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INTRODUCCION

EMSAPUNO S.A. es la empresa encargada de prestar los servicios de Agua
Potable y Alcantarillado Sanitario a las localidades de Puno, llave y
Desaguadero. El presente trabajo informe se circunscribe en las experiencias
profesionales obtenidas por el autor en la Gestion Comercial de la Ciudad de
Puno, durante el periodo 2005 al 2012; no obstante que también se labord en

esta empresa entre los afios 1997 al 2002.

El servicio de Agua Potable es considerado en al pais como un servicio vital
dada su importancia para la supervivencia del ser humano, en ese sentido, el
desenvolvimiento del sector es muy sensible para la poblacion que espera
recibir un buen servicio a una tarifa justa. Lamentablemente, por ser empresas
monopolicas naturales arrastran una serie de ineficiencias en cuanto a la
calidad de sus servicios, reflejados principalmente en tres variables que tienen
que ver con al Agua Potable: Calidad, presion adecuada y continuidad

suficiente.

En el Capitulo Uno del presente trabajo, se hace una aproximacién de la
tipologia de investigacion que corresponderia al presente trabajo informe, en
concordancia con las ultimas corrientes de la Investigacion Cientifica.

El Capitulo Dos hace una descripcibn de la empresa EMSAPUNO S.A.

detallando sus funciones, derechos, ordenamiento, cuadro jerarquico, marco
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legal, caracterizacion, relaciones con otros organismos y una breve
descripcion de su Sistema de Gestién de la Calidad certificado con la Norma
Internacional 10S 9001:2008.

En el Capitulo Tres se relata la experiencia profesional desarrollada en las
diferentes areas comerciales de la empresa entre los afios 2005 al 2012 en los
que el autor desempefio los cargos de Gerente Comercial, Jefe de la Divisién
de Facturacion y Comercializacion, Jefe de la Division de Catastro y Medicion
de Consumos y el Area de Medicion. Ademas de estos cargos organicos el
autor desempefia la funcion de Representante de la Direccion del Sistema de
Gestion de la Calidad desde el afio 2007 a la fecha, con la responsabilidad de
la conduccion y mantenimiento de la certificacion 1ISO 9001:2008 obtenida
desde el afio 2007.
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TITULO DEL INFORME

“LA GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO
EMSAPUNO S.A. DE LA CIUDAD DE PUNO
DEL 2005 AL 2012”

CAPITULO 1

METODOLOGIA EMPLEADA

1. METODOLOGIA EMPLEADA EN EL PRESENTE INFORME

La presente investigacion se enmarca dentro del Tipo de Investigacion
Cualitativa, careciendo de una estructura rigida y una definicion previa
de variables e hipotesis. La presente investigacion, es mas un Estudio
de Caso, caracterizada por la descripcion de la experiencia del

graduando en su medio laboral, la recoleccion de datos sin medicion

11
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numeérica y una sucesion ciclica entre la descripcion de los hechos y su

interpretacion.

Una investigacion cualitativa es sumamente compleja y flexible, no
sigue un orden previamente definido y es subjetiva por cuanto se
realiza una observacion participante, convirtiendo de esta manera en
Unica, cada investigacion cualitativa.

El Método de Investigacion aplicada en el presente trabajo es el
Inductivo, porque se inicia en la realidad empirica del graduando, su
experiencia en el Area Comercial de EMSAPUNO S.A., a partir de la
cual surgen las proposiciones teoricas, sintesis, analisis y

conclusiones.

“La investigacion cualitativa, en sus diversas modalidades:
investigacion participativa, investigacion de campo, participacion
etnografica, estudio de casos, etc., tienen como caracteristica comun
referirse a sucesos complejos que tratan de ser descritos en su
totalidad, en su medio natural. No hay consecuentemente, una
abstraccion de propiedades o variables para analizarlas mediante
técnicas estadisticas apropiadas para su descripcién y la determinacion
de correlaciones. Los investigadores cualitativos estudian la realidad en
su contexto natural, tal como sucede, intentando sacar sentido de, o
interpretar, los fendmenos de acuerdo con los significados que tienen
para las personas implicadas. La investigacion cualitativa implica la
utilizacion y recogida de una gran variedad de materiales que describen
la rutina y las situaciones probleméticas y los significados en la vida de
las personas”. (Gregorio Rodriguez Gomez y otros, METODOLOGIA
DE LA INVESTIGACION CUALITATIVA, 1996:72)
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1.1. AREA DEL CONOCIMIENTO

El presente informe se enmarca dentro del Campo de las Ciencias
Sociales, en la especialidad de Administracién y Gerencia de Empresas
Prestadoras de Servicios de Saneamiento, especificamente en la linea
del Area comercial de este tipo de empresas proveedoras de los
servicios de Agua Potable y recoleccién y tratamiento del alcantarillado

sanitario.

- Campo: De las ciencias sociales
- Area: Servicios de Saneamiento
- Linea: Comercializacion de Agua Potable y

Alcantarillado Sanitario

1.2. TIPO Y NIVEL DE INFORME

El presente informe se encuentra enmarcado dentro de las Ciencias
Econdmicas, especificamente en la teoria Microecondmica. Asi pues

este informe es de:

Tipo de investigacion:

Investigacion Cualitativa.

Metodologia de la Investigacion (Logica):

Inductiva.

Disefio de la investigacion:

Disefio de Teoria Fundamentada.

Por el Tipo de Observador:
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Participante Completo, el investigador es un

miembro del grupo a estudiar.
Por el Tipo de Observacion:

Sistema  Narrativo, descripcion detallada de

fenémenos y procesos.
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CAPITULO 2

CAMPO MATERIA DEL INFORME

2. CAMPO MATERIA DEL INFORME

En este capitulo se realiza una descripcion de la empresa materia del

presente trabajo informe.

2.1. LAS ENTIDADES PRESTADORAS DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO (EPS) EN EL PERU.

Histéricamente, en el Peru, se entiende por saneamiento basico a la
prestacién de los servicios de agua potable y desagle, sin considerar

otros servicios tales como el de limpieza publica.

Al afio 2012 son 50 las Entidades Prestadoras de Servicios (EPS)
registradas en la SUNASS, que brindan el servicio de agua potable y
alcantarillado en el &mbito nacional, distribuidas geograficamente en

todas las regiones de nuestro pais.
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2.1.1. DEFINICION DE UNA ENTIDAD PRESTADORA DE
SERVICIOS DE SANEAMIENTO EN EL PERU.

De acuerdo con el TUO del Reglamento de la Ley General de
Servicios de Saneamiento, Ley 26338, Decreto Supremo N° 023-2005-
VIVIENDA y modificatorias, las Entidades Prestadoras de Servicios
(EPS) Y Pequefia Empresa de Saneamiento (PES) pueden ser
publicas, municipales, privadas o mixtas, constituidas con el exclusivo
propdsito de prestar los servicios de saneamiento, entendiéndose por
estos la prestacion regular de servicios de agua potable, alcantarillado
sanitario, disposicion sanitaria de excretas y alcantarillado pluvial en el
ambito urbano. En la actualidad las EPS y PES solo brindan los

servicios de agua potable y alcantarillado sanitario.

La atencién en el ambito rural, para poblaciones menores a 40 mil
habitantes, se realiza a través de Organizaciones Comunales,
Operadores Especializados y Municipalidades.

Las municipalidades provinciales son responsables de la prestacion de
los servicios de saneamiento y en consecuencia, les corresponde
otorgar el derecho de explotacion a las entidades prestadoras.
Pudiendo explotar en forma total o parcial uno o mas servicios de

saneamiento, en el ambito de una 0 mas municipalidades provinciales.

2.1.2. LOS SISTEMAS QUE COMPRENDEN LOS SERVICIOS
PRESTADOS POR UNA EPS Y PES.

Los sistemas que integran los servicios de saneamiento son los

siguientes:
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A.- Servicio de Agua Potable
Conjunto de instalaciones, infraestructura, maquinaria y equipos,
utilizados para la captacién, almacenamiento y conduccion de
agua cruda; y para el tratamiento, almacenamiento, conduccién y
distribucion de agua potable. Se consideran parte de la
distribucion las conexiones domiciliarias y las piletas publicas, con
sus respectivos medidores de consumo, y otros medios de

distribucion que pudieran utilizarse en condiciones sanitarias.

GRAFICO 01
ESQUEMA DEL SISTEMA DE AGUA POTABLE

B.- Servicio de Alcantarillado Sanitario

Conjunto de instalaciones, infraestructura, maquinarias y equipos
utilizados para la recoleccién, tratamiento y disposicion final de las

aguas residuales en condiciones sanitarias.
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GRAFICO 02
ESQUEMA DEL SISTEMA DE ALCANTARILLADO SANITARIO
PUNO

., Sistema existente de Alcantarillado

IMPULSION

INTERCEPTOR
EMISOR —

C.- Servicio de Disposicion Sanitaria de Excretas
Conjunto de instalaciones, infraestructura, maquinarias y equipos
utilizados para la construccion, limpieza y mantenimiento de
letrinas, tanques sépticos, moédulos sanitarios o cualquier otro
medio para la disposicion sanitaria domiciliaria o comunal de las

excretas, distinto a los sistemas de alcantarillado.

D.- Sistema de Alcantarillado Pluvial
Conjunto de instalaciones, infraestructura, maquinarias y equipos

utilizados para la recoleccién y evaluacion de las aguas de lluvia.
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2.1.3. TIPOS DE EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS
DE SANEAMIENTO EN EL PERU.

Las empresas o0 entidades encargadas de prestar servicios de
saneamiento en el Perl, pueden ser tipificadas en dos categorias no
excluyentes, por el tamafio de acuerdo a la cantidad de habitantes en

su jurisdiccion y por la composicion su capital.

2.1.3.1. POR EL TAMANO

A) ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS (EPS) DE MAYOR
TAMANO, cuando la poblacién urbana sea mayor de sesenta mil

(60000) habitantes constituyéndose como sociedades andnimas.

B) ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS (EPS) DE MENOR
TAMANO, cuando la poblaciéon urbana esté entre cuarenta mil uno
(40001) y sesenta (60000) habitantes, constituyéndose como

sociedades comerciales de responsabilidad limitada.

C) PEQUENA EMPRESA DE SANEAMIENTO (PES), cuando la
poblacion urbana esté entre quince mil uno (15001) y cuarenta mil
(40000) habitantes.

D) PEQUENA CIUDAD, cuando su poblacion sea entre los dos mil uno
(2001) y quince mil (15000) habitantes. Los servicios de
saneamiento pueden ser prestados por Organizaciones Comunales,

Operadores Especializados o Municipalidades.

E) CENTRO POBLADO RURAL, cuando su poblaciéon no sobrepase
los dos mil (2000) habitantes y también puede estar a cargo de
Organizaciones Comunales, Operadores Especializados o

Municipalidades.
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Para efectos de regulacion, la SUNASS divide en cuatro grupos a las

EPS, en funcion a la cantidad de usuarios que sirven:

- SEDAPAL: Mayor al millén de conexiones
- EPS Grande: Mayor a 40 mil conexiones
- EPS Mediana: De 10 a 40 mil conexiones

- EPS Pequefia: De 0 a 10 mil conexiones

2.1.3.2. POR LA COMPOSICION DE SU CAPITAL

A) ENTIDAD PRESTADORA PUBLICA: la EPS que se encuentra en el

ambito de la actividad empresarial del Estado.

B) ENTIDAD PRESTADORA MUNICIPAL: La EPS publica de derecho
privado, que presta servicios en el ambito de una o mas provincias y
cuyo capital esta suscrito en su totalidad por las municipalidades de

los distritos que integran esa o esas provincias.

C) ENTIDAD PRESTADORA PRIVADA: La EPS cuyo capital esta
suscrito integramente por personas naturales o juridicas o que
presten el servicio como resultado de un proceso de promocion de

la inversion privada.

D) ENTIDAD PRESTADORA MIXTA: La EPS cuya participacion
accionaria esta suscrita en un sesenta y seis por ciento (66%) o

mas, por personas naturales o juridicas privadas.

2.1.4. MODELO ECONOMICO DE UNA EMPRESA PRESTADORA
DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO.

Las empresas de servicios de saneamiento son del tipo Monopolio

Natural y como tales tienen los defectos de mercado inherentes al

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Modelo Econdémico al cual pertenecen. Tener a dos empresas de este
tipo operando en un mismo ambito geografico provocaria una pérdida
de recursos a la sociedad en su conjunto, pues se tendria que duplicar
las inversiones para atender al mismo mercado atendido por otra

empresa similar.

El equilibrio monopdlico fija el precio de acuerdo al impacto que tiene
en la demanda la venta de una unidad adicional, es decir el precio a
cobrar est4 determinado por el valor de mercado de la produccion de
esa Ultima unidad. Este equilibrio monopdlico causa una pérdida del
bienestar social porque el monopolio produce una cantidad menor y

cobra un precio mayor que cuando existe competencia.

También la carencia de competencia y control hace que la calidad de
Su servicio se deteriore sin que esto perjudique su permanencia en el
mercado, ademas, se incentiva a que la empresa traslade sus

ineficiencias de gestion a las tarifas.

Con el objeto de lograr la eficiencia en la asignacion de recursos, las
tarifas de Agua Potable y Alcantarillado deben fijarse de acuerdo al

costo marginal.

2.2. LA EMPRESA MUNICIPAL DE SANEAMIENTO BASICO DE
PUNO S.A. - EMSAPUNO S.A.

La EPS EMPRESA MUNICIPAL DE SANEAMIENTO BASICO DE
PUNO S.A. - EMSAPUNO S.A. es la Empresa Prestadora de Servicios
de Agua Potable y Alcantarillado que atiende a la ciudad de Puno y las

localidades de llave y Desaguadero.
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EMSAPUNO es una Empresa del Estado de Derecho Privado
transferido a la jurisdiccion de los municipios de Puno, llave y
Desaguadero mediante D.S. 137-90-PCM. Hasta mayo del afio 2010 la
Provincia de Chucuito-Juli se encontraba en el &mbito de EMSAPUNO,
por razones de procedimientos legales inconclusos aun aparece como

accionista de EMSAPUNO S.A. en los estados financieros de la

empresa.
CUADRO 01
COMPOSICION DEL ACCIONARIADO
Accionista Accién Porcentaje
S/. (%)
Municipalidad Provincial de Puno 20587 790,00 78,73
Municipalidad Provincial el Collao-llave 3872 795,00 14,81
Municipalidad Provincial de Chucuito-Juli 951 855,00 3,64
Municipalidad Distrital de Desaguadero 737 426,00 2,82
Total 26 149 866,00 100,00

Fuente: Estados Financieros

Los ingresos con que cuenta EMSAPUNO estan dados por los

siguientes conceptos:

e Pensiones de Agua Potable

e Servicios de Alcantarillado

e Servicios Colaterales (Instalacién de conexiones domiciliarias,
cortes, reaperturas, factibilidad de servicio y cargas
adicionales en el alcantarillado)

e Otros autorizados por la superintendencia

e Servicios colaterales no regulados
Los rubros de mayor importancia en los ingresos de la empresa son las

Pensiones de Agua Potable y Servicios de Alcantarillado. Desde el

punto de vista estrictamente Econdmico consideramos a las Pensiones
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de Agua Potable, mas que un servicio, como una venta de Agua
Tratada (Potable).

2.2.1. REGIMEN LEGAL DE EMSAPUNO S.A.

Las funciones de EMSAPUNO se cifilen a las siguientes normas

legales:

e Ley General de Servicios de Saneamiento y Reglamento de la Ley
General de Servicios de Saneamiento.

e El Reglamento General de la Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento, SUNASS.

e Las normas emitidas por la Superintendencia Nacional de Servicios
de Saneamiento, SUNASS.

