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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL.

N°J2Y4 -2023-GG-EPS EMAPICA S.A.
lca.3| de enero de 2023,
VISTOS:

El Informe N° 13-2023-GA J-EPS EMAPICA S.A.. defecha 19
de enero de 2023, el Informe N° 509-2022-GC-EPS EMAPICA S.A., de fecha 14 de diciembre
de 2022, el Informe N° 331-2022-OC-GC-EMAPICA S.A., de fecha 12 de diciembre de 2022:
y:

CONSIDERANDO:

Que, la EPS EMAPICA S.A., es una empresa prestadora
de servicio de saneamiento de accionariado municipal, constituida como empresa
publica de derecho privado, bdjo la forma societaria de sociedad andénima, posee
patrimonio propio y goza de autonomia administrativa, econémica y de gestion,
incorporada al Régimen de Apoyo Transitorio (RAT) por acuerdo de Consejo Directivo del
OTASS a través de su Sesién N° 019-2016 de fecha 06 de septiembre de 2016, acuerdo que
fue ratificado por el Ministerio de Vivienda Construccién y Saneamiento MVCS mediante la
Resolucién Ministerial N° 345-2016-VIVIENDA de fecha 06 de octubre de 2016, publicado en
el Diario el Peruano el 07 de octubre de 2016:

\ Que, en el marco del Reglamento de Organizacién y
j Funciones (ROF) de la EPS EMAPICA S.A., en el articulo 13° numeral 13.7, la Gerencia
/ General en ejercicio de sus funciones estd facultada para “Proponer o aprobar Ias
directivas, guias, manuales, profocolos, instructivos y procedimientos de administracién,
recursos humanos, finanzas, presupuesfo, inversién publica, relaciones institucionales y
ofras, en concordancia con lo que establezca el directorio, asi como la normatfiva de
/@;a\%\\ dichas materias que le son aplicables, dando cuenta al Directorio de Ia aplicacion de las
3 %
Q

mismas";
g*%. Que, mediante Informe N° 531-2022-OC-GC-EMAPICA
) '} S.A.. de fecha 12 de diciembre de 2022, el iefe de la Oficina de Cobranza remite el
ifé‘,fs‘m s“‘-@&?’} proyecto de directiva denominada “Directiva Interna para el Procedimiento de
\"*L,_:As @@' Recuperacién de la Cartera Morosa”, sustentando la importancia de su implementacién y
o solicita su aprobacién mediante acto resolutivo;

Que, mediante el Informe N° 509-2022-GC-EPS EMAPICA
S.A., de fecha 14 de diciembre de 2022, el gerente (e)de la Gerencia Comercial, fraslada
la propuesta de la referida directiva, solicitando su aprobacién, con el objetivo de optimizar
la gestién comercial; siendo asi, mediante proveido inserto en el informe precitado, el
gerente de la Gerencia General, solicita su evaluacién o la Gerencia de Asesoria Juridica:

Que, a través, del Informe N° 13-2023-GA J-EPS EMAPICA

TR S.A., de fecha 19 de enero de 2023, el gerente de la Gerencia de Asesoria Juridica, luego
‘yg"";-,,_ de la evaluacién redlizada, recomienda aprobar via acto resolutivo la directiva,

considerando que es fundamental que la EPS EMAPICA S.A., cuente con un procedimiento
establecido para reducir la cartera morosa;

Por los fundamentos esgrimidos en los pdrrafos
precedentes, resulta necesario aprobar la referida Directiva, que tiene como finalidad
regularizar las deudas de los usuarios en calidad de moroso e incrementaria recaudacion
de la EPS EMAPICA S.A.:

Con el visto de la Gerencia de Asesoria Juridica,
Gerencia de Administracion y Finanzas, Gerencia Comercial, y en uso de las facultades y
atfribuciones conferidas a este despacho a fravés del Estatuto Social de la empresa y
normas concordantes y conexas;
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-.RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL
N°g2y -2023-GG-EPS EMAPICA S.A.

