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1. OBJETIVO
El objetivo general de la gestión comercial del PERIAGUA es mejorar la recaudación de 221 
Entidades Prestadoras de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario (EPSA), en 
Santa Cruz y Yacuiba (Tarija), mediante ajustes en las actividades comerciales y la gestión 
de cobranza para optimizar el ciclo comercial.

2. DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS EN GENERAL

	 2.1. Fase previa a la intervención

A partir del año 2015, PERIAGUA, un programa boliviano – alemán, liderado por el Ministerio 
de Medio Ambiente y Agua (MMAyA), y apoyado por la Cooperación Alemana (implementada 
en Bolivia por la GIZ), que cuenta además con un co-financiamiento de la Agencia Holandesa 
de Empresas (RVO), realizó un diagnóstico participativo en las 21 EPSA de Santa Cruz para 
obtener y analizar información sobre la situación del ciclo comercial. 

En Yacuiba, el año 2017, PERIAGUA realizó un taller de diagnóstico rápido, que permitió 
conocer la situación inicial de gestión comercial de la EPSA EMAPYC.

El gráfico a continuación presenta un esquema completo del ciclo de la gestión comercial de 
las EPSA. Además, plasma el conjunto de procedimientos comerciales que servirá de refe-
rente a los contenidos del documento:

1. En Santa Cruz 21 EPSA: COSMOL R.L., COSPOL Ltda., COSEPW R.L., COSPUSAJ R.L., COOPLIM R.L., SEAPAS  R.L., 
COOSAJOSAM R.L., COSIMBO R.L., COSPAFLU R.L., COOSPELCAR R.L., COSPAIL R.L., COOPAARE Ltda., SAJUBA R.L., 
AGUAYSES R.L., SAJUBAPO Ltda., COSPHUL R.L., COOPAGUAS R.L., COSAPCO RL, COSFAL R.L., COSCHAL R.L. y 
COOPAPPI R.L. En Yacuiba: EMAPYC.

Gráfico: Procesos comerciales de las EPSA. Elaboración del Servicio Nacional para la Sostenibilidad de Servicios en 
Saneamiento Básico (SENASBA) con apoyo de GIZ/PERIAGUA (Guías de Fortalecimiento Institucional, 2017). 

CATASTRO
• Registro de nuevos usuarios
• Digitalización, CAD/SIG
• Actualización de infromación y  
   recategorización
• Rutas y Recorridos
• Pintado de códigos

MICROMEDICIÓN
• Selección de medidores
• Calibración y análisis 
    de información
• Cobertura, reposición 
    y renovación
• Lectura efectiva
• Reducción de 
   anormalidades  
   en la medición

FACTURACIÓN
• Lectura de medidores
• Crítica
• Facturación
• Entrega de avisos
• Facturación móvil

COBRANZA
• Puntos de pago
• Grandes consumidores
• Corte de servicios
• Promoción de pago puntual
• Gestión de la mora

ATENCIÓN AL 
CLIENTE

• Gestión de reclamos
• Plan rector de ODECO
• Plan de comunicación
• Uso de tecnología
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El resultado de los diagnósticos (en Santa Cruz y Yacuiba) mostró los siguientes datos en 
relación al ciclo comercial en las EPSA:

�� Recaudación baja en el mismo mes, por ejemplo: COSPAIL 12%, SEAPAS 10%,  
COSEPW 5%, COSPLAFU 9%, EMAPYC 0%.

�� Un ciclo comercial rezagado. Las EPSA, junto con PERIAGUA, identificaron demora de 
los procesos de lecturación de medidores, entrega de preavisos de cobranza y cortes 
del servicio. En general, no existía una organización correcta en este proceso; incluso 
muchas personas que se aproximaban a pagar a las EPSA, no lo hacían porque sus 
facturas no “estaban listas”. 

�� En EMAPYC, los procedimientos se cumplían con regularidad, pero existía cierta holgura 
en el proceso de facturación, ya que el ciclo se iniciaba el día 15 de cada mes y el hito de 
la facturación concluía el último día del mes.

En Santa Cruz fueron evidenciados los siguientes problemas:

�� Las tarifas eran planas o poco diferenciadas en las EPSA, ya que no existía un control 
exacto sobre el consumo de usuarias y usuarios. Las Entidades cobraban una tarifa pla-
na establecida2 y/o poco diferenciada. Por ejemplo, las pequeñas industrias o comercios 
pagaban la misma tarifa que una familia. 