¢ El Reglamento de Prestacion de Servicios de la Empresa Municipal
de Saneamiento Basico de Puno, EMSAPUNO S.A.

e Lo estipulado en los contratos debidamente celebrados de acuerdo
con el titulo VI de la Ley General y con el titulo V de este
Reglamento y en lo estipulado en los contratos de explotacion,
segun corresponda.

e Otras normas relativas a la prestacion de los servicios de

saneamiento.

2.2.2. FUNCIONES DE EMSAPUNO S.A.

a) La produccién, distribucién y comercializacion de agua potable, asi
como la recoleccion, tratamiento y disposicion final de las aguas
servidas, recoleccion de las aguas pluviales y disposicion sanitaria

de excretas.
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b) La operacién, mantenimiento y renovacion de las instalaciones y
equipos utilizados en la prestacion de los servicios de saneamiento
de acuerdo a las normas técnicas correspondientes y a lo

establecido en el reglamento de la Ley de Saneamiento.

c) La prestacion de los servicios, en los niveles y demas condiciones
establecidas en el Reglamento de Prestacibn de Servicios, la
normatividad vigente, en su respectivo contrato de explotacién, de
concesion u otra modalidad de participacion privada, segun

corresponda.
d) La formulacién y ejecucion de los Planes Maestros Optimizados.

e) El asesoramiento en aspectos técnicos y administrativos a las
localidades del ambito rural, comprendidas en su ambito de
responsabilidad.

f) La aprobacion y supervision de los proyectos a ser ejecutados por

terceros dentro de su &mbito de responsabilidad.

g) Otras funciones que sean establecidas en el correspondiente
contrato de explotacion, de concesion u otra modalidad de
participacion privada, segun corresponda.

2.2.3. DERECHOS DE EMSAPUNO S.A.

a) Cobrar por los servicios prestados, de acuerdo con el Sistema

Tarifario establecido en la Ley General y su reglamento.
b) Cobrar intereses por moras y gastos derivados de las obligaciones

no canceladas dentro de los plazos de vencimiento, de acuerdo a lo

establecido en el Reglamento de Prestacion de Servicios.
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c) Suspender el servicio al usuario, sin necesidad de previo aviso ni
intervencién de autoridad alguna, en caso de incumplimiento en el
pago de la tarifa de dos (2) meses, asi como cobrar el costo de

suspension y reposicion del servicio.

d) Anular las conexiones de quienes hagan uso no autorizado de los
servicios y cobrar por el uso indebido del mismo, de acuerdo a los

consumos no facturados que se determinen.

e) Cobrar el costo de las reparaciones de dafos y desperfectos que el
usuario o terceros ocasionen en las instalaciones y equipos de los
servicios, sea por mal uso o vandalismo, sin perjuicio de la

responsabilidad penal a que hubiere lugar.

f) Percibir contribuciones con caracter rembolsable, para el
financiamiento de la ampliacion de la capacidad existente o para la
extension del servicio hasta la localizacién del interesado, dentro del

ambito de responsabilidad de la EPS.

g) Suspender el servicio de alcantarillado sanitario cuando las
caracteristicas de los efluentes no domésticos que se vierten en él,
no cumplan con los Valores Méaximos Admisibles (VMA)
establecidos en la normatividad vigente. Las EPS o las entidades
gue hagan sus veces, quedan facultadas para cobrar por los gastos

incurridos en la suspension y reposicion de dicho servicio.

h) Cobrar el costo adicional por las cargas contaminantes descargados
en el sistema de alcantarillado que superen los Valores Maximos
Admisibles (VMA) establecidos por la normatividad vigente. Dicho
pago adicional sera incorporado en el Reglamento de Prestacién de

Servicios de cada EPS o las entidades que hagan sus veces.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ‘==  DE SANTA MARIA

2.2.4. OBLIGACIONES DE EMSAPUNO S.A.

a) Inscribirse en el Registro de las EPS de la Superintendencia.

b) Emitir la factura por el servicio correspondiente y entregarla en el
domicilio del usuario, en la oportunidad que indique su Reglamento

de Prestacion de Servicios.

c) Mantener un permanente control de calidad de los servicios que

presta.

d) Publicar en el diario encargado de los avisos judiciales de la
localidad y en el diario de mayor circulacion de la provincia o
provincias en cuyo ambito opera la EPS, el Reglamento de
Prestacion de Servicios debidamente aprobado por la

Superintendencia, asi como sus modificaciones.

e) Contar con sistemas de contabilidad de costos de acuerdo a las

Directivas que emita la Superintendencia.

f) Difundir a través de los medios de comunicacion social, los

incrementos tarifarios aprobados.

g) Instalar medidores de consumo de acuerdo a los planes de
desarrollo previstos y aprobados en el contrato de explotacion, de
concesion u otra modalidad del sector privado segun corresponda y

de acuerdo a las consideraciones técnicas propias del servicio.

h) Otras establecidas en el Reglamento de Prestacion de Servicios, en
los Contratos de explotacion, de concesion u otra modalidad de
participacion del sector privado, segun corresponda y en las normas

emitidas por la Superintendencia.
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i) Para las EPS municipales y publicas, calcular la tarifa como
resultado de la formula tarifaria que apruebe la Superintendencia.
En caso que la Junta General de Accionistas 0 su equivalente no
apruebe la tarifa en un plazo de veinte dias habiles; el Directorio de
la EPS debera comunicar tal decisibn al Ente Rector, a la
Superintendencia y la Contraloria General de la Republica para la
aplicacién de las medidas correspondientes, bajo responsabilidad

de sus Directores.

j) Elaborar y auditar sus Estados Financieros, los cuales deberan ser
publicados en el Diario Oficial EI Peruano y en el Diario de mayor
circulacién de la provincia en la cual esta ubicada la sede central de
la EPS.

k) Verificar e informar a las entidades competentes sobre el
cumplimiento de los estandares de vertimiento de los efluentes

industriales.

2.2.5. ESTRUCTURA ORGANICA DE EMSAPUNO S.A.

De acuerdo con el Estatuto de la Empresa y con los lineamientos
establecidos en los dispositivos legales vigentes y para el cumplimiento

de sus funciones, EMSAPUNO, tiene la siguiente Estructura Organica:
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ESTRUCTURA ORGANICA DE EMSAPUNO S.A
RD N° 010-2002-EMSAPUNO S.A./PD

JUNTA GENERAL DE

ACCIONISTAS
DIRECTORIO
ORGANO DE
AUDITORIA
INTERNA
GERENCIA
GENERAL
OFICINA DE
IMAGEN
INSTITUCIONAL
ASESORIA LEGAL
RELACIONES EDUCACION
PUBLICAS SANITARIA OF. DE PLANEAMIENTO
Y PRESUPUESTO
INFORMATICA
GERENCIA
ADMINISTRATIVA
Y FINANCIERA
DIVISION DE DIVISION DE DIVISION DE DIVISION DE
CONTABILIDAD SUMINISTROS Y
RECURSOS RECURSOS
GENERAL Y DE EINANCIEROS SERVICIOS HUMANOS
COSTOS GENERALES
GERENCIA GERENCIA
OPERACIONAL COMERCIAL
DIVISION DE DIV. DE CATASTRO
INGENIERIA Y DIVISION DE DIVISION DE DE CLIENTES Y FA[g'\I'/lIJSF\I’i('\;IgEI v
CATASTRO OPERACIONES MANTENIMIENTO MEDICION DE COMERCIALIZACION
TECNICO CONSUMOS
ADMINISTRACION ADMINISTRACION ADNI'_'ngTFg(E:'ON
LOCAL DE ILAVE LOCAL DE JULI DESAGUADERO

Fuente: Oficina de Planeamiento y Presupuesto de EMSAPUNO S.A.
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2.2.6. MANUAL RESUMIDO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Junta Empresarial

La junta empresarial constituye un cuerpo colegiado que toma
decisiones en forma plural cuando es debidamente convocada y
equivale a la Junta General de Accionistas expresada en la Ley
General de Sociedades. Esta conformada por los representantes de las
municipalidades que suscriben. La Junta Empresarial puede reunirse

Ordinaria o extraordinariamente.

Corresponde a la Junta Empresarial:

a) Aprobar o desaprobar la Memoria Anual, el Balance General y el
Estado de Ganancias y Pérdidas.

b) Aprobar el presupuesto Anual que le proponga el directorio.

c) Dispondré la aplicacion de excedentes.

d) Designar anualmente a los Auditores Externos, entre los
seleccionados por la Contraloria General de la Republica. Esta
atribucién es delegable al Directorio.

e) Tratar los demas que le competen conforme a la Ley y el estatuto.

f) Aprobar el aumento o disminucion del Capital Social.

g) Aprobar los estatutos de la Empresa, asi como las modificaciones
gue le pudieran presentar posteriormente.

h) Aprobar las tarifas de Servicio de Agua Potable y alcantarillado,
servicios colaterales y otros que preste EMSAPUNO, de acuerdo a
las propuestas que formule el Directorio en base a disposiciones

legales que regulan dichos procedimientos.
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DIRECTORIO

Corresponde al Directorio de representacion administracion de
EMSAPUNO, con las facultades y atribuciones que sefialan las Leyes y
el presente Estatuto con excepcion de las atribuidas a la Junta

Empresarial.

Ademas de las que le otorga la Ley y las disposiciones del Estatuto, el

Directorio tiene las siguientes atribuciones:

a) Establecer y controlar la politica general de la Empresa con arreglo a
la politica del Gobierno Central, y de los Municipios correspondientes.

b) Someter a aprobacion de la Junta Empresarial la fijacion, regulacion
y actualizacion de las tarifas, canones, derechos y los colaterales por
los servicios que presta EMSAPUNO.

c) Aprobar los Reglamentos y Manuales internos que rijan las
actividades de la Empresa en general.

d) Designar, asignar, reasignar, dar licencia y remover o cesar al
Gerente General, Gerentes de Linea y funcionarios de confianza de
la Empresa; y determinar sus remuneraciones.

e) Aprobar los niveles remunerativos, establecer las categorias y
denominacién de los cargos del personal y determinar la
organizacion estructural de la Empresa.

f) Otorgar licencias a sus miembros.

g) Disponer investigaciones, auditorias y balances, contratar auditorias
externas, de acuerdo a disposiciones legales vigentes.

h) Disponer la celebracion de toda clase de contratos y operaciones
conducentes al desarrollo y fines de la Empresa, que no estén
expresamente reservados a la Junta Empresarial.

i) Aprobar los contratos de servicios de Auditoria Externa con las
Empresas consultoras designadas por la Contraloria General de la
Republica.
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j)) Reglamentar, fiscalizar e inspeccionar las operaciones de la
Empresa, sin otra limitacion o excepcion de las que la Ley elevandolo
luego a la Junta Empresarial.

k) Aprobar en Primera instancia el Presupuesto de la Empresa, asi
como sus modificaciones con arreglo a la Ley elevandolo luego a la
Junta Empresarial para su ratificacion respectiva.

I) Proponer las modificaciones del Estatuto Social observando la
Segunda Disposicion Complementaria del presente Estatuto.

m) Aprobar la convocatoria y otorgamiento de la buena Pro de las
Licitaciones y concursos, de acuerdo con los niveles de autorizaciéon
del gasto.

n) Aprobar préstamos y autorizar toda clase de operaciones crediticias
con entidades bancarias y crédito del pais, otorgar fianzas, avales y
otras obligaciones.

0) Aprobar la adquisicion de inmuebles y disponer o enajenar los bienes
del activo fijo de la Empresa, con arreglo a Ley.

p) Aprobar en primera instancia los Estatutos financieros, la Memoria
Anual formuladas por el gerente General, con cargo a someter dichos
instrumentos a Junta Empresarial conjuntamente con la Propuesta de
la distribucion de utilidades.

g) Aprobar el cuadro de niveles de autorizacion del gasto.

r) Aprobar la apertura y cierre de sucursales oficinas y agencias y otras
dependencias descentralizadas de la Empresa.

s) Construir comités permanentes o eventuales y comisiones para la
atencién y decisiébn de asuntos de operaciones de la Empresa,
fijando su8s funciones dentro de las que el Estatuto asigne al
directorio.

t) Conceder licencia a su Presidente, a los Directores, Gerente General,
Gerentes de Linea y funcionarios de la misma jerarquia; asi como
autorizar los viajes al extranjero que tuvieran que realizar en mision

oficial con aprobacion de la Junta Empresarial.
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u) Otorgar, modificar, resumir y revocar Poderes a funcionarios o
terceras personas, documentos que seran suscritos por el Presidente
del Directorio a nombre de la Empresa.

v) Cumplir las demas obligaciones que establece la Ley y otras normas
especificas de si responsabilidad.

w) Velar por mantener la autonomia, integridad e intangibilidad de los
bienes y recursos de EMSAPUNO.

X) Resolver en ultima instancia administrativa y reclamaciones y quejas
gue se promuevan en contra de las decisiones del Gerente General.

y) Las demas que le asigne la Junta Empresarial o dispositivo legal

expreso.

COMPOSICION DEL DIRECTORIO

El Directorio de EMSAPUNO S.A. esta compuesto por un 01 Director
representante de la Municipalidad Provincial de Puno, 01 Director
representante de las Municipalidades Accionistas Minoritarias, 01
Director representante de la Region, 01 Director representante de la
Camara de Comercio o Universidades y 01 Director representante de

los Colegios Profesionales u Organizacion de Usuarios.

GERENCIA GENERAL

La Gerencia General tiene como objetivo ejercer la representacion
administrativa, comercial, legal, y laboral de la Empresa, igualmente
dirigir las operaciones de EMSAPUNO y ejecutar las disposiciones del

Directorio y basicamente lograr el desarrollo de la Empresa.
Son funciones de la Gerencia General:
a) Dirigir las operaciones de la Empresa y efectuar los Actos y

Contratos correspondientes a su objeto social, asi como los acuerdos

del Directorio.
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b) Ejercer la representacion judicial de la Empresa ante los fueros
privativos, con las facultades generales para pleitos y reasumirlo,
cuando estime conveniente, nombrar apoderados judiciales y
tacharlos, asi como practicar, entidades publicas y privadas,
nacionales, extranjeras e internacionales.

c) Supervisar y controlar la marcha administrativa de los 6rganos de
EMSAPUNO, asi como sus operaciones, directamente a través de
otros funcionarios.

d) Representar a la Empresa ante toda clase de autoridades y ejercer
su cargo con las facultades que contempla el poder que le otorga el
Directorio.

e) Poner en conocimiento del Directorio los asuntos de competencia de
dicho organismo, con los informes y dictimenes de los funcionarios
técnicos y asesores a quienes corresponda emitirlos; asi como toda
otra documentacion pertinente.

f) Organizar, implementar y planificar el régimen interno de las oficinas
y los servicios técnicos que fueran necesarios.

g) Firmar Declaraciones Juradas y Estados Financieros, que se
presentan a los Entes Superiores u organismos del Estado,
conjuntamente con un Director y el Contador General.

h) Nombrar, promover, suspender y despedir a los trabajadores, de
EMSAPUNO, cuando no corresponda al Directorio.

i) Fijar los plazos minimos necesarios para la quiebra de recibos
incobrables.

j) Dar cuenta al Directorio cuando lo solicite de la marcha y estado de
la Empresa y presentar, en tiempo oportuno, los Estados Financieros
del ejercicio.

k) Supervisar y controlar la marcha administrativa de los 6rganos de
EMSAPUNO asi como sus operaciones directamente o a través de
otros funcionarios.

[) Proponer al Directorio el nombramiento de los funcionarios, a que

alude el Estatuto y de acuerdo con las normas que se dicten.
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m) Cuidar que la contabilidad de la Empresa se halle al dia, revisando
las cuentas, libros y registros

n) Preparar el proyecto de la Memoria Anual, al Directorio al término, del
ejercicio.

