sostenible

al agua potable y al saneamiento basico

Resultados indirectos

Se ha mejorado el acceso de la poblacién a servicios de Agua PNS
Potable y Saneamiento de manera sostenible

BRECHA DE ATRIBUCION

Resultado directo La capacidad de los actores sectoriales de emplear sus recursos de manera eficiente
para el desarrollo sostenible de los servicios de agua potable y saneamiento, ha
mejorado.

Uso (utilizacion) Los actores sectoriales aplican las nuevas leyes, normas y politicas del sector. Las EPS
participan en programas de capacitacion, asistencia técnica y aplican las capacidades
desarrolladas en la prestacion de los servicios de agua y saneamiento.

Servicios del programa 1. Mejoramiento de las condiciones marco de politicas y normativas del sector
saneamiento

2.Aumento de lademanda de programas de capacitacion en el sector saneamiento.

3. Mejoramiento de la capacidad institucional de las EPS seleccionadas.

>CO>0XT

Insumos de laGTZ Recursos humanos y financieros para asesoria, asistencia técnica y capacitacion,

informacion, subsidios locales y equipamiento.

3. Laaplicacion de los cinco Factores de Exito de Capacity
WORKS en PROAGUA

3.1 El Factor de Exito 1 - Estrategia

3.1.1 Lineas estratégicas y objetivos de PROAGUA

Los objetivos de los componentes de cada fase de implementacion de PROAGUA son
formulados de tal manera que contribuyan al objetivo del programa. El disefio de las lineas
estratégicas de cada componente, a su vez, se orientan al logro del objetivo del componente.
Las lineas estratégicas dan respuesta a la pregunta ;Como se puede lograr el objetivo del
componente? Si se logran los indicadores dentro del tiempo previsto o incluso mas rapido
significa que la estrategia de los componentes estd funcionando. Si no se avanza o muy
lentamente hay que cambiar o ajustar la estrategia.
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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 saneamineto, ha mejorado.

A A A

Objetivo componente 1: Objetivo componente 2: Objetivo componente 3:

Las condiciones normativas y La demanda atendida de Las capacidades institucionales de
legales para el desarrollo capacitacion, asistencia técnica y EPS seleccionadas han mejorado
institucional de los prestadores de desarrollo tecnoldgico en el sector

servicios de agua y saneamiento agua y saneamiento ha aumentado

han mejorado.

e, . i

gobernanza y gobernabilidad de los prestadores de

servicios
Posicionamiento: Posicionar al MVCS como lider
responsable de Fortalecimiento de Capacidades

(FC) en Agua y Saneamineto
Transferencia al sector: Capitalizar experiencias

Calidad de servicio: Mejorar la calidad del servicio
exitosas al sector saneamiento

Posicionamiento: Posicionar el tema saneamiento
de agua potable

sostenible en la agenda politica y opinion

publica
cooperacion de FC y alianzas con instituciones por

nodos tematicos
Gobernabilidad: Fortalecer la gobernabilidad y

Marco normativo: Complementar las politicas y
sostenibilidad de los servicios

normas de gobernabilidad, gobernanza y

saneamiento sostenible.
(capacitacion, AT e innovacién y transferencia

Monitoreo de Gobernabilidad: Desarrollar
capacidades de M&E de las condiciones de
Financiamiento: Desarrollar mecanismos de
financiamiento publico y privado para el FC
Organizacion: Desarrollar las redes de
Operaciones: Implementar servicios de FC
tecnoloégica)

Ingresos: Optimizar la gestiéon comercial

PPP - Desarrollo de capacidades y de modelos de gestion en
Saneamiento Sostenible

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 politica, desastres del medio
ambiente, etc.) o factores internos que tienen una relacion con los procesos del programa y
que pueden ser influenciados — con diferente intensidad — por los actores del programa. En
este capitulo 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 implementacion de la estrategia. La reflexion sobre los riesgos y su
consideracion ayuda a que la estrategia sea mas sdlida.
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Nivel programa

Descripcion y evaluacion de los riesgos

Medidas para la reduccién de riesgos

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

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

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

Mediante el fomento de un dialogo transparente
acerca de los objetivos del PMRI y de las politicas de
promocién 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 flexibilizacién
y el mejoramiento del sistema de remuneracién para
empleados en las EPS propuesta por el sector, no
reciba la aprobacion del Ministerio de Economia

y Finanzas ( MEF) que es responsable por ley de
presupuesto publico. (riesgo mediano).