�� Las EPSA no realizaban una micromedición efectiva, debido a que no contaban con 
medidores en buen estado. Además, no realizaban lecturación mensual o no efectuaban 
un procesamiento de datos de forma adecuada. Por ejemplo: en el caso de la EPSA  
COOPARE, solamente el 0,02% de las conexiones contaban con un medidor domiciliario. 

En Yacuiba fueron evidenciados los siguientes problemas: 

�� Coordinación débil entre el departamento comercial y el de informática para mejorar el 
corte y las reconexiones.

�� Documentación referida a cortes y reconexiones desactualizada.

�� Resoluciones e instructivos del área comercial dispersos.

	 2.2. Fase de intervención

2.2.1. Santa Cruz 

Para la fase de fortalecimiento, el equipo de PERIAGUA realizó varias visitas a cada una de 
las EPSA para analizar, de manera particular, su situación en relación a la gestión comercial 
y sus indicadores de recaudación mensual y anual. Con esta información, el Programa y las  
Entidades planificaron actividades para implementar mejoras en los temas comerciales.

Las principales actividades realizadas en Santa Cruz fueron: capacitación, plan de optimiza-
ción del calendario comercial, mejora en la gestión de cortes y micromedición.

2. Las tarifas son establecidas por las propias EPSA.
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a.

Capacitación:

El equipo técnico de PERIAGUA desarrolló talleres mensuales para el personal de las EPSA 
que fueron impartidos en 3 grupos, divididos según el tamaño de cada Entidad:

�� EPSA grandes que tienen de 10.000 A 50.000 conexiones (Grupo 1).

�� EPSA medianas que tienen de 2.000 A 10.000 conexiones (Grupo 2).

�� EPSA pequeñas que tienen menos de 2.000 conexiones (Grupo 3).

Las temáticas que se abordaron en las capacitaciones fueron: estrategias de mejora de la 
recaudación, atención al cliente y ODECO3, micromedición, pago puntual, conexiones clan-
destinas y análisis de consumos, entre varias otras. Seis expertas y expertos holandeses, 
enviados a través del convenio con RVO – VEI (co-financiamiento holandés al PERIAGUA), 
apoyaron en los temas mencionados. De igual manera, se contó con la participación del jefe 
regional de atención al cliente de la AAPS, quien apoyó en talleres relacionados a su área 
de trabajo.

b.
Plan de optimización del calendario comercial:

Cada EPSA realizó un plan de optimización del calendario comercial. Para esto se implemen-
tó, paulatinamente, un plan de modificación de las fechas del calendario comercial, el cual 
debía desarrollarse poco a poco para evitar reclamos de las y los usuarios, y respetar los 28 
a 32 días de los ciclos de facturación. Es decir: si antes se cobraba el 20 de mes, el siguiente 
mes la nueva fecha debía ser el 19 o 18.

Foto: expertas holandesas capacitando en temas de atención al cliente en la EPSA COSPAIL, Santa Cruz 2018. 
Autora: Patricia Copa © Archivo GIZ/PERIAGUA. 

3. Oficina de Defensa del Consumidor.
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  c.

Mejora en la gestión de cortes:

PERIAGUA realizó asesoramiento en las brigadas y sellos de corte, y sobre la importancia 
de la correcta toma de lectura para la facturación. Posteriormente, el Programa efectuó la 
donación y capacitación en el uso de llaves de corte antifraude y llaves maestras a las 21 
EPSA cruceñas. 

También fueron elaborados los reglamentos de corte de servicio y los reglamentos de fondo 
rotatorio4 con la participación activa de representantes de las EPSA. Estos reglamentos fue-
ron aprobados por el Consejo Directivo de la Entidades. Posteriormente fueron presentados 
en talleres para técnicas/os y consejeras/os. 

Es importante mencionar que las revisiones conjuntas en los talleres mensuales sobre: avan-
ces de las EPSA, identificación de dificultades y obstáculos para el proceso, contribuyeron a 
identificar las formas de conducir o reconducir el proceso de mejora del ciclo comercial.

Foto: análisis de consumo de agua en la EPSA COSMOL, Santa Cruz 2018.  
Autora: Patricia Copa © Archivo GIZ/PERIAGUA. 

4. Se refiere a un acuerdo entre las Cooperativas y PERIAGUA para que el dinero que ingrese a la EPSA, por la venta de llaves, 
sea invertido únicamente para la compra de las mismas.

Foto: taller de comparación sobre planillas mensuales con las EPSA del Grupo 1, Santa Cruz, 2017. 