0) Controlar los fondos de la Empresa, cuidando que se deposite en los
Bancos que se efectien los controles necesarios.

p) Contratar todo tipo de Seguros, fijando sus condiciones, precios y
modalidades y endosar las Pdlizas de Seguros con conocimiento del
Directorio.

g) Abrir y cerrar cuentas Bancarias, celebrar contratos de créditos en
Cuentas Corrientes con o sin garantia, girar cheques sobre los saldos
acreedores 0 en sobregiro que arrojen las Cuentas corrientes
Bancarias, receptar, descontar, cobra, renovar y protestar letras de
cambio, vales y pagarés, giros certificados, comprobantes, pélizas y
cualquier otra clase de documentos mercantiles y civiles, otorgar
recibos y cancelaciones, tomar en cualquier cajas de seguridad,
operaciones bancarias, ante Bancos autorizados por Ley de acuerdo
a las disposiciones legales pertinentes a esta materia.

r) Para realizar estos actos asi como para todos aquellos que origine
obligacion patrimonial para EMSAPUNO se requerira que la firma del
Gerente General, este acompafada de otra firma, conforme a
poderes otorgados por el Directorio.

s) Realizar las demas funciones que le encomiende el Directorio y los

gue le corresponden de acuerdo a Ley.

GERENCIA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS:

Tiene por objeto el funcionamiento racional del presupuesto, recursos
humanos, materiales y financieros, en concordancia con la politica de
la Empresa y las decisiones que en materia de estos recursos tienen

los demés 6rganos conformantes de la Empresa EMSAPUNO.
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Por otro lado, tiene por objeto lograr la coordinacion de los procesos y
sistemas Administrativos en la ejecucion y cumplimiento de las metas y

objetivos programados.

Tiene a su cargo las siguientes dependencias:

- Divisién de Contabilidad.
- Divisién de Logistica.
- Unidad de Personal

- Unidad de tesoreria.

DIVISION DE CONTABILIDAD:

La Divisibn de Contabilidad, tiene por objetivo principal lograr el
funcionamiento de los sistemas contables y financieros en
concordancia con la politica de la Empresa, principios generales de
contabilidad, control interno y las decisiones que emita la Jefatura de la

Oficina General de Administracion.

Entre las funciones principales, tiene la de planear, dirigir la politica
contable y financiera de la Empresa, recopilar y procesar las
informaciones financieras, verificando la veracidad de dicha
informacion, y formular los Estados Financieros, asi como dar cuenta a

la Gerencia general de la situacion financiera de la Empresa.

DIVISION DE LOGISTICA:

Tiene por objetivo, ejecutar la politica de abastecimiento, y servicios de
la Empresa, estableciendo los procedimientos necesarios para una
correcta aplicacion de las normas del Sistema de Abastecimiento en
concordancia con los dispositivos legales vigentes. Por otro lado, tiene

por objeto dirigir las actividades de control patrimonial.
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UNIDAD DE PERSONAL:

Tiene por objeto, normar los procesos técnicos y la administracion del
personal, supervisando el funcionamiento técnico y administrativo del
sistema de Personal, asi como el asesoramiento en relacion a las

obligaciones, beneficios y derechos de los trabajadores.

UNIDAD DE TESORERIA:

Tiene por funcién, el control, la recepcién, custodia y saldos de los
fondos de la Empresa, atencion de compromisos; teniendo como
funciones efectuar comprobantes de ingresos, egresos, registro y
control de las recaudaciones con la correlatividad de las planillas de
ingresos, pago de compromisos asi como el Diario de la Operaciones

Bancarias.

GERENCIA COMERCIAL:

Tiene como objetivo principal, lograr un éptimo rendimiento de los
servicios prestados en el ambito de la Empresa, mediante la venta,
cobro periédico y la aplicacion de su cobertura al mayor numero posible
de usuarios de forma que permita generar los recursos economicos
necesarios para garantizar el equilibrio econémico financiero de la

Empresa.

Esta Gerencia, tiene a su cargo las siguientes dependencias:

- Divisién de Catastro y Medicion

- Division de Comercializacion y Facturacion.

DIVISION DE CATASTRO Y MEDICION:
Encargada de localizar en forma fisica e identificar a los usuarios, tener

informacion necesaria de los mismos, para el conocimiento de usuarios
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reales, factibles y potenciales de la Empresa, proponer y ejecutar
politicas de una categorizacion real de los usuarios; asi mismo el
control de la medicién del consumo de servicio de Agua Potable de los

usuarios.

DIVISION DE COMERCIALIZACION Y FACTURACION:
Tiene como objetivo principal, establecer un sistema de facturacion y
comercializacion conveniente, asi como el control, registro y analisis de

las ventas por los diversos servicios prestados por la empresa.

GERENCIA OPERACIONAL:

Es la encargada de proponer la politica de desarrollo técnico, operar
los servicios de agua potable y alcantarillado, desde su captacion,
tratamiento, almacenamiento y distribucién de agua potable, asi como

la recoleccion de aguas servidas.

Para alcanzar sus objetivos cuenta con el apoyo de las siguientes

dependencias:

- Division de Operaciones y mantenimiento

- Divisién de Ingenieria.

DIVISION DE OPERACIONES Y MANTENIMIENTO:

Esta division es la encargada de la operacion y mantenimiento de los
diferentes sistemas de produccién de Agua Potable de EMSAPUNO,
lograr la adecuada produccion de Agua Potable asi como la recoleccién

de aguas servidas.
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DIVISION DE INGENIERIA:
En dependencia es la encargada de efectuar la elaboracion de

Proyectos, ejecucion de obras de saneamiento.

2.2.7. EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE
EMSAPUNO S.A Y SU CERTIFICACION ISO 9001:2008

En enero del ano 2007 EMSAPUNO S.A. obtiene la
certificacion 1SO 9001, siendo la primera EPS a nivel
nacional en obtener tal certificacion, en la totalidad de sus

procesos.

2.2.7.1.1S0O 9000

La ISO (International Standard Organization) u Organizacion
Internacional de Normalizacion, es un organismo que se dedica a
publicar normas a escala internacional y que, partiendo de una norma
ya existente, la British Standard: BS-5720, ha venido confeccionando la
serie de normas ISO 9000, referidas a los Sistemas de la Calidad. Es
asi, que en 1987 aparece la primera version de la norma 1SO 9000.
Siete afios después, en 1994 sufre una profunda revisién y para el afio
2000 se presenta una nueva redaccion, siendo ésta la tercera
modificacion de su texto. En el afio 2008 finalmente, se realiza la cuarta
modificacion vigente hasta la fecha, la cual es denominada ISO
9001:2008 (Léase I1SO 9001 version 2008).

La Serie de normas ISO 9000 proporcionan unos principios de gestion

mundialmente aceptados y asiste a las organizaciones de todo tipo y
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tamafio en la implementacién y operacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad.

Se denomina familia de normas ISO 9000 a un conjunto de normas,

dentro de las cuales las principales son:

e SO 9000:2005
Sistemas de Gestion de Calidad - Principios y Vocabulario
e SO 9001:2008
Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos (Certificable)
e SO 9004:2009
Gestion para el Exito Sostenido de una Organizacion — Enfoque
de Gestion de la Calidad

De este grupo la norma ISO 9001:2008 define los requisitos minimos
gue debe cumplir un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) para ser

certificado.

2.2.7.2. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Con la finalidad de guiar una organizaciéon a la mejora continua, Las
Normas ISO 9000 definen ocho Principios de Gestion de la Calidad,
qgue pueden ser utilizados por la Direccion de la Empresa como un

marco de trabajo.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en

exceder las expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la

orientacién de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
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ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse

totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la

eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la

informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

2.2.7.3. FUNDAMENTOS DE LAS NORMAS ISO 9000

Un sistema de gestién de la calidad ayuda a una organizacion a
aumentar la satisfaccion de sus clientes. A su vez, los clientes

necesitan productos o servicios con caracteristicas que satisfagan sus
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necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se
expresan en la especificacion del producto, que generalmente se
denominan requisitos del cliente. El enfoque del sistema de gestién de
la calidad obliga a las organizaciones a analizar y revisar los requisitos
del cliente, definiendo los procesos que contribuyen al logro de
productos o servicios aceptables para el cliente, manteniendo estos

procesos bajo control.

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican
en la Norma ISO 9001, los cuales son genéricos y aplicables a
organizaciones de cualquier sector econdémico e industrial, con
independencia de la categoria del producto o servicio ofrecido. La
Norma ISO 9001 no establece requisitos para los productos o servicios,
éstos pueden ser especificados por los clientes, por la organizacion o

por disposiciones legales.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que
identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados que
interactian entre si. A menudo, el resultado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.
Entendiéndose como proceso a cualquier actividad, o conjunto de
actividades, que utiliza recursos para transformar elementos de entrada

en resultados.

Cada organizacion debera definir su Politica de la Calidad y los
Objetivos de la Calidad para proporcionar un punto de referencia a
donde guiar la organizacion. Ambos determinan los resultados
deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para

alcanzar dichos resultados.

La Direccion de la organizacion debera ejercer un liderazgo que

permita crear un ambiente en el que el personal se encuentre
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completamente involucrado y en el cual un Sistema de Gestién de la

Calidad puede operar eficazmente.

Un Sistema de Gestién de la Calidad debe estar documentado, para
ello debera contar con un Manual de la Calidad donde se describe el
funcionamiento del sistema, documentos que contengan las
especificaciones de los diferentes procesos donde se establezcan los
requisitos, documentos donde se establecen recomendaciones y

sugerencias y por ultimo Planes de la Calidad.

Un Sistema de Gestion de la Calidad debe ser periodicamente
evaluado para ello se realizan Auditorias, las cuales pueden ser:
auditorias de primera parte que son realizadas con fines internos por la
organizacion, o en su nombre, y constituyen la base para la auto-
declaracion de conformidad de una organizacién. Auditorias de
segunda parte, realizadas por los clientes de una organizacién o por
otras personas en nombre del cliente y por Gltimo auditorias de tercera
parte que son realizadas por organizaciones externas independientes
con fines de certificacion.

La Alta Direccion debe llevar a cabo de forma regular evaluaciones
sistematicas de la conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia del
Sistema de Gestion de la Calidad con respecto a los objetivos y a la

politica de la calidad, a esto se le llama Revision por la Direccion.
Uno de los objetivos primordiales del Sistema de Gestion de la Calidad

es la Mejora Continua. Que permite incrementar la probabilidad de

aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.
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2.2.7.4. RESENA HISTORICA DEL SGC DE EMSAPUNO

En abril del afio 2005 EMSAPUNO S.A. da inicio al proceso de
implantacion de su Sistema de Gestion de la Calidad en el marco de la
Norma Internacional ISO 9001:2000; con el apoyo de la Cooperacion
Técnica Alemana GTZ/PROAGUA a traveés del asesoramiento del
Consorcio Akut/Latinaguas, quienes acompafian a la empresa en el
proceso de implantacion y finalmente en el logro de la certificacion ISO
9001:2000 en diciembre del afio 2006.

Los certificados ISO 9001 tienen una vigencia de tres afios, por esta
razon el primer certificado de EMSAPUNO S.A. fue vigente hasta el 08
de enero del 2010. Antes, en diciembre del afio 2009 se logra renovar
la certificacién por tres afios mas, hasta el 08 de enero del 2013; al
mismo tiempo se logra migrar el Sistema a los requisitos de la nueva
version de la Norma Internacional ISO 9001:2008.

Durante los tres afios de vigencia de la certificacion ISO 9001:2008 la
empresa certificadora, en este caso Lloyd’s Register Quality Assurance
— LRQA, realiza Visitas Periodicas de Mantenimiento, con la finalidad
de auditar el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad,
pudiendo llegar a suspender la certificacion si hubiera incumplimientos

de la Norma que afecten el Sistema de Gestion de la Calidad.

2.2.7.5. DESCRIPCION DEL SISTEMA

El Sistema de Gestion de la Calidad de EMSAPUNO S.A. ha
implementado, documentado y controlado sus procesos, cumpliendo
los requisitos de la Norma Internacional 1ISO 9001, los cuales permiten
realizar las actividades para la prestacion de los servicios de agua
potable incluyendo la captacibn de agua cruda, tratamiento y

distribuciéon de agua potable, asi como, los servicios de alcantarillado
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sanitario incluyendo la recoleccion, tratamiento y disposicion final de las
aguas servidas de la Ciudad de Puno. Ademas, de cumplir los

requisitos legales que regulan la gestion de la empresa.

La implementacién de un Sistema de Gestién por Procesos permite
desarrollar, mantener y mejorar continuamente el Sistema de Gestion
de la Calidad de EMSAPUNO S.A. Incrementando la satisfaccion de

nuestros clientes.

La Alta Direccion garantiza la disponibilidad de los recursos necesarios
para la operacion y el seguimiento de los procesos, asegurando su
control e incrementando su eficacia y eficiencia. Asi mismo, ha
evidenciado su respaldo al Sistema de Gestion de la Calidad y lo utiliza

como Instrumento de Gestion en el logro de metas empresariales.

El analisis de los indicadores de los procesos permite identificar
tempranamente los desvios respecto a las metas planteadas, asi como,
la identificacion de oportunidades de mejora, que promoveran la mejora

continua del sistema.

Se realizan y documentan acciones correctivas y preventivas cuando
se detectan desvios o incumplimientos del sistema, las cuales permiten
identificar la causa raiz del problema e implementar soluciones que
eviten la recurrencia del problema en el tiempo, aplicando la
metodologia conocida como “Planificar, Hacer, Verificar y Actuar’

PHVA, también conocida como “La rueda de Demming”.

EMSAPUNO S.A., plantea el compromiso con el Sistema de Gestion de
la Calidad a través de la siguiente Politica de Calidad, el mismo que
declara su propésito y asegura el cumplimiento de los requisitos y el

mejoramiento continuo de sus procesos.
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“Contribuir a mejorar las condiciones de salud y salubridad de
nuestros usuarios, brindando el servicio vital de agua potable con
calidad, continuidad y presiones adecuadas, asi como, prestar el
servicio basico de alcantarillado sanitario con eficacia;
cumpliendo los requisitos de nuestros clientes y preservando el
medio ambiente con responsabilidad social; sustentados en la
competencia de los trabajadores y directivos, quienes
comprometidos con la mejora continua y la innovacion,
proponemos consolidarnos como una empresa econéOmicamente

sdlida y sostenible en el mediano plazo.”

El Sistema de Gestion de Calidad esta implementado, documentado y

controlado de acuerdo a la siguiente estructura de documentos:

v' Politica de Calidad
v' Manual de Calidad, Documentos de Gestion y de Planificacion
v 4 Procedimientos Generales
- PG 01 Control de documentos y registros
- PG 02 Control de no conformidades, acciones correctivas y
preventivas
- PG 03 Revision por la direccion
- PG 04 Auditorias internas
v 32 Fichas de Procesos
- FPO1 Suministros
- FP 03 Pago de obligaciones
- FP 04 Ingresos
- FP 05 Capacitacion, sensibilizacion, motivacion
- FP 06 Tramite documentario
- FP 07 Contabilidad
- FP 08 Medicibn de consumos
- FP 09 Catastro comercial

- FP 11 Facturacion
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- FP 12 Cajasy recaudacion

- FP 13 Incorporacion de conexiones nuevas

- FP 14 Atencién al cliente

- FP 15 Cobranzasy cartera morosa

- FP 19 Bienestar social y seguridad industrial

- FP 20 Patrimonio

- FP 21 Remuneraciones y control

- FP 22 Informatica

- FP 23 Auditoria interna

- FP 24 Asesorialegal

- FP 25 Catastro técnico

- FP 26 Mantenimiento de redes de agua

- FP 27 Mantenimiento de alcantarillado

- FP 28 Control de calidad de agua potable yaguas

residuales

- FP 29 Ingenieriay obras

- FP 30 Produccion de agua potable

- FP 31 Distribucién de agua potable

- FP 32 Tratamiento de aguas residuales

- FP 33 Mantenimiento de equipos electromecénicos

- FP 34 Planificacién y presupuesto

- FP 35 Educacién sanitaria

- FP 36 Comunicacion organizacional
v" Procedimientos Especificos, Reglamentos Internos
v' Registros de Calidad

2.3. ORGANISMOS DEL SECTOR SANEAMIENTO

Los organismos del sector que ejercen regulacién directa sobre las
EPS son el Ministerio de Vivienda Construccién y Saneamiento, la

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento. Aungue,
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cada vez se exige una participacion mas directa de los Gobiernos

Regionales en las EPS, esta situacién no se concreta en la actualidad.

