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RESUMEN

La realidad de la empresa EPSEL S.A. en la ciudad de Chiclayo es como la de muchas
organizaciones estatales, con altos grados de burocracia y niveles bajos de
insatisfaccion. Esta problematica se refleja en los altos indices de morosidad en la
cartera de clientes, que en la actualidad tiene porcentajes que han generado 21,201
conexiones en corte, que representa un total de S/. 8°287,917.49, comprendido por
deudas solo por los servicios de agua y alcantarillado. En la investigacion se ha
propuesto la mejora de los sistemas de gestion de cobranza a los usuarios del distrito
de Chiclayo en el afio 2015. Mejora de los sistemas de gestién de cobranza a los
usuarios de EPSEL S.A. del distrito de Chiclayo - 2015. El tipo de investigacion fue
descriptivo no experimental, tomando datos cuantitativos para recoger informacion de
los usuarios de la cartera morosa de agua a un total de 138 usuarios distribuidos en tres
grupos: casas, departamentos multifamiliares y negocios; ademas también se tomaron
datos cualitativos a través de entrevistas a los responsables del area de Facturacion y
Cobranzas. Se tomd como base el modelo de Astrid Rial para ser adaptado a la realidad
de la empresa, definido en cuatro dimensiones, Proactivas, de Productividad, manejo
de Informacién y estrategias de Recuperacion. Se concluye que mediante las
propuestas sugeridas la empresa pueda lograr mejorar su comunicacion con los

usuarios y por consiguiente reducir los niveles de morosidad de su cartera.

Palabras claves: Cobranza, Facturacion, Morosidad.



ABSTRACT

The reality of the company EPSEL S.A. In the city of Chiclayo is like that of many
state organizations, with high degrees of bureaucracy and low levels of dissatisfaction.
This problem is reflected in the high delinquency rates in the client portfolio, which
currently has percentages that have generated 21,201 connections in court,
representing a total of S /. 8'287,917.49, comprised of debts only for water and
sewerage services. The research has proposed the improvement of the collection
management systems for users of the Chiclayo district in the year 2015. Improvement
of the collection management systems for users of EPSEL S.A. Of the district of
Chiclayo - 2015. The type of research was descriptive non-experimental, taking
quantitative data to collect information of the users of the water delinquent portfolio
to a total of 138 users distributed in three groups: houses, multifamily departments and
businesses; In addition, qualitative data were also collected through interviews with
the heads of the Invoicing and Collection area. It was based on the model of Astrid
Rial to be adapted to the reality of the company, defined in four dimensions, Proactive,
Productivity, Information Management and Recovery strategies. It is concluded that
through the suggested proposals the company can achieve better communication with

users and therefore reduce the levels of delinquency of its portfolio.

Key words: Collection, Billing, Delinquency.
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I.  INTRODUCCION

PNUD (2010) sefiala que en el Peru la cobertura de agua potable y saneamiento
es una de las més bajas de Ameérica Latina. De una poblacion que bordea los 30
millones de habitantes, el 24% no cuenta con servicios de agua y un porcentaje mayor
(43%) no cuenta con servicios de saneamiento (Plan Nacional de Saneamiento-PNS
2006-2015). Sin embargo, el problema no sélo se relaciona con la falta de acceso, sino
también con un mal servicio, existe evidencia de que uno de cada 5 peruanos consume
agua en condiciones no aptas para el consumo humano y otro porcentaje importante

de la poblacién ain no cuenta con servicio intradomiciliario.

Las Empresas Prestadoras de Servicios (EPS) estdn expuestas a permanentes
criticas de autoridades, medios y la poblacion en general, cabe preguntarse ¢por qué si
en los ultimos 10 afios las inversiones nacionales superan los 15 mil millones de soles,
la poblacion no valora los servicios de saneamiento? ¢Seran quizas las politicas de
gestion?, o el ¢mal servicio que se brindan a los usuarios en el pais en general?, o

¢influird en ella la falta de pago por parte de los usuarios?

Las respuestas podran ser muchas; tal vez las inversiones no satisfacen las
expectativas de la poblacion en su conjunto, tal vez las empresas prestadoras de
servicio no estan haciendo el esfuerzo correcto, o tal vez los clientes, tengan una
opinién equivocada. Las autoridades del sector y las EPS, como pocas veces se ha
visto en el pasado, tienen una alta disposicidn a incorporar propuestas para mejorar la
situacion actual, tal como se acredita con la publicacion de la promulgacion de la Ley
N° 30045 Ley de modernizacion de los servicios de saneamiento, publicada el 18 de
junio del 2013.

Las deficiencias que se observan en estas EPS hacen evidencian el por qué los
servicios publicos no se han desarrollado al mismo ritmo que los servicios en el sector
privado. Por esa razon, en alguin momento se ha pensado en privatizar el servicio de
agua y desague en el pais; el Banco Mundial ha solicitado un analisis de la politica

tarifaria que se aplica en el Per(. Para ello se determind revisar cuéles son los
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principios contenidos en el modelo de célculo de los precios que se cobran a los
hogares y si estos se pueden mejorar. Se ha trabajado de la mano con SEDAPAL, que
es una empresa bien estructurada, con todo el potencial para ser eficiente. A pesar de
tener pérdidas técnicas, que ahora llegan al 30%, esto quiere decir que de toda el agua
que se produce, la tercera parte se pierde debido a fugas en las viviendas y a robos de

quienes sacan agua y no la pagan. (Revista Poder, 2015).

EPSEL, la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de Lambayeque S.A.
atiende a mas del 85% de la poblacion total del departamento de Lambayeque,
mediante la prestacion de servicios de agua y desagie, ha tenido ciertos inconvenientes
desde hace algunos afios atras respecto a sus sistemas de cobranza y cartera de
morosidad, que se han ido incrementando afio a afio sin poder hacer nada frente a esta
situacion. Este desbalance tiene una causa tal como menciona Elisen Santandreu: “al
tratarse de un crédito — sinébnimo de confianza y solvencia --, dependeréa de la voluntad
del deudor el hecho de que satisfaga o no la deuda. Este aspecto exdgeno a la voluntad
de la propia empresa imprime la asuncidén explicita de asumir un riesgo” (Eliseu
Santandreu, 2009). En consecuencia, se desprende que el crédito si bien es cierto puede
conducir a la organizacion a aumentar las ventas, se debe considerar el riesgo contraido
pues depende de otros factores si el deudor cumplird o no en el tiempo pactado con la

obligacion.

La ciudad de Chiclayo cuenta en un 98% de atencion de los servicios basicos de
agua y desague por parte de EPSEL, a pesar de eso la cartera de morosidad de viene
incrementando mes a mes, na de las principales razones de eso son las demoras en las
fechas de pago, que inclusive pueden llegar hasta los seis meses sin pago, las familias
adoptan posiciones diversas para esto, algunos pueden pagar y simplemente no lo
hacen, o en algunos el consumo es muy alto por problemas técnicos internos que no

son reportados y hasta de fugas y clandestinidad en algunos casos identificados.

EPSEL S.A. en los ultimos afios no se ha dedicado a reducir las cuentas de
clientes morosos, pues s6lo se han venido efectuando acciones rutinarias que no han

permito una disminucién efectiva de la cartera morosa. Esta situacién ha generado
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que al 31 de diciembre del 2014 se tenga 21,201 conexiones en corte, que representa
un total de S/. 8,287,917.49. Los datos consignados en la tabla N° 1 comprende las
deudas solo por los servicios de agua y alcantarillado facturados desde los afios 1991
hasta el 2014, registrados en el SICDESA (Sistema Informatico de Facturacion). No
incluye predios municipales, predios de antiguos propietarios, morosos tarifa N2 081,
clientes en proceso judicial, clientes en reclamo, suspension de codigo y SL no
trasladado al SICDESA.