SE RESUELVE;

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR la Directiva N° 003-2023-
GG-EPS EMAPICA S.A., denominada “Directiva para el Procedimiento de Recuperacién de
Cartera Morosa”, que consta con el siguiente contenido: Objetivo, Finalidad, Base Legal,
Alcance, Disposiciones Generales, Responsabilidades, Definiciones, Disposiciones
Especificas, Disposiciones Complementarias, y Anexos, la misma que se anexa y forma
parte de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO.- DISPONER que las Unidades de
Comercializacién y Cobranza de la Gerencia Comercial, procedan a dar estricto
cumplimiento a lo reglamentado en la Directiva que forma parte integrante de la presente
resolucion, a partir del dia siguiente de su notificacion.

ARTICULO TERCERO.- ENCARGAR a la Gerencia
Comercial, el seguimiento y fiscalizacién de lo reglamentado en la Directiva que forma
parte integrante de la presente resolucidn.

ARTICULO CUARTO.- DISPONER que lo asistente
administrativo de la Gerencia General, remita la presente Resolucién y su anexo al
presidente de la Comisidn de Direccién Transitoria de la EPS EMAPICA S.A., para su
conocimiento y fines competentes.

ARTICULO QUINTO.- DISPONER que la Oficina de
Tecnologia de la informacién y Comunicaciones, proceda a publicar la presente resolucion
Yy su anexo, en el Portal Institucional de la EPS EMAPICA S.A. (www.emapica.com.pe).

ARTICULO SEXTO.- NOTIFICAR la presente Resolucion y su
anexo, a la Gerencia de Asesoria Juridica, Gerencia de Administracién y Finanzas,
Gerencia Comercial, Oficina de Cobranza, y demds instancias competentes interesadas.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE.
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DIRECTIVA N°243.. -2023- GG- EPS EMAPICA S.A.

DIRECTIVA INTERNA PARA EL PROCEDIMIENTO DE
RECUPERACION DE CARTERA MOROSA

Articulo 1°.- OBJETIVO.
Reglamentar el procedimiento para la recuperacién de las deudas insolutas
de las facturaciones de pensiones emitidas desde el afio 2000 de los usuarios

con deudas mayores a 03 meses consecutivos o no consecutivos de la EPS
EMAPICA S.A.

Articulo 2°.- FINALIDAD:

Regularizar las deudas de los usuarios en calidad de moroso comprendidos
desde el afio 2000, reducir la cartera morosa; consecuentemente incrementar
la recaudacion de la EPS EMAPICA S.A.

Articulo 3°.- BASE LEGAL.

a) LEY MARCO DE LA GESTION DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
SANEAMIENTO, aprobado con DECRETO LEGISLATIVO N° 1280.

b) REGLAMENTO DE LA LEY MARCO DE LA GESTION DE LA PRESTACION
DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO, aprobado con DECRETO
LEGISLATIVO N° 019-2017-VIVIENDA.

¢) REGLAMENTO DE CALIDAD DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTO, aprobado con resolucién de consejo Directivo N° 011-2007-
SUNASS-CD, y sus modificatorias.

d) DECRETO LEGISLATIVO N° 774 LEY DE IMPUESTO A LA RENTA Y SU
TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY APROBADO CON DECRETO
SUPREMO N° 179-2002 EF “TUO DE LA LEY DE IMPUESTO A LA RENTA”.

Articulo 4°.- ALCANCE.

La presente Directiva alcanza a la Gerencia Comercial, sus oficinas adscritas
y a las Unidades de Comercializacién y Cobranza.

Articulo 5°.- DISPOSICIONES GENERALES.
A. Del Procedimiento.

La EPS EMAPICA SA. implementara un procedimiento continuo de
Recuperacién de Cartera Morosa, de deudas a largo plazo y mediano plazo en
los predios servidos por el sistema de agua potable y/o aicantarillado.

La fuente de informacion seré los reportes de clientes morosos que emita
el supervisor del Area de Recuperacién de Cartera Morosa de |a Oficina
de Cobranza de la Gerencia Comercial.




EPSEMAPICAS.A.

B. Area de Recuperacién de Cartera Morosa de Ia Oficina de Cobranza.

Corresponde al supervisor del Area de Recuperacién de Cartera Morosa
capacitar a todo el personal que se encargara de las labores de gestor de
cobranza morosa. En dicha capacitacion explicar4 al personal los
alcances del procedimiento, los criterios comerciales de acuerdo a Ia
normatividad vigente y sus modificatorias y la aplicacion de directivas de
facilidades de pago.