Ademas de estas instituciones, son muchos los organismos estatales
gue regulan de alguna manera el funcionamiento de las EPS, entre
ellos, el Ministerio del Ambiente, el Ministerio de Salud y el Ministerio

de Economia principalmente.

2.3.1. MINISTERIO DE VIVIENDA CONSTRUCCION Y
SANEAMIENTO

El Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento, mediante la
Direccion Nacional de Saneamiento, actia como el érgano rector del
Estado en los asuntos referentes a los servicios de saneamiento y
como tal es responsable de disefiar, normar, promover, supervisar,

evaluar y ejecutar la politica sectorial.

El Objetivo General de la DNS es contribuir a ampliar la cobertura y
mejorar la calidad y sostenibilidad de los servicios de agua potable,
alcantarillado, tratamiento de aguas servidas y disposicion de excretas.

Entre sus principales funciones tenemos:

e Formular, normar, dirigir, coordinar, ejecutar, supervisar la politica
nacional y acciones del sector en materia de saneamiento y evaluar
permanentemente sus resultados, adoptando las correcciones y
demas medidas que correspondan.

« Ejercer competencias compartidas con los gobiernos regionales y
locales, en materia de saneamiento, conforme a ley.

e Formular el Plan Nacional del Sector Saneamiento y evaluar
permanentemente sus resultados, adoptando las correcciones y

demas medidas que correspondan.
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e« Promover la participacion del sector privado en el sector
saneamiento.

e Formular, proponer y coordinar con las entidades competentes la
ejecucion de politicas de prevencion y mitigacion de riesgos, asi
como la declaracibn de emergencia correspondiente frente a
aquellas situaciones que pongan en peligro inminente la prestacion
de los servicios de saneamiento.

e« Generar las condiciones para el acceso a los servicios de
saneamiento en niveles adecuados de calidad y sostenibilidad en su
prestacion, en especial de los sectores de menores recursos
economicos.

« Promover programas de asistencia técnica y financiera para la
provision de los servicios de saneamiento adecuados a cada
localidad rural y para la implementacion de los mismos, asi como de
programas de supervision y apoyo al funcionamiento de estos
servicios.

e Promover la participacion de organizaciones comunales y de otros
prestadores en la inversidbn, operacion, mantenimiento,
ordenamiento y modernizacion de los servicios de saneamiento, en
el ambito rural y de pequefias ciudades.

« Promover la educacion sanitaria de la poblacion.

« Promover la asistencia técnica, capacitacion e investigacion
cientifica y tecnologica para el desarrollo de los servicios de
saneamiento.

e« Promover el desarrollo y mantenimiento de un sistema de
informacion béasica de los servicios de saneamiento en el dmbito
nacional, en coordinacion con la Superintendencia y otras entidades
vinculadas a dichos servicios.

o Coordinar todos aquellos aspectos relacionados con la prestacion
de los servicios de saneamiento con los organismos responsables

del agua como recurso hidrico.
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e Gestionar y canalizar directamente o a través de terceros el
financiamiento nacional e internacional para impulsar el desarrollo y
sostenibilidad de los servicios de saneamiento, atendiendo a las
necesidades del sector, observando para ello las disposiciones
vigentes en materia de cooperacion técnica internacional o de
endeudamiento publico segun corresponda.

« Realizar las demas funciones que de acuerdo a ley le corresponda.

2.3.2. SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO (SUNASS)

Creada por Ley 26284, se encarga de garantizar a los usuarios la
prestacion de los servicios de saneamiento en las mejores condiciones
de calidad, contribuyendo a la salud de la poblacion y la preservacion
del medio ambiente. Dentro de las funciones mas importantes que
realiza esta la de regular las tarifas de los servicios de saneamiento,
coordinar con los demas organismos sectoriales y formular normas
para evaluar y fiscalizar el cumplimiento de los Planes Maestros

Optimizados.

La Superintendencia se encarga de:

a. La conduccién del Sistema Tarifario de los servicios de
saneamiento, fiscalizando su estricto cumplimiento.

b. La coordinacion con los organismos sectoriales responsables de la
normatividad, en los aspectos relacionados con la prestacion de
servicios de saneamiento, especialmente en lo referente al recurso
hidrico y su preservacion.

c. La formulacion de normas para la elaboraciéon y evaluacion de la
ejecucion de los Planes Maestros Optimizados, debiendo fiscalizar

su cumplimiento.
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2.3.2.1. FACULTADES REGULADORAS DE LA SUNASS

a. Las condiciones generales de la prestacion de los servicios de
saneamiento, incluidas aquellas vinculadas a la proteccion del
usuario y a la eficiencia de las entidades.

b. El sistema tarifario de los servicios de saneamiento.

c. La adecuada constitucibn y organizacion de las entidades
prestadoras.

d. Los estdndares o niveles de desarrollo de la prestacion de los
Servicios.

e. Los derechos y obligaciones de las entidades prestadoras y de los
usuarios.

f. Los contratos de explotacion, y el uso de bienes publicos y de
terceros, para la prestacion de los servicios.

g. La formulacion de programas de inversion.

h. Las relaciones de la Superintendencia con las entidades
prestadoras y con los usuarios.

i. Lafiscalizacion y sanciones.

j. Las auditorias técnicas.

k. El establecimiento del sistema de informacion e indicadores de
gestion de la prestacion de los servicios.

|. La organizacién y conduccion de los Registros de Entidades
Prestadoras y de Auditores Técnicos.

m. Otras normas y procedimientos que se requiera para la mejor

prestacion de los servicios de saneamiento.

2.3.2.2. FUNCION FISCALIZADORA DE LA SUNASS

a. La calidad de la prestacion de los servicios de saneamiento en

general.
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b. EI cumplimiento de las normas sanitarias, incluyendo las de
preservacion de los recursos hidricos y el medio ambiente, sin
perjuicio de las acciones de las demés entidades competentes.

La aplicacion del sistema tarifario de los servicios de saneamiento.
El desemperio de las Entidades Prestadoras.

El cumplimiento de los contratos de explotacion.

- ©® 2 o

La ejecucién de los programas de inversion.

El mantenimiento y buen uso de los sistemas que integran los

K

servicios de saneamiento.

Otros aspectos que a juicio de la Superintendencia coadyuven a mejorar la

prestacion de los servicios.

2.3.2.3. CONDUCCION DEL SISTEMA TARIFARIO POR LA
SUNASS

a. El disefio y actualizacion periédica del sistema tarifario, en particular
de las férmulas tarifarias correspondientes.

b. La realizacion de estudios basicos orientados a definir: las
condiciones operativas y de gestion vinculadas a los niveles de
eficiencia de las Entidades Prestadoras, y la orientacion y
coordinacion para la elaboracion de los programas de inversion de
las Entidades Prestadoras.

c. La orientacién y asesoramiento de las Entidades Prestadoras en

materia de aplicacién de las tarifas.

2.3.3. GOBIERNOS REGIONALES

Corresponde a los Gobiernos Regionales apoyar técnica vy

financieramente a las Municipalidades en la prestacién de los servicios
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de saneamiento, de acuerdo a lo establecido en la Ley Orgéanica de los

Gobiernos Regionales.

2.3.4. MINISTERIO DEL AMBIENTE

El Ministerio del Ambiente es el organismo del Poder Ejecutivo rector
del sector ambiental, que desarrolla, dirige, supervisa y ejecuta la
politica nacional del ambiente. Asimismo, cumple la funcién de
promover la conservacion y el uso sostenible de los recursos naturales,

la diversidad biol6gica y las areas naturales protegidas.

El objeto del Ministerio del Ambiente es la conservacion del ambiente,
de modo tal que se propicie y asegure el uso sostenible, responsable,
racional y ético de los recursos naturales y del medio que los sustenta,
gue permita ademas, contribuir al desarrollo integral social, econémico
y cultural de la persona humana, en permanente armonia con su
entorno, y asi asegurar a las presentes y futuras generaciones el
derecho a gozar de un ambiente equilibrado y adecuado para el

desarrollo de la vida.

2.3.5. MINISTERIO DE SALUD

El Ministerio de Salud tiene la mision de proteger la dignidad personal,
promoviendo la salud, previniendo las enfermedades y garantizando la
atencion integral de salud de todos los habitantes del pais; proponiendo
y conduciendo los lineamientos de politicas sanitarias en concertacion

con todos los sectores publicos y los actores sociales.

Son objetivos funcionales del MINSA:

e La conduccion y planeamiento estratégico sectorial de salud.
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e EIl establecimiento de los objetivos, metas y estrategias de corto,
mediano y largo plazo.

e La organizacién del Sector y Sistema Nacional Coordinado y
Descentralizado de Salud.

e El establecimiento de las normas y los modelos organizacionales
para la implementacion de los objetivos estratégicos institucionales.

e El desarrollo e integracion de procesos y sistemas de informacion
sectoriales, para la integracion de los flujos de informacion de los
procesos Yy sistemas organizacionales y la provision de informacién
oportuna y confiable, para la toma de decisiones por las
autoridades y usuarios del Sector Salud.

e La creacion de una cultura de salud sustentada en la familia como
unidad basica de salud y la adquisicion de capacidades y desarrollo
de actitudes en las personas, para su desarrollo fisico, mental y
social y para la construccion de entornos saludables por la
persona, la familia y la comunidad.

e La creacion del entorno saludable para el desarrollo de toda la
poblacion.

e La prevencion de riesgos y dafios, la proteccion y recuperacion de
la salud y la rehabilitacion y/o mejoramiento de las capacidades de
las personas en condiciones de equidad y plena accesibilidad.

e El desarrollo de capacidades suficientes para proteger, recuperar y
mantener la salud de las personas y poblaciones, que sean
afectadas por situaciones de emergencia, desastres y/o epidemias.

e La promocion del uso racional y acceso y el control del suministro,
calidad, seguridad y eficacia, de los insumos, medicamentos y
drogas.

e El aseguramiento financiero de la salud publica y salud integral de
todas las personas.

e EIl desarrollo de las capacidades en las entidades y recursos
humanos para incrementar la investigacion, prestacion de servicios

y produccion de bienes para la salud.
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e La inversion y financiamiento para lograr los objetivos y metas
institucionales.

e La formacion, especializacion, asignacion, desarrollo y supervision
de la calidad de los recursos humanos para la salud.

e El soporte logistico de bienes, servicios e infraestructura a las
unidades organicas del Ministerio de Salud y sus 6érganos

desconcentrados.

El MINSA, con Decreto Supremo N° 031-2010-SA Aprueba el
Reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano que rige a

las EPS del pais.

2.3.6. MINISTERIO DE ECONOMIA

El Ministerio de Economia y Finanzas es un organismo del Poder
Ejecutivo, cuya organizacion, competencia y funcionamiento esta
regido por el Decreto Legislativo N° 183 y sus modificatorias. Esta
encargado de planear, dirigir y controlar los asuntos relativos a
presupuesto, tesoreria, endeudamiento, contabilidad, politica fiscal,
inversiébn publica y politica econdmica y social. Asimismo disefa,
establece, ejecuta y supervisa la politica nacional y sectorial de su

competencia asumiendo la rectoria de ella.

En este sentido, el PIA de EMSAPUNO S.A. es aprobando en el marco
de la Ley de Presupuesto por el MEF.
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CAPITULO 3

LABORES DESARROLLADAS EN LA GESTION
COMERCIAL DE EMSAPUNO S.A.

3. LABORES DESARROLLADAS EN LA GESTION
COMERCIAL DE EMSAPUNO S.A.

En este capitulo se describe la experiencia profesional desarrollada en
EMSAPUNO S.A. durante los afios 2005 al 2012 en los cuales
desemperie los cargos de Gerente Comercial, Jefe de la Division de
Facturacién y Comercializacion, Jefe de la Division de Catastro y
Medicion de Consumos, Area de Medicion y en forma paralela
desempefie las funciones de Representante de la Direccién para el
Sistema de Gestion de la Calidad de EMSAPUNO S.A. certificada en la
Norma Internacional ISO 9001:2008.

3.1. PROBLEMATICA DE LA GESTION COMERCIAL DE LAS
EPS

“La mayoria de las Empresas Prestadoras de Servicios de
Saneamiento del pais afrontan serias limitaciones econémicas que no
les permite desarrollarse empresarialmente ni ofrecer un servicio con

altos estandares de calidad a los usuarios. Las causas de esta baja

55

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM N ” DE SANTA MARIA

recaudacion son multiples y pueden ser agrupadas en dos grandes
rubros: una baja facturacién con respecto al estado real del consumo
de agua o del uso que los usuarios dan al recurso hidrico y por otro
lado un bajo porcentaje de cobranza sobre esta facturacion. La mayoria
de este tipo de empresas presentan problemas de gestion” (Serie
Gestion Comercial de las EPS, GTZ/PROAGUA, 2006).

En el caso de la Ciudad de Puno, EMSAPUNO S.A. presenta mayores
problemas en el rubro de la mediciébn de consumos mientras que sus
indicadores de cartera morosa son bajos, estables y controlados. Asi
tenemos que el indice de pérdida fisica de agua potable es 51%; es
decir, que el 49% del agua potable producida llega efectivamente a los
usuarios. Por otro lado, el indice de agua no facturada es 24%; lo que

significa que del 100% de agua producida solo el 76% se factura.

CUADRO 02
PORCENTAJE DE AGUA NO FACTURADA

AguaNo | Volumen | Volumen

Afo Facturada | Fcaturado | Producido
(%) (m?) (m?)

2005 Po 326 024 462 203
2006 31 329 589 478 814
2007 30 339631 483 426
2008 29 351090 493 507
2009 30 357 883 514 751
2010 23 369 228 478 703
2011 20 382717 479 002
2012 20 410 094 512 649

Nota: Valores promedios mensuales
Las empresas de saneamiento son empresas del tipo Monopolio

Natural, cuyo principal defecto es trasladar sus ineficiencias a las

tarifas debido a que no existe competencia. Si a este problema, le
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sumamos la injerencia politica desestabilizadora emanada de los
propietarios (Municipios Provinciales y Distritales) nos encontramos con
empresas incapaces de realizar gestiones sostenidas y de largo plazo
por la alta rotacion de los gerentes y funcionarios de confianza. Esta es
la razén porque muchas empresas embalsaron los incrementos
tarifarios siguiendo consignas de indole politica, ajenas a un analisis
técnico. Ocasionando la reduccién de los ingresos necesarios para la
adecuada operacion de la empresa y arriesgando la prestacion de los
servicios. Por esta razon, la mayoria de las empresas presentan
problemas de calidad deficiente en el servicio, discontinuidad en el
servicio, presiones inadecuadas, baja cobertura en sus ambitos de
influencia y vertimiento de aguas servidas con escaso tratamiento.
Ademas, en muchos casos el clientelismo politico sobredimensiono la
cantidad de trabajadores con personal que no reunia las competencias

necesarias para laborar en una EPS.

Una empresa se define por la calidad de sus trabajadores y su
crecimiento se sustenta en el desarrollo de éstos. En este aspecto
EMSAPUNO S.A. presenta serias debilidades, no obstante actuar bajo
del régimen laboral privado, los rendimientos y calidad de su personal
son semejantes a una entidad publica. Por otro lado el Poder Judicial
ampara las reclamaciones del personal que serian inadmisibles en una
empresa privada. El bajo nivel remunerativo en comparacion a las
demas empresas de servicios de la localidad, impiden la contratacion
de personal calificado, ademas de generar descontento y
desmotivacion del personal, quienes se ven obligados a realizar otras
actividades econOmicas privadas alternas o paralelas en detrimento de

su productividad laboral.
A partir del afio 2006 se emitieron varias normas legales con la

finalidad de independizar la gestién de las empresas de saneamiento

de los Gobiernos Locales, trasladando el poder de decision a los
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Directorios los cuales ya no son conformados por los alcaldes como
sucedia anteriormente. Este proceso de transicion genero problemas
en la mayoria de las empresas, ocasionando que en algunas se
instalen Directorios paralelos y cada uno con sus respectivos Gerentes,

situacion que termino de agravar la crisis del sector.