Autora: Patricia Copa © Archivo GIZ/PERIAGUA. 
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d.
Micromedición:

El Programa realizó reuniones con los di-
rectivos, gerentes y jefes comerciales de 
cada EPSA, para difundir la resolución  
RAR N° 183/20105 de la AAPS6 y generar com-
promisos para instalar medidores y, de esta for-
ma, evitar pérdidas económicas en la Entidad.

En cuanto a la micromedición efectiva, las 
EPSA y PERIAGUA trabajaron en la implemen-
tación de identificación, y registro y solución de 
anormalidades; teniendo en cuenta que, si el 
medidor no se encuentra en buen estado, di-
fícilmente se puede facturar el consumo pre-
ciso. Por ello, PERIAGUA efectuó talleres de 
capacitación y trabajo de campo con el área  
técnica de las EPSA: COSPOL Ltda., COSPAIL 
R.L., COOSPELCAR R.L., COSCHAL Ltda., y 
COSPHUL R.L.

Foto: prácticas en campo de micromedición.  
© Archivo GIZ/PERIAGUA. 

2.2.2. Yacuiba, Tarija  

El asesoramiento en la gestión comercial fue desarrollado con el jefe del departamento y las 
personas responsables de los procedimientos comerciales de EMAPYC. En estos encuentro, 
EMAPYC, junto con PERIAGUA, analizaron cada uno de estos procesos, con el objeto de 
validar, revisar y optimizar los tiempos de ejecución de las actividades.

Para optimizar el ciclo comercial, la EPSA y PERIAGUA realizaron cuatro actividades prin-
cipales: modernizar el sistema de catastro de usuarios, reajuste en lectura de medidor y 
generación de factura, procedimientos para recuperación de mora y mejoras en la atención 
al usuario.

 
 
Nuevo sistema de catastro de usuarios: 

La debilidad identificada en el procedimiento de catastro fue el soporte gráfico. Si bien este 
era ejecutado mediante un software de diseño asistido por computadora; no cumplía con 
normas técnicas de georreferenciación y era de uso exclusivo de la unidad de catastro; sin 
tomar en cuenta que las unidades técnicas de agua potable y alcantarillado utilizan el mismo 
catastro.

En mutuo acuerdo, PERIAGUA y EMAPYC decidieron incorporar un Sistema de Información 
Geográfica (QGIS) e integrarlo con el catastro de agua potable y alcantarillado, y otras áreas 
relacionadas al manejo de datos geográficos. Esta intervención se detalla en el capítulo de 
buenas prácticas. Además de esto, en el Manual de Procedimientos Comerciales (en anexo) 
fueron incorporadas las actividades a cumplir con el manejo y consultas al QGIS.

5. La Resolución Administrativa Regulatoria Art. 1 dispone que las EPSA reguladas, con carácter obligatorio, deben cumplir con 
las estipulaciones técnicas, comerciales, sociales y de planificación, que citen como primer número la “Reducción sistemática 
de conexiones sin medidor”. 23 de septiembre de 2010.

6. Autoridad de Fiscalización y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Básico.

a.
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Foto: trabajos de campo con uso de GPS para referenciar los medidores de agua. Yacuiba, Tarija, 2018. 
Autor: Ramiro Cordero © Archivo GIZ/PERIAGUA. 

Figura: Ciclo comercial inicial y ajustes previstos. Agosto, 2016. Elaboración: EMAPYC con apoyo de PERIAGUA. 
Yacuiba, Tarija. 

b. 
Reajuste en lecturas de medidor y generación de factura: 

EMAPYC emitía la factura de pago el último día del mes y la cobranza se iniciaba el primer día 
del siguiente mes. A partir de septiembre de 2016, la EPSA realizó un ajuste a los plazos en el 
procedimiento de medición. El jefe comercial, junto con el responsable de medición y consumo 
adelantaron la fecha en la que se genera la factura: de 2, 3 y hasta 4 días, como se puede ver en 
la siguiente figura:

Para facilitar las labores regulares de procedimiento de facturación, EMAPYC y  
PERIAGUA apoyaron en la coordinación entre el Departamento de Informática y el Departa-
mento Comercial. Además, incorporaron un nuevo menú para registrar el número de circuito 
hidraúlico al sistema de facturación y, así, generar los datos de consumos de usuarias/os, como 
referencia para desarrollar el plan de sectorización y agua no contabilizada.

(2018) Renov. y 
aumentar (4)
equipos de

lectura

Creación de la
Unidad Recup.

Mora (Mayo
2017)

(2018) Manual
de Eficiencia de
la Recaudación
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c. 
Procedimientos para recuperación de mora:

El procedimiento de recuperación de mora se materializa mediante los “cortes” y “reconexio-
nes” del servicio de agua potable. 

