EMAPACOP S. A.

I Reconocimiento a las
Buenas Practicas en
v Servicios Publicos

Actualizacién

catastral mediante

la participaciéon de
universitarios

PERIODO 2014-2017

OBJETIVO DE LA
BUENA PRACTICA

Actualizar su catastro comercial mediante la par-
ticipacion de universitarios, a fin de incrementar la
facturacion de la EPS.

ACCIONES

La Gerencia Comercial de EMAPACOP planteo
actualizar su catastro comercial debido a una
evolucion desfavorable de los indicadores de la
gestion comercial identificada en el Estudio Tari-
fario elaborado con la SUNASS en 2012 y ante la
carencia de un software catastral apropiado.

ETAPA 1

Diagnéstico e identificacion

El proceso de la buena practica empezd en 2014,
cuando la Gerencia Comercial identifico la actua-
lizacion del catastro comercial como factor estra-
tégico. En un primer momento, la EPS actualizo
su catastro y regularizd a sus usuarios con per-
sonal contratado (2 expertos en ArcGis/Autocad
y 10 gestores) y con personal propio durante los
fines de semana. Pero estas 2 acciones no satis-
ficieron sus necesidades por completo. Asi, por

PROVINCIA DE 27 980 conexiones
CORONEL PORTILLO (EPS mediana)
UCAYALI

iniciativa de uno de sus colaboradores, contacto
a docentes de la Universidad Nacional de Ucayali
para convocar a universitarios interesados en tra-
bajar en el levantamiento de informacion catas-
tral. Realizd 3 convocatorias de universitarios para
3 campanas.

ETAPA 2

Implementacion

Antes de continuar, fue clave establecer los ins-
trumentos de inspeccion. Su Departamento de
Catastro y Clientela disefi¢ la Ficha Basica de Da-
tos Catastrales y las Actas de Inspeccion, docu-
mentos que definian el estatus de las conexiones
de agua y desagUe y detallaban los niveles de la
infraestructura predial.

También fue fundamental capacitar a los universi-
tarios y disefiar un sistema de rutas. El supervisor
de Catastro y Clientela programo las rutas diarias
para los universitarios. Como base, usd un catas-
tro predial que obtuvo sin costo de la Municipa-
lidad Provincial de Coronel Portillo. Este catastro
gratuito les ahorrd un gasto de S/ 300 mil.

Durante su ruta diaria, cada universitario debia lle-
nar entre 30 y 50 fichas basicas y actas de inspec-
cion. Por cada acta correctamente llenada y/o ve-
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rificada, los universitarios recibian un pago de S/ 1.
La primera campafia duré 3 meses y tuvo como
objetivo el levantamiento catastral de las cone-
xiones de agua y desague del 30% de predios
faltantes. A lo largo de un afio, la sequnda cam-
pafia valido ese 30% y se encargd del otro 70%
del catastro predial base. La tercera campafia solo
durd 1 mes y validoé el ultimo 70% de informacion.
Las campafias fueron supervisadas por Catastro y
Clientela y contaron con la participacion de 20,
15 y 12 universitarios respectivamente. Con esto,
EMAPACORP S. A. actualizo su catastro comercial
a un bajo costo y durante solo 16 meses. Ello le
permitio detectar e incorporar clientes inactivos y
clandestinos y mejorar su facturacion.

En paralelo, el Departamento de Catastro y Clien-
tela contrasto la informacion obtenida con la in-
formacion del sistema de catastro de la EPS. Cla-
sificéd las actas de inspeccion en (a) predios que
no necesitaban modificaciéon, (b) predios que
necesitaban modificaciéon de consumo y factu-
racion, y (c) actas que requerian validacion pues
presentaban errores. Durante un ano, el Depar-
tamento digitalizd todas las actas de inspeccion
usando ArcGis/Autocad. Esto les permite realizar
una nueva categorizacion y/o actualizacion de
datos del catastro al instante.

También fueron importantes 6 campafas de sen-
sibilizacion a la poblacion ejecutadas en 2015
como resultado de coordinaciones entre la Ge-
rencia Comercial y el Departamento de Estudios,
Proyectos y Obras.

ACTORES E
INSTITUCIONES
INVOLUCRADOS

»  Gerencia Comercial a través del Departamen-
to de Catastro y Clientela

e Gerencia Técnica a través del Departamento
de Estudios, Proyectos y Obras

e Estudiantes de la Universidad Nacional de
Ucayali

e Municipalidad Provincial de Coronel Portillo

EMAPACOP S. A. facturacion@emapacopsa.com.pe
(061) 577 347

FACTORES DE EXITO

1. Desde el comienzo, la alta direccion de la EPS
confio y respaldd el disefio y la implementa-
cion de la actualizacion catastral mediante la
participacion de universitarios.

2. La Municipalidad Provincial de Coronel Por-
tillo facilitd el catastro predial actualizado al
70%. Esto sirvio de base para actualizar el ca-
tastro comercial con los universitarios.

RESULTADOS

1. Actualizaron el catastro comercial de agua
potable y alcantarillado de 44% en 2015 a
100% en 2017.

2. Redujeron las conexiones inactivas de agua po-
table de 214 en 2015y 284 en 2016, a 0 en 2017.

3. Incrementaron las conexiones nuevas de agua
potable de 321 en 2015 a 346 en 2017, y las
conexiones nuevas de alcantarillado de 160
(2015) a 178 (2017).

4. Aumentaron la facturacion anual de
S/ 17 085205en 2015a S/ 19 082 272 en 2017.

LECCIONES
APRENDIDAS

1. Actualizar permanentemente el catastro co-
mercial con un equipo capacitado y la tec-
nologia mas moderna posible es clave para
obtener una buena facturacion y reducir la
cartera morosa.