El nimero de conexiones morosas Y los importes adeudados se detalla en la tabla

siguiente:

Tabla 1 Conexiones y Montos en mora — Mayo 2015

CONEXIONES MONTO EN
ZONAL/LOCALIDAD MOROSAS MORA
SEDE CENTRAL 8,694.00 5,252,407.99
CHICLAYO 7,547 4,907,306.03
PIMENTEL 959 276,308.98
PAMPAGRANDE 188 68,792.98
ZONAL FERRENAFE 2,580 1,079,916
PICSI 244 44,220.97
FERRENAFE 1,616 861,852.96
POSOPE ALTO 505 156,882.08
BATANGRANDE 215 16,959.89
ZONAL SUR 4,005 838,555
PUERTO ETEN 102 21,100.39
MONSEFU 1,024 252,489.45
MOCUPE 225 31,611.31
ZANA 221 52,477.68
OYOTUN 869 111,869.20
CIUDAD ETEN 442 160,310.29
REQUE 374 63,591.30
NUEVA ARICA 136 27,048.45
SANTA ROSA 612 118,056.60
ZONAL LAMBAYEQUE 5,922 1,117,039
OLMOS 551 50,088.10
JAYANCA 309 30,658.38
PACORA 206 14,042.35
ILLIMO 389 41,264.47
MOTUPE 692 150,894.29
LAMBAYEQUE 1,829 558,669.47




14

SALAS 22 890.74
TUCUME 275 28,186.45
MOCHUMI 546 85,623.92
SAN JOSE 1,103 156,720.76

EPSEL S.A. 21,201 8,287,917.49

Fuente: Procesamiento Comercial

Nota: Datos al 31/12/2014

A nivel &mbito de EPSEL S.A. la morosidad es de 21,201 usuarios y que

representa S/. 8°287,917.49; sin embargo, el estudio considera la administracion

Chiclayo, tal como se resume en la siguiente tabla:

Tabla 2 Morosidad del Distrito de Chiclayo

Agua Aguay desaglie | Desague | Total general
Chiclayo 1,307 5,326 914 7,547
CHICLAYO 300 3,220 608 4,128
JOSE L. ORTIZ 856 1,305 221 2,382
LA VICTORIA 151 801 85 1,037
Total General 1,307 5,326 914 7,547

Fuente: Procesamiento Comercial

Nota: Datos al 31/12/2014

En la tabla 2 se aprecia que 21,201 usuarios se mantienen en la condicion de

“clientes morosos” en el registro comercial, es decir que formalmente no cuentan con

el servicio de agua y alcantarillado. Sin embargo, una parte de ellos se rehabilitan en

forma arbitraria, dejando de pagar el servicio perjudicando econdmicamente a la

empresa. Esta situacion trae como consecuencia que EPSEL S.A. deje de cobrar por

un servicio que oficialmente no brinda y en la que se benefician ilegalmente ciertos

usuarios.

Por otro lado, la empresa ha evaluado los sistemas internos de gestion de area de

Cobranzas, detectando ciertos problemas en algunos procesos de cobranzas, no hay un

control ni seguimiento, no se realizan campafas promocionales en pro de inducir el
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pago, asi como tampoco se ha logrado segmentar las zonas mediante alguna

caracterizacion o identificacion por tipo de problema especificado.

Por esa razén, la formulacién del problema de investigacion fue: ¢cémo se
pueden mejorar los sistemas de gestion de cobranza a los usuarios de EPSEL S.A. del

distrito de Chiclayo?

El objetivo general fue proponer la mejora de los sistemas de gestion de cobranza
a los usuarios de EPSEL S.A. del distrito de Chiclayo, asi como los objetivos
especificos fueron identificar las estrategias proactivas, las estrategias de
productividad, las estrategias de recopilacion y manejo de la informacion y por altimo,
las estrategias de procesos de recuperacion para la mejora de los sistemas de gestion

de cobranza a los usuarios de EPSEL S.A. del distrito de Chiclayo.

La presente investigacion se considera necesaria para los funcionarios de
EPSEL, ya que permitira identificar los problemas y plantear propuestas de mejora
para intentar reducir la tasa de morosidad que afecta financieramente a la empresa,
permitiéndole avanzar y desarrollar sus proyectos en aras de brindar un mejor servicio

a sus usuarios, contribuyendo al logro de sus objetivos empresariales.

De otro lado, la investigacién permitié conocer en que parte del proceso de
cobranzas, la empresa tiene deficiencias, para asi poder recomendar las acciones

inmediatas para su ejecucion.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Matias (2013) en su tesis: “Desarrollar e implementar el Sistema de Control y
Administracion de Pagos por el servicio de agua potable y alcantarillado para la
Municipalidad Distrital de Pilcomayo —2013”, sefial6 que dicha empresa lleva a cabo
de forma manual la cobranza de servicios por agua potable y alcantarillado
obstaculizando las acciones por parte de la gestién ya que no se pueden obtener
reportes de los mismo ni el balance del dinero recaudado ya sea diario 0 mensual.

Es asi que el autor propuso desarrollar mediante la metodologia UML el sistema
de control y administracién para mejorar el procesamiento de datos en el area de
cobranzas por el concepto de préstamo de servicios de agua potable, alcantarillado y
otros servicios que brinda el 4rea de “Unidad de gestion de servicios de saneamiento”

en la municipalidad distrital de Pilcomayo.

Yagual (2013) En su tesis: en su tesis: “Disefio de un Sistema de Gestion por
Procesos en el Departamento de Cobranzas de una empresa prestadora de servicios
publicos ubicada en un Canton de la Provincia del Guayas”, disefié un plan estratégico
para el Departamento de Cobranzas de una empresa prestadora de servicios publicos,
ya que no contaba con indicadores de gestion. Igualmente realizaron un analisis y
redisefio de los procedimientos claves en la gestion de la cobranza y el establecimiento
de indicadores de gestion con la finalidad de lograr que sus procedimientos y

actividades a ejecutar sean eficaces y alcanzar la reduccion de su cartera morosa.

Becerra, Llaury & Teran (2016) en su tesis: “Implementacion de un Sistema de
Control y Pago de Agua Potable Chepén — 20167, realizaron un estudio de la
problematica de la Municipalidad de San Martin de Porres en el area de Agua donde
el sistema de gestion de cobranza por el servicio de agua potable presenta deficiencias
como por ejemplo el registro de clientes donde no cuenta con un sistema de almacén

de datos de los pagos realizados y de los deudores. Asimismo, la busqueda de datos de
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los clientes es tedioso ya que esta en una plantilla de excel y corre el riesgo de poder
ser eliminado. Es asi que crearon un sistema de Gestion de cobranzas para el area de
Agua de la Municipalidad de San Martin de Porres donde agilizaron los procesos de
cobranza y seguridad en cuanto a los registros de clientes que pagaron el servicio de
agua y clientes deudores para poder llevar un orden.

Real Microcrédito (RMC) desarroll6 un novedoso sistema denominado “acuerdo
de pago” basado en un sistema de descuento de recargos, moras, intereses y gastos que
tiene una correlacion directa con el plazo acordado para lograr el repago total de la
deuda. Asi por ejemplo el cliente que escoge el menor plazo de repago recibe el mayor
descuento. Este producto de cobranza fue disefiado dentro de una campafia de
recuperacion, sujeta a una estructura de plazos y con una duracion predeterminada (no

fue un producto permanente).