Para optimizar este procedimiento, PERIAGUA, conjuntamente con la gerencia administrati-
va y financiera, y el jefe del departamento comercial, han realizado las siguientes acciones:  

�� Implementación de la Unidad de Recuperación de Mora.

�� Elaboración del Manual de Políticas y Procedimientos Comerciales.   

�� Elaboración del Proyecto de Resolución de Gerencia General para el uso de sellos de 
corte y propuesta de fondo rotatorio para renovación de medidores.

El resultado de las notificaciones por mora y los cortes del servicio se presenta en el siguien-
te cuadro: 

 d. 
Mejoras en atención a las y los usuarios:

EMAPYC y PERIAGUA realizaron las siguientes actividades:  
�� Traslado y adecuación de la oficina del consumidor de EMAPYC, con la finalidad de 
ofrecer un servicio optimizado de atención a las usuarias y usuarios.

�� Creación de un nuevo Sistema de Atención de Reclamos (SAR) relacionado con los 
datos del sistema de facturación.

�� Digitalización del formulario único de reclamación de la AAPS para atender las consul-
tas, solicitudes y reclamos técnicos, comerciales y otros.

 Figura: cuadro de la eficiencia en la recaudación. Elaboración: EMAPYC con apoyo de PERIAGUA. Yacuiba, Tarija. 

Fotos: reubicación de la oficina ATC/ODECO, señalética y ambiente adecuado para atención a las/los usuarios.  
Yacuiba, Tarija 2019. Autora: Elisangela Caballero, EMAPYC.

EFICIENCIA DE 
RECAUDACIÓN 2016 2017 2018 2019 (a Junio)

Eficiencia en el mismo mes [0% - 4,17%] [3,51% - 4,7%] [0% - 2,66%] [0,59% - 2,93]
Eficiencia al 1er. mes [39,8% - 46,7%] [37,9% - 47,8%] [37,7% - 49,7%] [36,9% - 49,3%]
Eficiencia al 2do. mes [70,9% - 76,4%] [66,1% - 76,6%] [68,3% - 76,4%] [67,3% - 73,1%]
Eficiencia al 3er. mes [90,9% - 94,7%] [86,4% - 90,5%] [81,7% - 91,8%] [86,6% - 93,2%]
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3. RESULTADOS Y AVANCES DESTACADOS 

	 3.1. Santa Cruz 

Como principal resultado del proceso de asesoramiento del PERIAGUA, las EPSA, obtuvie-
ron mejoras en el Índice de Eficiencia en la Recaudación anual (IER), generado con informa-
ción comercial. 

�� 2016, al primer mes tenían una recaudación de 13% - al año 85%

�� 2017, al primer mes tenían una recaudación de 20%- al año 85%

�� 2018, al primer mes tenían una recaudación de 21%- al año 87%

La recaudación al primer mes, también tuvo mejoras considerables gracias a la optimización 
del calendario, con un aumento de 13% a más de 22%7 aproximadamente.

Otros resultados importantes:  

�� 18 EPSA están implementando reglamentos de corte.

�� 21 aplican llaves de corte antifraude en las conexiones y 18 cuentan con un reglamento 
de fondo rotatorio para la adquisición de estas válvulas.

�� 15 EPSA tienen un ciclo mayor a los 15 días del calendario comercial.

�� 18 EPSA aprobaron los reglamentos de corte, las 3 restantes se encuentran en proceso.

	 3.2. Yacuiba – Tarija 

Los principales resultados son los siguientes:  

�� Optimización del catastro de usuarias/os, mediante la implementación del QGIS (softwa-
re). Actualmente es compartido por los departamentos comercial y técnico de la EPSA, y 
se cuenta con equipo capacitado para este fin.

�� Reducción de la mora como resultado del ajuste del ciclo comercial. Esto ha contribuido 
al incremento del 0,5% al 4,7% de la facturación del mismo mes. 

�� A la fecha, EMAPYC cuenta con los reglamentos y manuales suficientes para cumplir con 
la gestión comercial. El manejo conceptual y la aplicación de los procedimientos comer-
ciales es de conocimiento de las y los funcionarios.

�� La atención a usuarias/os cumple con las recomendaciones de la RAR N° 44/2001, que 
hace referiencia a la creación de la oficina del consumidor ODECO. Además, fueron op-
timizados los procedimientos de atención al cliente.