Si bien el modelo de empresas de saneamiento municipales funciona
en sociedades como la europea, en el Perl no tuvo éxito,
principalmente por la inmadurez de nuestro sistema politico y actores
politicos. De otra manera, como explicamos que en Latinoamérica, el
Perl tenga un indice de cobertura de agua potable urbana del 90%?;
cifra muy por debajo de la media y solamente superior a Haiti y
Republica Dominicana.
GRAFICO 04
COBERTURA DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO SANITARIO - PERU
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1 La Infraestructura en el Desarrollo Integral de América Latina Agua Potable y Saneamiento, IDeAL
2011, CAF.
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EMSAPUNO S.A., como la mayoria de las empresas de saneamiento,
son una mezcla de empresas publicas y privadas. Son fiscalizadas y
supervisadas por el estado, y subsisten con recursos propios obtenidos
de la facturacién de los servicios de agua potable y alcantarillado
sanitario, sin recibir fondos de ningun origen para sus actividades
operativas. En ocasiones reciben transferencias y donaciones para
activos, como redes de agua potable y alcantarillado sanitario,
reservorios, plantas de tratamiento y equipamiento a través de
entidades nacionales como el Ministerio de Vivienda Construccion y
Saneamiento mediante los programas “Agua Para Todos” vy
“Mantenimiento de Infraestructura Sanitaria”, FONCODES y Gobiernos
Municipales entre otros. Otras veces, como es el caso de EMSAPUNO
S.A., reciben prestamos de entidades financieras internacionales como
el Kreditanstalt fir Wiederaufbau (KfW) de Alemania, prestamos que
generalmente vienen acompafiados con una parte de donacion.
Entonces, en alguna medida, el Gobierno Central y los Gobiernos
Regionales y Locales, aportan activos con la finalidad de garantizar la
operatividad de las empresas de saneamiento, dejando la gestion de la

empresa y con ello, la gestion comercial en manos de las EPS.

Los Documentos de Gestion (ROF, MOF, CAP, etc.) vigentes de la
empresa se encuentran desactualizados y no corresponden al actual
funcionamiento de la empresa. Las actividades desarrolladas en los
diferentes procesos de la empresa son controladas y regidas por las
Fichas de Procesos definidas en el Sistema de Gestion de la Calidad
de la empresa, la cual opera con certificacion de la Norma Internacional
ISO 9001:2008. Por esta razon se ha propuesto a la empresa utilizar
como organigrama el mapa de procesos definido en el Manual de la
Calidad y modificar los Documentos de Gestion en base a los
Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, como son Fichas de

Procesos, Procedimientos Especificos y Procedimientos Generales.
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GRAFICO 05
MAPA DE PROCESOS
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3.2. GERENCIA COMERCIAL

La Gerencia Comercial depende de la Gerencia General y tiene entre
sus funciones principales la de establecer los lineamientos de la politica
comercial de la empresa y asegurar la recaudacion de ingresos para
garantizar la operaciéon de la empresa. A su cargo tiene la Division de
Catastro y Medicién de Consumos y La Division de Facturacion y

Comercializacion, mediante las cuales realiza la Gestién Comercial.
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GRAFICO 06
ORGANIGRAMA DE LA GERENCIA COMERCIAL
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Durante el tiempo que nos encargaron esta gerencia se implementaron
reuniones continuas de coordinacién entre el personal de las dos
Divisiones adscritas a esta Gerencia, lamentablemente esta practica se

guedo sin efecto en las siguientes administraciones.

Se elabor6 una directiva para el castigo de deudas incobrables
ocasionadas por facturaciones indebidas, que lamentablemente no
conto6 con la aprobacion del Directorio de ese entonces, por razones de
indole personal y nada técnicas, como se evidencid posteriormente
esta misma propuesta implementada en otra EPS gano un premio

nacional a las mejores practicas de las empresas de saneamiento.
Se realiz6 la actualizacién de los procesos del Sistema de Gestion de

la Calidad con los que opera esta gerencia y se definieron mejoras al

software comercial.
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Se logr6 modificar las actividades del Gerente Comercial que
anteriormente funcionaba como ultimo escalon de la ventanilla de
reclamos comerciales, dotando del enpowerment suficiente al personal
respectivo y revisando los procedimientos internos. Con el tiempo
recuperado de esta actividad se reorienta las acciones del gerente
comercial quien se debe dedicar a elaborar nuevas estrategias para
mejorar los ingresos de la empresa. Lamentablemente esta préactica

también quedo descontinuada con los gerentes posteriores.

3.3. DIVISION DE FACTURACION Y COMERCIALIZACION

Al momento de hacernos cargo esta Division se iniciaba la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el marco de la
Norma Internacional 1ISO 9001:2000; situacion que nos permitié aplicar
reingenieria a todos los procedimientos del area, los cuales se
detallaran en los siguientes Procesos: Facturacién, Cortes vy

Reaperturas (Cobranza), Atencion al Cliente y Caja y Recaudacion.

Se logré modificar las actividades del Jefe de Divisién, las cuales antes
eran una extension de las ventanillas de Atencion al Cliente y Caja
pasando a cumplir funciones de direccion y coordinacion de los

diferentes procesos del area.

Uno de los primeros objetivos logrados fue la remodelacion del area de
atencion al cliente y caja equipando con mobiliario nuevo y adecuado,
no obstante el espacio reducido con el que se cuenta. Es preciso hacer
notar que la empresa ocupa un local alquilado de reducido tamafio que
no presta las condiciones idoneas para atender a los usuarios. A la
fecha se hicieron las gestiones necesarias para el traslado a un local
adecuado disponiéndose desde el Directorio la construccion de un local

para la empresa a partir del afio 2013.
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Otro de los logros importantes realizados en esta Division fue la
adquisiciéon de un software para la Gerencia Comercial el cual fue
desarrollado de acuerdo nuestras especificaciones, logrando
implementar nuevos procedimientos en toda la divisibn que nos

permitieron dar un gran salto en la mejora de nuestros procesos.

3.3.1. FACTURACION

El input de este proceso es el padron de usuarios con los datos de los
titulares y su correspondiente direccion, las tarifas de cada usuario, los
voliumenes consumidos por los usuarios con medidor y volimenes
asignados a los wusuarios sin medidor. Todos estos datos

proporcionados por la Division de Catastro y Medicion de Consumos.

En los inicios de la empresa, la impresion de recibos se realizaba en
forma manual, utilizando sellos y maquinas de escribir. Posteriormente
con la aparicion del ordenador se inicié el proceso de automatizacion,
utilizando software y equipos cada vez mas integrales y de mayor

confiablidad.

En el afio 2005 este proceso se encontré automatizado y operando con
el software SICI (Sistema Comercial Integrado) transferido por el
PRONAP (Programa Nacional de Agua Potable) a la empresa, el cual
presentaba  inconsistencias en la facturacion  provocando
reclamaciones continuas por parte de los usuarios, ademas, el
procedimiento mismo de la facturacion, es decir el calculos de los
importes era inestable y tomaba demasiado tiempo para los 20000
recibos que en esa fecha se procesaban. De inmediato se solicitd y
sustento el cambio del software por un sistema que brindara mayor
confiabilidad, reduciendo los errores a cero por efecto de la facturacion

y permitiera realizar el calculo en menor tiempo.
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Ante la falta en el mercado de un software para empresas de
saneamiento a precios accesibles para EMSAPUNO, se contrat6 los
servicios de un programador que pudiera plasmar los procedimientos
establecidos por nosotros en un software, el resultado fue SIGECOM
(Sistema Integrado de Comercializacion) que gracias al joint venture
realizado con el proveedor se ha venido desarrollando y creciendo a lo
largo de estos afios. Llegando en la actualidad a utilizarse en toda la

parte comercial y administrativa de la empresa.

Los resultados en la parte de facturacion fueron auspiciosos, logrando
implementar un procedimiento que permite revisar los montos a
facturar antes del célculo en si, con la finalidad de revisar y detectar
posibles incongruencias. También se logré la confiabilidad del proceso
de facturacion reduciendo a cero los reclamos por este rubro, asi como,
reducir el proceso de calculo a 15 minutos en contraste con las casi 3

horas del anterior software.

Se implementé un procedimiento que permite imprimir los recibos
ordenados por rutas de reparto, asi como registrar a los encargados de
su distribucion, con la finalidad de realizar la trazabilidad y supervision

correspondiente.

Se mejoraron los indicadores del area sincerando la informacion y la
metodologia. Uno de los indices implementados es el Agua No
Facturada, cuyos valores promedio del 2012 son del 20%; lo que quiere
decir que solo el 80% del agua potable producida en planta es vendida
a los clientes. Este concepto es similar al de mermas del producto
utilizadas en otras industrias. Lo peculiar de las EPS en esta parte es
gue la empresa mediante un estudio ha determinado que las pérdidas
fisicas de agua potable son el 51%; es decir, solo el 49% del agua

potable producida es efectivamente vendida. ¢ Como se explica esto?
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Por la estructura tarifaria que mantiene actualmente EMSAPUNO S.A.,

la cual es regulada por la SUNASS.

CUADRO 03
ESTRUCTURA TARIFARIA Y FACTURACIONES MINIMAS
DE LA CIUDAD DE PUNO - EMSAPUNO

Usuarios con Medidor | Usuarios sin Medidor
Categoria Consumo Minimo Consumo Asignado
M3 x Mes S/. M3 S/.
DOMESTICA | A 101 12 15,47
DOMESTICA | B 102 30 45,05
S [pomESTICATA | 121 16 20,64
t5 |DOMESTICA Il B 122 40 64,31
Wl - 8 10,31 -
s |DOMESTICA A | 131 30 45,05
Q |DOMESTICA B | 132 60 115,84
DOMESTICA IV A | 141 40 64,31
DOMESTICA IV B | 142 80 167,37
COMERCIAL | A 231 30 61,36
< |COMERCIAL I B 232 60 184,52
O [COMERCIAL II A
& 241 . 24,53 40 102,41
s |COMERCIAL Il B 242 80 266,61
S |COMERCIALITA | 251 50 143,46
COMERCIALIB | 252 100 348,71
_. ESTATALI A 551 50 67,74
<
= ESTATALIB 552 100 202,96
< 20 27,10
T ESTATALII A 611 100 202,96
- ESTATALII B 612 200 473,40
é INDUSTRIALIA | 361 60 184,87
|_
& INDUSTRIALIB | 362 o 73,95 120 555,77
A | INDUSTRIALITA | 411 100 432,14
< | INDUSTRIALIIB | 412 200 1 050,31

Esta estructura tarifaria tiene dos grandes grupos de facturacion, por un
lado los usuarios que tienen medidor de agua potable a los que se
factura de acuerdo al volumen registrado por el medidor solo a partir de
8 m3 de consumo, para el caso de usuarios domeésticos, siendo

irrelevante el consumo menor a 8 m3 porque se factura un monto
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minimo establecido por la superintendencia; de otro lado tenemos a los
usuarios sin medidor a quienes se factura por un volumen asignado y
de acuerdo a escalas determinadas segun el tipo de tarifa del cliente,
este punto es muy similar a lo que en telefonia conocemos como tarifa
plana, pues se desconoce el volumen realmente consumido por el

cliente, pudiendo ser menor o superior al efectivamente cobrado.

Las tarifas son aprobadas por SUNASS asi como la aprobacion del
Plan Maestro Optimizado (PMO). Una vez aprobado el PMO se tendra
también aprobada una férmula tarifaria para cinco afos, la cual
contempla los incrementos para los proximos cinco afios. Aparte de
este incremento por formula tarifaria cuya aplicacion esta sujeta al
cumplimiento de metas de gestion, existe un incremento automatico por
inflacién el cual se da cada vez que el indice de precios al por mayor

acumule tres puntos porcentuales de variacion.

CUADRO 04
TARIFAS MAXIMAS APROBADAS
A: TARIFAS AGUA POTABLE PUNO

. Rango Consumo .
Categoria (m3/mes) Trifa (S/./m3)
0a20 0,7537
Doméstica 21 a40 1,1255
41 a mas 1,5059
{ 0a30 1,1953
Comercial
31 amas 2,3993
f 0a60 1,8008
Industrial
61 a mas 3,6129
0abs0 0,7918
Estatal
51 amas 1,5806

B: TARIFAS ALCANTARILLADO PUNO

Equivale al 45% del importe a facturar por el servicio de agua
Fuente: SUNASS
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En la asignacion de las tarifas se encontraron inconsistencias respecto
a la directiva de tarifas, la cual indica que la tarifa doméstica es inferior
a la tarifa estatal, la estatal es inferior a la comercial y la comercial es
inferior a la industrial; condiciones que no se cumplen. Esta situacion
fue observada y comunicada a la SUNASS en el proceso de
preparacion del Plan Maestro Optimizado, desarrollado con la

asistencia técnica de la SUNASS.

GRAFICO 07
INCONSISTENCIA DE TARIFAS
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Las tarifas de EMSAPUNO se encuentran retrasadas a causa
generalmente del factor politico, ademas, sus costos de operacién son
los mas elevados del pais, debido a que el 90% de su sistema de agua
potable requiere de energia eléctrica para funcionar, llegando a pagar

por energia eléctrica el 25% de su facturacion.

En la préactica el monto facturado es determinado por la Divisién de
Catastro y Medicion de Consumos, quien determina el volumen a
facturar y las tarifas de los clientes. Aunque el monto facturado tiene
relacién directa con el nimero de clientes activos y debido a los
rendimientos de escala del sector, que permiten facturar al udltimo
cliente a un precio igual pero con un costo inferior; hace que las
empresas amplien al maximo su cantidad de clientes hasta agotar los
rendimientos de escala.
GRAFICO 08
FACTURACION Y RECAUDACION ANUAL EN NUEVOS SOLES
EMSAPUNO - PUNO
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Aprovechando el crecimiento de la poblacion de la Ciudad de Puno,
EMSAPUNO ha incrementado la cantidad de usuarios atendidos en
forma sostenida durante los ultimos afios, aun cuando la discontinuidad
y las bajas presiones del servicio se agua potable se agudizaban,
causando malestar en la poblacion. Esta situacion se revirtié en el afo
2012, con la inyeccion de capital para renovacion de equipos por parte
del Gobierno Central, en un monto aproximado a S/. 7 500 000.

Con la implementacién del nuevo software comercial se modifico el
calculo de los intereses moratorios cobrados a los usuarios, realizados
con una férmula de interés compuesto. Este calculo de interés es
utilizado generalmente por instituciones bancarias y de crédito previa
autorizacion de la Superintendencia de Banca y Seguros el resto de
entidades solo pueden aplicar intereses simples, para lo cual se utilizé

la siguiente formula:

[ 2(1+ni)
| 2n+m(n-1)

A=P*

i = Tasa porcentual de interés,

n = Ndimero de periodos.

n / 360 = Ndmero de periodos (dias).
A = Anualidad

F = Valor futuro.

P = Valor presente.

Se adecuo el formato de los recibos de servicios de acuerdo a
normatividad vigente y se implementaron codigos de barras con la

finalidad de facilitar el cobro de los recibos.
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Se gestionaron equipos de cOmputo nuevos para toda el area, asi
como, equipos de impresion de escritorio y para la impresion de los

recibos.

3.3.2. CORTES Y REAPERTURAS (COBRANZA)

La Unica manera efectiva que tienen las empresas de saneamiento,
para exigir el pago de los recibos mensuales es realizando el corte de
los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario, los que de
acuerdo a normatividad se realizan al incumplimiento del pago de dos

recibos. Esta area, es la encargada de ese procedimiento.

