21 EPSA crucenas tienen mayor recaudacion
éComo lo hacen?

iHacia la sostenibilidad econdémica de las EPSA!
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1. Objetivos - metas:

Mejorar la recaudacién de las cooperativas a través de ajustes en el calendario de actividades
comerciales y la gestion de cobranza.

2. Descripcion de los procesos en general:

2.1.

Fase previa al Fortalecimiento Institucional

A partir del 2016 el Programa GIZ/PERIAGUA ha realizado un diagnéstico participativo a las
EPSA' seleccionadas de Santa Cruz. El estudio ha recolectado, entre otra informacién, datos
de recaudacién mensual y anual para obtener el indice de Eficiencia en la Recaudacién (IER).

A partir de este diagnéstico, se ha evidenciado diferentes problemas en el area comercial,
entre ellos se encontraban:

a)

b)

Un Ciclo Comercial rezagado: implica una demora evidente de los procesos de:
lecturacion de medidores, entrega de preavisos de cobranza y corte del servicio. En
general, no existia una organizacion correcta en este proceso, incluso, muchas
personas que se aproximaban a pagar a sus EPSA, no lo hacian porque sus facturas
no estaban listas, lo que generd una mala costumbre en las y los usuarios.

Tarifas planas o poco diferenciadas: ya que no existia un control exacto sobre el
consumo de las y los usuarias/os, las EPSA cobraban una tarifa plana establecida?®
y/o poco diferenciada. Por ello, existia una evidente diferenciacion entre los
consumidores, que no se reflejaba en la cobranza (por ejemplo, las pequefas
industrias o comercios pagaban la misma tarifa que una/un usuario/a doméstico).

Esto quiere decir que no existia una categorizacion para la facturacion.
Aproximadamente 6 Cooperativas (COSAPCO, COSPUSAJ, COSIMBO, COSPOL,
SAJUBAPO y LA FUENTE) no contaban con dicha categorizacién. Este factor también
dio lugar a la elaboracion de los planes de desarrollo quinquenal, o PDQ, con sus
correspondientes ajustes tarifarios.

Un hecho que producia la inexactitud en el control del consumo fue que las EPSA no
realizaban una micromedicion efectiva, es decir que no contaban con medidores en
buen estado, no realizaban una lecturacién mensual o, bien, no efectuaban un
procesamiento de datos de forma adecuada.

Micromedicion escasa: en 6 EPSA (COOPAPPI, SAJUBA, COSEPW, LA FUENTE,
COOPARE y COSFAL), la cantidad de medidores instalados y en uso era muy baja
(por ejemplo: en el caso de COOPARE, solamente el 0,02% de las conexiones
contaban con un medidor domiciliario).

" Entidades Prestadoras de Servicio de Agua Potable y Saneamiento Basico
2 Las tarifas son establecidas por las propias EPSA



Ante esta situacién, y en base a la RAR N° 183/2010° de la AAPS*, se realizaron
reuniones con los directivos, gerentes y Jefes Comerciales de cada EPSA para
difundir la resolucion del regulador y generar compromisos para instalar medidores y
evitar pérdidas econdémicas en la Entidad.

d) Recaudacion baja: evaluando y analizando los datos en la facturacion y recaudacion
mensual de las EPSA, se pudo notar que algunas tenian una recaudacion muy baja
al primer mes, por ejemplo:

COSPAIL: -12 %,
SEPAPAS: -10%,
COSEPW: - 5%,
La Fuente: -9 %
entre otras

Siguiendo un objetivo adecuado de gestion comercial, el porcentaje deberia a llegar a
ser al menos del 20% de recaudacion al mes y del 90% al afio.
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Grafico: Procesos Comerciales. Elaboracion SENASBA - GIZ/PERIAGUA (Guias de Fortalecimiento

Institucional, 2017)

3 La Resolucion Administrativa Regulatoria, en su primer articulo, dispone que las EPSA reguladas, con caracter
obligatorio deben cumplir con las estipulaciones técnicas, comerciales, sociales y de planificacion, citando como
primer nimero la “Reduccion sistematica de conexiones sin medidor”. 23 de septiembre de 2010.