2. Laparticipacion de universitarios es de bajo cos-
to y eficiente en tiempo de ejecucion. En el fu-
turo, también se puede contratar una empresa
que subcontrate a los universitarios y los capa-
cite cada 6 meses.

3. Esindispensable un software catastral que se
adapte a las condiciones de la empresa y que,
simultdaneamente, garantice la seguridad del
sistema.

4. El programa de comunicacion y sensibilizacion
determina la calidad de la informacion catastral
levantada.
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EPS SEDAJULIACA

I Reconocimiento a las
Buenas Practicas en
v Servicios Publicos

Identificaciéony
regularizacion
extraordinaria

de conexiones
clandestinas

PERIODO 2016-2017

OBJETIVO DE LA
BUENA PRACTICA

Regularizar conexiones clandestinas mediante
medidas drasticas para minimizar las pérdidas co-
merciales por servicios no facturados.

ACCIONES

La EPS SEDAJULIACA redujo progresivamente el
uso y las conexiones clandestinas. Para ello arti-
culd campafas de sensibilizacion y ofrecio proce-
sos de regularizacion para usuarios clandestinos.
También corto los suministros clandestinos.

ETAPA 1

Diagndstico y planificacién inicial

En abril 2016, la Gerencia Comercial de SEDAJU-
LIACA realizé un diagndstico y estimo 2800 co-
nexiones clandestinas, que generaban pérdidas
monetarias por S/ 51 400 mensuales y de agua
potable por 66 500 m3 mensuales.

Ante esto, dised un plan de identificacion y re-
gularizacion de conexiones clandestinas con 3
tipos de acciones: campafas de sensibilizacion,
medidas de incentivos y medidas punitivas. Para
aplicarlo, formuld un procedimiento de identifi-
cacion y regularizacion de conexiones clandesti-
nas. También coordind roles y funciones con su

PROVINCIA DE JULIACA 59 666 conexiones
PUNO (EPS grande)

Oficina de Imagen Institucional, con las gerencias
de Ingenieria y de Operaciones, y con su Area de
Asesoria Legal.

ETAPA 2

Implementacion

En mayo 2016, su Oficina de Imagen Institucional
lanzo la campanfia de sensibilizacion e incentivo
a la poblacion, que durd 2 meses y busco la re-
gularizacion voluntaria. Fue difundida por radio,
television y redes sociales. Informé al publico so-
bre beneficios de una conexion formaly sobre los
inconvenientes y los costos de no regularizarse.
Invitd a los usuarios clandestinos a regularizar su
contrato y pagar por sus servicios mediante con-
venios de fraccionamiento de pago por derechos
de conexion y recuperos sin intereses. Al cierre
de la campafia, SEDAJULIACA capto y sensibilizo
a 96 clandestinos.

Su Gerencia Comercial prosiguié con la identifi-
cacion y el registro rutinario de clandestinos. Du-
rante sus recorridos para entregar recibos iden-
tificaron inmuebles con potenciales conexiones
clandestinas. Si los usuarios no estaban registra-
dos en su sistema, activaron el procedimiento de
verificacion técnica. Cuando si estaban registra-
dos, los usuarios recibieron una notificacion de
corte y fueron invitados a regularizarse. Este pro-
cedimiento les permite identificar al menos 30 co-
nexiones clandestinas cada mes.



www.sedajuliaca.com

La verificacion técnica para regularizar conexio-
nes clandestinas esta a cargo de la Gerencia de
Ingenieria. Ella determina si los usuarios cumplen
con las condiciones técnicas para habilitar su co-
nexion. Luego emite un expediente técnico para
la Oficina de Atencion al Cliente, encargada de la
posterior regularizacion. Cada mes verifican entre
30y 40 casos de conexiones clandestinas.

Atencion al Cliente prepara un contrato de sumi-
nistro y un convenio de pago de derechosy costos
de incorporacion para los usuarios que se regu-
larizan. Se basa en la informacion de la Gerencia
Comercial y en los resultados de verificacion téc-
nica y costos que emite la Gerencia de Ingenieria.
Cuando el usuario paga, la division de Desarrollo
Comercial toma la posta y regulariza la conexion.

Para las demas conexiones clandestinas, cuando
vence el plazo sefialado en la notificacion formal,
la division de Desarrollo Comercial prioriza los
inmuebles donde levantara las conexiones clan-
destinas. Para ello usa un mini cargador frontal. La
Oficina de Asesoria Legal y el Ministerio Publico
participan en casos delicados.

Actualmente, dentro de su Plan de Reduccion de
Pérdidas Comerciales, esta articulando una cam-
pafia de denuncias y sanciones acompafada de
incentivos econdmicos para quienes denuncien
conexiones clandestinas.

ACTORES E
INSTITUCIONES
INVOLUCRADOS

e Gerencia Comercial, a través de sus divisiones
de Desarrollo Comercial y de Medicion, y de
Facturacion y Cobranza

e Gerencia de Operaciones

e Gerencia de Ingenieria

e Oficina de Imagen Institucional

e Oficina de Asesoria Legal

e Ministerio Publico

EPS SEDAJULIACA S.A. webmaster@sedajuliaca.com
(051) 321933

FACTORES
DE EXITO

1. Trazaron sinergias entre la Gerencia Comer-
cial, la Gerencia de Operaciones y la Gerencia
de Asesoria Legal, y entre la Oficina de Imagen
Institucional y el Ministerio Publico.