Este procedimiento fue reinventado completamente con la finalidad de
controlarlo, en primer lugar implementamos el software SIGECOM que
permitiera generar listados de clientes morosos a quienes se les debia
cortar el servicio. En las primeras veces de implementacién de esta
actividad, se organizaron campanas de cortes con participacion de casi
todos los trabajadores de la empresa, a fin de lograr un impacto de
presencia y contundencia en los clientes quienes poco a poco
modificaron sus habitos de pago de los recibos de agua potable. Como
segundo paso se formé un equipo de gasfiteros encargados
exclusivamente de las labores de cortes y seguimientos y otro grupo

encargado de reaperturas solamente.

No obstante tratarse de un servicio vital para el ser humano, del cual
depende su supervivencia, los usuarios prefieren cancelar en primer
lugar sus servicios de telefonia y en ultimo lugar el recibo de servicios
de agua potable. Demostrandose de esta manera la importancia de

realizar las campafias de cortes.

Con la implementacion del SIGECOM se dinamiz6 los cortes y

seguimientos de clientes cortados, al generar listados personalizados y
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registrando a los responsables de ejecutar cada tarea, con el objetivo

de mantener una trazabilidad de los cierres del servicio de cada cliente.

Para la implementacion del nuevo software se discriminaron los tipos
de corte existentes en Corte a solicitud del Usuario y Corte por Falta de
Pago, permitiendo ordenar la base de datos de los clientes morosos y

facilitar el seguimiento y analisis de las deudas.

Con la finalidad de recuperar en mayor medida las deudas de los
usuarios se implementd un procedimiento para otorgar facilidades de
pago a los clientes morosos, fraccionando la deuda en partes de hasta

12 cuotas mensuales y con inicial minima del 30% de la deuda total.

CUADRO 05

NIVEL DE MOROSIDAD

Nivel de Cartera Facturacion
Ao Morosidad 1/ Morosa del mes

(%) (S1) (S1)

2008 33 198 382 597 567
2009 el 187 400 610593
2010 30 185677 616 976
2011 27 181 637 676 709
2012 20 144 975 719172

Nota: Valores a diciembre de cada afio.
1/ Montos adeudados mayores a 90 dias desde |la emision del recibo.

Se gestiono y sustento la adquisicion de motos lineales para el
personal encargado de cortes y reaperturas, asi como el
personal de seguimiento de cortes, obteniendo como resultado
una elevacién de la productividad de los trabajadores y
consecuentemente una reduccidon y control de los usuarios

MmOrosos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE ke UNVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Se ordenaron y transparentaron los costos por corte Yy
reapertura de servicios en los que incurria el usuario moroso de
acuerdo a las tarifas colaterales que la empresa tenia
autorizada.

3.3.3. ATENCION AL CLIENTE

Es el area de “Primer Contacto” de la empresa, por lo tanto la mas
sensible y delicada, pues se trata de atender al usuario en forma
personalizada y adecuada. Antes del afio 2006 se contaba con
moédulos diferenciados para la atencién al cliente, es decir una
ventanilla para reclamos, otra para conexiones nuevas y por ultimo una
para reaperturas de servicios; situacion que ocasionaba desazén en los
usuarios al presentarse, en ciertas circunstancias, cola para una
ventanilla mientras las demas permanecian vacias. Para subsanar este
deficiencia se implementé una plataforma multiservicio de tres
moédulos, donde los usuarios pueden realizar cualquier tipo de trdmites

en forma agil y evitando colas innecesarias.

Los procedimientos que involucran a esta area son transversales y
atraviesan casi todos los procesos de la empresa. Con la finalidad de
disminuir el tiempo de permanencia y la frecuencia de visitas de los
clientes se realizaron esfuerzos por perfeccionar su procedimientos,
lamentablemente en el caso de reclamos, el tramite impuesto por La
Superintendencia es muy engorroso y dilatado, aun asi, la empresa ha

simplificado los tiempos de atencion de reclamos al limite de la norma.

Actualmente se esta proponiendo a Gerencia General una segunda
reingenieria del Area de Atencion al Cliente, pues funciona como mesa
de partes, donde reciben los reclamos para tramitarlos a las areas

correspondientes siendo necesario robustecer esta area con la
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finalidad de atiendan y resuelvan los reclamos independientemente de

la participacion de otras areas.

GRAFICO 09
RECLAMOS POR AREA AGOSTO 2012
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Se realizé una remodelacion del ambiente y los modulos de Atencién al
Cliente para brindar la comodidad y facilidades al usuario aun cuando
el local no es conveniente para esta actividad. Se instalaron sillas de
espera, televisor y ordenadores de colas. Se ampliaron los horarios de
Atencion al Cliente para atender ininterrumpidamente de 7:30 am a
5:00 pm y los sabados de 8:00 am a 12:00 pm, para lo cual se tuvo que
implementar turnos para el personal de caja y Atencion al Cliente.

Se coordiné con la Oficina de Imagen Institucional para que disponga
en todas las ventanillas folleteria pertinente a saneamiento y exhiba en
el televisor de atencion al cliente videos institucionales; también se
acordd la publicacion de avisos radiales y televisivos anunciando las
fechas de corte y vencimiento de recibos de servicios de agua y

alcantarillado.
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3.3.4. CAJAY RECAUDACION

Antes del 2005 la actividad de los cajeros se desarrollada en forma
manual, realizando el descargo de los importes manualmente y al final
del dia, momento en que se realizaba el respectivo cuadre de recibos
versus efectivo. Ocasionando sobrecarga laboral a los cajeros, quienes

realizaban el cuadre después de la jornada laboral.

A partir del 2006 se modificamos la estructura de los recibos
insertdndoles un campo con cédigo de barras, para facilitar su
descarga en tiempo real. Para ello se cambi6 a un software con
mayores prestaciones y medidas de seguridad, que permite el cuadre
de los recibos con el efectivo de manera permanente. También se tuvo
gue modernizar los equipos y dotar de ticketeras en cada ventanilla de

caja para facilitar el pago de recibos.

Se programd capacitaciones continuas en deteccion de billetes y
monedas falsas, con el Banco Central de Reserva Sucursal Puno, para

el personal encargado de recaudar recibos.

Con el objetivo de mejorar la eficiencia de cobranza y facilitar el pago
de los recibos, se realizaron convenios de recaudacion con distintas
entidades bancarias, logrando descongestionar las cajas de la empresa
en dias de alta recaudacién. Por encuestas realizadas a los usuarios se
sabe que éstos prefieren pagar en la empresa por la desconfianza
hacia otros centros de pago. Lamentablemente, la empresa no ha
continuado con sus centros autorizados de recaudacion mas exitosos

generando desconfianza entre los usuarios.
Actualmente se esté proponiendo la tercerizacién de esta actividad con

la finalidad de evitar colas de ultimo dia que provocan aglomeraciones

y reclamos de los usuarios.
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Con las actividades implementadas en el Proceso de Cobranza y Caja
y Recaudacion se logro estabilizar la diferencia entre lo facturado y lo
cobrado como se muestra en el indicador de Eficiencia de Cobranza de
Montos de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario que se mantiene en

100%, es decir no se esta creando morosidad.

CUADRO 06
EFICIENCIA DE COBRANZA
Eficienciade Eficienciade
AfiO cobranzade cobranzade
recibos delmes | montosde Ay D
(%) (%)

2009 79,96 100,00

2010 81,93 100,00

2011 82,47 99,00

2012 a/ 80,75 100,00

Nota: Valores promedios mensuales
a/ Comprende hasta el mes de agosto

3.4. DIVISION DE CATASTRO Y MEDICION DE CONSUMOS

La Divisibn de Catastro y Medicibn de Consumos es el pilar de la
Gerencia Comercial, el éxito de la gestion comercial depende del
desempefio de esta area, encargada de la identificacion y ubicacion
adecuada de los clientes, del buen funcionamiento de los medidores y

registro de los consumos mensuales.

Para realizar la ubicaciéon geografica de los usuarios, al momento de
darles de alta en el sistema se les asigna una codificacion catastral que
contiene basicamente informacion sobre el sector donde esta ubicado
el predio, el numero de manzana y lote. Algunas veces para evitar

duplicidad se la asigna un numero de sub-lote y/o piso del predio.
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GRAFICO 10
CODIFICACION CATASTRAL
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3.4.1. CATASTRO DE USUARIOS

En este proceso se acopia informacion del usuario pertinente a la
actividad de la empresa, como una cartera de clientes. La informacion
contenida en una Ficha Catastral es el nombre del titular de la
conexion, la direccion, la codificacién de sector y ruta, tipo de servicio
que se presta agua potable y/o alcantarillado sanitario, caracteristicas
del medidor, diametro de conexion, tipo de unidad de uso, fuente propia
de agua, entre muchos otros datos necesarios para una correcta
facturacion e identificacion del cliente. La cantidad de conexiones
totales a diciembre del 2012 es de 31308 con una composicion del 91%

de usuarios domésticos y casi 8% de usuarios domésticos.

GRAFICO 01
CANTIDAD DE CONEXIONES AL 2012
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La empresa contaba con un Sistema de Informacion Geogréfica (GIS
por sus siglas en ingles) el que por falta de mantenimiento quedo
desactualizado. Se tomoé la decision de gestionar la contratacion de un
personal dedicado exclusivamente a esta actividad en vez de pagar a
un consultor externo que cada cierto tiempo actualizaba el sistema. A la
fecha ya se tiene actualizada la planimetria y para el afio 2013 se

iniciara la migracion al GIS.

GRAFICO 12

Para facilitar la ubicacidon de la conexion se dividid la Ciudad de Puno

en Sectores Comerciales y a las manzanas del sector se les asigno un
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namero, del mismo modo se hizo con los lotes de cada manzana, en
similar forma se delimitaron los Sectores Operacionales, pero al tener
diferentes criterios de sectorizacion los Sectores Comerciales no
coincidian con los Sectores Operacionales. Este divorcio de ambas
sectorizaciones impide cruzar datos entre el consumo de los usuarios
por sector comercial y la cantidad de agua potable servida a un sector
operacional, imposibilitando la realizacion de un balance hidrico,
instrumento necesario para configurar el sistema de abastecimiento de
agua potable. Por esta razén, se tomo la decision de unificar ambos
sectores a fin de que el catastro comercial sirva como instrumento de

modelacion de los servicios.

Con la finalidad de mejorar la atencion de las Solicitudes de Servicio se
programaron las inspecciones a una hora fecha determinados, la cual
fue comunicada al usuario con la finalidad de acortar el tiempo de

respuesta de las solicitudes.

Se gestion6 y doto de camaras fotograficas a los inspectores
encargados de las actas de inspeccion interna y externa con lo cual se

redujo las reclamaciones de los usuarios.

Se realiz6 un ordenamiento de la base de datos de direcciones para
facilitar la ubicacion de los usuarios al realizar una busqueda por

direcciones.

Se depuro los nombres de las calles, jirones y avenidas duplicados que

dificultaban la ubicacion de usuarios.

Lamentablemente en la dltima actualizacion catastral realizada no se
tomaron en cuenta las conexiones potenciales ni factibles (Conexiones
Potenciales: viviendas aledafias a los sistemas de agua potable y

alcantarillado sanitario pero que no cuentan con redes. Conexiones
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Factibles: viviendas sin conexiones pero ubicadas en calles con redes
de agua potable y alcantarillado sanitario), informacién necesaria para
determinar la demanda potencial y proyectar la oferta de los servicios.
Tampoco que se consideré la informacién de existencia de fuente

propia de agua.

Para el proximo quinquenio esta previsto realizar otro
reempadronamiento de usuarios de la empresa donde se incluiran a los

clientes factibles y potenciales y datos como fuente propia de agua.

3.4.1.1. ASIGNACION DE TARIFAS

En la Division de Catastro y Medicion de Consumos se asignan las
tarifas con las que se facturan los respectivos consumos de los
clientes. Para ello SUNASS definié la siguiente estructura tarifaria:

- Clase Residencial: Viviendas o casa-habitacion.
= Categoria Doméstica: Casa habitacion

= Categoria Social: Instituciones de servicio social

- Clase No Residencial: Predios dedicados a una determinada
actividad econdmica considerada en la Clasificacion
Industrial Internacional Uniforme (CIlIU) de todas las

actividades econémicas.

= Categoria Comercial y Otros: Actividades de
comercializacion de bienes.

= Categoria Industrial: Actividades de extraccion,
fabricacion y transformacion.

= Categoria Estatal: Entidades y reparticiones del

Gobierno Central, Regional y Local.

79

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ’ DE SANTA MARIA

Con la finalidad de incrementar los ingresos, se revisa periédicamente
a sus clientes para asignarles tarifas mas, altas pertenecientes a la
Clase No Residencial. Hasta el afio 2010 la empresa realizaba esta
labor con sus inspectores, obteniendo resultados poco significativos. A
partir de agosto del 2011 se tercerizd esta tarea, bajo la modalidad de
pago por resultados, es decir, se paga un monto por cada cambio de
tarifa efectiva realizada de una tarifa inferior a una superior. Con
resultados alentadores que auspician la tercerizacion de otras

actividades de la empresa.

Anteriormente se cumplia en forma parcial la recategorizacion tarifaria
por actividad constructiva de un predio, aplicando una especie de
canon que representaba a lo sumo el 20% del pago que deberia
hacerse de acuerdo a norma, la que indica cambiar a tarifa industrial
durante el lapso de la actividad constructiva del predio. A partir del afio
2011 se aplica la tarifa industrial por construccién pero solo por un mes,
logrando aun asi un incremento sustancial en la facturacion de la
empresa. Esta actividad fue tercerizada para lograr una alta efectividad
de notificaciones por construccion, pasando de 15 notificaciones

promedio por mes a 75 notificaciones mensuales.

Se encontraron una cantidad cercana a 3000 usuarios sin medidor con
tarifa por asignacion de consumos en la categoria Domestica 101
designada a usuarios con restriccion interdiaria de agua potable.
Paulatinamente se fueron recategorizando estos usuarios a la tarifa
Doméstica 121 que corresponde a usuarios con dotacion diaria de
agua potable logrando un incremento sustancial de la facturacion de la

empresa.
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3.4.1.2. HURTO DE AGUA POTABLE

Uno de los problemas de mayor incidencia que afrontan las EPS es el
hurto de agua potable, los cuales se agrupan en dos tipos de acuerdo

al tratamiento que la normatividad indica para cada caso:

- Cliente no registrado en la empresa con conexion de agua
potable y/o alcantarillado sanitario, llamado comdnmente
como “Conexion Clandestina” y mas técnicamente “Conexién
llegal’. Ante la cual la empresa debe proceder a realizar la
denuncia por las vias legales correspondientes para realizar

el recupero del agua consumida.

- Cliente registrado en la empresa con conexion paralela o
derivacion (By pass) realizada antes del medidor, con la
finalidad de evitar el registro del consumo o el corte del
servicio. Ante la cual la empresa puede proceder a cobrar el
recupero por el agua potable sustraida, con una antigtiedad

no mayor a 12 meses.

En forma natural no existe restriccion para la manipulacion de las
conexiones de agua potable, como por ejemplo si lo hay en la energia
eléctrica donde existe el peligro de recibir una descarga eléctrica. Una
vez realizada la conexién ilegal es dificil su deteccién, porque
generalmente es subterrdnea o escondida. Por estas razones, la
incidencia de conexiones ilegales, By pass Yy reaperturas no
autorizadas es una de las principales causas de pérdida de agua
potable en las EPS.
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Después de varios afios de presentar la propuesta del programa de
“Gestor Comercial”, para la regularizacion de conexiones ilicitas y
cambios de tarifa, se logré que la Gerencia lo aceptara. Actividad que
consiste en contratar a personal o una empresa, bajo el régimen de
“Pago por resultados”, pagando un monto determinado por cada cliente
incorporado a la facturacion de la empresa. Lo particular de esta
campafia es que el Gestor Comercial regulariza la conexion ilegal en el
domicilio del intervenido, facilitando el tramite, flexibilizando los
requisitos y otorgando facilidades de pago. Esta actividad se sustenta
en la norma de saneamiento, la cual indica que el usuario paga por su
conexion de agua potable y/o alcantarillado sanitario y las EPS cobran
por el servicio que prestan; bajo este enfoque, a una EPS le interesa
ampliar su cartera de clientes sin que sea significativa la manera como
se convirtieron en clientes. A ello se debe el éxito de Gestor Comercial
en las EPS, actividad que permitié incrementar considerablemente la

facturacién mensual de servicios.