4 Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico.



2.2. Fase de Fortalecimiento Institucional del PERIAGUA

Para la fase de Fortalecimiento, el equipo de PERIAGUA ha efectuado diversas visitas a cada
una de las EPSA para analizar, de manera particular, su situacion en relacién a la gestion
comercial y su indicador de recaudacion mensual y anual. A partir de ello, se identificaron las
caracteristicas individuales de cada Entidad y se analizaron posibilidades para implementar
mejoras en los temas comerciales.

Posteriormente, se efectuaron talleres mensuales para capacitar a la EPSA, que fueron
impartidos en 3 grupos, divididos segun el tamafio de cada Entidad:

e EPSA grandes que tienen de 10.000 A 50.000 conexiones (Grupo 1)
e EPSA medianas que tienen de 2.000 A 10.000 conexiones (Grupo 2)
e EPSA pequefas que tienen menos de 2.000 conexiones (Grupo 3)

Las tematicas que se abordaron en las capacitaciones fueron: estrategias de mejora de la
recaudacion, atenciéon al cliente y ODECO®, micromedicion, pago puntual, conexiones
clandestinas y analisis de consumos, entre varias otras. 6 expertos holandeses, enviados a
través del convenio con RVO — VEI (cofinanciamiento holandés al PERIAGUA) apoyaron en
los temas mencionados. De igual manera, se conto con el apoyo del jefe regional de atencién
al cliente de la AAPS, José David Manzanedo, quien apoyo en talleres relacionados a su area
de trabajo.

Expertas holandesas, Marjoline Spit y Jenny Pemberton, capacitando en temas de atencion al cliente en la
EPSA COSPAIL, Santa Cruz 2018. Foto: Patricia Copa © Archivo GIZ/PERIAGUA.

Ademas, se realizaron visitas a cada una de las Entidades para definir, conjuntamente, el
plan de optimizacion del calendario comercial e identificar los problemas. Gracias a estas
acciones, se encontraron 15 EPSA con un ciclo comercial mayor a los 15 dias del calendario
comercial.

5 Oficina de Defensa del Consumidor



En ese sentido, se analizé que la modificaciéon de las fechas del calendario comercial debia
desarrollarse poco a poco. Es decir: si cobraban un 20 de abiril, entonces la nueva fecha debia
ser el 19 o 18 de mayo. Esto se efectud con el fin de evitar reclamos de las y los usuarias/os
y respetar los 28 a 32 dias de los ciclos de facturacion.

Taller de comparacién sobre planillas mensuales con las EPSA del Grupo 1, Santa Cruz 2017.
Foto: Patricia Copa © Archivo GIZ/PERIAGUA

La escasa importancia que las EPSA le asignaban al corte fue otro problema hallado, pues
esto repercutia en la mora. Aproximadamente, 8 EPSA no cortaban con regularidad, asi que
el PERIAGUA opt6 por trabajar en las brigadas y sellos de corte. Ademas, las y los técnicos
no realizaban una lecturacion efectiva de medidores, por eso se enfatizé sobre la importancia
de la correcta toma de lectura para la facturacion.

Posteriormente, se efectud la donacion de llaves de corte antifraude y llaves maestras a las
21 EPSA cruceias, para promover la mejora de los cortes por motivo de morosidad. Ademas,
se elaboraron reglamentos de corte y reglamentos de fondo rotatorio®, con el fin de tener un
respaldo aprobado por su concejo directivo que facilite y brinde cumplimiento del corte.

Para garantizar el uso correcto de las llaves donadas, se ejecutd un proceso equitativo por
resultados, basandose en 4 criterios para poder ser calificados:

e Optimizacion del calendario,
e Participacion en talleres,

o Planillas comerciales y

¢ Recomendaciones asumidas

Tanto el reglamento de corte, como el de fondo rotatorio fueron presentados en un taller a 7
EPSA de diferentes tamafios como: COOPAGUAS, COSPAIL, COSPHUL, COSAP,
COOSPLECAR, COSPUSAJ y COOSAJOSAN para que las mismas revisen estos
documentos (que previamente fueron estudiados por el equipo de PERIAGUA). Finalmente,
dichos reglamentos fueron presentados en dos talleres, uno para técnicas/os y el otro para
Concejeras/os. De las 21 EPSA, 18 dieron su aprobacion a los reglamentos, las 3 restantes
se encuentran en proceso.