2. Comprometieron e involucraron en el proce-
so de regularizacion a la alta direccion de la
Gerencia Comercial y a actores clave del De-
partamento de Desarrollo Comercial.

3. Alcanzaron una buena practica de bajo costo.

RESULTADOS

1. En solo 2 meses, la campafia de sensibiliza-
cion y la regularizacion voluntaria regularizo
96 usuarios clandestinos que generaron in-
gresos por S/ 22 110.82.

2. Aplicando cortes drasticos y/o levantamien-
tos 14 veces al mes lograron (a) regularizar 54
conexiones clandestinas (junio-septiembre
2017) con ingresos por S/ 23 184.29; y (b) re-
ducir su cartera morosa de 36.08% a 35.26%
(marzo 2016-marzo 2017), con ingresos acu-
mulados por S/ 287 582.39.

LECCIONES
APRENDIDAS

1. Articular esfuerzos entre el Ministerio Publico,
el gobierno local y las gerencias de SEDA-
JULIACA fue decisivo para implementar este
plan.

2. Las campanias de sensibilizacion fueron clave
para transformar los habitos y la cultura de
pago de sus usuarios.

3. Es sumamente importante disefiar los proce-
dimientos de regularizacion de clientes clan-
destinos en todas las fases: diagnostico, sen-
sibilizacion, convenios, etcétera.

4. La efectividad de esta buena practica seria
mayor si SEDAJULIACA tuviese un mini carga-
dor propio.
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EPS SEDACUSCO S.A,

I Reconocimiento a las

v Buen.as Préc’,cicags en
v Servicios Publicos

Evolucién de
los procesos
de deteccién e

incorporacion
de conexiones
irregulares o
clandestinas

PERIODO 2003-2017

OBJETIVO DE LA
BUENA PRACTICA

Establecer procedimientos para regularizar a usua-
rios con conexiones ilegales.

ACCIONES

SEDACUSO puso en marcha un programa de barri-
do de conexiones irregulares o clandestinas a partir
de la actualizacion de su catastro. Esto les permitio
reducir el consumo no facturado de agua.

La detecciony la incorporacion de conexiones irre-
gulares o clandestinas se establecio como accion
estratégica para la recuperacion en Servicios Co-
merciales de SEDACUSCO en los afnos previos a la
aprobacion de su Plan Maestro Optimizado (PMO).
Esto buscd generar mayor eficiencia y sostenibili-
dad en la gestion de las variables comerciales, de
cara al incremento de la facturacion por servicios
de agua y desague.

PROVINCIAS DE CUSCO 85 956 conexiones
Y PAUCARTAMBO (EPS grande)
cusco

ETAPA 1

Campaiias de barrido para detectar
conexiones irregulares o clandestinas

La EPS dirigid campafias en asentamientos hu-
manos de Cusco, donde presumia que existia un
numero considerable de conexiones irregulares o
clandestinas. Contraté personal de apoyo para (a)
identificar conexiones irregulares o clandestinas, (b)
gestionar acciones de corte drastico de agua y ta-
poneo de desague, y (c) promocionar y vender co-
nexiones nuevas. Los estados de los medidores, asi
como la informacion que proveian, representaron
un elemento determinante en la experiencia.

ETAPA 2

Tercerizacién de tareas

SEDACUSCO contratd una empresa en el marco
de un proyecto de inversion publica menor, con
el encargo de identificar conexiones irregulares o
clandestinas y promover su regularizacion. Su per-
sonal realizaba simultaneamente y a destajo (a) de-
teccion de conexiones irregulares, (b) recategoriza-
cion tarifaria, (c) corte drastico de agua y taponeo
de desaguUe, y (d) promocion y venta de conexiones
nuevas. Se implemento el corte con dispositivo in-
trusivo para evitar el hurto reiterado de agua.
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La politica de la EPS fue identificar una conexion irre-
gular y proceder a incorporarla. Hacia el final de esta
etapa, SEDACUSCO mejord sus niveles de micro-
medicion al adquirir 39 332 medidores para renovar
gran parte de su parque. Esto favorecio el analisis del
comportamiento de consumo de sus usuarios.

ETAPA 3

Deteccidon de conexiones irregulares

o clandestinas como actividad cotidiana
Detectar usuarios clandestinos es parte de las ta-
reas cotidianas de la EPS. En 2016, decidio no in-
corporar las conexiones irregulares o clandestinas
a su red, ya que los métodos y los materiales de
las conexiones informales no ofrecian garantias de
calidad. En cambio, hoy cortan el suministro clan-
destino y gestionan una nueva instalacion. Este
procedimiento implica 2 pagos para el usuario:
uno por cada uno.

Las etapas 2 y 3 registraron un componente edu-
cacional intensivo. Los promotores de campo
educaban a los consumidores de forma persona-
lizada. Ademas, se repartian folletos con informa-
cion sobre los beneficios de formalizarse y se di-
fundian videos en la television local y en la Oficina
de Atencion al Cliente de la EPS.

ACTORES E
INSTITUCIONES
INVOLUCRADOS

e Gerencia Comercial, a través del Departa-
mento de Catastro, Ventas e Instalaciones
» Equipo técnico de campo

SEDACUSCO S.A. info@sedacusco.com
(084) 244 424

FACTORES
DE EXITO

1. La promocion personalizada de conexiones
nuevas es un soporte importante en la disminu-
cion de conexiones irregulares o clandestinas.

2. La buena practica requiere que varias areas se
involucren entre si. Esto permite la maduracion
colectiva de procesos internos.