“En el programa PERIAGUA mi persona ha recibido capacitación para 
el manejo como operador del sistema QGIS, que si se lo implementa 
de manera efectiva, será muy valioso para el área comercial.”

Mauro Claros, Encargado de la Unidad Medición y Consumos.  
EPSA EMAPYC, Yacuiba.

7. En una gestión comercial adecuada, el porcentaje debería llegar a un 20% de recaudación al mes y a un 90% al año.
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4. EXPERIENCIAS EXITOSAS

	 4.1. Un ciclo comercial optimizado

El ciclo comercial de las EPSA cruceñas ha sido optimizado para que su recaudación, al 
primer mes, aumente en un 22%. Esto significó una recuperación económica importante 
de su facturación en el mes. Además, contribuye a tener un flujo efectivo para cualquier 
contingencia.

 

En la gestión 2016, 15 EPSA de Santa Cruz tenían un calendario comercial rezagado, pues 
su duración constaba de 18 días o más, tomando en cuenta que lo óptimo es que todo este 
proceso tenga una duración de 10 a 15 días máximo.  

Esto generaba varios problemas: la elevación de la mora, que la recaudación sea menor de 
lo previsto y que el flujo de efectivo sea casi nulo al mes. Para solucionar esta situación, las 
EPSA, con apoyo de PERIAGUA, implementaron diferentes medidas: 

�� Desarrollo de capacidades mediante talleres y asesoramiento al personal técnico, geren-
cial y directivo de las EPSA para optimizar el ciclo comercial; es decir, reducir el tiempo 
que transcurre desde el primer día de lecturación al primer día de corte. 

�� Aplicación de “sellos de corte”, es decir, anuncio de corte en el pre aviso.

�� Identificación de grandes, pequeños y medianos consumidores para que se genere una 
adecuada categorización y, de esta forma, contribuir a una cobranza justa de acuerdo al 
consumo.

�� Análisis a la micromedición doméstica para lograr cobertura del 100% de usuarias y 
usuarios, según la normativa. Además, que el proceso de micromedición contribuya a 
solucionar problemas como: medidores enterrados, detenidos, quebrados, volcados, dis-
funcionales, etc.

�� Promociones y campañas de pago puntual para apoyar a la recaudación.

Gracias a estas medidas, se logró la reducción del ciclo comercial inicial que duraba entre 18 
y 25 días el año 2016, a uno que dura entre 10 a 15 días actualmente. Además, la recauda-
ción aumentó un 13%, al primer mes durante la gestión 2016, a un 22% en la gestión 20198.

Un aspecto a resaltar fue que, además de alcanzar las metas propuestas, las y los funciona-
rios de las EPSA se dieron cuenta de la importancia de contar con un ciclo comercial óptimo, 
que contribuye a que sus Entidades sean sostenibles y brinden servicios de calidad.

8. Actualizado a marzo 2019.

“Gracias a la capacitación brindada por PERIAGUA, 
hemos tenido muy buenos resultados al aplicar el ciclo 
comercial, pues la AAPS nos dio a conocer que hemos 
sobrepasado la recaudación al primer mes.”

Celsa Gutiérrez, Jefa del Departamento Comercial. 
EPSA COSPOL Ltda., Santa Cruz.
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	 4.2. Mejora en la gestión de cortes 

En doce EPSA de Santa Cruz existía una recaudación baja (menor al 15%) de las factu-
ras por servicios básicos.  Al mismo tiempo, estas EPSA tenían dificultades para efectuar 
cortes efectivos. Para dar respuesta a estos problemas, GIZ/PERIAGUA y las Entidades 
elaboraron un reglamento de cortes e implementaron el uso de llaves y sellos de corte.

Inicialmente, la recaudación era baja, debido a que existía una mora (retraso) en el pago de 
facturas por los servicios. Esta mora era generalmente de origen cultural, ya que no existía  
la costumbre de pago puntual en una gran parte de usuarias y usuarios. 

A este problema, se sumaba la dificultad de cortar efectivamente el servicio cuando la mora 
había excedido el plazo permitido, puesto que las instalaciones de las redes de agua potable 
no permitían realizar cortes del servicio de manera sencilla. Por ejemplo: en algunos casos, 
para poder efectuar un corte se tenían que seguir procedimientos que involucraban el uso de 
tapones (que pueden ocasionar fugas), la extracción del micromedidor o de elementos de la 
conexión de red, que podían dañar la misma.

