poe e
%
f af' K PROGRAMA : RECUPERO DE CARTERA MOROSA:
_ia } DEUDAS MAYORES A 03 MESES
\

GERENCIA COMERCIAL

.

EPS Selva Central S.A.

OPERATIVA SAN RAMON

ANO 2025

DEPARTAMENTO DE COBRANZAS Y ATENCION AL CLIENTE

$4% DEUDAS MAYORES A 03 MESES DE LA UNIDAD




2 «

v,

!
3
1
]

o S,
oy
ﬁ,_f-
s

gailad

&

&

EPS Selva Central S.A.
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PROGRAMA: RECUPERO DE CARTERA MOROSA: DEUDAS MAYORES A 03 MESES

DE LA UNIDAD OPERATIVA SAN RAMON

I. ASPECTOS GENERALES

Ll

Nombre del PROGRAMA
“RECUPERACION DE CARTERA MOROSA DEUDAS MAYORES A 03 MESES”

1.2 Alcance

El presente Programa es de aplicacion para la Unidad Operativa San
Ramon dentfro de la jurisdiccion de la EPS SELVA CENTRAL S.A,
exclusivamente para usuarios con deudas iguales o mayores a 03
meses a quienes se les brindara facilidades de pago mediante
convenio cuyo incentivo serd la disminucion sustanfiva y/0 anulacién
de los infereses moratorios de hasta el 100%.

1.3 Base Legal

v Decreto legislativo N° 1280 Ley Marco de la Gestidn y
Prestacion de los servicios de Saneamiento. Modificado por
Decreto Legislativo N° 1620, publicado en el diario oficinal el
Peruano el 21 de diciembre de 2023.

v Texto Unico Ordenado de Reglamento de Calidad de la
prestacién de los Servicios de Saneamiento aprobado

mediante RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N° 058-2023-
SUNASS-CD.

v Estatuto de la Empresa EPS Selva Central S.A.

v" Manuel de Organizaciones y Funciones (MOF) de EPS Selva
Ceniral S.A.

1.4 Plazo de Ejecucién

El presente programa una vez aprobado mediante Resolucion de
Gerencia General serd ejecutado 60 dias calendarios a partir del mes
de julio hasta el (31) de setiembre agosto del afio en curso (2025).
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1.5 Resumen del PROGRAMA

El presente PROGRAMA fiene como finalidad la recuperacion de las
deudas que nuestros usuarios mantienen con la EPS Selva Central S.A.,
pasivo que forma parte de la cartera morosa con deudas iguales o
mayores a 03 meses.

Para lo cual, mediante la intervencién de un equipo de personas
denominadas “Gestores de Cobranza”, quienes serén los encargados
de realizar trabajos priorizando el trabajo de campo que consistirg en
efectuar visitas presenciales a los usuarios deudores para informarles
acerca de las bondades del presente programa, informando a cada
usuario respecto de la deuda que tiene con la EPS Selva Central S.A.,
las facilidades que les brindamos para ponerse al dia en el pago de
sus obligaciones, asi como las referidas a las modalidades de
fraccionamiento de ser el caso.

De igual forma, los Gestores de cobranza informaran al usuario
visitado respecto de las ventajas que conlleva regularizar la condicién
de usuario moroso (a), por el de usuarios sin deuda, puesto que, en
Caso de wusuarios visitado muestre desinterés en regularizar su
situacion, se le informara del inicio de las acciones tendientes a la
suspension de su servicio (con el corte de servicio de agua vy
alcantarillado sanitario), hasta el levantamiento de las conexiones de
ser el caso.