RESULTADOS

1. SEDACUSCO incorporo alrededor de 950 usua-
rios clandestinos entre el 2013y 2017.

2. Aprobo una directiva para detectar y regularizar
conexiones clandestinas.

3. Incrementd en 65% su facturacion de pensiones
de agua potable entre septiembre 2013 y sep-
tiembre 2017.

4. En 49 meses del periodo septiembre
2013-septiembre 2017 registrd 34 meses con
una recaudacion en promedio 108.5% supe-
rior a la facturacion.

LECCIONES
APRENDIDAS

1. Lalabor de los promotores con metas especi-
ficas resultd costo-efectiva, pues informaron
a los usuarios sobre los requisitos y los costos
de las nuevas conexiones nueva. Asi abrian el
expediente para formalizarlos.

2. El componente educacional durante las ac-
ciones de regularizacion es determinante.
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EPS SEDACUSCO S.A,

I Reconocimiento a las
Buenas Practicas en
v Servicios Publicos

Politica de

OBJETIVO DE LA
BUENA PRACTICA

Incrementar recaudacion de la EPS a través de una
politica de cobranza diferenciada segun tipo de
usuario: grandes consumidores (compafias como
cerveceras y hoteles), usuarios domeésticos y co-
merciales morosos.

ACCIONES

Entre 2005 y 2017, SEDACUSCO implemento ac-
ciones para mejorar su cobranza. Establecieron una
relacion mas estrecha con sus clientes VIP (grandes
consumidores), quienes reciben un trato especial.
Redujeron el porcentaje de su cartera morosa me-
diante el envio de notificaciones y recibos de co-
branza de caracteristicas diferenciadas y el registro
en centrales de riesgo crediticio.

ETAPA 1

Diagndstico e identificacion

En 2005, la EPS identificod que los representantes de
sus clientes VIP encargados de pagar los servicios
(gerentes generales o funcionarios de alta direc-
cién) no recibian el recibo directamente, por lo que
no estaban al tanto de su deuda con la EPS.

PROVINCIAS DE CUSCO 85 956 conexiones
Y PAUCARTAMBO (EPS grande)
cusco

Ademas, su nivel de cartera morosa era significativa
tanto en cartera liviana (usuarios con 2 a 6 meses
de deuda) como en cartera pesada (usuarios con
mas de 6 meses de deuda). Ante esto, su Gerencia
Comercial replanted sus mecanismos de cobranza
para clientes VIP, usuarios domeésticos y comercia-
les morosos.

ETAPA 2

Disefio de instrumentos para mejorar
la cobranza

El equipo de Clientes VIP de la EPS prepard nuevos
instrumentos para una cobranza efectiva: un direc-
torio en Excel con informacion de contacto de la
gerencia o de la alta direccion de sus clientes VIP
y, en coordinacion con la Gerencia General de la
EPS, un modelo de oficio ad-hoc que acompafio
Sus recibos.

El equipo de Facturacion propuso usar recibos con
caracteristicas diferenciadas para clientes moro-
sos domésticos y comerciales. Disefiaron un reci-
bo de cobranza rojo como primer aviso para usua-
rios con 2 meses de deuda. También disefiaron e
incorporaron como instrumento de seguimiento
la cédula de notificacion: una carta reiterativa de
cobranza que les envian mensualmente hasta los
6 meses de deuda.
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ETAPA 3

Implementacion y mejoramiento

La cobranza a clientes VIP se ha perfeccionado en
el tiempo. Actualmente, cada mes antes de facturar
y emitir recibos, el area de Clientes VIP valida la lec-
tura de sus principales clientes durante la denomi-
nada “critica de lectura”. En paralelo se comunican
personalmente con los funcionarios encargados de
los pagos para informarles el monto y la fecha de
vencimiento. También preparan los oficios perso-
nalizados que se envian junto con los recibos. Téc-
nicos de la misma area se encargan de entregarlos.

Cartera liviana. La entrega de recibos rojos para la
cobranza de la cartera liviana se complementa con
un reporte mensual del equipo de Cobranza. En él
detallan cortes extraordinarios de usuarios con 2
meses de deuda y cortes por cuota de convenio de
usuarios con facilidades de pago que han incumpli-
do sus cuotas. Estos reportes son entregados al per-
sonal encargado de realizar cortes y reconexiones.

Cartera pesada. Para reforzar la cobranza de la car-
tera pesada, en 2015 SEDACUSCO firmo un con-
trato con la empresa EQUIFAX Peru/INFOCORP
para reportar clientes deudores de 6 meses o0 mas
en el Sistema Consolidado de Morosidad (SISCOM).
Los clientes con mas de 4 meses de deuda son
incorporados a la cartera pesada de la EPS y son
notificados mensualmente a través de la cédula de
notificacion. Al llegar a los 6 meses, son registrados
en el SISCOM.

ACTORES E
INSTITUCIONES
INVOLUCRADOS

e Gerencia General

e Gerencia Comercial, a través de los equipos
de Clientes VIP, Facturacion y Cobranza

« EQUIFAX PERU/INFOCORP, proveedora del
SISCOM

SEDACUSCO S.A. info@sedacusco.com
(084) 244 424

FACTORES
DE EXITO

1. El convenio con EQUIFAX PERU/INFO-
CORP permitid recuperar la cartera pesada
significativamente.

2. La capacitacion al personal como parte de la
implementacion del SISCOM fortalecio el des-
empefio de los equipos Facturacion y Cobran-
za, encargados de registrar e incorporar usua-
rios morosos en el sistema.