El supervisor del Area de Recuperacién de Cartera Morosa entregara
mensualmente los formatos de notificacion para clientes morosos y los

formatos que la directiva contemple, a cada personal para el registro de la
informacién de campo.

El Area de Recuperacion de Cartera Morosa registrara la informacion y
hara las inspecciones para determinar si estas son correctas, de ser el
caso iniciara los procedimientos regulares para la actualizacién catastral
del predio.

El supervisor del Area de Recuperacion de Cartera Morosa debers
presentar a la Oficina de Cobranza el reporte de toda la informacién de
resultados entregadas por cada gestor de cobranza.

C. El Personal Gestor de Cobranza.

El personal de campo registrara la informacién en los formatos
entregados, tanto para calificacién del caso en particular y para control de
sus labores, y de acuerdo a lo indicado en la capacitacion las entregara
de manera legible al Area de Recuperacion de Cartera Morosa.

Articulo 6°.- RESPONSABILIDADES

6.1. El Gestor de Cobranza, es responsable de notificar a los clientes
morosos y de las acciones persuasivas, para que éstos se presenten en
la empresa y cancelen su deuda.

6.2.La Oficina de Cobranza es la encargada de cautelar el cumplimiento de
la presente Directiva y coordinar las estrategias a efectuarse con el
Supervisor del Area de Recuperacién de Cartera Morosa. Asimismo, en
coordinacion con la Gerencia Comercial y la Gerencia de Administracién y
Finanzas es responsable de proporcionar los requerimientos necesarios
para cumplimiento de este procedimiento.

8.3.El supervisor del Area de Recuperacion de Cartera Morosa es
responsable de la conduccién de todo el proceso, control y supervision de
los trabajos. Incluso del andlisis de los resultados. Asimismo, en
coordinacioén con la Jefatura de la Oficina de Cobranza es responsable de
la ejecucion de convenios de pago.

6.4.El supervisor del Area de Recuperacion de Cartera Morosa es
responsable del control y seguimiento del cumplimiento de convenios de
compromiso de pago efectuado por los clientes Morosos.
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EPSEMAPICAS.A. L~

6.5 La Oficina de Informatica es responsable de la disponibilidad para que el

Sistema ESIINCOWEB, proporcione el padrén actualizado de clientes
MOorosos.

6.6.La Gerencia Comercial, es responsable del control y cumplimiento del
procedimiento, conforme a la presente Directiva.

Articulo 7°. DEFINICIONES

Deuda en Cobranza: Deuda de clientes que deben de 3 meses a mas y no
efectdan ningun pago a la empresa.

Articulo 8°.- DISPOSICIONES ESPECIFICAS.
A. GUIA PARA LLENADO DEL “FORMATO DE CLIENTE MOROSO”
A.1. LABOR DEL PERSONAL.
Gestor de Cobranza

El Gestor de Cobranza debe realizar visitas planificadas e informar a
los clientes deudores las facilidades de pago, informar diariamente de
la gestioén de las visitas. (Formatos a emplear: F-1 y F-2) “Analisis del
Cliente Moroso” e “Informe Diario de Visitas”) y recoger
observaciones, reclamos, opiniones de clientes, asi como determinar
estado situacional del predio.

Area de Recuperacién de Cartera Morosa

Negociara con el cliente y efectuara el convenio de pago. Debera
mantener al dia el registro de convenios, realizar un informe mensual
de la negociacion de convenios. (Formato a emplear: F-4. “Informe de
Negociacion de Clientes Deudores”).

Area de Corte y Reconexiones.

Programara inspecciones de clientes que han sido identificados para
recuperacién de deudas y determinar que clientes estan considerados
para quiebre de deuda.

Area de Recuperacion de Cartera Morosa

Elaborar Expediente Sustentatorio para efectuar el castigo de las
Cuentas Comerciales Incobrables de Clientes Sujetos al Quiebre
Formato F-1

Informar a la Oficina de Cobranza para que previa evaluacion se
solicite a la Gerencia Comercial el castigo de las deudas de cobranza.

Disefiara comunicacion de articulos de Reglamento de Prestacion de
Servicios.

Lievara el control de las acciones y Formatos. (Formato a emplear: F-
3 “Informe Mensual de Visitas a Clientes Morosos”).