Mediante coordinacién intensa entre el MVCS y

el MEF, también mediante el programa de AT de
“Modernizacion del Estado”, es posible de disminuir
el peligro de una denegatoria del MEF frente a la
reforma del sistema de remuneracién para empleados
de las empresas prestadoras (mediana influencia
sobre el riesgo).

Nivel componentes

En la reflexion de los riesgos a nivel de los componentes, se han identificado posibles
conflictos que podrian ser encontrados a lo largo de la implementacion de la estrategia.
Ademas, 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 Exito 2 - Cooperacién

3.2.1 Mapa de actores de PROAGUA

El mapa de actores muestra los actores claves del sector Agua y Saneamiento del Pert 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 disefio de las
cooperaciones.

Influencia del actor para
lograr el objetivo de
PROAGUA:
MVCS PPP
‘ Rotaria
(A del Pert

JICA grande

EPS
mediana

ANEPSSA pequeria

Relaciones:

\ DIGESA enrojo entre PROAGUA
\ y otro actor

en azul entre otros actores

muy buena

SUNASS

buena
InWEnt
———— débil
————— incipiente
/'—"IJ'\ conflictiva
\4 poder de Veto

3.2.2 Actores de cooperacion por componentes

En PROAGUA cada linea estratégica requiere de una serie de cooperaciones con actores del
sector que son relevantes para la implementacion exitosa de la linea estratégica. Condicion
para un trabajo fructifero entre PROAGUA vy otro actor es el interés — por lo menos parcial
— del actor en la linea estratégica en cuestion. Concretizar el interés de cada actor frente
las lineas estratégicas ayuda a canalizar la intervencion de PROAGUA de tal manera que
cause el maximo efecto para la linea estratégica y con esto para el objetivo del componente.
Identificar la contribucién de la contraparte a la linea estratégica ayuda a reflexionar sobre
la relacion entre costo (servicios por PROAGUA) y beneficio (creado por el actor). La cuarta
columna muestra indicaciones concretas para la gestion de las cooperaciones.
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3.2.3 Esquema de evaluacion del Factor de Exito 2 - Cooperacion

Evaluacion de la calidad de las cooperaciones mas importantes de PROAGUA Implicacion para
Factor(es) de Exito
(p.e. FE 4)
Contraparte - Decisiones /
(cada S c E‘-) % - g dlre(_:trlvas para la
componente = 8 5 © © f_—f gestion
evalua la © ea © 8 Q< (incluir pautas
cooperacion 8 I § 'g_ € g o para como actuar
con sus 5 ?,3 EE < 2 5 3 estratégicamente en
actores de = g— g_ by a = _% la cooperacion)
cooperacion = 3E S 85
mas 3 8 © =
importantes)
SUNASS [ [ | N ] = Xxx
DNS XXX
- = XXX
o
[ | ] ] ] = XXX
" XXX
N = XXX
o
[ | [ | [ i B - xxx
XXX
© = XXX
o

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

Pregunta orientadora Evaluacion Decisiones / Implicacién para
directivas parala | Factor(es) de Exito
gestion (p-e. FE 4)
¢, Se deberia cooperar con un actor adicionalmente / C1 . XXX
dejar de cooperar /
cambiar la forma de cooperaciéon? C2
C3

3.3 El Factor de Exito 3 - Estructura de Conduccién

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

Coordinacion de PROAGUA
MICHAEL ROSENAUER

Oficina de
comunicacion
Roberto Yogui

Asistente de

gestion
Marie Graf

Coordinacion
componente 1
MICHAEL
ROSENAUER

Asesor
Christoph
Platzer

Coordinacion
componente 2
MILAGROS
CADILLO

Asesores
Carmen Zegarra

Gaston
Raimundo

Coordinacion
componente 3
FRANZ ROJAS

Coaches
Eduardo Espinoza
Frank Vidalén
Ricardo Rodriguez

1
Coordinacion
administrativa
Maria Teresa Garcia
|

Recepcion: Sara Bazan
Asistente: Cristina Cardenas
Asistente Logistico: Héctor Diaz
Asistente: Guido Veliz