La alternativa se ofrece a los clientes a partir de cierto nimero de dias de atraso,
por lo que debe manejarse con mucha discrecion ya que el cliente que posee 60 dias
de atraso y desea pagar Yy recibir el descuento podria elegir esperar hasta cumplir 90
dias de atraso para alcanzar este beneficio.

Farje, Nufiez & Reyer (2016) en su te tesis: Mejora del proceso de cobranzas de
la empresa Overall para disminuir los indicadores de morosidad. Sefialaron que el
motivo principal por el que se debe implementar la normalizacion y estandarizacion
de procesos y funciones del departamento de cobranzas es porque se esta generando
retrasos en el ciclo de cobranzas, aumento de la cartera morosa y riesgo en que existan
los incobrables. Otro punto importante es que al no tener las funciones claramente
especificadas y normadas se puede dar la duplicidad de funciones, lo cual genera
retrasos en los tiempos de los procesos. En la gestion de cobranzas, el alargamiento
del tiempo significa ineficiencia y baja productividad. Los beneficios de implementar
los procesos seria optimizar los plazos de la gestion, por ende, habra mayor liquidez y
reduccion de los costos financieros. Asi mismo, mediante el redisefio y estandarizacion
del proceso de cobranzas a clientes de Overall y su documentacion adecuada, se

lograra que los resultados de cobranza sean mas rapidos y efectivos. De esta manera,
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se podra atender oportunamente los requerimientos de dinero de Overall, reducir los
gastos financieros, disminuir la cartera morosa y como consecuencia final, mejorar las

utilidades de la empresa.

2.2. Bases tedricas

2.2.1.Estrategias proactivas

Pimentel (2016) indica que, dentro de un entorno laboral, los cambios pueden
ocurrir en cualquier momento y rapidamente. Dichos cambios, pueden
ser consecuencia de nuevas oportunidades que se presentan o para evitar cualquier tipo
de descuido. Independientemente de la causa, las transiciones inesperadas pueden ser
dificiles de procesar por los miembros de una organizacién, puesto que éstas
pueden implicar grandes desafios.

Asimismo, dice que contar con estrategias de negocio proactivas, significa estar
siempre un paso adelante de lo que sucede. De esta manera, Se es capaz de anticipar y

solucionar, efectivamente, una eventualidad.

Los negocios exitosos promueven una cultura proactiva. Crear estrategias de

negocio de este tipo, significa lo siguiente:

e Planificar y estar preparado para solucionar los problemas cuando éstos Ileguen.
Esto involucra el mejoramiento de los procesos de negocio, con el fin de prever
cualquier error y actuar de manera premeditada.

e Para crear estrategias proactivas, es de suma importancia tener objetivos y

expectativas muy claras y precisas.

e Contar con estrategias proactivas, da como resultado aprender a darle prioridad a
las tareas mas importantes. Enfocarse en lo esencial, conlleva a ser efectivo y

mucho mas creativo.
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CEO (2017) sefiala que las estrategias proactivas anticipan escenarios para la
organizacion a través del analisis critico. De esta manera se identifican posibles

necesidades o situaciones futuras que derivan en politicas y acciones preventivas.

2.2.1.1. Educacién al Cliente

Consumer Classroom (2017) indica que se trata de un componente fundamental
de la educacion general, el cual deberia apoyar a los consumidores a la hora de tratar
de organizar sus vidas cotidianas de una manera sostenible. Es la destreza que
necesitan para practicar un consumo consciente y comprender el papel que

desempefian en el sistema econdmico, a fin de crear una mejor sociedad en la que vivir.

Asociacion Nacional de Empresas de Cobranzas del Perd (ANECOP) (2017)
sefiala que la educacidn al cliente puede resultar una medida significativa para reducir
tasas de morosidad. Previo a la entrega del producto o servicio, se debe educar y
entrenar al cliente en todo lo que implica acceder a los mismos, su funcionamiento, los
beneficios del pago oportuno, y el entendimiento del cronograma de pago, asi como

los lugares 0 medios més accesibles y convenientes abonar las facturas.

Durante la etapa de educacion al cliente es importante enfatizar tanto los
beneficios del pago oportuno como los gastos que pueden incurrir al no pagar sus
facturas a tiempo. Algunas empresas transmiten esta idea como “un premio al pago
puntual” ofreciendo descuentos a aquellos clientes que pagan dentro de los plazos

comprometidos.

2.2.1.2. Involucramiento al cliente

Kapferery (1985) considera el involucramiento como un factor multidimensional
en el que entran en juego diferentes variables como interés, placer, valor simbolico,
probabilidad de riesgo e importancia del riesgo percibidos en la compra de un
producto. Desde este punto de vista el involucramiento no es un aspecto dicotomico

(bajo vs. alto), sino més bien una variable continua donde a partir del valor percibido



20

por el consumidor hacia el producto o hacia los atributos de la marca éste se
posicionara en un nivel de involucramiento. El nivel de involucramiento es por tanto

un aspecto subjetivo, de evaluacién individual, que esta en el consumidor.

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) indican que involucrar al cliente en la
programacion de fechas de pago que sean mutualmente favorables puede incrementar
la probabilidad de pago. En general, los dias de pago debe coincidir con los dias de
mayor ingreso o liquidez del negocio, y deberian ser suficiente lejos del pago de
importantes obligaciones para el cliente como vivienda, educacion y otras deudas para

que no haya distraccion en el repago de la deuda.

Asimismo, Michelle y Hy-Shin (2009) sefialan que un consumidor mostrara un
alto nivel de involucramiento si el producto estd relacionado con sus valores,

necesidades y es percibido como importante o relevante para él.

2.2.1.3. Gestion de quejas y reclamos

Internatinal Organizational Standarization (2004) sefiala que la Norma
Internacional proporciona orientacion para el disefio e implementacién de un proceso
de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente para todo tipo de actividades comerciales
0 no comerciales, incluyendo a las relacionadas con el comercio electronico. Esta
destinada a beneficiar a la organizacion y a sus clientes, reclamantes y otras partes
interesadas. La informacidn obtenida a través del proceso de tratamiento de las quejas
puede llevar a la mejora en los productos, y donde las quejas sean tratadas
apropiadamente puede mejorar la reputacion de la organizacion, independientemente
de su tamafio, ubicacion y sector. En un mercado globalizado, el valor de una Norma
Internacional se hace méas evidente ya que ésta proporciona confianza de un

tratamiento coherente de las quejas.

Para el tratamiento eficaz de las quejas se recomienda la adhesion a los principios

de orientacion establecidos:
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Visibilidad: Es conveniente que la informacién acerca de como y donde reclamar

sea conocida por los clientes, el personal y otras partes interesadas.

Accesibilidad: El proceso de tratamiento de las quejas deberia ser facilmente
accesible para todos los reclamantes. Deberia estar disponible la informacion sobre
los detalles de realizacion y resolucion de las quejas. El proceso de tratamiento de
las quejas y la informacion de apoyo deberian ser faciles de comprender y utilizar.
La informacion deberia estar en un lenguaje sencillo. La informacion y asistencia
sobre cOmo expresar una queja deberia estar disponible en todos los idiomas en los
que los productos hayan sido ofrecidos o proporcionados, incluyendo formatos
alternativos, tales como impresos, sistema Braille o cintas de audio, de forma que

ningun reclamante sea perjudicado.