6 Fondo rotatorio: se refiere a un acuerdo entre las Cooperativas y el PERIAGUA para que el dinero que ingrese
ala EPSA, por la venta de llaves debe, ser invertido Unicamente para la compra de llaves



Es importante mencionar que las revisiones conjuntas en los talleres mensuales sobre:
avances de las EPSA, identificacion de dificultades y obstaculos para el proceso contribuy6
a identificar las formas de conducir o reconducir el proceso de mejora del ciclo comercial.

3. Resultados y avances destacados

Como principal resultado de este proceso, las EPSA, en su mayoria, obtuvieron mejoras en
el indice de Eficiencia en la Recaudacién anual, generado con informacién comercial. La
recaudacién al primer mes también tuvo mejoras considerables, pues gracias a la
optimizacion del calendario, se ha aumentado de un 13% original, a mas de un 22%.

e 2016, al primer mes tenian una recaudacion de 13% - al afio 85%
e 2017, al primer mes tenian una recaudaciéon de 20%- al ano 85 %
e 2018, al primer mes tenian una recaudacion de 21%- al afo 87%

Ademas, 18 EPSA estan implementando reglamentos de corte; 21 aplican llaves de corte
antifraude en las conexiones y 18 cuentan con un Reglamento de Fondo Rotatorio para la
adquisicion de estas valvulas.

En cuanto al tema de micromedicion efectiva, se trabajé en la implementacion de
identificacion, registro y solucién de anormalidades, teniendo en cuenta que, si no se cuenta
con un medidor en buen estado, entonces dificilmente se va a facturar el consumo correcto.
Por ello, se efectuaron talleres y trabajo de campo con el area técnica de las EPSA: COSPOL,
COSPAIL, COOSPELCAR, COSCHAL y COSPHUL para la identificacion de anormalidades
y el buen funcionamiento de los micromedidores.

Analisis de consumo de agua en la EPSA COSMOL. 2018. Foto: Patricia Copa © Archivo GIZ/PERIAGUA



4. Experiencias Exitosas y Buenas Practicas:

4.1. Un ciclo comercial optimizado

El ciclo comercial de las EPSA ha sido optimizado para que su recaudacioén, al primer
mes, aumente en un 22%. Esto significé una recuperacion econémica importante de su
facturacion en el mes. Ademas, contribuye a tener un flujo efectivo para cualquier
contingencia.

En la gestion 2016, 15 EPSA tenian un calendario comercial rezagado, pues su duracion
constaba de 18 dias o mas y lo 6ptimo es que todo este proceso tenga una duracién de 10 a
15 dias. Esto generaba una elevacion de la mora, que la recaudacion sea menor de lo previsto
y el flujo de efectivo sea casi nulo al mes.

Para solucionar esta situacion se han efectuado diferentes medidas:

e Desarrollo de capacidades en el personal técnico, gerencial y directivo de las EPSA
para optimizar el Ciclo Comercial. Esto, mediante talleres y visitas a las mismas
Entidades para reducir el periodo de tiempo del primer dia de lecturacion al primer dia
de corte.

e Aplicacién de “sellos de corte”, es decir, anuncio de corte en el pre aviso.

¢ Identificacién de grandes, pequefios y medianos consumidores para que se genere
una adecuada categorizacion y, de esta forma contribuir a una cobranza justa de
acuerdo al consumo.

¢ Analisis a la micromedicion doméstica para que ésta aumente al 100% en las y los
usuarios, segun la normativa’. Ademas, que contribuya a solucionar problemas como:
medidores enterrados, detenidos, quebrados, volcados, disfuncionales, etc.

e Promociones y campanas de pago puntual que apoyaron también a la recaudacion

Gracias a estas medidas, el ciclo comercial logré una reduccién, de 18 a 25 dias, inicialmente,
a entre 10 a 15 dias, y con un 13% de recaudacion al primer mes (dato de la gestién 2016)
aumento al 22% (dato actualizado a marzo 2019).