Por estas razones, las EPSA implementaron el uso de las llaves antifraude para el corte 
de servicio. Con estas, el procedimiento es efectivo, rápido, corto, confiable y no daña la 
conexión. Previamente, los cortes se efectuaban con candado, cierre de “gusano”, cortes 
desde la matriz, etc., que demoraban de 7 a 10 minutos aproximadamente. Con la llave 
antifraude, el tiempo empleado se redujo a 1 o 2 minutos.

Adicionalmente, PERIAGUA apoyó en la elaboración del reglamento de cortes, el cual se ha 
convertido en una herramienta de respaldo. Como ejemplo: en el caso de facturas vencidas, 
el lapso para pagar el consumo es de 60 días; si la usuaria o el usuario superan este tiempo, 
la EPSA puede proceder al corte porque está en los reglamentos.

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

Foto: aviso de cobranza con el sello de corte.  
Elaboración: SENASBA – GIZ/PERIAGUA.

Foto: uso de llave de corte en la EPSA COSPHUL R.L,  
Santa Cruz, 2018. 
Autor: Romeo Marta © Archivo GIZ/PERIAGUA. 
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Foto: Jornadas Internacionales, organizadas por el SENASBA9 : funcionarias/os exponen las imprecisiones del medidor y 
la aplicación de llaves de corte antifraude, Santa Cruz, 2018. Autor: Romeo Marta © Archivo GIZ/PERIAGUA. 

5. BUENAS PRÁCTICAS 

	 5.1. Campañas y promociones de pago puntual 

Nombre de la buena práctica Descripción del procedimiento

Campañas y promociones de 
pago puntual 

Foto: usuaria premiada por la EPSA COOPAPPI 
en la campaña para promocionar el pago puntual,  
Santa Cruz, 2018. Autor: EPSA COOPAPPI Ltda.

Para lograr un aumento en la recaudación al primer 
mes, no solo fue ajustado el calendario comercial, 
también se trabajó en campañas y promociones 
de pago puntual. Las EPSA que organizaron estas 
campañas fueron: COOPAPPI Ltda., SAJUBA R.L.,  
COSPOL Ltda., COOSAJOSAM R.L. y SEAPAS R.L.

Entre las actividades de la campaña pueden desta-
carse las rifas, avisos masivos del evento y premia-
ción “socia/o de oro”.

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

Sin embargo, el objetivo de estas campañas debe 
ser a largo plazo, para modificar los hábitos de pago 
y disminuir la mora de forma sostenible.

9. Servicio Nacional para la Sostenibilidad de Servicios en Saneamiento Básico.
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Nombre de la buena práctica Descripción

Elaboración del reglamento 
específico sobre el corte del 
servicio de agua

Reglamento interno de Fondo Rotatorio de llaves 
de corte. EPSA COOPLIM R.L., Santa Cruz, 
2017. 

Para poder conocer los procesos de corte, el equipo 
de PERIAGUA efectuó las siguientes acciones:

Visitar a cada una de las EPSA para saber si cum-
plían, o no, con los tiempos para efectuar el corte.

Conocer los documentos de respaldo con los que 
contaban las EPSA: el Programa pudo evidenciar 
que el único instrumento de respaldo era el Regla-
mento 510; pero este no es específico para cortes.

Conocer su metodología del trabajo: PERIAGUA 
notó que las EPSA no tenían proceso definidos ni 
tiempos establecidos para los cortes.

Establecer los procedimientos necesarios y efecti-
vos para generar los cortes, mediante la elabora-
ción del reglamento.

	 5.2. Reglamentos de corte del servicio de agua 

	 5.3. Acciones para contar con liquidez económica  

Nombre de la buena práctica Descripción

Cobro de la totalidad de las 
facturas para el caso de 
reconexiones

Foto: factura de la EPSA SEAPAS R.L., Santa 
Cruz, 2019. 

Las EPSA: COSPOL Ltda., COOPLIM R.L.,  
COSPAIL R.L., SAJUBA R.L., COOSPELCAR R.L., 
COOSAJOSAM R.L. y SEAPAS R.L. optaron por 
cobrar la totalidad de las facturas a las familias 
que tenían el servicio cortado, por falta de pago y 
querían reconectarse nuevamente a la red. 

Posteriomente, las y los usuarios pasaban a pagar 
todas sus facturas a las EPSA.

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

10. Reglamento Nacional de Prestación de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado.
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Nombre de la buena práctica Descripción

Brigadas y sellos de corte 

Foto: Funcionario de la EPSA COOSAJOSAM R.L. 
con chaleco de corte, Santa Cruz, 2019. 

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

El sello de color rojo alertaba que el corte se efec-
tuaría en 3 ó 5 días. 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 espe-
cíficamente al cumplimiento del corte. En muchos 
casos se identificaron con chalecos rojos, como 
el caso de COOSAJOSAM R.L.