Respuesta diligente: La recepcion de cada queja deberia ser reconocida al
reclamante inmediatamente. Las quejas deberian ser tratadas con prontitud de
acuerdo con su urgencia. Por ejemplo, las quejas importantes para la salud o la
seguridad deberian ser procesados inmediatamente. Conviene tratar cortésmente a
los reclamantes y mantenerlos informados del progreso de su queja a traves del
proceso de tratamiento de quejas.

Objetividad: Es conveniente que cada queja sea tratada de manera equitativa,

objetiva e imparcial a través del proceso de tratamiento de las quejas.

Costos: El acceso al proceso de tratamiento de las quejas no deberia tener costo

para el reclamante.

Confidencialidad: Unicamente conviene poner a disposicion la informacion de
caracter personal del reclamante cuando ésta sea necesaria para el tratamiento de la
queja dentro de la organizacion, y no divulgarla sin el consentimiento expreso del

cliente o reclamante.
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e Enfoque al Cliente: La organizacion deberia adoptar un enfoque al cliente, ser
receptiva a la retroalimentacion, incluyendo las quejas, y demostrar, por sus

acciones, el compromiso para la resolucion de las mismas.

e Responsabilidad: Es conveniente que la organizacion establezca claramente quién
es responsable de responder sobre las acciones y decisiones de la organizacion en

relacién con el tratamiento de las quejas, y quién debe informar sobre ellas.

e Mejora continua: La mejora continua del proceso de tratamiento de las quejas y de

la calidad de los productos deberian ser un objetivo permanente de la organizacion.

Igualmente, Asociacion Nacional de Empresas de Cobranzas del Peru
(ANECOP) (2017) indica que a veces, cuando el producto o servicio resultan
defectuosos y el cliente no recibe una atencion adecuada del proveedor, toma
represalias no pagando sus facturas. Una atencién oportuna puede tratar la inquietud
del cliente antes de resultar en morosidad. En este caso se debe analizar el caso vy si el
motivo de atraso es por servicio inadecuado, ofrecerle una solucién oportuna a su

problema, a fin de evitar demoras en los pagos.

2.2.1.4. Refuerzo positivo

Grupo Asis (2014) indica que el refuerzo positivo es que una institucion tiene la
oportunidad de reconocer y premiar a los clientes que realizan su pago puntual,
ofreciendo acceso inmediato a nuevos créditos, montos mayores, tasas preferenciales
(menor tasa), certificados de puntualidad, ofrecer entrenamiento y capacitacion,

obsequios, etc.

Malka (2016) sefiala que el refuerzo positivo, aunque parece sencillo, también
puede jugar un papel importante. La institucién tiene la oportunidad de reconocer y
premiar a los clientes que realizan su pago puntual, ofreciendo acceso inmediato a

nuevos créditos, montos mayores, tasas preferenciales (menor tasa), certificados de
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puntualidad, ofrecer entrenamiento y capacitacion, obsequios, etc. Estas acciones
deben implementarse con el apoyo del area de Mercadeo, y ser integradas a la

estrategia de venta de la institucion.

2.2.2.Estrategias de productividad

Divanci (2007) indica que la necesidad de fortalecer las areas criticas de
cobranza en una organizacion e incrementar la productividad de la recuperacion de
cartera vencida mediante la identificacion, optimizacion y automatizacion de los
asuntos inherentes a la administracion de la cobranza, son algunos de los factores

criticos que las empresas enfrentan en sus procesos de negocio.

De esta manera, cuando se han agotado las instancias de recuperacion
administrativa, la cobranza se convierte en una alternativa inteligente capaz de
recuperar y de mejorar el indice de cartera vencida. Por lo tanto, el objetivo de
mantener estables las carteras de crédito, para reducir los costos de operacion y
construir relaciones de largo plazo con los clientes, son importantes para automatizar

el &rea de cobranza de una empresa.

La cobranza es un proceso de negociacion integral a traves del cual se
proporciona servicio al cliente. La empresa le vende una solucion al cliente pare

resolver el problema que lo aqueja: Su deuda.

Asimismo, Divanci, comenta que Javier Loiacono, Gerente de Sistemas de la
Agencia de Cobranzas Cashcollector, explicé que las estrategias de cobranza se
definen a partir de una adecuada segmentacion de la cartera y el direccionamiento

preciso de las acciones de cobranza con cada cliente o deudor.

Igualmente, Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) sefialan que la calidad de la
unidad de cobranza no supera la calidad de su personal. Una estrategia de cobranza
bien-disefiada define los aspectos positivos y negativos de cuestiones generales, tales

como si manejar la cobranza de manera interna o externamente via un tercero, al igual
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que las medidas a tomar para asegurar la capacitacion, motivacién, y la medicion

adecuada del desempefio del personal.

2.2.2.1. Procedimiento de cobranzas

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) sefialan que la buena cobranza demanda
una inmensa cantidad de tiempo y recursos. Las empresas deben decidir entre contratar
una compafia especializadas de cobranza o crear una unidad interna para este
propdsito. Sin embargo, antes de decidir, debe analizar sus opciones con mucho
cuidado, considerando los recursos, costos y beneficios de cada opcion, y la
disponibilidad de compafiias de cobranzas en el mercado. La tabla a continuacion pone

en evidencia las ventajas y desventajas de las dos opciones.

2.2.2.2. Capacitacion del colaborador

Billikopf (2006) sefiala que la capacitacion propiamente tal consiste en: 1)
explicar y demostrar la forma correcta de realizar la tarea; 2) ayudar al personal a
desempefarse primero bajo supervision; 3) luego permitir que el personal se
desempefie solo; 4) evaluar el desempefio laboral y 5) capacitar a los trabajadores
segun los resultados de la evaluacién. Es posible que haya que repetir estos pasos
varias veces antes de que un trabajador capte correctamente lo que debe hacer. Cuando
el trabajador ha asimilado el material, este puede 6) afianzar sus conocimientos

capacitando a otra persona.

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) indican que la capacitacion es importante
para garantizar el éxito en la recuperacion de los créditos y el trato adecuado al cliente.
Es importante capacitar al personal en técnicas y tacticas como: manejo de la
argumentacion tipica del cliente moroso manejo de personalidades dificiles, tipos de
deudores, pautas y lenguaje para el contacto con el cliente, negociacion, perfil del
cliente moroso, asi como completa comprension y utilizacion de las herramientas de

cobranza y el conocimiento del &mbito juridico resultan relevantes.
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2.2.2.3. Incentivos al personal

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) sefialan que los incentivos motivan que el
personal de cobranza oriente el maximo de su capacidad al logro de los resultados.
Adicional a mejorar el impacto de las actividades de cobranzas, adicionalmente
conllevaran a un ambiente de sana competencia. Incentivos podrian basarse en funcién
al flujo dela recuperacion efectiva segun los porcentajes de tramos de mora, este es un
sistema simple conocido como “comisiones por recuperacion” que incluso considera
el escalonamiento de la comision para los tramos de mayor mora. Pueden ser
monetarios 0 no monetarios, segun el contexto. De otra forma, la meta se podria medir

con base en la reduccion mensual de gastos por provisiones.