El equipo de trabajo estard compuesto de la siguiente manera:

¢ Un (01) Jefe de Equipo

e Un (01) Coordinador

o Un (01) Gestor de Cobranza
/ o Dos (02) Gestores de Corte

Il. PROBLEMATICA, SOLUCION Y PROPUESTA

2.1 Situacion Actual

En la actualidad existen un numero considerable de usuarios que
infegran la “cartera morosa” con deudas mayores a 03 meses, que
requiere atencion especial para su saneamiento. El siguiente cuadro
informa la real dimensién de las cuentas por cobrar al 31 de Mayo del
2025, siendo que, la deuda de la cartera morosa asciende a §/.
313,405.87 soles, conforme se puede aprecior segin el siguiente
detalle:
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Informacidn usuarios activos con deudas mayor a 03 meses

Localidad Usuarios 3 cémeses 7a12meses 12 a mas Total General
U.0. San Ramon 970 36.363,90 45.428,75 195.938,59 277.731,24
TOTAL 970 | 36.363,90 45.428,75 195.938,59 | 277.731,24

Informacién exkraida por cobrar del dia 31 de mayo del 2025

Informacidn usuarios inactivos con deudas mayor g 03 meses

localidad Usuarics 3acdmeses ' 7a12 meses 12 a mas Total General
U.O. San Ramon 147 3.893.90 6,924.97 24,855.74 35.674.63
TOTAL 147 3,893.90 6,924.97 24,855.76 35,474.43

Informacidén exiraida por cobrar al mes de MAYO 2025

e Enincremento de la cartera morosa, en Ias canfidades que
refleja el cuadro que antecede al cierre del dig 31 de mayo
del 2025 se debe principalmente al desinteras que muestran
los usuarios en asumir su responsabilidad, a Ia carencia de la
cultura del pago puntual y/o no estar acostumbrado a pagar
sus deudas; a la falfa de valorar el servicio de agua potable e
identificacién con la EPS Selva Central S.A.. al manifestar de
no saber el costo que representa el tratamiento del agua
potable.
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e Ofro de los factores por el que la poblacién morosa se
encuenira renuente al pago puntual del servicio es la poca
operatividad que muestra la EPS Selva Central S.A., reflejando
en el refraso en la efectividad de los cortes de los servicios
pese a que el usuario se muestra renuente en cumplir con el
pago por el servicio que recibe.

* Aunado a lo antes citado, se cuenta con usuarios que
cuentan con conexiones directas lo cual dificulta sino
imposibilita ejecutar el corte del servicio de agua potable por
deuda; aunando al hecho que estos morosos demuestren una
actitud desafiante y hasta delincuencial cuando se les va
ejecutar el corte del servicio.

* Lo EPS Selva Central S.A. iniciard una campada agresiva a
través de la Oficina de Imagen Institucional informando sobre
la importancia del valor del servicio de agua potable como
recurso esencial para la vida, las facilidades que se brindara a
nuestros usuarios para el pago de sus deudas, la firma de
fraccionamiento por deuda:; se efectuara mayor publicidad a
los agentes autorizados, al uso de la tecnologia a través del
aplicafivo pago con QR que son medios que facilitan a
nuestros usuarios pagar los recibos de agua potable sin la
necesidad de apersonarse a las oficina de nuestra sede
central. Mediante este programa, los Gestores de Cobranza
fambien informaran a fravés de volantes las modalidades de
pago, facilidades de convenio y la importancia del pago
puntual; puesto que, el no pago tardio se los recibos de agua
y alcanterilado, afecta econdémicamente a la EPS SELVA
CENTRAL S.A., y consecuentemente a la calidad del servicio
que prestamos, en el entendido que a mayor recaudacién
mejora nuestra capacidad operativa.

2.2 Objetivo

» Valorar los servicios de agua potable como recurso esencial
para la vida.

*  Andlisis continuamente la cartera morosa de los usuarios de
diferentes categorias.

= Garantfizar informacién clara, confiable y de forma eficaz
para la Gerencia Comercial en la toma de decisiones.

* Recuperar las deudas y actualizar la cartera morosa de la
Unidad Operativa San Ramon de la EPS SELVA CENTRAL S.A.
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= Disminuir de usuarios Morosos de o cartera de deudas
mayores a 03 meses de la Unidad Operativa San Ramon.

2.3 Estrategias

e Mejorar y minimizar los procesos para regularizar las deudas
pendientes de la Unidad Operativa San Ramon EPS SELVA
CENTRAL S.A.