	 5.4. Medidas de advertencia para deudoras y deudores  

	 5.5. Implementación del Sistema de Información Geográfica (SIG)   

Nombre de la buena práctica Descripción

 
Implementación del Sistema de 
Información Geográfica11 (SIG) 

Imagen: avance de trabajos de campo QGIS 
Elaboración: GIZ/PERIAGUA.

Las cualidades más destacables de imple-
mentar este sistema son:

�� El QGIS es software de código abierto (uso 
libre).

�� Es posible migrar datos del AutoCAD al 
QGIS.

�� Sirve tanto para el catastro comercial, como 
para el catastro técnico de la EPSA.

�� Mejora la confianza en la administración 
de la información geográfica referenciada, 
brinda seguridad a través de códigos de  
acceso, transparenta la información y la 
consulta de datos en tiempo compartido.

Descripción breve de la buena práctica
1. Recopilar información cartográfica de pla-

nos impresos y/o archivos AutoCAD.

11. Desarrollo de un Sistema de Información Geográfica (SIG) para el catastro de fuentes de agua, redes y usuarias/os en 
EMAPYC y Capacitación en el sistema existente en COSAALT R.L. Consultoría Ing. Richard H. Sivila Ríos  
(10/04/17 – 10/11/18).

“Al ver a técnicas/os de color rojo, las usuarias y usuarios 
pasan a cancelar inmediatamente sus facturas. Este 
distintivo nos ha dado un buen resultado”. 

Javier Romero, Gerente de COOSAJOSAM R.L.
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Nombre de la buena práctica Descripción

 
Elaboración participativa de 
manuales de gestión comercial

Las cualidades más destacables de implementar 
este proceso son:

�� Los planes, reglamentos y manuales son parte de la 
vida institucional de la EPSA ya que en base a estos 
se planifican y organizan los procesos estratégicos 
y procedimientos operativos que deben ejecutar las 
unidades de la EPSA.

�� La actualización de documentos mediante un proce-
so participativo garantiza que el resultado se sienta 
verdaderamente propio. 

�� El proceso sirve tanto para la elaboración, como 
para la actualización de documentos operativos.

Fases en la elaboración de documentos:
1. Decidir quiénes participarán: asesores expertos, 

personal directivo, técnico y otro personal.  
2. Recopilar y seleccionar los documentos normativos 

y otros que servirán de referencia.
3. Realizar el seguimiento a todas las fases del proce-

dimiento e identificar los probables desvíos o repeti-
ción de registros en un formulario.

4. Relacionar los procedimientos con el software de 
facturación, a fin de optimizar el procedimiento de 
campo y/o sugerir mejoras en el software, tanto en 
desarrollo como en reportes.

5. Actualizar los documentos en base a normativa del 
sector.

6. Realizar un proceso de aprobación de los documentos.
7. Realizar la socialización de los documentos.

	 5.6. Manuales de gestión comercial 

Nombre de la buena práctica Descripción

Foto: operador catastro comercial QGIS.  
Autor: EPSA EMAPYC. 

2. A través de métodos informáticos, migrar la info-
mación recopilada al formato QGIS.

3. Elaborar y ajustar planos QGIS con apoyo de ima-
gen satelital de google y trabajos de campo con 
uso de GPS para referenciar los puntos.

4. Incorporar las fuentes de agua, aducciones, Plan-
tas de Tratamiento de Agua Potable y Alcantarilla-
do Sanitario, redes de agua potable, toponimia12 
de las zonas, barrios, manzanos, predios.

5. Emitir reportes para la validación de campo.
6. Capacitar al administrador y operadoras/es en el 

manejo del nuevo sistema. 
7. Mantener la actualización continua del sistema. 
8. Utilizar esta información para la formulación de 

planes de desarrollo.

12. Toponimia: es la asignación de los nombres de los lugares -en el mapa- en este caso, de toda la infraestructura del 
servicio de la EPSA (por ejemplo: Quebrada Aguas Blancas, Pozo “El Quebracho”, Planta San Luis, Zona Miraflores, 
Barrio Ferroviario, etc).

Manual de Procedimientos para Mejorar 
la Eficiencia en la Recaudación.