Secretaria
Inés L. Morales

Gestion de
conocimiento
Agustin Alonso

Coordinacion
componente PPP
CHRISTOPH
PLATZER

Asesora
Heike Hoffmann

Asesores Asesores Asesores GPS
operacionales comerciales Patricia Monje

Elier Ticona José Giménez Rosario Rojas
Vladimir Laura Eloy Alarcon

Gerardo Alania

Gonzalo Gutiérrez

3.3.2 Mecanismos de conduccion de PROAGUA

Consultores
a corto plazo

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

Contenido Formato Participantes Frecuencia
Monitoreo estratégico a nivel del programa | = Aplicacion de los cinco | = Coordinador PROAGUA | Anual
. Factores de Exito revio al
= Aplicacién de los Factores de Exito CW = Coordinadores de los i(r?forme de
= Monitoreo estratégico componentes
= Revision de avance en indicadores del g P avance al
programa y de los componentes = Asesores BMZ)
Monitoreo estratégico a nivel de = MPPI para monitoreo = Coordinador de Anual
componentes (preparacién para monitoreo . L. componente (previo al
estratégico a nivel del programa) * Monitoreo estratégico Monitoreo
= Asesores del estratégico
= Estado en factores de éxito CW componente respectivo con todo el
= Revision de avance en indicadores del programa)
programa y de los componentes
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Contenido

Formato

Participantes

Frecuencia

Monitoreo de indicadores de lineas de
accion a nivel de componentes

= Revisién de avance en indicadores de
lineas de accion

= Aplicacion de los Factores de Exito por
linea de accion

= MPPI para monitoreo

Coordinador PROAGUA | Trimestral

Coordinador de
componente respectivo

Asesores del
componente respectivo

Seguimiento operativo a nivel de
componentes (Jour Fixe)

= Revisiéon de avance en actividades

= Seguimiento operativo

= MPPI a nivel operativo

Coordinador PROAGUA | Cada 3

. semanas
Coordinador de

componente

Asesores del
componente respectivo

Interaccion y sinergias entre componentes

= Sin formato

Coordinador PROAGUA | Trimestral

Coordinadores de
componentes

Asistente de gestion

Comunicacién gerencial

= Sin formato

Coordinador PROAGUA | Mensual

Coordinadores de
componentes

Asesores

Responsable de
Comunicacion

Responsable de
Administracion

Asistente de gestion

Jour Fixe Comunicaciéon

= MPPI a nivel operativo

Coordinador PROAGUA | Bimestral

Coordinadores de los
componentes

Responsable de
comunicacion

Asistente de gestion

Comunicacion administrativa

= Sin formato

Todo el personal Mensual

administrativo

3.3.3 Estructura de conduccion por componentes y

contrapartes

lineas estratégicas con las

En el marco rojo se muestra el organigrama de cada componente de PROAGUA.
Adicionalmente, se visualizan los actores de cooperacion por lineas estratégicas. Los
actores mas cercanos al marco rojo son los actores con los cuales los componentes conducen
directamente sus procesos de impacto. Los demds actores son relevantes y hay contactos
directos, pero estos actores son menos involucrados en la conduccion de los procesos.
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Componente 2

Linea

estratégica 1
Organizacion

<
—p-
Linea Linea
¢ estratégica 4 __ estratégica2 __ |
Financia- Posiciona-
miento miento
-
<

Linea

estratégica 3
Operaciones
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3.3.4 Esquema de evaluacion del Factor de Exito 3 - Estructura de conduccion

Preguntas orientadoras

Evaluacién

Decisiones
| directivas
para la
gestion

Implicacion para
Ifactor(es) de
Exito (p.e. FE 1)

Nivel Programa (estructura de conduccion interna)

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

2. ¢Co6mo es la calidad de comunicacién y qué tan bien funciona
el intercambio de informaciones?

3. ¢Como es la calidad de la implementacion de las decisiones
tomadas?

4. ¢Qué tan bien funciona la conduccién entre componentes?

5. ¢Se consideran beneficiosos los mecanismos de conduccion?

Componente 1 (con contrapartes)

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

2. ¢Co6mo es la calidad de comunicacién y qué tan bien funciona
el intercambio de informaciones?