RESULTADOS

1. SEDACUSCO redujo el saldo por cobrar en 57%
de 2014 a 2016.

2. Logro el pago oportuno de los recibos de sus
clientes VIP, con 98% de recaudacion del area
de Clientes VIP (1250 usuarios), que represen-
tan el 47% de los ingresos totales de la EPS.

3. Redujo significativamente sus carteras moro-
sas liviana y pesada.

4. Incorpord como clientes activos a deudores
morosos de su cartera pesada.

LECCIONES
APRENDIDAS

1. El conocimiento de la tipologia y de las ne-
cesidades de los clientes aporta al disefio de
estrategias diferenciadas para una gestion de
cobranza efectiva.

2. “Nadie paga sin que se le cobre”: la implemen-
tacion de instrumentos que promuevan y ase-
guren el pago es fundamental.

3. Brindar incentivos al personal de la EPS puede
generar mejores resultados en la cobranza y
promover la eficiencia.
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EPS SEDACUSCO S.A,

I Reconocimiento a las
Buenas Practicas en
v Servicios Publicos

Actualizaciéon
dinamica catastral
aplicando nuevas
tecnologias
PERIODO 2005-2017

OBJETIVO DE LA
BUENA PRACTICA

Reducir el porcentaje de agua no facturada a tra-
vés de la actualizacion del registro de clientes con
un moderno sistema catastral y la sistematizacion
de la base de datos, al aplicar nuevas tecnologias.

ACCIONES

Nuevas tecnologias le permitieron a SEDACUSCO re-
solver su problema de desactualizacion del catastro
de usuarios y reducir el tiempo de toma de lectura.

ETAPA 1

Diagnéstico e identificacion

En 2005, la Gerencia Comercial, a través de su
Departamento de Catastro, identifico la deficien-
cia de la informacion catastral y de la lectura de
datos de micro-medicion. Por ello emprendio
acciones para mejorar la plataforma tecnoldgica,
actualizar la informacion catastral, optimizar la
micro-medicion y articular esfuerzos para man-
tener al dia su informacion catastral.

Ademas, incorporo funciones de actualizacion del
catastro en los términos de referencia que redac-
to para contratar el servicio de toma de lectura y
repartir recibos con terceros.

PROVINCIAS DE CUSCO 85 956 conexiones
Y PAUCARTAMBO (EPS grande)
cusco

ECO/GIZ/AdTténb

ETAPA 2

Implementacién

SEDACUSCO tercerizo el servicio de toma de lec-
tura y de reparto de recibos mediante una adjudi-
cacion de menor cuantia a suma alzada. Firmo un
contrato con Multiservicios Chaski por 12 meses y
S/ 20 514.11.

La Gerencia Comercial de SEDACUSCO y Multi-
servicios Chaski definieron actividades, cronogra-
mas y responsables para ejecutar el servicio. 16
trabajadores de Multiservicios Chaski recibieron
capacitacion y 10 equipos terminales portatiles
de lectura (TPL). Se disefid planillas y padrones de
usuarios para el trabajo de campo.

ETAPA 3

Monitoreo y evaluacion

Desde 2008, los equipos de Catastro y de Medi-
cion y Control de Consumos identificaron limita-
ciones en el uso de TPL y padrones. Comercial
decidid usar teléfonos celulares para actualizar
dinamicamente el catastro comercial en tiempo
real. Tras varias reuniones exploratorias con em-
presas operadoras y proveedoras de servicios te-
lefonicos, la EPS eligio a Entel.

1
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ETAPA 4

Mejoramiento

La licitacion para adquirir equipos y software se
realizd mediante el método de adjudicacion di-
recta por un valor de S/ 21 716.34. Entel propor-
cionaria teléfonos celulares y una aplicacion con
la que los “lecturadores” podrian ingresar la me-
dida de la lectura y actualizar el catastro. Ademas,
SEDACUSCO tendria un portal web para moni-
torear al “lecturador” en tiempo real. Las lecturas
serian procesadas al momento por el Médulo Co-
mercial del Sistema Informatico (SICI).

El monitoreo y la evaluacion del proceso consiste en:

1. Toma de lectura, 18 a 23 de cada mes. Multi-
servicios Chaski toma la lectura. Simultanea-
mente, Catastro controla las lecturas de me-
didores con una muestra representativa.

2. Monitoreo y critica de lectura, 24 a 30 de cada
mes. El supervisor de Medicion y Consumos
efectua la critica de lectura para usuarios do-
meésticos y el jefe de Clientes Principales para
usuarios VIP.

3. Revision final de toma de lectura y periodo in-
termedio, 4 primeros dias del mes siguiente.
Medicion y Control de Consumos realiza el
trabajo en gabinete y el “lecturador” actualiza
el catastro.

4. Facturacion y reparto de recibos, sexto dia del
mes. Al repartir los recibos, Multiservicios Chas-
ki también recoge informacion del catastro.

5. Los reclamos posteriores a la entrega de re-
cibos son atendidos por Atencion al Cliente,
quien ademas recoge informacion catastral
para que Catastro actualice el sistema.

ACTORES E
INSTITUCIONES
INVOLUCRADOS

e Gerencia Comercial a través del Departamen-
to de Catastro
e Las compafias Entel y Multiservicios Chaski

SEDACUSCO S.A. info@sedacusco.com
(084) 244 424

FACTORES
DE EXITO

1. Incorporar funciones de catastro en el traba-
jo de los “lecturadores”.

2. Las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion simplificaron los procesos de
facturaciony repartoy, con ello, aumentaron
la eficiencia de SEDACUSCO.