* Laimplementacion del presente programa, conlleva a contar
con una DIRECTIVA de cartera morosa que regule las
faciidades de pago debido que para muchos clientes es
imposible pagar su deuda al contado. Esta directiva estar
vigente hasta el 31 de diciembre del 2025 y establecerd los
detalles de refinanciamiento, los beneficios de anulacion de
intereses moratorios hasta el 100% que se evaluard la situacién
econdmica de cada cliente dependiendo de la situacién
Caso por caso, se brindard facilidades para el pago en cuotas
hasta méximo é meses.

= Los Gestores deben de estar capacitado y preparados para
informar a los clientes en el momento de la vista, importe de la
deuda que han contraido a la fecha de la visita y cuales son
los conceptos que se les esta cobrando. Estos gestores
visitaran personaimente el predio sefialado en Ig direccion
gue comresponde segun el reporte de cobranza, dandoles g
conocer de las facilidades que se brindara a los usuarios con
la finalidad sanear y regularizar la deuda pendiente de pago,
a los riesgos que estdn expuestos en caso no se llegara
regularizar dicha deuda, e incluso asesorar en los tramites para
firmar un convenio de fraccionamiento.

= Implementar un cronograma de difusién en coordinacién con
la Oficina de Imagen Institucional a fin de dar a conocer Ig
ejecucion del presente Programa con la finalidad que
nuestros usuarios conozcan los beneficios y las facilidades
para regularizar sus deudas.
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2.4 Descripcion de Actlividades

ACTIVIDADES

Definir el flujo de
informacion del
procedimiento

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Se definirg las facultades que fendrd cada
actor del proceso (Coordinador, Jefe de
Cobranzas, el Gestor de Cobranza y Gesfor
de corfe)

Elaborar listado a emplear
por los Gestores de
Cobranza y gestores de
corte.

Cada visita serd evidenciada mediante
formatos pre establecidos para la actividad
(notificacidn  de acciones de cobranza,
Formatos de Actas de Inspeccién externa %
fichas de cartera morosa)

Definir criterios para
distribucién del listado de la
cartera morosa para los
Gestores de Cobranza vy
Gestores de corte.

Establecer los criterios para la generacién de
listado, reportes e historiales para el equipo
de frabdgjo.

Capacitacion de fos
Gestores de Cobranza vy
Gestores de cortes

La capacitacién incluye la estructura de g
EPS (Sistema Comercial), informacion que
deberd brindar al usuario, manejo  de
formatos y otros.

Distribucion de la Cartera
de Clientes entre los
Gestores de Cobranza vy
Gestores de corte.

Se distribuirg el listado enfre los grupos de
trabajo de acuerdo con los criterios definidos
en las actividades de preparacién.

Gestion de Cobranza en
domicilio

Los equipos de frabajo, visitaran a los clientes
morosos de su cartera, los notificaran,
comunicando las facilidades, opcién de
financiamiento que mas le convenga.

ejecucién de cierres

drasticos

Una vez agotado las acciones previas de
cobranza, se procederd con los cierres de
servicio de agua y Alcantarillado por falia de
pago.

Monitoreo de Resultados %
Sisterna

Informe Final de los resultados obtenidos con
el programa
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| ____ PROGRAMACION DE ACTIVIDADES
OEl. 03 DISMINUIR LA CARTERA MOROSA

Incrementar los Ingresos

Definir el flujo de i)y =]
= s ) - Gerencia Comercialy Jefe de
AO1 mformc__c K.m et s o~ 100% Cobranzas y Atencién al Cliente
procedimiento
Elaborar listado a emplear
; por los Gestores de Gerencia Comercial y Jefe de
ARl Cobranza y gestores de x & 0% Cobranzas y Atencién al Cliente
corte.
Capacitacion de los Gerencia Comercialy Jefe de
Gestores de Cobranza y X X 100% i Vi L
Cobranzas y Atencién al Cliente
Gestores de cortes
Notificacién y ejecucién % % 100% Gestor de notificacién y Gestor de
de cierres drdsticos ‘ s Corte
Beapertord de semviclh = - 100% Gestor de Corte/ F;'e:;;sonql Operativo de
Monitoreo de Resultados y i ! 100% Gerencia Comercial y Jefe de
Sistema ' 2 Cobranzas y Atencién al Cliente
2.5 Meta Fisica

Se estima que al finalizar el presente programa se evidencie una
reduccion del monto total de la cartera morosa de las deudas
mayares a 03 meses al 31 de agosto del 2025.