La identificacion de metas y parametros de medicion que sean claros e
imparciales resulta crucial en la definicion de sistemas de incentivos, el disefio de
politicas de cobranza, y la determinacion de estrategias de cobranza, asi como en la
medicion del éxito y cumplimiento. Por ello es importante aplicar parametros como
medidas de alerta temprana al principio de un posible problema de morosidad. Un
indicador o pardmetro de mora desde 1 dia de retraso o0 2, 3, 5 resulta més efectivo en
este sentido que los tradicionales pardmetros de mora que consideran créditos en
retrasos por mas de 15, 30 o 60 dias. La identificacion temprana de la morosidad y su
monitoreo a través de parametros y metas tempranos de mora contribuyen
significativamente en el establecimiento de una cultura de cobranza con cero
tolerancias a la morosidad. Esto resulta mas eficaz por que las posibilidades de
recuperacion son mayores durante los primeros tramos demora y también por que
contribuyen a evitar el enmascaramiento del incremento de la mora a través del

crecimiento de cartera, permitiendo tomar acciones oportunas.

Quintero (2013) sefiala que los incentivos logran resultados excelentes, pero
lamentablemente en muchas empresas los consideran innecesarios, aun cuando casos
como el anterior demuestran lo contrario y esto por razones tales como: los cobradores

ya estan devengando un sueldo y por qué consideran el incentivo un gasto innecesario.
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No necesariamente estos incentivos deben ser en metalico, por ejemplo, un
electrodoméstico, una cena para dos personas, tickets de cine, o hasta el hecho de darle

al colaborador un dia libre, pueden ser también un incentivo interesante.

2.2.3.Estrategias de recopilacion y manejo de la informacion

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) mencionan gue la informacién precisa y
oportuna sobre los clientes en atraso, su situacion del crédito, asi como el acceso a
informacion importante que retroalimente el proceso integral de crédito, resultan

relevantes para el éxito en cobranza.

2.2.3.1. Sistemas de informacion y soporte

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) sefialan que, para analizar adecuadamente
la gestion de cobranza, se requiere la implementacion de un eficiente soporte
informatico que facilite el monitoreo de clientes morosos y la generacion de reportes

claros y precisos. Estos reportes generalmente se clasifican en tres tipos:

e Reportes para el diligenciamiento de la cobranza, utilizados por el personal de
campo para seguimiento de la cobranza como: lista de clientes morosos a visitar
por el oficial asesor de crédito o gestor de cobranza; lista de clientes morosos por
monto de crédito pendiente o dias de retraso; reporte diario de mora, etc. Este tipo

de reportes normalmente son generados diariamente por el sistema.

e Reportes para el monitorio de la cobranza, los cuales son usados por la mediana y
alta gerencia para el analisis y seguimiento de resultados de la cartera morosa como:
reporte de mora por zona; mora por producto; ratios de eficiencia en cobranza;
cartera por tramos de mora, etc. En general estos reportes son semanales y

mensuales.
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e Reportes de riesgo que monitorean el impacto de la cobranza sobre los resultados
de cartera a través del seguimiento de indicadores para la normalizacion, ciclos de
facturacion, saldos recuperados, ratios individuales de caida de cartera por tramos.
Estos reportes pueden ser generados diariamente para el seguimiento de la
estacionalidad o mensualmente con el proposito de proyeccion y andlisis de los

resultados.

Asi mismo, sefiala que el sistema informatico debe mantener una historia de las
medidas tomadas y de las actividades de cobranzas realizadas. En el caso de contar
con varios canales de cobranza tales como: asesores de crédito, gestores de cobranzas,
call center, servicios a través de compafiias de cobranza, etc., este factor es relevante
para dar continuidad a las acciones realizadas por cada canal, evitando duplicidad de

acciones y contradicciones en el proceso de cobro.

Vasquez, C. (2013) indica que implementar sistemas de informacion y soporte
logran gestionar de forma mas eficiente los recursos para atacar cada uno de los casos
de la mejor manera posible y brindar soporte a las actividades llevadas a cabo a lo
largo del proceso alcanzando un control sobre cada una de las comunicaciones dadas
con el deudor. Esto permitira respaldar las decisiones tomadas durante el proceso para

obtener el resultado esperado que es la recuperacién de la deuda.

2.2.3.2. Informacion acerca del cliente

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) indican que el contacto permanente y
adecuado con el cliente resulta fundamental para el éxito en la gestion de Cobranza
por ello la importancia en la recopilacion de informacién clave y de calidad para la
ubicacion del cliente. Por lo tanto, el proceso inicial de generacion y anélisis del crédito
debe recopilarse importante informacion del cliente, tales como nombres completos,
direcciones claras y precisas (croquis), teléfonos, y referencias personales y
comerciales. Esta informacion se debe verificar y actualizar en cada etapa del proceso

de cobranza y por cada participante en la etapa, para asi asegurar un contacto agil con
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el cliente a lo largo del proceso. Una sugerencia en este sentido es crear un sistema de

incentivos para el personal por la actualizacion de informacion del cliente.

Tgestiona (2017) menciona que no todos los deudores son iguales; por esta razon
lo primero que debe hacer es recopilar informacion sobre cada uno de ellos (solvencia,
liquidez, endeudamiento, etc.), de este modo podra identificar con qué tipo de cliente

MOoroso esta tratando.

2.2.3.3. Establecimiento de comités

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) sefialan que el comité debe ser
conformado por el personal que participa en las actividades de cobranza: asesores de
crédito, gestores de cobranza, gerentes de sucursal, entre otros. En reuniones
periddicas discuten y analizan casos de clientes en mora, estrategias, procesos, se
brindan sugerencias, y se aprende de los errores detectados en el proceso de
otorgamiento; también discuten y analizan las estadisticas e indicadores de cartera, los

retos y logros.

Este comité apoya el desarrollo una cultura de cobranza dentro de la institucion,
asi también constituye un sistema de retroalimentacion constante para la institucion
sobre las estrategias, politicas y procedimientos de cobranza implementados. A su vez
es una instancia para el control de la morosidad, toma de decision colectiva y forum

de aprendizaje.

Créditos y Cobranzas (2017) sefiala que los comités estan conformados en
primera instancia por el Ejecutivo de Créditos y Cobranzas, la Gerencia,

Comercializacion, Finanzas, Produccidn, etc.

No es indispensable que el comité requiera de todos los jefes de mandos
intermedios para conformarla. Esto dependerd fundamentalmente de la clase de

empresa y especialmente de la magnitud de sus operaciones.
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Sus principales funciones son:

e Aprobar las politicas de créditos y cobranzas planeadas y definidas por el

departamento correspondiente.

e Aprobar el otorgamiento de créditos cuyos montos superen el limite establecidos

por las politicas de crédito.

e Evaluar tomar medidas correctivas sobre la gestion de créditos y cobranzas.

e Aprobar el programa de inversion y financiamiento requerido por el

Departamento de Créditos y Cobranzas.

La implementacion de este Comité tiene un significado importante par al Gestion
eficaz del Departamento de Créditos y Cobranzas, dado que evalUa en forma periédica
la eficiencia y efectividad de dicho departamento. Su instauracién permite, a la vez,
interrelacionar las areas o departamentos involucrados en el cumplimiento de las metas
y objetivos trazados por la empresa, por lo tanto, debe efectuarse en forma periodica y

permanente.

2.2.3.4. Control metodol6gico

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) mencionan que las unidades internas de
Control Metodoldgico, o auditoria metodolégica, son areas estratégicas desarrolladas

dentro de las instituciones ante la carencia de un sistema de control y monitoreo.

El control metodoldgico es una importante herramienta de retroalimentacién y
diagnostico continuo para mantener al equipo gerencial informado sobre la calidad de
las operaciones en las sucursales, y en cuanto a la correcta aplicacion de las politicas

y procesos de crédito. Estos controles deben prevenir desviaciones metodoldgicas que
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puedan afectar la calidad de cartera, y estas unidades han contribuido eficazmente en

la reduccién de los niveles de mora de instituciones.