3. Reentrenary capacitar personal en nuevas tec-
nologias de la informacion y comunicacion.

4. Usar softwares como AutocadMap y ARCGIS
para obtener mapas tematicos y planos digitales
actualizados en todos los sectores y predios.

RESULTADOS

1. Elcatastro siempre se mantiene actualizado.

2. La facturacion aumenté de S/ 29 602 349 en
2011 a S/ 53 532 683 en 2016.

3. Las conexiones activas de agua potable au-
mentaron de 44 574 en 2005 a 79 086 en 2016.

4. Las lecturas aumentaron de 300 por dia en
2008 con 16 “lecturadores” a 800 por dia con
23 "lecturadores”.

LECCIONES
APRENDIDAS

1. El sector privado y sus nuevas tecnologias
puede contribuir significativamente a desarro-
llar y optimizar la actualizacion del catastro en
las EPS.

2. Las nuevas tecnologias han corregido caren-
cias (como la falta de una base grafica del
catastro y planos digitales catastrales) y han
ofrecido a la EPS informacion detallada sobre
los predios de sus usuarios. Esto les ha per-
mitido asegurar una facturacion justa, trans-
parente y oportuna.

4. El fortalecimiento de capacidades debe ser
continuo para todos los niveles, en especial
para los operarios encargados de la buena
practica y para los profesionales en catastro.
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I Reconocimiento a las
Buenas Practicas en
Servicios Publicos

Cobranza
eficiente con
practicas

permanentes

Desde diciembre de 2015, EPS Moyobamba se
encuentra en Régimen de Apoyo Transitorio. Re-
cibe la asistencia técnica del OTASS con el apoyo
de la Cooperacion Suiza — SECO y la Coopera-
cion Alemana implementada por la GIZ a través
de PROAGUA II.

BJETIVO DE LA
JENA PRACTICA

Mantener altos niveles de cobranza corriente y al-
canzar una baja morosidad para asegurar la liqui-
dez de la empresa.

CIONES

La EPS Moyobamba combina dos medidas: por un
lado, brinda facilidades para el pago puntual. Por
otro lado, implementa cortes efectivos que desin-
centivan y previenen el no-pago.

itros Autorizados de Recaudacion (CAR)
Desde 2009, la EPS Moyobamba aumento el
numero de CAR. Hoy poseen 7 CAR en lugares
estratégicos distribuidos en la ciudad, que con-
centran 40% de la recaudacion total. Los CAR

brindan mas facilidades de pago para los usua-
rios y reducen las colas de espera. Asi mejoran la
atencion al cliente y ofrecen mas seguridad a la
empresa. Para el manejo exitoso de los CAR, es
indispensable establecer convenios eficaces en-
tre ellos y la EPS.

anciamiento diferenciado

La EPS ofrece convenios de financiamiento dife-
renciado para usuarios morosos. Después de la
cancelacion inicial de 50% o 70% de su deuda to-
tal, le permiten al usuario pagar el resto de su deu-
da en 12 meses y, como maximo, hasta fines del
aflo en curso. Asi recuperan una mayor cantidad
de deudas hasta diciembre de cada afo y evitan
conexiones inactivas. Los convenios para refinan-
ciar deudas son efectuados por las areas de Factu-
racion y Cobranza y de Atencion al Cliente.

tes eficientes y programacion estratégica
Cortan el suministro de agua a todos los usuarios
que deban 2 meses, al vencer su segundo recibo.
Esto hace que los usuarios moyobambinos sean
muy conscientes de las consecuencias reales
de no pagar sus recibos mensuales. Ademas, los
usuarios pagan S/ 20 por la reapertura de su sumi-
nistro, un precio que consideran adecuado. Este
precio fue establecido en el PMO de 2015.



www.epsmoyobamba.com.pe

La EPS programa entre 250 a 300 cortes mensua-
les, siempre alrededor del 24 de cada mes. Esto da
a los usuarios tiempo suficiente para pagar antes
de fin de mes. La reapertura del servicio se pro-
grama dentro de 24 horas siguientes al pago de la
deuda. Este proceso ha mejorado sustancialmente
desde 2015, cuando se optimizo la programacion
de las reaperturas.

En 2015, tercerizo el servicio de corte a un costo
de S/ 7 por cada corte. Esto alivio la carga laboral
de la EPS y les permitid programar cortes en me-
nos tiempo y de noche, para evitar contratiempos
con los usuarios.

Seguimiento

Los inspectores de la EPS realizan seguimiento a
los cortes para impedir conexiones clandestinas e
incentivar a los usuarios a pagar sus recibos. Tam-
bién lanzan campafias de inspeccion de cortes 2 o
3 veces al afio. Estas campafias duran 2 dias y son
implementadas con todo el personal de la Geren-
cia Comercial. Han permitido recuperar deudas y
conexiones inactivas, asi como mantener altos ni-
veles de conexiones activas.

ACTORES E
INSTITUCIONES
INVOLUCRADOS

e Gerencia General

e Gerencia Comercial a través de sus Departa-
mentos de Catastro y Medicion y de Factura-
cion, Cobranza y Comercializacion

o Centros Autorizados de Recaudacion

FACTORES
DE EXITO

1. La continuidad del suministro de agua (24 ho-
ras) y la satisfaccion general de sus usuarios
facilitan la disposicion al pago.

2. Altos niveles de micro medicion (91.54%) per-
miten una gestion comercial transparente,
calculable y previsible para los usuarios.

EPS MOYOBAMBA S.R.LTDA. eps@epsmoyobamba.com.pe
(042) 562 201

RESULTADOS

1. Durante los ultimos afios, la EPS Moyobamba
ha sostenido niveles de eficiencia de recauda-
cion iguales o mayores a 79% en el primer mes
de vencimiento.