3. ¢Como es la calidad de la implementacion de las decisiones
tomadas?

4.  ;Se consideran beneficiosos los mecanismos de conduccion?

Componente 2 (con contrapartes)

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

2. ¢Como es la calidad de comunicacion y qué tan bien funciona
el intercambio de informaciones?

3. ¢Como es la calidad de la implementacion de las decisiones
tomadas?

4. ;Se consideran beneficiosos los mecanismos de conduccién?

Componente 3 (con contrapartes)

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

2. ¢Como es la calidad de comunicacién y qué tan bien funciona
el intercambio de informaciones?

3. ¢Como es la calidad de la implementacion de las decisiones
tomadas?

4.  ;Se consideran beneficiosos los mecanismos de conduccion?

Verde = no hay necesidad de actuar adicionalmente a lo planificado; amarillo = necesidad de actuar / tomar una decision;

rojo = urgencia de actuar / tomar una decision.
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3.4 El Factor de Exito 4 - Procesos

3.4.1 Procesos de impacto del programa

En este capitulo se listan los procesos de impacto de los tres componentes de PROAGUA
con informacién clave de las MPPL. La tabla sirve como una visién 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 Lider del proceso y Participantes Evaluacion
proceso asesores

Componente 1: Mejoramiento de las condiciones marco del sector saneamiento

PROCESO 1: La gobernanza = Michael Rosenauer = Geraldine Canales | = Diciembre

y gobernabilidad . ) (DNS) 2009
= Milagros Cadillo,

sectorial A
Gobernanza y contribuyen a Carmen Zegarra}, Ivan = Grupo Agua
- la prestacién Chocano, Agustin .
gobernabilidad en los p Alonso. Patricia = Mercedes Riofrio
ici tenible de ’
servicios de agua y Sos Monie. Marie Graf (SUNASS)
saneamiento servicios de agua y je.
saneamiento = DIGESA
= Viceministerio de
Gestion Ambiental
= Grupo RPP
PROCESO 2: Incentivos = Michael Rosenauer = Mercedes Riofrio = Diciembre
economicos y . (SUNASS) 2009
ecologicos para " Christoph Platzer José Luis Becerra
Incentivos el saneamiento = Milagros Cadillo (MVCS)
econémicos para sostenible fomentan
el saneamiento una mejora en el * Carmen Zegarra = Grupo Agua
sostenible balance econémico-
ambiental de la = MINSA
pres_ta_mon de = Ana Maria
servicios

Gonzalez (MAM)
= Cecilia Balcazar
= Jorge Sulem

= Juan Pablo

Méndez
= lvan Lusic
= Guillermo
Vazquez
= DIGESA
* PRODUCE
Componente 2: Fortalecimiento de capacidades en el sector saneamiento
PROCESO 1: Las bases = José Luis Becerra = Pilar Alva = Diciembre
conceptuales para . ) ) . 2009
el SFC se han . I(\:/halfr?]reonszcea(glrlg = Felix Marmanillo
Bases conceptuales complementado 9 = Mercedes
del SFC Izquierdo
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Implementacion de
servicios del SFC

primeros programas
de capacitacion y
asistencia técnica
del SFC

Milagros Cadillo,
Carmen Zegarra

= Felix Marmanillo

= Mercedes
Izquierdo

Proceso Objetivo del Lider del proceso y Participantes Evaluacion
proceso asesores

PROCESO 2: Los mecanismos = José Luis Becerra = Pilar Alva = Diciembre
y procesos que . . . . 2009
operativizan el SFC L] Eﬂgfrgreonszczeatggg = Felix Marmanillo

Institucionalizacion se encuentran en 9 * Mercedes
funcionamiento Izquierdo

PROCESO 3: Los demandantes = José Luis Becerra = Pilar Alva = Diciembre
cuentan con los 2009

Impacto (PMRI)

Componente 3: Servicios de agua potable y s

aneamiento sostenibles — Programa de Medidas de Rapido

Capitalizacion de
las experiencias del
PMRI

profesionales

del sector A/S
(organismos
nacionales,
organismos
locales, municipios,
empresas,
particulares, otros)
han fortalecido

sus capacidades
personales y
organizacionales,
para desempefiarse
en el futuro como
nuevos gestores y
futuros lideres en el
subsector de agua
y saneamiento