2.2.4. Estrategias de procesos de recuperacion

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) sefialan que existen estrategias de
procesos de recuperacion sistematizados, y homogéneos, que orienten al personal
involucrado en las actividades de cobranza, en como actuar en cada situacion. Para
ello debe definirse lo siguiente: Politicas de contacto con el cliente, cobranza

segmentada, segmentacion y alternativas de pago.

2.2.4.1. Politicas de contacto con el cliente

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) sefialan que ¢cuando realizar el primer
contacto? ¢Seria mejor por teléfono, via e-mail, cartas, visitas? El factor clave para la
eleccion del mas conveniente medio es el costo frente al beneficio considerando los
dias de atraso y la posibilidad de recupero. Las politicas de contacto también pueden
incluir estrategias preventivas, como el recuerdo de pago, y deberian incluir un plan

que especifique la fecha del proximo contacto y las correspondientes medidas a tomar.

2.2.4.2. Cobranza segmentada

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) sefialan que toda institucion debe tomar
un volumen enorme de decisiones cada dia. Durante el proceso de cobranza se debe
decidir cuando contactar al cliente, quién contactarlo, como aproximarse al cliente,
qué producto ofrecer, como tratar las promesas incumplidas y clientes desaparecidos,
qué hacer en caso de tragedias o desastres naturales. Es aqui donde la estrategia de
cobranza segmentada por niveles de riesgo provee herramientas de gran valor al

proceso de decision.

Sin embargo, la implementacion de esta estrategia requiere considerar lo

siguiente:
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e Revision de la informacion externa disponible sobre el entorno regulatorio,

limitaciones y restricciones, la competencia y el mercado objetivo, entre otros.

e Disefio de bases de datos que soporten el desarrollo de reportes de riesgo para el
monitoreo y evaluacion de los resultados y para el desarrollo de herramientas de

decision para la cobranza.

e Capacitacion del personal responsable de la administracion del riesgo y la

definicién dela estrategia de cobranza.

¢ Definicion de la herramienta para calcular los niveles de riesgo para cada cliente y
quesea capaz de estimar qué deudas son probables de recuperar y definir la dptima

estrategia a seguir para la recuperacion de los fondos.

2.2.4.3. Segmentacion

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008) indican que una segunda y valiosa
metodologia para la implementacion de exitosas estrategias de cobranza es la
segmentacion de clientes. No todos los clientes son iguales, ni la situacion que
conllevo a la mora tampoco. Para una buena segmentacion resulta fundamental la
identificacion de la causa del atraso y la clasificacién del cliente basada en actitud,
capacidad de pago, solvencia y ubicacion. Este proceso es adicional a la determinacién

del nivel de riesgo (data mining o scorecard).

Una adecuada segmentacion de los clientes no se logra en los primeros contactos,
resulta dificil clasificarlos y por ello es importante el sequimiento a realizar y los dias
de atraso que el cliente acumule. A medida que los dias de atraso del cliente aumenten,
las estrategias cambian de orientacion (se va conociendo mejor al cliente). El objetivo

de las estrategias de cobranza al principio es retener el cliente, pero en la medida que
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pasen los dias la estrategia se va cambiando de enfoque para lograr la recuperacion del

activo.

La segmentacion de clientes es una importante herramienta que complementa la
informacion proveida por una herramienta de medicion de riesgo como un scoring. Si
la institucidn no cuenta con esto, una clasificacion atil puede diferenciar los clientes

de la siguiente manera:

e El cliente que quiere y puede pagar

Requiere una gestion simple de cobranza y en muchos casos con una adecuada
herramienta de negociacion que ofrezca nuevas condiciones de pago se puede
recuperar la deuda y reactivar al cliente. Se trata de clientes que no pagaron por
olvido, no recibi6 el cronograma que indica las fechas de pago del crédito, encargo
a terceros el pago del crédito y este no cumplid, etc.

e El cliente que quiere y no puede pagar

Requiere la disponibilidad de adecuadas alternativas y facilidades. En estos casos
la herramienta de negociacién mas adecuada seria la variacion de las condiciones
del crédito (reprogramacion, refinanciacion, entre otros). Dependiendo del
comportamiento de pago del nuevo contrato este cliente también puede ser
reactivado. Generalmente se trata de clientes que han sido afectados por un hecho
imprevisto o una calamidad o porque estan en una situacion dificil o agobiante por

una mala inversion o porque sus gastos son mayores a sus ingresos.
¢ El cliente que no quiere y puede pagar
Le exige a la institucion peguntarse ¢es un problema de calidad de atencion o

servicio? Si la respuesta es positiva requiere una solucion inmediata al problema

generado; si es negativa debemos adoptar una estrategia inmediata y una accion
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mas intensa en la gestion de cobranza. De resultar ineficaz la estrategia, se
recomienda iniciar un proceso judicial. Es muy frecuente encontrar clientes que
recibieron informacién errada, que no estan conformes con las condiciones del

crédito, o que las cuotas se pagaron, pero no se abonaron por errores operativos.

e El que no quiere y no puede pagar

Requiere un proceso judicial de inmediato. Generalmente se trata de clientes
estafadores, con mal comportamiento, o créditos mal otorgados. Sin embargo, antes
de proceder, es importante asegurarse de su solvencia, es decir si posee bienes a su
nombre, ya que podria resultar contraproducente accionar para no conseguir el
objetivo de recuperar acreencia o servir solo de ejemplo. La institucion debe evaluar

el costo-beneficio de la accidn a adoptar.

La relacidn directa entre intencidn de pagar y probabilidad de recuperacién total
de la deuda es evidente al observar esta propuesta de segmentacion — en la medida que
la intencion de pago disminuya, asi también la probabilidad de recuperacion total de
la deuda. Las IMF deben ofrecer varias alternativas de pago, ajustadas a las diversas
necesidades y situaciones que demuestran nuestros clientes. Por lo tanto, se debe tomar

acciones inmediatas para incrementar el impacto delas actividades de cobranza.

2.2.4.4. Alternativas de pago

Wittlinger, Carranza & Tiodita (2008), las alternativas de pago son importantes
herramientas de negociacion y son claves para el éxito de la cobranza. Las IMF deben
desarrollar varias alternativas u opciones de pago para los clientes, ajustadas a sus
diversas necesidades y situaciones, asi armandose al personal para ganarla guerra de
cobranza. La oportuna utilizacion de estas herramientas también resulta relevante y

muestra la capacidad de reaccién y respuesta de la institucién ante el mercado.

Tradicionalmente las IMF han utilizado la reprogramacion o restructuracion y la

refinanciacion de créditos como las Unicas alternativas de pago. Estas dos opciones no
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se ajustan a las diversas situaciones que presentan los clientes, de alli la necesidad de
innovar y generar nuevas e innovadoras alternativas de negociacion. Para poder ofrecer
estas alternativas, es importante que la IMF cuente con el apoyo de un sistema de
informacion que sea tanto estable como flexible. Porro general, si no es posible cobrar
el crédito en un solo pago, se debe buscar una alternativa valida. Este se debe realizar
aun si implica extender el plazo de la deuda, implementar evaluaciones periddicas, o
recibir cuotas minimas durante un periodo de unos meses y el saldo al vencimiento del
crédito. Segun la puntualidad del cliente, se reevalta el caso hasta la conclusion del

pago de la deuda total, siempre evaluando el costo-beneficio.