3.4.2. MEDICION DE CONSUMOS

El proceso de mayor importancia en la Division de Facturacion y
Comercializacion es Cortes y Rehabilitaciones (Cobranza), del mismo
modo, para la Division de Catastro y Medicion es el Area de Medicion

de Consumos.

El Area de Medicion determina el volumen de agua potable consumida
por el cliente, que servira para calcular el monto de facturacion
mensual del recibo. Por esta razon y de acuerdo a normatividad, ésta
actividad se realiza mensualmente en un rango no mayor a 32 dias ni
menor a 28 dias. Las lecturas de medidores se realizan con una lista
de clientes con medidor, ordenadas secuencialmente en rutas. Estas

listas puede ser impresas en papel y llenada manualmente o cargada a
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un dispositivo mavil, el cual brinda mayores prestaciones y facilidades
en el trabajo; evitando la digitacion de las lecturas porque transfieren
los datos directamente al ordenador. En el caso de EMSAPUNO se
cuenta con los servicios de una empresa de telefonia celular que brinda
los equipos y la transferencia de datos en tiempo real. A raiz de esto se
gestiond la adquisicion de Terminales Portatiles de Datos para la
lectura de medidores, equipos que reducirian los costos que
actualmente se tienen por este servicio, con la empresa de telefonia
movil, ademas, mejoraria la prestacion de los equipos al contar con un

software propio disefiado de acuerdo a nuestros requerimientos.

La facturacion de usuarios con medidor de agua se realiza de la
siguiente manera: cuando el consumo es igual o0 menor a 8 m3 se
factura por un “Consumo Minimo” y para consumos mayores a 8 m3 se
realiza la facturacién de acuerdo a los volumenes leidos. Esto quiere
decir que el usuario paga el consumo minimo asi no haya utilizado un
solo metro clbico de agua potable. A partir del afio 2013 la empresa
implementara su Plan Maestro Optimizado (PMO) y cambiara el
régimen de facturacion desapareciendo el “Consumo Minimo”,
situacion que generara un problema en la recaudacion pues el 50% de
los usuarios consume menos de 8 m3 al mes. Ante este problema se
gestiond la adquisicion de 13000 medidores que serviran para renovar
el parque de medidores en el proximo quinquenio. Un estudio realizado
el 2010 determindé que el porcentaje de sub-registro del parque de
medidores de la Ciudad de Puno es del -18,92%; ocasionando una
pérdida economica estimada de S/. 549 393,71 al afio, en ingresos

dejados de percibir.

El afio 2011 se prepard el programa de mantenimiento preventivo del
parque de medidores, iniciandose con 415 medidores correspondientes
a una urbanizacion residencial, de los cuales el 75% fueron

desaprobados en el laboratorio de medidores y tuvieron que ser
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reemplazados. Debido a la falta de stock de medidores nuevos se tuvo

gue suspender temporalmente el programa.

CUADRO 07
CONSUMO POR RANGOS AGOSTO 2012
EMSAPUNO - PUNO

Clientes por Clientes por Clientes por
Rango m? rango de rango consumo rango de
consumo acumulado consumo
(%) (%) (Conexiones)
0 7,8% 7,8% 1309
l1a?2 7,8% 15,6% 1323
3a4 10,4% 26,0% 1752
2 11,9% 37,9% 2000
6a8 12,4% 50,3% 2 090
8a10 10,6% 60,9% 1794
11a12 8,6% 69,5% 1453
13a14 6,8% 76,3% 1138
15a16 4,9% 81,2% 830
17 a18 4,0% 85,2% 666
19a 20 2,8% 88,0% 479
21 a?25 4,8% 92,8% 811
26 a2 30 2,3% 95,1% 386
31 a50 3,0% 98,2% 513
51 a 100 1,1% 99,2% 180
101 a 200 0,5% 99,7% 80
Mayor 200 0,3% 100,0% 50
Total 100% 16 854

Fuente: Div. Catastro y Medicion

Se implement6 el procedimiento de “Lecturas Atipicas” exigido por La
SUNASS, el cual implica realizar una inspeccién en el domicilio del
cliente domestico con exceso de consumo superior al 100% del

promedio y mayor a 32 m3 para el caso de la Ciudad de Puno. Es
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necesario aclarar que este procedimiento es engorroso y oneroso,
ocasionando en algunos casos retraso en la emision de la facturacion
de hasta de 15 dias. También se dotaron de cAmaras fotogréficas a los
inspectores de esta area con la finalidad de documentar las

inspecciones.

Se definieron tres grupos de lectura, de un lado los usuarios comunes,
un grupo de un poco més de 200 Usuarios Principales con consumos
mensuales superior a 70 m3 y menores de 200 m3 y por ultimo un
grupo de Grandes Consumidores que apenas llegan a 40 son los que
consumen mas de 500 m3 de agua potable al mes. Esta separacion

permite un mejor andlisis al momento de tomar decisiones.

La tarificacion de agua potable se basa en un principio de subsidio
cruzado es decir que a media que el usuario consume mas agua
potable paga mas, a diferencia de la tarifa eléctrica donde a mayor
consumo menor facturacion. Supuestamente la SUNASS establecio
esta politica tarifaria con el objetivo de que los consuman mas agua,
paguen mas y subsidien a los que menos consumen, pero lo que a
ocasionado es que los grandes consumidores al verse afectado con
estas tarifas optaron por potabilizar su propia agua. Por esta razén se
procedié a cambiar todos los medidores de los Grandes Consumidores
y Principales Usuarios con la finalidad de mantener un control eficaz de

SuUs consumaos.

EMSAPUNO cuenta con un banco de prueba de medidores certificado
por INDECOPI, en el cual se realizan las afericiones de los medidores
para determinar su exactitud. También se realizan las pruebas por
reclamos en vista de que no existe un banco de pruebas particular

certificado por INDECOPI en la region.
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CUADRO 08
ERRORES MAXIMOS PERMISIBLES DE MEDIDORES

Medidores nuevos

Intervalos de Caudales Errores maximos permisibles

Caudal minimo (Q,) (inclusive) - -
Caudal de transicion (Q,) (exclusive) *

Caudal de transicion (Q;) (inclusive) -

(o)
Caudal minimo (Qy) (inclusive) +2%
Medidores en servicio
Intervalos de Caudales Errores maximos permisibles

Caudal minimo (Q,) (inclusive) - + 10%
Caudal de transicion (Q,) (exclusive) y 0
Caudal de transicion (Q;) (inclusive) - 4 4%

Caudal minimo (Q;) (inclusive) eS8

Fuente: INDECOPI

3.5. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001

Desde la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el
afio 2005 desarrollamos e implementar las fichas de procesos de la
Gerencia Comercial. En el afio 2007; unos meses después de la
certificacion me hice cargo del sistema desempefiando la funcién de

Representante de la Direccién en simultaneo a los cargos organicos.
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3.5.1. IMPLANTACION DE LA ISO 9001

En marzo del afio 2005 se inicia el proceso de implementacién de la
ISO 9001 con una duracion de 18 meses, tiempo razonable en

comparacion a implantaciones en otras industrias.

GRAFICO 13
RESENA HISTORICA DE LA I1SO 9001

Segunda Tercera recertificacion
Encdicianitiadal recertificacion y en diciembre 2012
. < naleanmre 9e migracion a la version
Abril 2005 inicia 2006 certifica ISO .
/ i : | ISO 9001:2008 en
implementacién 9001:2000 por diciernbre 2009
Sistema de LRQA
Gestion de la Finaliza apoyo
Calidad GTZ/IPROAGUA Rex
GTZ/PROAGUA B a
areffles
- Akut/Latinaguas | = Re- rijflezicior)
= Cerlificaciony  certificacion

'EPS Certificadas

i La Certificacion 1ISO 9001:2008 la Mérito de los trabajadores el :
! poseen 5 EPS del pais EMSAPUNO | | mantenimiento de La Certificacién |
i Unica certifica todos sus procesos | | ISO 9001 y su recertificacion

Lo primero que hicimos fue identificar los procesos de la Gerencia

Comercial, identificandose un total de diez procesos:

e Facturacion

e Atencion al Cliente

e Reclamos

e Cartera Morosa

e Cobranzas

e Medicién de consumos

e Instalacion y reposicion de medidores
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e Cajay recaudacion
e Catastro comercial

e Incorporacion de conexiones nuevas

Después de la certificacién y con el proceso de maduracion de nuestro
Sistema de Gestion de la Calidad, estos diez procesos los reduje a
siete, unificando los procesos de Atencidon al cliente y Reclamos,
Cartera morosa y Cobranzas y por ultimo Medicién de consumos con
Instalacion y reposicion de medidores. En el futuro se espera tener solo

cuatro procesos en la Gerencia Comercial.

Una vez identificados los procesos se procedio a realizar el flujograma
de cada proceso, detallando la actividad efectivamente realizada en
ese entonces y no la deseada. Este primer paso nos permitio eliminar
procedimientos duplicados y ordenar las actividades dando un gran

salto en la mejora de nuestros procedimientos.

Una vez terminado el flujograma se procedimos a describir cada punto
importante de éste, remarcando los puntos criticos, los puntos de
control, las entradas y salidas del proceso. También definimos los
Registros Aplicables, que son la documentacion que evidencia el
funcionamiento del proceso y los indicadores que muestran el

crecimiento del proceso.

Toda esta documentacion fue sistematizada en formatos de estructura
y nomenclatura definida. Complementandose con otro formato llamado
“Procedimientos Especificos” que vendrian a ser los instructivos donde
se detallan paso a paso las actividades mas importantes o criticas de

cada proceso.
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3.5.1.1. ESTANDARIZACION DE PROCESOS

Todas las actividades de EMSAPUNO fueron identificadas vy
documentadas, con la finalidad de controlarlos y medir su desarrollo y
cumplimiento. De esta manera, se cumple el esquema fundamental de

aseguramiento de la calidad, que se define en 3 pasos:

1) Todo lo que se conoce se puede controlar
2) Todo lo que se controla se puede medir

3) Todo lo que se mide se puede mejorar

Con esta finalidad se organizaron una serie de eventos vy
capacitaciones para los trabajadores, que permitan asegurar el Sistema
de Gestion de la Calidad y hacer entender que las tareas descritas en
las fichas de procesos no son una carga laboral adicional.

Junto con los duefios de Procesos se revisaron las diferentes Fichas de
Procesos con la finalidad de mejorar los procedimientos. También se
revisaron los Procedimientos Generales adecuandolos a la Norma

Internacional ISO 9001 y a las particularidades de la empresa.

3.5.2. LA CERTIFICACION Y MANTENIMIENTO DE LA ISO 9001

Para el mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad en el
marco de la Norma Internacional ISO 9001, es necesario desarrollar 02
Auditoria Internas al afio, las cuales son ejecutadas y organizadas por
mi persona como Representante de la Direccion.
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Al afio se producen también dos visitas de la empresa certificadora
para evaluar que el Sistema de Gestion de la Calidad de EMSAPUNO
S.A. este implementado y activo, de lo contrario podria quitarnos la

certificacion. Estas visitas también son coordinadas por mi persona.

También dos veces al afio se realizan reuniones con los gerentes
llamadas Revision por la Direccidn, en estas reuniones se revisa el
estado del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa y se toman
las decisiones para corregir los desvios y alcanzar las metas
impuestas. Los insumos, la preparacion y la redaccion de los acuerdos
y la conduccién estas reuniones son actividades que me competen

como Representante de la Direccién.

Una vez obtenido el Certificado 1SO 9001; la misma empresa que
certifico deber& realizar visitas semestrales, llamadas Auditorias de
Mantenimiento, para verificar si se mantiene adecuadamente
implementado y en operatividad el Sistema de Gestion de la Calidad
acorde a la Norma Internacional, mediante la revision de una muestra

de los procesos de la entidad.
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CONCLUSIONES

1. Actualmente los Documentos de Gestion de EMSAPUNO S.A. se
encuentran desactualizados y no son aplicados en su totalidad. La
mayoria de las actividades de la empresa se desarrollan en base a las
fichas de procesos documentadas en el Sistema de Gestion de la
Calidad.

2. Los sueldos y salarios de la empresa estan congelados desde hace mas
de 10 afios ocasionando que personal calificado salga de la empresa en
pos de mayores sueldos que el mercado laboral ofrece actualmente,
arriesgando la retencion de personal calificado para la operacion de la
empresa. Esta misma situacibn ha provocado que los trabajadores
permanentes de la empresa disminuyan su rendimiento laboral al
minimo desalentados por los bajos niveles remunerativos porque

realizan otras actividades laborales fuera de la empresa.

3. Muchos de los procedimientos de la Gerencia Comercial carecen de
fluidez, son engorrosos y redundantes, como por ejemplo el tramite de
conexiones nuevas que demora en la mayoria de los casos mas de lo
estipulado en las directivas y no es ejecutado adecuadamente.

4. Se obtuvieron buenos resultados con el programa Gestor Comercial,
donde se tercerizo el procedimiento de recategorizacion tarifaria y
deteccién de conexiones ilegales; los cuales se evidenciaron en un

aumento de la facturacion.

5. El parque de medidores se encuentra casi con el 75% de medidores con

la vida util vencida.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda realizar la modificacion de los Documentos de Gestion
de la empresa en base los Procesos y Procedimientos detallados en el
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001 de la empresa, incluso
aceptar como organigrama de la empresa el Mapa de Procesos definido
en el Manual de la Calidad.

2. La empresa debe realizar las gestiones pertinentes ante el Ministerio de
Economia y Finanzas y SUNASS con la finalidad de mejorar los sueldos
y salarios, e internamente debera buscar los mecanismos para mejorar
los sueldos de sus profesionales, como por ejemplo realizar la
recategorizacion de sus trabajadores, actualmente se paga como
profesionales solamente a dos trabajadores, cuando casi la totalidad de

los administrativos y jefes de unidad y area son profesionales.

3. La Gerencia Comercial deberia aplicar un procedimiento de reingenieria
a todos sus procesos, para logra la claridad de los tramites, simplicidad

en sus requisitos y efectivos en corto tiempo.

4. Es conveniente que la Gerencia Comercial realice las evaluaciones
técnicas para decidir la conveniencia de la tercerizacion de varios
procedimientos rutinarios, como por ejemplo caja y recaudacion, lectura

de medidores, cortes y reaperturas, conexiones nuevas y notificaciones.