2. Desde 2012, su morosidad se ha mantenido
por debajo de 0.4 meses.

3. Existe una “cultura de pago puntual” en Moyo-
bamba y los usuarios expresan estar conten-
tos con los servicios que brinda la empresa.

4. 91% de las conexiones totales son activas.

LECCIONES
APRENDIDAS

1. Una cobranza eficiente requiere un conjunto
de medidas de largo plazo.

2. Es clave brindar facilidades para pagar y esta-
blecer sanciones efectivas a la vez.

3. Tras alcanzar los niveles deseados, es sustan-
cial seguir trabajando para mantenerlos o me-
jorarlos.

4. Lacontinuidady la calidad del servicio son in-
dispensables para obtener usuarios dispuestos
a pagar a tiempo.
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& | Reconocimiento a las
Buenas Practicas en
v Servicios Publicos

Efectividad
de cortesy
reaperturas en

la gestion de
cobranza
PERIODO 2014-2017

)BJETIVO DE LA
 UENA PRACTICA

Mejorar la gestion de la cobranza de deuda co-
rriente de clientes con recibos de pago pendien-
tes por mas de 60 dias.

CCIONES

Los suministros impagos generaban que la EPS
recaudase menos ingresos. Hasta 2014, no co-
braba la reapertura del servicio. Ademas, todos
los meses se formaban largas colas cuando sus
usuarios se acercaban a pagar sus deudas.

Ante esto, la Gerencia Comercial evalud formas
para optimizar la recaudacion, incrementar los
ingresos y reducir los reclamos. Este proceso de
optimizacion contd con la participacion de la ofi-
cina de la SUNASS instalada en la misma EPS.

ETAPA 1

vision del Reglamento de Calidad de la

estacion de Servicios de Saneamiento
En 2014, la EPS aplico el Reglamento de Calidad
de la Prestacion de Servicios de Saneamiento de
la SUNASS vy planificd medidas para mejorar el
proceso comercial de cobranza de sus recibos
pendientes por mas de 60 dias. Con el soporte
de la SUNASS se reviso el reglamento con énfasis
en los procedimientos para realizar cortes, cobrar
cargos de reapertura del servicio y orientar a los
usuarios ante sus reclamos.

ETAPA 2
plementacion de medidas para
ejorar la cobranza
EMUSAP comunico y capacitd a sus colabora-
dores de Atencion al Cliente y de Caja sobre los
nuevos procedimientos de corte y reapertura para
que informasen debidamente a los usuarios.

Reordend el trabajo de campo para cortes y re-
apertura con 2 turnos para cada uno. Esto les
permitid programar cortes apenas se reportaban
recibos vencidos por 60 dias y, a su vez, reanudar
el servicio dentro de las 4 horas siguientes desde
realizados los pagos.
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Modifico su sistema de informacion para obtener
reportes de los clientes con deudas de 2 recibos
y registrar el numero de orden de reapertura. Para
reponer el servicio, se establecid que ya no era
necesario que los usuarios se acercasen con el
talon de la orden de reapertura.

ETAPA 3

Mejoras al proceso

Se recogieron los aprendizajes de los colaborado-
res de Caja y Atencion al Cliente, quienes imple-
mentaron las primeras medidas. Con apoyo de la
SUNASS resolvieron oportunamente las quejas y
las consultas de los usuarios que surgieron como
resultado de la aplicacion del reglamento.

ETAPA 4

Implementacion del sistema de Base
de Datos Relacional (BDR)

La implementacion del sistema BDR permite a la
EPS obtener en el dia el reporte de los clientes
que aun no han reqularizado sus deudas. Asi con-
tribuyeron a eliminar las colas que se generaban.

ACTORES E
INSTITUCIONES
INVOLUCRADOS

e Gerencia General

e Gerencia Comercial, a través del Area de Fac-
turacion

e Area de Informatica

e Oficina de la SUNASS en Abancay

EPS EMUSAP ABANCAY
(083) 321 557

informes@emusapabancay.com.pe

FACTORES
DE EXITO

1. La sinergia con la oficina de la SUNASS con-
tribuyo a resolver los reclamos de los usuarios
ante la implementacion de la politica de cum-
plimiento del servicio por consumo de agua.

2. Elcompromiso del personal de la EPS permitio
ejecutar los cambios en los procedimientos de
corte y reapertura, e informar debidamente a
los usuarios.

3. Mensajes en los recibos informaban a los
usuarios sobre la nueva politica de cortes y los
costos de reapertura.

RESULTADOS

1. La EPS redujo los reclamos de clientes por
facturacion indebida o por error de lectura
que surgian al no cortar su suministro opor-
tunamente.

2. Incremento la recaudacion por conceptos de
(a) deudas de clientes con recibos vencidos por
mas de 2 meses y (b) reapertura del servicio.

3. Cambid la cultura de sus usuarios, quienes
aceptaron y respetaron las nuevas condicio-
nes para cortes y reaperturas.

LECCIONES
APRENDIDAS

1. El trabajo en equipo dentro de la EPS y con
otras instituciones como la SUNASS aporta
en la implementacion de mejoras.

2. Una buena estrategia de comunicacion ha-
cia los clientes permite reducir los riesgos de
una posible oposicion a los cambios.