Entre las alternativas de pago se pueden considerar descuentos en el cobro de
gastos y penalidades por el pago total, asegurandose mayor descuento para el repago
de deudas en el més corto plazo posible. Por ejemplo, un cliente que ante una situacion
imprevista desea cancelar el total de su deuda atrasada debe recibir un descuento
mayor que €l que solicita un plazo de 15meses para el repago, asi se crea una

motivacidn para la recuperacion de la deuda en el menor plazo posible.

2.3. Definicion de términos bésicos

e Cobranza: Se denomina cobranza al proceso mediante el cual se hace efectiva la
percepcion de un pago en concepto de una compra, de la prestacion de un servicio,

de la cancelacién de una deuda, etc.

e Facturacion: Operacion técnica de la gestion financiera mediante la cual, dentro
del marco de un acuerdo, unaempresa especializada gestiona las «cuentas
de clientes» de lasempresas, adquiere suscuentas acreedoras Yy se
hace cargo del cobro de las mismas, corriendo con el riesgo de las pérdidas sufridas

si los deudores rehusan el pago de tales cuentas .

e Morosidad: La morosidad hace referencia al incumplimiento de las obligaciones de

pago. En el caso de los créditos concedidos por las entidades financieras,


http://www.economia48.com/spa/d/operacion/operacion.htm
http://www.economia48.com/spa/d/tecnica/tecnica.htm
http://www.economia48.com/spa/d/gestion-financiera/gestion-financiera.htm
http://www.economia48.com/spa/d/marco/marco.htm
http://www.economia48.com/spa/d/acuerdo/acuerdo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/empresa/empresa.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cuenta/cuenta.htm
http://www.economia48.com/spa/d/clientes/clientes.htm
http://www.economia48.com/spa/d/empresa/empresa.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cuenta/cuenta.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cargo/cargo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cobro/cobro.htm
http://www.economia48.com/spa/d/riesgo/riesgo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/perdida/perdida.htm
http://www.economia48.com/spa/d/deudores/deudores.htm
http://www.economia48.com/spa/d/pago/pago.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cuenta/cuenta.htm
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normalmente se expresa como cociente entre el importe de los créditos morosos y

el total de préstamos concedidos.

Sistemas de Gestion de Cobranza: Un Sistema de Gestion de Cobranzas es una
herramienta informatica que permite administrar lo que su nombre indica... la
gestion de cobranzas. Su solidez, dinamismo y versatilidad garantizan el
cumplimiento de los objetivos y la satisfaccion de las necesidades de cualquier
organizacion que necesite administrar su cartera de deudas en mora. Un Sistema de
Gestion de Cobranzas esta orientado a mejorar la performance incrementando la
rentabilidad, reduciendo costos, aumentando la productividad y por ende mejorando

los servicios y la relacion con los clientes.


http://cash-pot.com.ar/gestion-de-cobranzas.aspx
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I1l. MATERIALES Y METODOS

3.1. Disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue descriptivo, pues como sefialan Hernandez,
Fernandez y Baptista (2003) este tipo “busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles importantes de las personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”. Ademas, es una investigacion
no experimental, debido a que no necesitd de la manipulacion o la alteracion de la
variable en estudio. Asi mismo, la investigacion fue mixta, pues se aplicaron métodos
cuantitativos para recoger informacion de los usuarios de agua en la ciudad de
Chiclayo, asi como se tomaron datos cualitativos a través de entrevistas a los
responsables del area de Facturacion y Cobranzas de la empresa EPSEL. “Los métodos
mixtos no nos proveen de soluciones perfectas, sin embargo, hasta hoy, son la mejor
alternativa para indagar cientificamente cualquier problema de investigacion.
Conjuntan informacion cuantitativa y cualitativa, y la convierten en conocimiento

sustantivo y profundo” (Hernandez, 2006).
3.2. Areay linea de investigacion
Ciencias Sociales — Gestion y tactica operativa
3.3. Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1.Poblacion
La poblacion de esta investigacion estuvo conformada por el total de usuarios
con morosidad que presenta EPSEL S.A. en la ciudad de Chiclayo; éstos representan

las 7,547 conexiones que se encuentran en estado de morosidad, informacion que ha

sido recopilada de la misma empresa EPSEL S.A. al inicio del afio 2015.
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La muestra fue obtenida a través de la ejecucion de la formula con los datos

recogidos. Luego de la operacion, se determind que la muestra fue de 136usuarios,

pero para efectos de redondeo se han tomado 138 usuarios distribuidos en tres grupos:

Grupo Total

Casas 46

Dptos. Multifamiliares | 46

Negocios 46

Total 138
N: 7547

p: 90% (0.90) porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado
g: 10% (0.10) porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado

z: nivel de confianza (1.96) 0 95%

e: margen de error (0.05) 0 5%

Calculo de la muestra:

n=136

3.4. Operacionalizacién de variables

77:

e?(N —1)+ z? pq
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Tabla 3 Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores Instrumento

Educacion al cliente

Involucramiento al cliente

Estrategias Proactivas | Gestion de quejas y Cuestionario

reclamos

Refuerzo positivo

Procedimiento de cobranzas

Estrategias de Capacitacion del
Productividad colaborador
) Incentivos al personal
Sistemas de i i - )
» Sistemas de informacion y Guia de
Gestion de )
Estrategias de soporte entrevista
cobranza _
Recopilacion y Informacion acerca del
manejo de la cliente
informacion Establecimiento de comités

Control metodolégico

Politicas de contacto con el

Estrategias de cliente
Procesos de Cobranza segmentada Cuestionario
Recuperacion Segmentacion

Alternativas de pago

3.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

3.5.1. Métodos

Se utilizo el método aleatorio simple para la determinacion de la muestra. Se
recogié informacion de los tres grupos identificados de usuarios morosos, se visitaron
en primer lugar usuarios con domicilio de tipo casa, luego se visitaron a los
departamentos ubicados en edificios multifamiliares, y por ultimos, a los negocios de

la ciudad previamente identificados. Asi mismo se recogio informacion a partir de
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entrevistas elaboradas a los responsables del &rea de Facturacion y Cobranzas de

EPSEL.

3.5.2. Técnicas e instrumentos

Las técnicas empleadas fueron la encuesta y la entrevista. Los instrumentos

utilizados para la investigacion fue el cuestionario validado por expertos y para la

entrevista se uso la Guia de entrevista.

3.6. Técnicas de procesamiento de datos

Se proceso la informacion obtenida a traves del SPSS version 22.
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Tabla 4 Sexo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 91 66,9 66,9 66,9
Femenino 45 331 331 100,0
Total 136 100,0 100,0
. Masaulino

I Femenine

Figura 1. Sexo

De los encuestados en la investigacion, se encontr6 que el 67% de ellos

responsables del manejo de los pagos y servicios de agua son de sexo masculino,

mientras que el 33% lo son las mujeres del hogar. Esto puede decir que aun predomina

que la figura del hogar sigue siendo el masculino, que tradicionalmente se encarga por

habitos familiares de pagos de los servicios basicos. En el caso de las mujeres

encontradas, muchas de ellas fueron de las viviendas multifamiliares (departamentos

en edificios) que son madres solteras y solteras.
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Tabla 5 Edad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Menos de 20 6 4.4 4.4 4,4
De 20 a 30 afios 29 213 21,3 25,7
De 31 a 40 afios 18 13,2 13,2 39,0
De 41 a 50 afios 28 20,6 20,6 59,6
De 50 a més 55 40,4 40,4 100,0

Total 136 100,0 100,0

B Menas e 20
B De 20a 30 afics
[ODe 31 a 40 afics
Bre 41 a 50afics
[ODe s0amas

Figura 2. Edad

Dentro del grupo de edades encontradas, un 40% de ellos responsables del pago
de servicios basicos como el agua, tienen méas de 50 afios. Esto podria confirmar el
resultado anterior donde se nota que la figura paterna es la que se encarga de ello.
Como entidad encargada de normar, regular, supervisar y fiscalizar a las EPS en todo
el pais, la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) aclara
que las empresas de saneamiento manejan hasta cinco tipos de usuarios: los sociales y
domésticos, que conforman el grupo de los ‘residenciales’, y los comerciales,
industriales y estatales, que son catalogados como los ‘no domésticos’ (SUNASS,
2015).
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Por otro lado, un 21% de la poblacion encuestada, se encuentra entre 20 a 30
afios y entre 41 a 50 afios. Esto muestra que estos grupos de personas también forman
parte de la responsabilidad de manejar y conducir los pagos de los servicios basicos.