Manual de Políticas y Procedimientos 
Comerciales.
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6. LECCIONES APRENDIDAS Y RECOMENDACIONES 

	 6.1. Evitar asignar muchas tareas a las EPSA

	 6.2. Hacer seguimiento al tipo de llaves de corte que utilizan las EPSA

¿De dónde proviene? Recomendaciones
Lección  

aprendida

Es preferible no 
“sobrecargar” de tareas a 
las EPSA, puesto que esto 
retrasa los procesos de 
asesoramiento.
Las Entidades ya tienen 
bastante trabajo en su 
jornada laboral, por lo que 
es necesario dosificar las 
exigencias que puedan 
presentarse en las 
capacitaciones y procesos 
de gestión del conocimiento.

Para sistematizar la 
situación y avances en 
las EPSA, fue necesario 
que las mismas envíen 
mensualmente planillas con 
información comercial.
Con este fin, PERIAGUA 
desarrolló talleres de 
capacitación en llenado de 
planillas. 
Sin embargo, demoraban 
en enviar sus documentos, 
por el poco tiempo con 
el que contaban, lo que 
ocasionaba retrasos en el 
proceso de capacitación.

Es recomendable hacer 
seguimiento mensual de 
visitas, llamadas y envío 
de emails, planillas, para 
conocer los avances y 
posibles dificultades que 
hayan surgido “en el 
camino”.
Esta lección aprendida está 
dirigida, no solamente al 
asesoramiento de gestión 
comercial; sino a todo 
programa de intervención 
que se vincule a la gestión 
del agua y saneamiento.

¿De dónde proviene? Recomendaciones
Lección  

aprendida

Es importante establecer 
las características técni-
cas y calidad óptimas de 
las llaves de corte que 
deben usar las EPSA. 
Además de hacer 
seguimiento a la compra 
de tipo de llaves que 
compran las Entidades.

El equipo de PERIAGUA ha 
donado llaves antifraude de 
determinada calidad, que son 
macizas y con un disco de 
protección.
A pesar de que hubo un 
acuerdo en que las EPSA 
compren llaves de este tipo, 
no lo hicieron.
Sin embargo, cuando las 
Entidades empezaron a 
comprar sus llaves, no 
tomaron en cuenta la marca 
y compraron de calidad 
inferior que no dieron buenos 
resultados. 

Es recomendable invertir en 
llaves de corte de la mejor 
calidad aunque el costo sea 
elevado.
Además, es importante 
tomar en cuenta que las 
características de las llaves  
sean las adecuadas para 
no perjudicar el trabajo de 
las y los operadores.
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	 6.3 Gerentes involucrados en el trabajo de campo de las EPSA

	 6.4 Presentar el presupuesto para la actividad a ser asesorada

¿De dónde proviene? Recomendaciones
Lección  

aprendida

Inicialmente, se debe 
conocer la programación 
presupuestaria de la gestión 
de las EPSA, y preveer 
el presupuesto para el 
desarrollo de todas las 
actividades que se requerirá 
durante la asesoría.

Las EPSA del sector público 
están reguladas por la  
Ley N° 1178 SAFCO y las siete 
Normas Básicas, y Reglamen-
tos Específicos de los Sistemas 
de Control Gubernamental.
Ante este hecho, el incumpli-
miento de algún articulado de 
la normativa hace que las y los 
funcionarios involucrados estén 
sujetos a medidas discipli-
narias, que comprometen su 
estabilidad laboral.

Antes de realizar un progra-
ma de asesoramiento a las 
EPSA, es necesario:

�� Conocer el detalle de 
actividades del POA y 
Plan de Desarrollo de la 
EPSA.

�� Compatibilizar activi-
dades e importes con 
las nuevas actividades 
priorizadas para el 
asesoramiento.

�� Proponer la reformu-
lación del POA, que 
incorpore las nuevas 
actividades para garan-
tizar la ejecución de las 
actividades previstas en 
el asesoramiento.

¿De dónde proviene? Recomendaciones
Lección  

aprendida

Es importante que las y 
los gerentes de las EPSA 
conozcan el trabajo de 
campo que realiza el 
personal técnico para que 
den a conocer los avances, 
retrasos y requerimientos 
de la Entidad al personal 
directivo.

En varias EPSA las y los 
gerentes pudieron ver de cerca 
la revisión de circuitos pilotos y 
zonas definidas para anali-
zar fugas o el estado de los 
medidores.
Esto ha servido para que se 
interioricen sobre la informa-
ción comercial brindada por el 
personal técnico y propongan 
presupuesto para la adquisi-
ción, reposición y mantenimiento 
de medidores.

Es recomendable que el 
personal gerencial de las 
EPSA realice visitas perió-
dicas de monitoreo para 
poder tomar decisiones 
oportunas, que optimicen la 
gestión comercial.
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