3. La continuidad en los equipos de trabajo res-
ponsables de implementar procesos de cam-
bio permite alcanzar objetivos y resultados
dentro del plazo previsto.
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EPS MOQUEGUA

I Reconocimiento a las
Buenas Practicas en
v Servicios Publicos

Centros
autorizados de
recaudacion para

una cobranza
eficiente
PERIODO 2015-2017

EPS Moquegua se encuentra en Régimen de
Apoyo Transitorio. Recibe asistencia técnica del
OTASS con el apoyo de la Cooperacion Alemana
implementada por la GIZ a través de PROAGUA II.

OBJETIVO DE LA
BUENA PRACTICA

Incrementar la cobranza corriente al ofrecer a sus
usuarios mas canales y puntos de pago conve-
nientes y confiables, y asegurar asi la sostenibili-
dad financiera de la EPS.

ACCIONES

EPS Moquegua implementd Centros Autorizados
de Recaudacion (CAR) para facilitar el pago de
sus usuarios. Asi evito largas colas en su local y
mejoro la cobranza corriente. Este proceso tam-
bién implicd actualizar su sistema informatico para
realizar la transaccion en tiempo real y facilitar el
control de los fondos que ingresarian a través de
los CAR.

ETAPA 1

Diagndstico e identificacion

Al ponerse en marcha el Régimen de Apoyo Transi-
torio por el OTASS, EPS Moquegua formo equipos

PROVINCIA DE 21700 conexiones
MARISCAL NIETO (EPS mediana)
MOQUEGUA

para diagnosticar areas criticas y presentar pro-
puestas de mejora. Por entonces, la cobranza co-
rriente sumaba S/ 232 217 mensuales y era un area
susceptible de mejorar. Para aumentarla, propusie-
ron una convocatoria publica abierta para los CAR.

ETAPA 2

Programacién presupuestaria para lan-
zar la convocatoria de los CAR

El Departamento de Facturacion y Cobranza, con
elapoyo de la Gerencia de Administracion y Finan-
zas, elabord un presupuesto que fue analizado y
aprobado por la EPS.

ETAPA 3

Establecimiento de requisitos minimos
operacionales

La EPS establecid estos requisitos minimos para
cobranza, resguardo, transporte, seguridad y de-
posito del dinero cobrado por parte de los CAR en
la entidad bancaria designada:

a. Personal de servicio: 1 coordinador y 1 cajero

b. Infraestructura, bienes y equipos: 1 local de ma-
terial noble, 1 teléfono fijo, 1 mostrador con ven-
tanilla, 1 escritorio, 1 caja de seguridad, 1 compu-
tadora, 1 etiquetera Epson, 1 lectora de barrasy 1
impresora laser o de inyeccion de tinta.
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ETAPA 4

Convocatoria y seleccion

Se realizo a través de un procedimiento de adjudi-
cacion simplificada con bases estandar. Al analizar
los candidatos, la EPS considerd su experiencia
previa en recaudacion para entidades similares y el
monto mensual recaudado.

ETAPA S

Puesta en marcha

Los CAR recaudan en efectivo mediante operacio-
nes en linea correspondientes al periodo de co-
branza y al ciclo consignado en el recibo, segun
las fechas de facturacion. Al final del dia liquidan la
cobranza por internet en el sistema. Depositan la
cobranza antes de las 10:30 horas del dia siguien-
te. Luego envian la documentacion a la EPS.

Mensualmente el contratista presenta un informe
donde detalla la comision que la EPS debe pagarle.
Esta es aprobada por su Departamento de Factu-
racion y Cobranzas.

ETAPA 6

Monitoreo peridédico de los CAR: finan-
ciero e informatico

El Departamento de Facturacion y Cobranzas
y/o la Gerencia Comercial de la EPS son res-
ponsables de supervisar y controlar la ejecucion
eficiente de las actividades del CAR. El soporte
informatico es responsabilidad de la Oficina de
Tecnologia de la Informacion.

ACTORES E
INSTITUCIONES
INVOLUCRADOS

e Gerencia General

»  Gerencia de Administracion y Finanzas

e Gerencia Comercial, a través de los departa-
mentos de Comercializacién, de Facturacion
y Cobranza, y de Catastro y Medicion

e Oficina de Tecnologia de la Informacion

e Centros Autorizados de Recaudacion

EPS MOQUEGUA S.A. gerencia@epsmoquegua.com.pe
(053) 463-838

FACTORES DE EXITO

1. La actualizacion del sistema informatico para
realizar las transacciones de pago en tiempo
real y facilitar el control de los fondos ha permi-
tido recaudar el 100% de los pagos en los CAR.

2. Una alianza con entidades financieras de gran
cobertura en Moquegua ha permitido abrir va-
rios puntos de pagos con un solo convenio de
CAR.

RESULTADOS

1. Los CAR recaudan el 100% de los pagos. Esto
hace la cobranza mas eficiente.

2. 3 CAR suman 24 puntos de pago en la ciudad.
3. La EPS amplio su canal de pagos en linea a 24
horas por 6 dias a la semana (lunes-sabado).

4. Un usuario de la zona mas distante a la EPS pue-
de ahorrar S/ 6 en dinero y 90 minutos en tiem-
po promedio al pagar en un CAR cercano.

5. La cobranza corriente aumentd en 40.5% entre
2014y 2017.

LECCIONES
APRENDIDAS

1. Los CAR son una excelente opcion costo-efec-
tiva que combinan satisfaccion del cliente e in-
cremento de la recaudacion.

2. Unsistema operativo tipo SINCO mas una ban-
da ancha de internet permiten controlar los in-
gresos en tiempo real, con reconocidos benefi-
cios para la EPS y sus usuarios.

3. Establecer minuciosamente los requisitos mini-
mos para los CAR provee estabilidad a la ejecu-
Cion de la medida.
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