Ademas de alcanzar las metas propuestas, las y los funcionarios de las EPSA se dieron
cuenta de la importancia en contar con un ciclo comercial éptimo, pues asi, sus Entidades
podran ser sostenibles y brindar servicios de calidad.

“Gracias a la capacitacion brindada por PERIAGUA, hemos
tenido muy buenos resultados al aplicar el ciclo comercial,
pues la AAPS nos dio a conocer que hemos sobrepasado la
recaudacion al primer mes.” - Celsa Gutiérrez, jefa del
Departamento Comercial - EPSA COSPOL.

7 Resolucion Administrativa Regulatoria N° 183/2010, 23 de septiembre de 2010




4.1.1. Medidas para promocionar el pa

go puntual

Nombre de la buena practica

Descripcion del procedimiento

Usuaria premiada por la EPSA
COOPAPPI en la Campafa para promocionar el
Pago Puntual, Santa Cruz 2018. Foto COOPAPPI

Campafias y Promociones de Pago Puntual

Para lograr un aumento en la recaudacion al
primer mes, no solo se ajusto el calendario,
también se trabajo en campafias y
promociones de pago puntual. Las EPSA
que organizaron estas campafas fueron:
COOPAPPI, SAJUBA, COSPOL,
COSAJOSAM y SEAPAS.

Entre las actividades de la campafia pueden
destacarse las rifas, avisos masivos del
evento y premiacion “Socia/o de oro”.

Esta medida fue de mucho apoyo, ya que
contribuy6 a que las EPSA cuenten con un
flujo efectivo para cualquier contingencia.

4.1.2. Comprender la importancia del area comercial en la EPSA

Nombre de la buena practica

Descripcion del procedimiento

Talleres sobre la importancia de un area
destinada solo a funciones comerciales

Expertos holandeses capacitando a las EPSA
en temas comerciales, Santa Cruz 2018.
Foto: Patricia Copa © Archivo GIZ/PERIAGUA.

Un aspecto que llamoé la atencion fue que las
EPSA no contaban con un area comercial, todo
se gestionaba desde el area técnica de las
Entidades.

Esta situacion dio lugar a que se generen
talleres, con las y los directivos, sobre la
importancia de un area destinado solo a

funciones comerciales. Entre los temas
abordados se pueden mencionar los
siguientes:

e Ciclo comercial

Analisis de base de datos y consumo
Agua No Facturada comercial
ODECO

Conexiones clandestinas
Recategorizacion

Uso del banco portatil
Anormalidades

Cortes

Gracias a esto, tanto técnicas/os, como el
personal directivo entendieron la necesidad vy,
ademas, apoyaron a la optimizacion del ciclo
comercial.
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4.2. Mejora en la gestion de cortes:

En doce EPSA cruceiias existia una recaudacion baja (menor al 15%) de las facturas
por servicios basicos. Al mismo tiempo, estas EPSA tenian dificultades para efectuar
cortes efectivamente. Para dar respuesta a estos problemas, GIZ/PERIAGUA y las
EPSA propusieron: elaborar un reglamento de cortes, implementar el uso de llaves y
sellos de corte.

Inicialmente, la recaudacion era baja, debido a que existia una mora (retrasos) en el pago de
facturas por los servicios. Esta mora es, generalmente, de origen cultural, no existe una
cultura de pago puntual en una gran parte de los usuarios. A este problema, se sumaba la
dificultad de cortar efectivamente el servicio cuando la mora habia excedido el plazo
permitido.

Ademas, las instalaciones de las redes de agua potable no permitian realizar cortes del
servicio de manera sencilla. Por ejemplo, en algunos casos, para poder efectuar un corte se
tenia que seguir procedimientos dificiles que involucraban el uso de tapones (que pueden
ocasionar fugas), la extraccion del micromedidor o de elementos de la conexién de red, que
podian dafnar la misma.