= Milagros Cadillo

= Carmen Zegarra,
Agustin Alonso

PROCESO 1: La calidad de los * Franz Rojas = José Luis Becerra = Diciembre
servicios de agua 2009
M ingresosg « F. Vidalén, E. « Michael

Mejoramiento operativos de las EZZ':;OSZ"ZR; Alonso Rosenauer

de la calidad del EPS seleccionadas | (007908 1+ S0NS% L Gstavo Méndez,

servicio de agua, han mejorado M-onje R Rc‘)ja-s G. Coordinador UCP-

optir:n’izacién de' la Alania, V. Laura, E. DNS

geStlon_co_merCIal y Ticona, J. Giménez, = Gerentes

fortalecimiento de la E. Alarcén. G

obernabilidad de los Ararcon, = Generales de las

goberr Gutiérrez, Asesor EPS del PMRI |

servicios GPS (NN)

PROCESO 2: Los prinicipales = Gaston Raimundo * Franz Rojas = Diciembre
actores 2009

3.4.2 Procesos de soporte del programa

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

técnica.
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Areas Procesos
FINANCIERO Y = Elaboraciéon del Plan Operativo Anual y planificacion por el periodo de la duracién del programa
CONTABLE . ) .

= Seguimiento y control financiero del presupuesto

= Manejo y control de gastos de las cuentas bancarias del programa

= Supervision y elaboracién de la contabilidad y de los estados contables mensuales
CONTRATOS = Contratos de consultoria (nacionales e internacionales), incl. pago de honorarios y viaticos,

asignacion de bienes y materiales, etc.

= Convenios interinstitucionales

= Subsidios

= Contratos de financiamiento y co-financiamiento
BIENES Y = Proceso de adquisiciones (registro y control de bienes, almacenamiento, medidas de seguridad,
EQUIPOS mantenimiento, asignacion y distribucion)

= Administracion de la entrega de bienes y activos fijos a entidades de la contraparte
RECURSOS = Procesos de seleccién de personal
HUMANOS ) )

= Contrataciones y renovaciones

= Viajes y liquidaciones

= Seguimiento de vacaciones

= Seguimiento de capacitaciones, enfermedades, permisos, etc.
INFORMATICA = Organizacion del servicio de instalaciéon y mantenimiento preventivo y correctivo al hardware y

software del programa
= Aplicacién de software legal

3.4.3 Esquema de evaluacion del Factor de Exito 4 - Procesos

Decisiones
| directivas
para la
gestion

Preguntas orientadoras Evaluacion

Implicacion
para Factor(es)
de Exito (p.e.
FE 2)

Componente 1

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

2. ¢Como es la calidad de la arquitectura de los procesos
(orden de intervenciones, intersecciones, modalidades de |:|
prestacion de servicios)?

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

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

5. ¢Qué tan bien funciona la optimizacién de procesos y la
creacion 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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Preguntas orientadoras Evaluacion | Decisiones Implicacion
| directivas para Factor(es)
para la de Exito (p.e.
gestion FE 2)

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. ¢Como es la calidad de la arquitectura de los procesos (orden D
de intervenciones, intersecciones, formas de servicio)?

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

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

5. ¢Qué tan bien funciona la optimizacion de procesos vy la -
creacion 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. ¢Como es la calidad de la arquitectura de los procesos (orden

de intervenciones, intersecciones, formas de servicio)? O
3. ¢ Se consideran los 4 dimensiones de Capacity Development m
en las intervenciones?

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

5. ¢Qué tan bien funciona la optimizaciéon de procesos y la u
creacion 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?