5. Ante la pronta implementacién del Plan Maestro Optimizado que
desaparece la facturacion de consumos minimos, la empresa debera
evaluar la decision de instalar medidores a todas las conexiones de la
empresa solicitando una compensacion tarifaria a la SUNASS para no

contraer la facturacion.
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ANEXO 01: FICHA DE CATASTRO DE USUARIOS

EMSAPUNO SA
FICHA DE DATOS CATASTRALES DEL CLIENTE

DATOS DEL CLIENTE
Codgo del dhente Documenio de Idenbdad Nombres o Raztn Social Seclor| Manz | Lote | Sublole| Piso| Dplo
00004890 RUC 20100030585 BANCO DE LA NACION PUNO 1 1 166 0 1 1
Direccion Numero Anexo Urbanizaciin
Jr. GRAU 255 CENTRAL
UNIDADES DE USO
Calegona Tanta Tipo de Unidad de Uso Caclo/Grupo Facturacdin
Estatal 612 ESTATAL I1-B 10 BANCO COMERCIAL Ciclo 1
DATOS DE LA CONEXION DE AGUA
Fecha de Solcitud Fecha de Instalacin | Ejecutado por Didmatro de Conexidn Material de Conexidn Malerial de Caja
30001/1994 30001119684 ADMINISTRACION DIRECTA 1° CSN
Matenal de Tapa de Caja Ubicacidn de Caja Drdmetro de Red Matenal de Red Abast. de Agua Sector de Abastecimiento
EN LA VEREDA RED PUBLICA SECTOR 1
DATOS DE LA CONEXION DE DESAGUE
Fecha de Sobcitud Fecha de Instalacion | Ejecutado por ... Demetro de Coneodn Matenial de Conexidn Matenal de Caja
30/01/1994 300011954 ADMINISTRACION DIRECTA 6 PLOMO METALICO
Material de Tapa de Caja Ubicacsin de Caja Didmetro de Red Maienal de Red Tipo de Desague Tipo de Desecho
EN LA VEREDA COLECTOR PUBLICO DOMESTICO
DATOS DEL MEDIDOR
Fecha de Instalacidn | Namero Marca Didmetro Capacidad Tipo
091072008 02040327 ABB 15 mm 172* 1.50 mah CHORRO MULTIPLE
DATOS DEL PREDIO
Tipo de Propiedad Tipo de Inmusble Estado del Predio Material de Construccadn Tipo de Pavimenio Tipo de Vereda
PARTICULAR CASA O VIVIENDA MATERIAL NOBLE
Dist. Caga Reg Frentera Area del Lote Area Construida N* de Pisos Tipo de Reservono Piscina
000 2400 600 1500 3 NO
SiSa EIRL - SiGeCom & 0211072012 15:31:59 Dcatacora Catastro03
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ANEXO 2: FICHA DEL PROCESO DE
FACTURACION
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S _ _ — _ _ Revision N°: 04
= _=0N0sa |Emisor: Responsable de Facturacion | Revision: Gerencia Comercial Eecha: 13/11/09

Objetivos del Proceso: Lograr un Proceso de facturacion eficiente de los Servicios de agua potable y alcantarillado.

Alcance del Proceso: Facturacion de servicios de agua potable, Responsable del Proceso: responsable de
alcantarillado y colaterales del ambito de la ciudad de Puno. Facturacion

Procedimientos: PE 11-01 Célculo del importe a facturar, PE 11-02 Empieza: | Recepcion de Informacion

Emision de notas de crédito, PE 11-03 Copias de seguridad, PE 11- Generacion de copias de seguridad,
04 Impresion y Reparto de recibos Incluye: Critica célculo de importe a facturar y
Verificacion final

Termina: Entrega de recibos al usuario

ENTRADAS DEL PROCESO

Productos Proveedor Observaciones

Padrén de usuarios con tipo de servicio

. > Catastro Comercial
y tarifa correspondiente.

Volumen Medido (leido) Medicion y Consumos

Usuarios Activos Cobranzas

Catastro Comercial, Mantenimiento de

Cargos de Colaterales ;
9 Redes, Cobranzas, Conexiones nuevas

Cierre de Recaudacion mensual Caja y Recaudacion
SALIDAS DEL PROCESO
Productos Cliente Observaciones
Recibos emitidos mensualmente Usuarios
CONTROLES AL PROCESO
Parametro / Caracteristicas Método de Control Frecuencia
Monto facturado agua y alcantarillado Comparacion con valores histéricos Mensual
Criticas de Facturacién Revision de los reportes en data Mensual
Checklist del Procedimiento de Facturacion Lista de control y verificacion Mensual
. . Verificacion por muestra reparto de recibos
Entrega de recibos en tiempo y forma 4 Mensual
ylo reclamos por recibos no entregados.
REGISTROS APLICABLES
Cédigo Nombre Responsables Archivo en Tiempo archivo
RFP 11-01 | Acta de conformidad de facturacién Facturacion Div. F;;:Ft)lérlacmn 1 afio
Medio digital
Reporte de critica de Facturacion Facturacion Critica de 1 afio
facturacion
RFP 11-02 | Ficha de reparto de recibos Facturacion Div. Fs;:rt)lérlacmn 1 afio
RFP 11-03 | Checklist Facturacion Div. F;;:Ft)lérlacmn 1 afio
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INDICADORES DEL PROCESO

Indicador Frecuencia Responsable Observaciones
Volumen producido de agua — Volumen Facturacion y
facturado de agua / Volumen producido Mensual Distribuciéon de | Agua No Contabilizada — ANC (OE 7)
de agua agua potable
Facturacion y

indice de cumplimiento de metas de

Facturacion / Facturacion proyectada Mensual planificacion y facturacion
Ppto
Facturaciony | .. -
Recaudacion / Recaudacion proyectada Mensual Planificacion y Irgggf d(;iigl;mpllmlento de metas de
Ppto
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Otras Oficinas

Facturacion

Usuarios

Iltem

ENTREGA DE
INFORMACION PARA
FACTURACION

RECEPCION DE

FACTURAR

EL AREA RESPECTIVA
REVISA EL RECIBO A

¥ —NO

S| MODIFICACION DEL
RECIBO A FACTURAR

NO

" INFORMACION

A

PROCESO DE
CALCULO DE
FACTURACION

CRITICA DE
FACTURACION

FACTURACION
CORRECTA

A

SE ACEPTA LA
P FEACTURACION Y SE

PROCESA

SE EMITE
REPORTE DE
FACTURACION

IMPRESION DE
RECIBOS

A
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®
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PLAN DE CONTINGENCIAS
P FALLA POTENCIAL ACCION PREVENTIVA
Demora en el inicio del proceso El responsable de Facturacion deberd realizar seguimiento a los
1 o P procesos proveedores cuyos productos estan involucrados en la
de Facturacion. facturacion
2v3 | Error en la facturacion La revision y correccion de la critica de facturacion debe ser
y supervisada por el responsable de Facturacion.
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Nota item 01:

Los responsables de los procesos de Catastro Comercial, Mediciébn de consumos, Cobranzas, Caja y
Recaudacion y Mantenimiento entregan su informacién procesada, revisada, validada y lista para el proceso de
Facturacion. La informacion recibida y los pasos previos son controlados por el responsable del proceso de
facturacion en un Checklist.

Nota item 02:

Antes de iniciar el proceso de facturacion se reindexa la base de datos y luego se saca una copia de seguridad
llamada antes de facturar. Posteriormente se procede a realizar los calculos de facturacién sin grabar la
informacion en forma definitiva, con la finalidad de realizar el proceso de critica, que consta de:

e Verificacion del monto a facturar por agua potable y alcantarillado sanitario con el histérico de por lo
menos 06 periodos Ultimos, aceptando una variacion de 5% para arriba y para abajo.

e Verificacion del monto total a facturar con el histérico de por lo menos 06 meses ultimos, aceptando
una variacion de 5% para arriba y para abajo

e Revisién de los consumos elevados en comparacion a la ultima facturacion.

Este proceso se realiza independientemente para ciclos de facturacion y grupos de facturacion.

Nota item 03:
Con los reportes de criticas se realiza el analisis de los montos a facturar y de ser necesario se solicita a las
areas pertinentes su participacion para la revision de las posibles desviaciones y modificacion de ser necesaria.

Nota item 04:

Una vez realizadas las madificaciones, si es que las hubiere, el responsable de Facturacion y los responsables
de los procesos proveedores, firman el acta de conformidad de facturacion. Para luego proceder a realizar el
célculo de facturacion definitivo por ciclos y grupos, que se grabara en el Registro de ventas de la empresa.

Terminado este proceso se obtiene una copia de seguridad del sistema, cuyo archivo estara a cargo de la
oficina de informatica.

Nota item 05:

Se realiza una ultima verificacion aleatoria en el sistema de los recibos facturados por ciclos y grupos para
verificar que los conceptos facturados sean los correctos y luego se procede a la imprimir los reportes de
facturacion también por ciclos y grupos

Nota item 06:

El responsable de Facturacion imprime los recibos cuidando de utilizar los formatos de recibos rojos para
usuarios con deuda y formatos normales para los usuarios sin deuda. Los recibos de los grupos de impresion,
grupos de facturacion y grupos de medicién seran impresos en forma separada.

Nota item 07:

El responsable de Facturacién entrega los recibos seleccionados por rutas a las personas encargadas del
reparto domiciliario, separando las impresiones de los grupos de Consumidores Principales y Grandes
Consumidores que seran repartidos con cargo en las direcciones de los usuarios.
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GLOSARIO DE TERMINOS

1. Abastecimiento.- Suministro de agua potable que se presta a un predio a
través de una conexion o en su caso, el suministro de agua potable que se
presta a través de piletas publicas.

2. Agua cruda.- el agua tal como se encuentra en las fuentes, en estado
natural, sin haber sufrido ningun tratamiento.

3. Alcantarillado.- Sistema de canales o tuberias que se utilizan para la
recoleccion, transporte y eliminacion de aguas residuales.

4. Asignacion de consumo.- Volumen de agua (en metros cubicos) a ser
asignado a un usuario que no cuenta con medidor, el cual debe calcularse
sobre la base del consumo promedio que tiene un usuario micromedido de la
misma categoria, en caso de encontrarse en la primera etapa del
reordenamiento tarifario, o clase, en caso de encontrarse en la segunda etapa
del reordenamiento tarifario.

5. Bacterias Coliformes.- Grupo de microorganismos pertenecientes a la familia
Enterobacteriaceae que son de naturaleza bacilar, gramnegativos, aerdbicos o
anaeroObicos facultativos. Se caracterizan por no formar esporas. A este grupo
pertenecen los géneros Excherichia, Enterobacter, Citrobacter y Klebsiella.

6. Caja de medidor.- Elemento de albafileria, de concreto u otro material
similar, donde se instalan el medidor, sus llaves y accesorios, que incluye la
tapa de cierre y proteccion. Su ubicacion en el frente del predio esta
subordinada a la factibilidad de acceso a la lectura del medidor, mantenimiento
0 reparacion.

7. Caja de Registro.- Caja de conexion domiciliaria de alcantarillado mas
cercana al colector publico, ubicado dentro o fuera del area del predio.

8. Camidn Cisterna.- Vehiculo motorizado con tanque cisterna autorizado para
transportar agua para consumo desde la estacidbn de surtidores hasta los
usuarios.

9. Caudal (alusivo a medidor).- Es el cociente del volumen de agua que pasa a
través del medidor, y el tiempo que demora en hacerlo.

10. Caudal de transicién (qt): Caudal que divide el rango de caudales en dos
zonas, la “zona inferior” y la “zona superior”, cada una se caracteriza por un
error maximo permisible.

93
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11. Caudal minimo (gmin).- Caudal a partir del cual el medidor debe funcionar
registrando volumenes de agua dentro del error maximo permisible.

12. Caudal permanente (gp).- Caudal al cual el medidor debe funcionar
satisfactoriamente bajo condiciones normales de uso.

13. Cloracion.- Aplicacion de cloro (gas licuado) o compuestos de cloro
(hipocloritos) al agua con el propdsito de desinfectarla.

14. Cloro residual libre.- Cantidad de cloro remanente en el agua bajo la forma
de acido hipocloroso o ion hipoclorito.

15. Conexién domiciliaria de Agua Potable: Comprende la unién fisica entre la
red de agua y el limite del predio a través de un tramo de tuberia que incluye la
caja del medidor.

16. Conexién domiciliaria de Alcantarillado: Comprende la unién fisica
(instalacion de tuberia) entre el colector publico y el limite exterior de la
propiedad de cada predio.

17. Conexion ilegal: aguella conexion instalada sin conocimiento de la EPS,
mediante la cual se sustrae agua potable o se vierten aguas residuales a la red
de la EPS.

18. Contrastacion.- Procedimiento técnico que determina el grado de precision
del medidor de agua potable, de acuerdo a las normas metrolégicas vigentes y
las recomendaciones establecidas en el presente Reglamento, por
comparacion con un patron certificado por el INDECOPI.

19. Contrastacion en campo.- Contrastacion realizada sin retirar el medidor de
agua potable de la conexién domiciliaria, bajo las condiciones hidraulicas
correspondientes al servicio que recibe el usuario.

20. Contrastacion en laboratorio.- Contrastacion realizada en un laboratorio
bajo condiciones hidraulicas controladas que pueden diferir de las condiciones
del servicio que recibe el usuario, para lo cual se retirara el medidor de la
conexion domiciliaria. El laboratorio puede ser una instalacion permanente o
movil, que cumpla con los requisitos establecidos por INDECOPI.

21. Empresa Contrastadora.- Empresa especializada en actividades de
contrastacion que cuenta con autorizacion de la Comision de Reglamentos
Técnicos y Comerciales del INDECOPI.

22. INDECORPI.- Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual.
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23. Medidor con mecanismos alterados.- Medidor que presenta evidencias de
haber tenido una intervencion maliciosa para alterar su funcionamiento. La
alteracion es externa cuando el medidor presenta alteraciones visibles en sus
caracteristicas técnicas; la alteracion es interna cuando algin mecanismo
interno del medidor ha sido manipulado.

24. Medidor inoperativo.- Medidor de agua potable en servicio, que en las
pruebas de contrastacion de campo o laboratorio, presenta errores fuera de las
tolerancias establecidas en el presente reglamento, en al menos un caudal de
ensayo.

25. Medidor operativo.- Medidor de agua potable en servicio cuyos errores,
para cada caudal de ensayo de contrastacion en campo o laboratorio, se
encuentran dentro de las tolerancias establecidas en el presente Reglamento.

26. Medidor que sobreregistra.- Medidor inoperativo que, en por lo menos uno
de los caudales de ensayo, registra un volumen de agua mayor del que
realmente ha pasado a través del mismo, mostrando un error mayor que el
maximo permisible.

27. Medidor que subregistra.- Medidor inoperativo que, en al menos uno de los
caudales de ensayo, registra un volumen de agua menor del que realmente ha
pasado a través del mismo, mostrando un error que estd por debajo de la
tolerancia establecida, mientras que en los otros caudales de ensayo los
resultados estan dentro de los limites maximos permisibles.

28. Normas Metrolégicas Peruanas (NMP).- Son de caracter obligatorio y
establecen las caracteristicas metroldgicas de los instrumentos de medicién
(balanzas, medidores de agua, surtidores de gasolina, etc.) utilizados en
transacciones comerciales, salud publica, etc., que afectan directamente a los
consumidores finales. También se consideran como Normas Metroldgicas
Peruanas a aquellas referidas a la informaciéon que debe llevar el rotulo o
etiqueta de los productos envasados, asi como a las tolerancias establecidas al
contenido neto declarado de los productos envasados. Estas normas son
elaboradas y aprobadas por la Comision de Reglamentos Técnicos y
Comerciales a propuesta del Servicio Nacional de Metrologia.

29. Servicios prestados en condiciones especiales.- Son aquellos que se
brindan por medios total o parcialmente distintos a la infraestructura de los
Sistemas. Comprenden la prestacién de servicios de Agua Potable a través de
camiodn cisterna, reservorio mévil o conexion de agua provisional.

30. SUNASS.- Superintendencia Nacional de los Servicios de Saneamiento.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

31. Surtidor.- Punto de abastecimiento de agua para consumo humano
autorizado que provee a camiones cisterna, cuya fuente puede ser subterrdnea
o superficial.

32. Titular de la conexion domiciliaria.- Es la persona natural o juridica
identificada y registrada por la EPS, que suscribe el Contrato de Prestacion de
Servicios de Saneamiento y asume todos los compromisos frente a la EPS.

33. Usuario.- Persona natural o juridica que, por razon de estipulacion
contractual o de posesién, hace uso legal del suministro correspondiente.

34. Zona de abastecimiento.- Area delimitada teniendo en cuenta la influencia
del reservorio y otros componentes del sistema de distribucion.
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