Realizara las coordinaciones con las Areas pertinentes para Ia
laboracioén de Notas de crédito de clientes.
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EPSEMAPICAS.A,

Coordinara la ejecucién de cortes y levantamientos con el Area de

Corte y Reconexiones, y con la Oficina de Catastro en caso de
quiebre de deuda.

B. DESCRIPCION DEL PROCESO.

La accién de Recuperacion de Cartera Morosa debe ser una actividad
permanente de la EPS EMAPICA S.A., para mantener en los clientes
una cultura de pago responsable por los servicios prestados.

El proceso se inicia con el analisis del padrén total de clientes morosos
por el supervisor del Area de Recuperacién de Cartera Morosa y la
Oficina de Cobranza; quienes determinan los clientes a notificar.

El Gestor de Cobranza notificara a los usuarios para que se acerquen
a la empresa a regularizar su deuda, el maximo de notificaciones sers
de 3 veces.

El supervisor del Area de Recuperacién de Cartera Morosa, la Oficina
de Cobranza en coordinacién con el Gerente Comercial, decidiran las
acciones de cobranza a realizar ante Ia negativa del cliente.

El siguiente esquema muestra Ia secuencia del proceso.
B.1.- SECUENCIA DEL PROCESO

PREIDENTIFICACION
(Informacién obtenida del padrén de
clientes morosos.)

L

CONTRASTACION Y DEPURACION

Analisis de Cta.cte e intereses
(En Gabinete.)

NOTIFICACION
(VISITA GESTOR DE COBRANZA)

10

ACCIONES DE COBRANZA
(Cancelacion deuda, convenio de pago, quiebre,
cancelacion del servicio)

Al cliente que es visitado por el Gestor de Cobranza se debera brindar facilidades en
los tramites administrativos, asi como se le informara de las ventajas de acogerse a

un determinado plan de pagos y en caso contrario las penalidades que tendra en
caso de no regularizar su situacién de morosidad.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

VERIFICACION CATASTRAL

PRIMERA NOTIFICACION.

VIENE A LA SEGUNDA NOTIFICACION

EMPRESA

Si
VIENE A LA
S B EMPRESA
Si
TERCERA NOTIFICACION
Sl
VIENE A LA
2 EMPRESA

CANCELA ACCIONES DE
DEUDA O HACE COBRANZA
CONVENIO. DECISION FINAL.

CULMINACION DEL
PROCESO

NOTA. - Si el usuario presenta un reclamo, el supervisor del Area de Recuperacién de
Cartera Morosa coordinara su atencion con las Areas Pertinentes. Se acercaran a su

domicilio portando el Formato F-1 para las indagaciones del caso y tomar una decision
final.




GESTION DE COBRANZA MOROSA

Etapa

NO

Actividades

Descripcién de la Actividad

ion

: Preparac

Etapa I

Definir el Flujo de Informacién
del Procedimiento.

Se definira las facultades que tendra cada actor del
proceso (el Gestor de cobranza, el analista en
gabinete que atendera los convenios de
fraccionamiento por ellos generados, el Supervisor
de Recuperacién de (cartera Morosa).

Elaborar la Caja de
Herramientas de los Gestores
de Cobranza.

La Caja de herramientas son todos los instrumentos
que podra utilizar ef gestor {Notificaciones, Avisos
de Corte, Plazos, Pagos a cuenta, Facilidades de
pago, etc.).

Definir de criterios para
distribucién de carteras para
los Gestores de Cobranza por
sector y dificultad.

Establecer los criterios para la generacion de
listados, repories e historiales para el equipo de
cobranza.

Se definir4 los formatos de estos reportes con que
trabajaré el Gestor de Cobranza y la informacién
que debera.

Capacitacion de los Gestores
de Cobranza y Cortadores

La capacitacién incluira la estructura de ia EPS, la
descripcion de sus servicios, la manera de
remunerarles, el trabajo de cortes, asi como la
aplicacién de todos los instrumentos de la caja de
herramientas.

: Ejecucion

Etapa IT

Distribucién de la Cartera de
Clientes entre los Gestores de
Cobranza

Se distribuira la cartera entre los grupos de trabajo
de acuerdo a los criterios definidos en las
actividades de preparacién. Cada grupo de trabajo
estara conformado por un Gestor de Cobranza y un
Cortador.