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

3.5 El Factor de Exito 5 - Aprendizaje e innovacién

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.
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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 afios

= Reunion de asesores en Lima sobre informaciones transversales y de componentes

= Busqueda de sinergias entre componentes APs + MR

Componentes/ | = Jour Fixe

“Medida PPP” o,
= Elaboracién de MPPIs

C3 = Reuniones con coaches + MR
» Reuniones tematicas + MR
= Sistematizacion e integracion de los informes trimestrales SIME

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

= Sistematizacion y difusion de buenas practicas (segun demanda)

= FTP (espacio virtual)

Con contraparte / externo

Sector A/S = Eventos de difusién e intercambio de experiencias (SUNASS, DNS, Conferencias)

Peru

Espacios = Reuniones de intercambio tematico y/o de construccién de propuestas — SUNASS, DNS
bilaterales

Cc1 = Mecanismo del desarrollo de la reforma sectorial

Cc2 = Creacion 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 tematicas con EPS

= Cursos formales

= Pasantias

= 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 innovacion se hacen explicitos en la siguiente
tabla. Todas las publicaciones se encuentran tambien en: www.proagua-gtz.org.pe. La
informacion ayuda a reflexionar sobre como aprovechar mas de estos productos.
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Publicacion

Destinatarios

Objetivo / Beneficio

Estrategia de difusion

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

= Nivel ejecutivo de EPS del
PMRI

= EPS que no pertenecen al
PMRI

Instituciones publicas y
privadas del sector A/S
en Peru y otros paises de
Ameérica Latina

Organismos de Cooperacion
Internacional

Profesionales y consultores
del sector

Universidades

Los destinatarios
cuentan con una
metodologia para
gestionar sus
procesos. Por el
lenguaje simple

y poco técnico la
aplicacion puede
funcionar sin apoyo
externo.

Uso del manual en las intervenciones
del PMRI Iy I

Envio de la publicacién via carta
formal

Presentacion en eventos/ferias del
sector A/S

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

Manual de
Gestion 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 publicas y
privadas del sector A/S
en Peru y otros paises de
Ameérica Latina

= Organismos de Cooperacion
Internacional

Profesionales y consultores
del sector

Universidades

Manual que toma
como base las
experiencias
practicas y la
reflexion tedrica que
dan como origen una
nueva metodologia
denominada “Gestion
por Procesos de
Impacto - GPI”, para
ser utilizada en la
gestion de procesos
de cambio tanto

de empresas de
agua, como de otras
organizaciones de
servicios publicos o
privados.

Uso del manual en las intervenciones
del PMRI 'y II

Envio a todo el personal ejecutivo de
las EPS del PMRI Iy II

Maestrias y Diplomados en agua y
saneamiento

Talleres de capacitacion

Envio de la publicacion via carta
formal

Nuevos envios por nuevas
solicitudes de la publicacién (via
carta formal o a través de correo
electrénico)

Presentacion en eventos/ferias del
sector A/S

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

Programa

de Medidas

de Rapido
Impacto (PMRI)
- Desarrollando
Capacidades
(Julio 2006 —
Julio 2008)

, 2008

Nivel ejecutivo de EPS

Gobiernos locales
del ambito del PMRI
(municipios)

Instituciones publicas y
privadas del sector A/S
en Peru y otros paises de
Ameérica Latina

Organismos de Cooperacion
Internacional

Profesionales y consultores
del sector

Universidades

Los destinatarios
cuentan con

una publicacion
donde se detallan
las estrategias

en los procesos
operacionales,
comerciales y de
gestion politico
social, en funcion
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 vy julio del 2008

Uso del manual en las intervenciones
del PMRI 'y I

Evento de presentacion de la
publicacion

Envio de la publicacién via carta
formal

Nuevos envios por nuevas
solicitudes de la publicacién (via
carta formal o a través de correo
electronico)

Presentacion en eventos/ferias del
sector A/S

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

Destinatarios

Objetivo / Beneficio

Estrategia de difusion

Gestion
Comercial en
EPS

(Médulos 1, 2, 3
y 4), 2006

= Nivel ejecutivo de EPS

= Personal de areas
comerciales de EPS

= Instituciones publicas y
privadas del sector A/S
en Peru y otros paises de
América Latina

= Organismos de Cooperacion
Internacional

= Profesionales y consultores
del sector

= Universidades

Médulo 1:
Actualizacion
Dinamica Catastral

Se describen los
procedimientos y

la secuencia de
una modalidad

que mantendra
actualizado el
catastro de clientes
(guia practica)

Médulo 2:
Regularizacion
Masiva de
Clandestinos

Se analiza el origen
del clandestinaje
vinculado a EPS y se
proponen soluciones
alternativas para su
reducciéon como la
identificacion masiva
de clandestinos,
entre otros (guia
practica)