En ese sentido, el reglamento se ha convertido en una herramienta de respaldo para generar
un corte en caso de que sea necesario. A manera de citar un ejemplo, en el caso de facturas
vencidas, el lapso para pagar el consumo es de 60 dias, si la o el usuario supera este tiempo,
la EPSA puede proceder al corte porque esta en los lineamientos del reglamento.

Las llaves contribuyeron a que el procedimiento sea mas efectivo, rapido, corto, confiable y
sin dafar la conexion. Inicialmente, los cortes eran efectuados con candado, cierre de
“‘gusano”, cortes desde la matriz, etc. en los que se tardaba de 7 a 10 minutos,
aproximadamente. Con la llave antifraude, el tiempo empleado se redujo a uno o dos minutos.

A estas acciones se ha sumado la implementacion de los sellos de corte, que han funcionado
como medida inmediata, ya que generaron una costumbre en las y los usuarios a pagar y
evitar futuros cortes.

AVISO DE COBRANZA POR CONSUMO DE AGUA
-ooico. 04700002 MES AND JULIOZDTS

co " '.';,,Dms
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>->"

Aviso de cobranza con el sello de corte. Elaboracion
SENASBA - GIZ/PERIAGUA (Guias de Fortalecimiento
Institucional, 2017).

Uso de llave de corte en la EPSA COSPHUL,
Santa Cruz-2018. Foto: Romeo Marta © Archivo
GIZ/PERIAGUA, 2018
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Jornadas internacionales, organizadas por el SENASBAS: funcinarias/os expﬁcan, a la Viceministra de Agua
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Potable y Saneamiento Basico, las inexactitudes del medidor y la aplicacion de llaves de corte antifraude -
Santa Cruz 2018. Foto: Romeo Marta © Archivo GIZ/PERIAGUA.

4.2.1. Reglamentos de corte del servicio de agua

Nombre de la buena practica

Descripcion del procedimiento

Elaboracion del reglamento especifico
sobre el corte del servicio de agua, en
caso de que sea necesario

l
L COOPLIMRL.
| CODPERATIVA DE SERVICIOS PUBLICOS LIMONCITD PUERTORICO AL

o

Ao 3FONDOS PARA LA €REACION DEL FoNo

ROTATOMO).. © fonds Retatarls s
NS O un ot e B2 10AGE pr concea de un 0t e 15 Icuee artfreuts, g

3,
TP 392:20% » Seka Cruz- Bl ‘

Reglamento interno de Fondo Rotatorio de
llaves- EPSA COOPLIM, Santa Cruz 2017.

Para poder conocer los procesos de corte, el
equipo de PERIAGUA realiz6 visitas a cada
una de las EPSA. De esta forma se podria
saber si cumplian o no con los tiempos para
efectuar el corte y si tenian un respaldo para
genera esta accion.

Después de hacer las respectivas visitas, se
pudo evidenciar que el Unico instrumento de
respaldo para efectuar los cortes era el
Reglamento 510°, pero este documento no es
especifico solo de cortes.

Adicionalmente, se pudo notar que las EPSA
no tenian proceso definidos ni tiempos
establecidos para los cortes.

Por ello, se establecieron los procedimientos
necesarios y efectivos para generar los cortes,
como la elaboracion del reglamento.

8 Servicio Nacional para la Sostenibilidad de Servicios en Saneamiento Basico
9 Reglamento Nacional de Prestacion de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado
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4.2.2. Acciones para contar con liquidez econémica en las EPSA

Nombre de la buena practica

Descripcion del procedimiento

caso de reconexiones.

R e LA o
AT O M SE s cRpue
AT RS SR R

Foto: SEAPAS

Cobro de la totalidad de las facturas, para el

Factura de la EPSA SEAPAS, Santa Cruz, 2019.

Las familias que tenian el servicio
cortado, por no pagar sSu consumo,
querian reconectarse nuevamente a la
red. Sin embargo, las EPSA COSPOL,
COOPLIM, COSPAIL, SAJUBA,
COOSPELCAR COOSAJOSAM y
SEAPAS optaron por cobrar la totalidad
de las facturas, para el caso de aquellas
familias deudoras.