Meta establecida para reducir la cartera morosa del periodo 2025

Meta mayo Afc

Principales Indicadores {PI) Unidades 2025
Deudade 3 g 6 meses SE. 40,257.80
Deuda de 7 a 12 meses S/. 92,611.52
Deuda de 12 a mds meses _ S/. 220,794.35
TOTAL 313,405.87
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2.6 Presupuesto y Recurso necesarios
El Presupuesio paro la implementacion de este programa
bdsicamente esta referido a Gastos en la contratacion del Personal,
formatos, Utiles de oficina, indumentarios que se encuentra
presupuestado en le plan operativo de la EPS Selva Central S.A.,
periodo 2025, Por un monto total de S/. 9,032.00 (Nueve Mil treinta y
dos con 00/100 soles), Tal como se detalla en el cuadro que adjunto,
siendo una inversién para recuperar en base a la gjecucion del

presente proyecto.

Asi mismo se deberd tener en cuenta la disposicién de los vehiculos

para el traslado de personal a los lugares de frabajo programado.

FRDGRAM hf‘lON HNANCIERA ANQ "‘025

PNEGEHENCIACOECI[ . V . - A i

DCAC COBRANIA Y ATENCION AL CLIENIE
{"’/\'\:’fm{; -01 RECUPERO DEUDAS MAYOR A 03 MESES
;"/ -:_‘;:;«; V[N | 2 ] 2327 [SERVICIO PROFESIONALES Y TECNICOS

{ ‘ i .'n_"T ‘ --‘ﬁ 3 2327199 [Servicior portercers: tecnica fery 2z 2 4 1,600 4,400
s | AT 2 2312 [iNDumenTaRia

Yoz s |3 [ 23120 [Poera Unidag | 12 12 25 300

=== 191323 12.11 |Gora Unidad | 12 12 15 180

17 ? 3 ] 2311115 |OTROS MATERIALES DE MANTENIMIENTO Y REPARACION

18 3 3 | 2311115 {Cortatubo Lridag < 4 18 72

19 | 9 | 3 |231.11.15 [Terde Uridad | 4 4 10 40

19 3 3 12311115 |Llaveifrartada Unidad | £ 4 80 200

19 § 3 | 22.1.11.75 {Tapones ciegos Bzlsa 10 10 50 500

191 %1 3 | 2311135 |Yeso Bolsa | 10 10 15 150

12 9 3 | 2311115 [Cemento Bolso 19 10 28 s

19 9 3 2311115 |Pice Uridad 2 2 35 70

19 9 3 |23.1.11.15 {Paia Unidad | 2 2 39 70

1% s 3 2311115 IWantss Far 2 4 i3 52

19 ¥ 3 12311115 [Hojadssisra Lnidad | 20 2 ) 120

19 2 3 12311115 |Accesorios llave 8 Unidad | 2 4 28 12

19 3 3 | 2310118 Jvarilejs Unidad | 2 2 18 24

19 9 2 | 2311115 |Acceserio para corte intrusive Lridad ! 1 257 257
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lll. FUNCIONES Y PERFIL DE PERSCNAL

3.1 Encargado del programa
Funciones

e Persona que encargara  de realizar la  verificacion
coordinacion y el cuantificador de los avances del Programa

e Presentard un resumen mensual de resultados obtenidos de las
acciones realizadas

* Coordinara directamente Igs labores que se deseq obtener
con los Gestores de Cobranza y Gestores de corte para el
logro de los resultados propuestos en el Programa.

* e verifica y evaluarg diariamente las labores desarrolladas
por los Gestores de Cobranza, Gestores de Corte con el
apoyo del Coordinador.