Médulo 3: Venta de
Nuevas Conexiones

Se proponen
estrategias para

la incorporacion de
nuevos usuarios a la
EPS (guia practica)

Médulo 4: Gestion
de Cobranza
Morosa y Cortes
Efectivos

Se proponen
medidas de rapido
impacto para la
reducciéon masiva
de la morosidad,
utilizando
conjuntamente
acciones de
informacion y de
coaccion (guia
practica)

= Uso de las publicaciones en las
intervenciones del PMRI | y Il

Envio de la publicacion via carta
formal

= Presentacién en eventos/ferias del
sector A/S

= Publicacion en formato PDF en
pagina web de GTZ/PROAGUA

(http://www.proagua-gtz.org.pe/005_

publicaciones.html)
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Publicacion

Destinatarios

Objetivo / Beneficio

Estrategia de difusion

El sistema de
Monitoreo y
Evaluacién
SIME, 2007

= Nivel ejecutivo de EPS

= Instituciones publicas y
privadas del sector A/S
en Peru y otros paises de
Ameérica Latina

= Organismos de Cooperacion
Internacional

= Profesionales y consultores
del sector

= Universidades

Se explica la
metodologia

del Sistema de
Monitoreo y
Evaluacion de las
Planificaciones

por Procesos de
Impactos realizadas
en empresas de
servicios de agua y
saneamiento.

Uso de la publicacion en las
intervenciones del PMRI 1 y Il

Envio de la publicacion via carta
formal

Talleres de capacitacion en EPS del
PMRI

Presentacion en eventos/ferias del
sector A/S

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

Fortalecimiento
de capacidades
en Juntas
Administradoras
de

Servicios de
Saneamiento

en areas rurales,
2007

= Gobiernos locales
(Municipalidades distritales
en el ambito del FPA)

= [nstituciones publicas y
privadas del sector A/S
en Peru y otros paises de
Ameérica Latina

= Organismos de Cooperacion
Internacional

Sistematizacion

de la experiencia
del proyecto piloto
llevado a cabo entre
GTZ/PROAGUAY el
Fondo Contravalor
Peru Alemania. En
ella se desarrolla

el concepto de
intervencion y

el sistema de

Envio de la publicacién via carta
formal

Presentacion en eventos/ferias del
sector A/S

Talleres de capacitacion

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

ambiental, 2006

sanitaria de EPS

= [nstituciones publicas y
privadas del sector A/S
en Peru y otros paises de
América Latina

= Organismos de Cooperacion
Internacional

= Profesionales y consultores
del sector

= Universidades

— empresa, gobierno
local y poblacion
—en el desarrollo
sostenible de los
servicios de agua y
saneamiento y se
proponen programas
para desplegar la
gestién politico-social
y educacion sanitaria
y ambiental desde
las EPS

= Profesionales y consultores monitoreo.
del sector
= Universidades
EPS: Gestion = Nivel ejecutivo de EPS Se explica la = Uso de la publicacién en las
politico-social 3 necesidad de la intervenciones del PMRI | y I
y educacién * Personal de areas de participacion de los ) o
sanitaria y comunicacion y educacion principales actores = Envio de la publicacion via carta

formal

Presentacion en eventos/ferias del
sector A/S

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

Destinatarios

Objetivo / Beneficio

Estrategia de difusion

Responsabilidad
Social: Las
Empresas y la
prevencion del
VIH - SIDA

(Médulos 1,2y
3), 2005

= Nivel ejecutivo de EPS
= Personal en general de EPS

= [nstituciones publicas y
privadas del sector A/S
en Peru y otros paises de
Ameérica Latina

= Organismos de Cooperacion
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 politicas,
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 médulos son
los siguientes:

Médulo 1: Una
estrategia para

implementar un
programa de

prevencion del VIH-
sida

desde la empresa

Médulo 2: Talleres
de capacitacion

y sensibilizacion

al personal de la
empresa.