Gestion de Cobranza en
domicilio

Los Equipos de Gestor-Cobrador visitaran a los
clientes morosos de su cartera, los notificaran,
comunicando las facilidades, y orientaran para que
el usuario elija la opcién de financiamiento que més
le convenga. El gestor harg una pro forma con el
cliente firmandola por ambas partes.

Ingreso de los Convenios de
Financiamiento en el sistema

Un analista atender4 en oficina a los clientes que
tienen una proforma con el Gestor, ingresandolo al
sistema comercial de la EPS EMAPICA SAy
generando las érdenes de pago para el usuario.

Pago del Usuario

El usuario realiza sus pagos en oficinas de la EPS
EMAPICA S.A. de acuerdo a las cuotas iniciales y
plan de financiamiento.

Monitoreo de Resultados y
Sistematizacion

Registro constante de la informacion de las
actividades, anélisis de los resultados,
documentacién de la informacién para informes y su
probable difusién posterior.

10

Incorporacién en documentos
de gestion y cuadros de
asignacién de personal (MOF,
ROF, Procedimientos y

Organigrama)

Las medidas sugeridas e implementadas se
traducirén en documentos de validez dentro
esquema organizativo y funcional de la EPS, como
Directivas Internas, Modificacién del Manual de
Procedimientos de la EPS, etc.
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Articulo 9°.- DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS:

9.1.- El supervisor del Area de Recuperacion de Cartera Morosa es
responsable de alcanzar una evaluacién del procedimiento para
demostrar su eficiencia y beneficio para la empresa. Esta evaluacion
sera alcanzada al Gerente Comercial mensualmente junto con el
informe del reporte de indicadores e inspecciones del trabajo del
personal de campo.

9.2.- El jefe de la Oficina de Cobranza debers coordinar estrechamente con la
Gerencia Comercial para conjuntamente analizar los procedimientos y
sus resultados, proponer mejoras y correctivos, a fin de compatibilizarlas
con las lineas de accién y Metas aprobadas en el Plan de Mejoras
Comerciales.

ARTICULO10°.- ANEXOS:

10.1: FORMATO N°1 DEL CLIENTE MOROSO

10.2 : FORMATO N°2 INFORME DIARIO DE VISITAS
10.3: FORMATO N°3 INFORME MENSUAL DE VISTAS
10.4: FORMATO N°4 INFORME DE NEGOCIACION
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FORMATO F-1: ANALISIS DEL CLIENTE MOROSO

CODIGO: NOMBRES Y APELLIDOS:
TARIFA: DIRECCION:
1.- ESTADO DE CUENTA (Anexo. Cta.Cte) item importe S/. Nuevo Importe S/.
1.1.- Deuda Capital.
1.2.- IGV Capital.
1.3.- Otros.

TOTAL DEUDA S/.:

2.- ACCIONES DE COBRANZA Item Fecha Gasto S/.

2.1.- Corte Servicio de Agua,

2.2.- Levantamiento Conexién de Agua.

2.3.- Taponeo Desagtie.

2.4.- Levantamiento conexién Desague.

2.5.- Proceso Judicial.

3.- DEPURACION DE CARTERA PESADA

3.1.- Cliente Cuenta Cobrable. 3.2.- Cliente Cuenta Incobrable

3.1.1.- Nombre y Direccién Correcta. 3.2.1.- Duplicidad de recibos

3.1.2.- Consumo Facturado Correcto. 3.2.2.- No Existe la Direccién

3.1.3.- Tarifa Correcta. 3.2.3.- Recibo mal Facturado

3.1.4.- Tipo de Servicio Correcto. 3.2.4.- Incapacidad de pago

3.1.5.- Existe algtn Error. 3.2.5.- Acciones Cobranza Agotadas.
3.1.6.- Con convenio pago. 3.2.6.- Observaciones: ..............ccococo.

3.1.7.- Observaciones.

........................................................................

......................................................................................................

4.- DEFINICION DEL CASO

4.1.- Continuar con Cobranza.
4.2.- Refacturar, nueva Liquidacién con N/C
4.3.- Anulacién.
4.4.- Quiebre.
4.5 - Otros.
Justificacién:

...................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................

................................
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