Gracias a esta medida, la mora de dichas
Entidades redujo, pues, al momento en
que la o el usuario paga todas sus
facturas, entonces la EPSA recupera sus
deudas pasadas.

4.2.3. Medidas de advertencia para deudoras/es

Nombre de la buena practica

Descripcion del procedimiento

Brigadas y sellos de corte

oo a7 i Wi > 1
Funcionario de la EPSA COOSAJOSAM
efectuando el corte en un domicilio,
Santa Cruz 2019.

FOTO: Javier Romero, COOSAJOSAM

Para el cumplimiento efectivo del corte, los sellos
y las brigadas fueron medidas muy efectivas
para alertar a la poblacién, y asi paguen su
consumo.

El sello de color rojo alertaba que el corte se
efectuaria en 3 o 5 dias. Esta fue una medida de
alto impacto e inmediata, pues las y los usuarios
se aproximaban a pagar su consumo al ver este
sello.

De la misma forma funcionaron las brigadas, que
son equipos de técnicas/os que se dedican
especificamente al cumplimiento del corte. En
muchos casos se identificaron con chalecos
rojos, como el caso de COOSAJOSAM.

“Al ver a técnicas/os de color rojo, los
usuarios pasan a cancelar inmediatamente
sus facturas. Este distintivo nos ha dado un
buen resultado”. Javier Romero, Gerente de
COOSAJOSAM.
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5. Aprendizajes: Lecciones aprendidas y Recomendaciones:

5.1. Evitar asignar muchas tareas a las EPSA

Despues de la experiencia es
recomendable hacer un
seguimiento mensual de visitas,
llamadas y envio de emails, para
conocer los avances y posibles
dificultades que hayan surgido "en
el camino".

Es preferible no "llenar" de
tareas a las EPSA, puesto
que esto solo retrasa los
procesos.

Las Entidades ya tienen
bastante trabajo en su jornada
laboral, por lo que es necesario
mesurar las exigencias que
puedan presentarse en las
capacitaciones y procesos de
gestion del conocimiento.
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Es importante mencionar que,
gracias a las planillas, se ha podido
evaluar: la recaudacion,
lecturacion, mora y como se
encuentran en el tema de
micromedicion de cada EPSA.
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Esta leccion aprendida es no
solamente para su aplicacion
en el asesoramiento de gestion
comercial, sino en todo
programa de intervencién que
se vincule a la gestion del agua
y saneamiento en general.

De dénde proviene ?




14

5.2. Hacer seguimiento al tipo de llaves que utilizan las EPSA

?

Aconsejar sobre las marcas
Optimas de las llaves de corte.
Ademas de hacer seguimiento al
tipo de llaves que compran las
EPSA

A pesar de que hubo un acuerdo
en que las EPSA compren la
marca italiana, no lo hicieron.
Por ello es recomendable
advertir sobre las marcas que no
son Optimas y que podrian
prejudicar el trabajo.

También es necesario que las
EPSA muestren las llaves que
compraron para verificar su
marca y funcionamiento

de proviene
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5.3. Gerentes involucrados en el trabajo de campo que realizan las y los funcionarios de las EPSA
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Es importante que las y los
gerentes de las EPSA
conozcan el trabajo de
campo que realizan las y
los técnicos, para que den
a conocer los avances,
retrasos y requerimientos
de la Entidad al personal
directivo.

?

¢De dénde proviene

Recomendaciones

Es recomendable que las y los
gerentes vean el trabajo in situ
que realizan ténicas y técnicos
de las EPSA, de esta forma
sabran qué instrumentos son
necesarios implementar para
brindar un mejor servicio.

Tener registro audiovisual sobre
el trabajo realizado puede
contribuir, ademas, para mostrar
al personal directivo aquellas
acciones que resultaron exitosas
0, por el contrario, aquellos
obstaculos que impidieron
ejecutar una determinada accion.
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