Médulo 3:
Implementacion

de la estrategia

en Empresas
Prestadoras de
Servicios de
Saneamiento - EPS

= Uso de las publicaciones en las
intervenciones del PMRI | y Il

= Envio de la publicacién via carta
formal

= Presentacion en eventos/ferias del
sector A/S

= Publicacién en formato PDF en
pagina web de GTZ/PROAGUA

(http://www.proagua-gtz.org.pe/005_

publicaciones.html)
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3.5.3 Esquema de evaluacion del Factor de Exito 5 - Aprendizaje e innovacién

Preguntas orientadoras

Evaluacién

Decisiones /
directivas para la
gestion

Implicacion para
Factor(es) de Exito
(FE 3)

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

dizaje?

si fuera necesario?)

2. ¢Como es la calidad de los espacios de apren-

(y ¢, Cémo podemos influir en una mejor calidad

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

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

nes contrapartes?

5. ¢Hasta que medida se crea competencia para

C1

los cinco factores de éxito en las organizacio-

C2

C3

ling para los productos del programa?

6. ¢Hasta qué medida esta considerado el upsca-

innovaciones creadas por el programa?

7. ¢Como es el nivel de consciencia en el pro-
grama sobre la aceptacion y utilizacion de las

Verde = no hay necesidad de actuar adicionalmente a lo planificado; amarillo = necesidad de actuar / tomar una decision;

rojo = urgencia de actuar / tomar una decision.

4.  Sinopsis: la aplicacion de los cinco Factores
de Exito en PROAGUA

* Resumen sobre la aplicacion de cada Factor de Exito; si se ofrece diferenciar

entre componentes

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

= Oportunidades de mejora identificadas (comparar Factores de Exito)

* Descripcion corta de los aprendizajes mas importantes que resultaron de
la reflexion sobre los factores de éxito & de la utilidad del ejercicio para

PROAGUA

* Eventualmente ideas como cambiar el ejercicio de reflexion la proxima vez

(finales del 2009)
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Glosario

ANEPSSA
ANR

BID

CE

CEPIS
C1/C2/C3
CluP
COSUDE
DIGESA
DNS

EPS
ESAN

FONAFE

GTZ
InWent

JICA

KW
MINAM
MEF
MINSA
MVCS
OPS

PAS (BM)
PMO
PMRI
PROAGUA
PRODUCE
PUCP
SFC
SUNASS
UNALAM
VMCS

Asociacion Nacional de Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento
Asamblea Nacional de Rectores

Banco Interamericano de Desarrollo

Contrato de Explotacion

Centro Panamericano de Ingenieria Sanitaria y Ciencias del Ambiente
Componente 1/2/3

Centro de Investigacion de la Universidad del Pacifico

Agencia Suiza para el Desarollo y la Cooperacion

Direcciéon General de Salud Ambiental

Direccién Nacional de Saneamiento

Entidades Prestadoras de Servicios de Saneamiento

Universidad Escuela de Administracion de Negocios para Graduados

Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado
Deutsche Gesellschaft fir Technische Zusammenarbeit GmbH (Cooperacién Técnica Alemana)
Internationale Weiterbildung und Entwicklung (Capacitacion y Desarrollo Internacional)

Japan International Cooperation Agency (Agencia de Cooperacion de Japon)
Kreditanstalt fir Wiederaufbau (Cooperacion Financiera Alemana)
Ministerio del Ambiente

Ministerio de Economia y Finanzas

Ministerio de Salud

Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento
Organizaciéon Panamericana de la Salud

Programa Agua y Saneamiento del Banco Mundial

Plan Maestro Optimizado

Programa de Medidas de Rapido Impacto

Programa de Agua Potable y Alcantarillado

Ministerio de la Produccion

Pontificia Universidad Catolica del Peru

Sistema de Fortalecimiento de Capacidades

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
Universidad Nacional Agraria La Molina

Viceministerio de Construccion y Saneamiento
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Deutsche Gesellschaft fiir Technische
Zusammenarbeit (GTZ) GmbH
Prolongacion Arenales 801

Lima 18 - Pert

Teléfono (511) 422-9067
gtz-peru@gtz.de

www.gtz.de

Solicitudes a:

Programa de Agua Potable y
Alcantarillado (PROAGUA)

Av. Los Incas 172, Piso 5 - El Olivar
San Isidro - Lima 27

Teléfono (51-1) 222-0779 / 222-0990
lima@proagua-gtz.org.pe
www.proagua-gtz.org.pe
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