Perfil:

Personal de la EPS SELVA CENTRAL S.A., con dominio del
sistema comercial a cargo de la Gerencia Comercial,

3.2 Coordinador
Aclividades

 Coordinacion permanente con el encargado del programa

e Realizar el vaciado de informacién al sistema, elaboracion de
expediente de las deudas incobrables

e Emisién de reportes, andlisis y elaboracién de frabajos para el
personal de campo quienes gjecutaran cortes, taponeos de
desagié, entre ofros.

e Emision de reportes Y seguimiento continuo de los trabajos
realizados

* Registro del recupero y/0 pagos de nuestros usuarios de la
cartera morosa

Perfil:
Personal de la EPS SELVA CENTRAL S.A., con dominio del
sistema  comercial en el  Moddulo Comercializacion y

Recaudacion a cargo del Jefe de Cobranzas y Atencion al
Cliente,
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3.3 Gestores de Cobranza
Actividades

* Realizar los visitas a domicilio con los padrones proporcionados
por el encargado del Programa

o Nofificaciones de las deudas segin formato e informar sobre
los  beneficios de refinanciamienio o pago puntual
establecidos en el programa.

* Readlizar las visitas a domicilios con los padrones
proporcionados  por el encargado del programa y
levantamiento de fichas de cartera morosa de las deudas
MOrosas mayores a 3 meses.

Perfil:

Responsable de comercializacion, personal administrativo de
la Unidad Operativa San Ramon.

A 3.4 Gestores de Corte
/o ' Actividades
e FHecutar los ciemes drasticos de servicio de agua vy
alcantarillado posterior a las acciones de cobranza.,
 Notificaciones de las deudas segin formato e informar sobre
los beneficios de refinanciamiento o pago puntual
establecido en el programa.

Perfil:

Personal por terceros, con experiencia en albadil para
efectuar cortes de servicio.

IV. PROCESO DE RECUPERACION DE DEUDAS CON GESTORES

4.1 Descripcién del Proceso

o Definicidn de padronesy dmbito de accién

» El Jefe de Equipo selecciona el Grea geogréfica ( sector) de
trabajo de los Gestor de Cobranza y gestores de Corte.

o El Jefe de equipo imprime el listado de los clientes morosos
pertenecientes al segmento de cartera morosa liviano y
mediano que serdn parte del presente Programa; deuda de
03 meses a mas.

e Eljefe de equipo distribuirg el listado de clientes morosos a los
Gestores de Cobranza y Gestores de corte considerando su
ambifo de trabajo predefinidos.
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o El Jefe de equipo deberd monitorear el cumplimiento de los
frabajos encomendados al personal a su cargo con apoyo
del coordinador.

o El Gestor de Cobranza visitara las viviendas y procederd con la
primera fase de su trabajo que consiste en Nofificar y orientar
al cliente a que decida regularizar su deuda y a cliente
inactivos, hacerlo entender que los beneficios ofrecidos por
EPS SELVA CENTRAL S.A. son mayores que los costos que
implicaria mantenerse en condicion de moroso.

¢ Al mismo tiempo el Gestor de Cobranza hard de conocimiento
del usuario las facilidades ofrecidas por EPS SELVA CENTRAL
S.A., para la regularizaciéon de la deuda.

¢ En caso el usuario desee regularizar su deuda, se apersonara a
la oficina de atencion al cliente de la Unidad Operativa San
Ramon de la EPS SELVA CENTRAL S.A. quien en coordinacion
con el Jefe de Cobranza procederd al usuario en el llenado
de alguno documentos solicitados por la Enfidad, para la
regularizacion de la deuda. La orientacién al usuario tiene
como objetivo evitar emores durante el proceso de llenado y
facilitar las consulias y tframites al cliente.

¢ Con la finalidad de dar atencién eficiente v eficaz, de manero
que el usuario no pierda las ganas e intensidon de regularizar su
deuda, se esta considerando que el responsable de
recaudacién, a través del Coordinador del programa, realice
los tramites, oriente el llenado de formatos, realice convenio,
brinde facilidades de pago etc, en cuanto coresponda como
apoyo a la oficina de atencién al cliente. Este personal estarG
integramente  capacitado, para atender de forma
personalizada, actuando siempre de acuerdo a la
normatividad vigente vy las Directivas y procedimientos infermno
de la EPS SELVA CENTRAL S.A.