Sélo un 4% est& en un grupo menos de 20 afios.

Tabla 6 Estado Civil

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Soltero 28 20,6 20,6 20,6
Casado 82 60,3 60,3 80,9
Divorciado (a) 18 13,2 13,2 94,1
Viudo 8 5,9 59 100,0
Total 136 100,0 100,0
M scitero
I casacio
CODhivardiacio (a)
M i ucio

Figura 3. Estado Civil

El estado civil representa la probabilidad de que puedan ser las causas de que los
residentes no paguen los recibos de los servicios de agua. En este caso, el 60% de la
poblacion encuestada tienen como estado ser casados, que quiza condicione el hecho
de su comportamiento de pago. En cada pareja el régimen econémico mas idéneo

depende de su situacion particular.

Actualmente muchas parejas se forman con una vision de futuro limitada:

“mientras dure” o “en tanto en cuanto sienta eso por ti”’; por eso, las relaciones
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economicas se plantean de manera que la separacion sea mas facil. Las parejas que

tienen hijos de anteriores matrimonios se suelen plantear claramente los aspectos

econdmicos, por salvaguardar los derechos de los hijos anteriores a la formacion de la

pareja. Entonces hay que ser muy cuidadosos para que el otro no piense que esta

financiando a unos hijos que no son suyos y con los que, a veces, es dificil llevarse

bien.

divorciados y sélo un 6% refiere estar en condiciones de viudo.

Tabla 7 Carga Familiar

Por otro lado, un 20% de ellos aduce ser soltero mientras que un 13% son

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido No tengo hijos 20 14,7 14,7 14,7
1 hijo 26 19,1 19,1 338
2 hijos 37 27,2 27,2 61,0
3 hijos a més 53 39,0 39,0 100,0
Total 136 100,0 100,0

Figura 4.Carga Familiar

MM otengohijos

H 1 hijo
[ 2 hijes

M 5 hijos amas
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Las cargas del matrimonio forman una categoria unitaria donde no se pueden
distinguir los gastos individuales de los gastos colectivos en interés de la familia. Son
los cényuges los que definen y configuran, por medio de sus capitulaciones
matrimoniales o por pacto tacito o expreso, el modo en que han de contribuir a las
cargas o cuales tienen esa consideracion atendiendo al proyecto en comdn, a la
posicién y circunstancias de la familia, como ha ocurrido en este matrimonio. En este
resultado se puede apreciar que las personas encuestadas, el 39% indican que tienen
de 3 hijos a mas, quizé esto explique la sobre carga de familia y que por consiguiente
quiza las dificultades de pago. Luego, el 27% dice que tienen dos hijos; por lo tanto,
si se aprecia, mas del 60% tienen mas de dos hijos. Esta carga podria ser la responsable
de la falta de pago de las familias respecto a los servicios basicos. S6lo un 15% refiere

no tener hijos.

Tabla 8 ¢ Conoce usted todos los servicios detallados que paga en un recibo de

agua?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Si conozco 24 17,6 17,6 17,6
Me parece que si
16 11,8 11,8 29,4
€oNnozco
No conozco 96 70,6 70,6 100,0

Total 136 100,0 100,0
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HSi canczco

m Me parece que si
conceco
ONo canceco

Figura 5. ¢ Conoce usted todos los servicios detallados que paga en un recibo de
agua?

Uno de los puntos que mas dudas suscita con respecto a la factura del agua es
saber qué es cada concepto que aparece en el desglose. Cada municipio fija las tarifas
que los consumidores deben de pagar, por lo que el precio que se paga por cada uno
de los conceptos variaré en funcién de la localidad. En la segunda hoja de la factura
del agua deberan aparecer detallados, al menos, los importes correspondientes a los
siguientes conceptos, tasas o canones del servicio. Considerando que el costo se ha
determinado segun el tipo de usuario, la SUNASS compard los recibos facturados por
SEDAPAL por un consumo mensual de 20 m3 de agua y comprobd que los usuarios
de las categorias comercial, industrial y estatal pagan mas por el costo del servicio que

los usuarios de la categoria doméstica.

Asi, partiendo del costo por m3, los usuarios domésticos pagan S/.47,08 por un
consumo de 20 m3, mientras que los estatales pagan S/.144,11. Por su parte, los
industriales y comerciales se colocan como los primeros de la lista, con un desembolso
de S/.172,17 por 20 m3 de agua potable. (SUNASS, 2015).

El 71% de los encuestados no conoce los detalles del pago que realizan, por lo
tanto, es probable que no sepan la importancia del cancelar a tiempo y lo que evitaria

perjudicarlos. Solo el 18% conoce lo que el recibo contiene en el detallado.
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Tabla 9 ¢ EPSEL lo ha involucrado alguna vez en sus procesos de mejora respecto a

los sistemas de cobranza?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido Si me ha involucrado 17 12,5 12,5 12,5
Me parece que no lo ha
10 7.4 7.4 19,9
hecho
Nunca me ha involucrado 109 80,1 80,1 100,0
Total 136 100,0 100,0

&GEPSEL Io ha involucrado alguna vez en sus procesos de mejora respecto a los
sistemas de cobranza?

B 5i me ha invduaracdo
mMe parece quencloh
hecho
HNunca me ha
invauaado

Figura 6. ¢ EPSEL lo ha involucrado alguna vez en sus procesos de mejora respecto a
los sistemas de cobranza?

Es dificil ver que hoy una empresa de servicio publico involucre a sus clientes
para mejorar sus procesos internos. En la Gltima década se ha producido un aumento
generalizado del interés por la calidad, tanto en organizaciones industriales como en
organizaciones de servicios. Este interés se plasma en la implicacién cada vez mayor
de la comunidad cientifica en la investigacion de temas de calidad, en la implantacion
generalizada de técnicas de calidad como los sistemas de gestion de calidad total (Total
Quality Management) y la creacion de equipos de calidad y programas de atencién al
cliente entre otras. En general, puede afirmarse que el objetivo principal que se

persigue con este interés por la calidad es la satisfaccion del cliente y la eficiencia en
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el logro de esa satisfaccion (uso adecuado de recursos organizacionales) con el fin de

mantener o aumentar la competitividad empresarial.

Los beneficios organizacionales derivados de la oferta de productos (bienes de
consumo y servicios) de calidad son el supuesto sobre el que se defiende la inversion
de grandes esfuerzos econémicos y humanos en la consecucion de la misma. Existe un
amplio consenso respecto a los beneficios que reporta una politica empresarial
centrada en la calidad. Habitualmente se resaltan sus efectos sobre el mantenimiento o
aumento de la cuota de mercado y la fidelidad del cliente a una marca o producto
(Johns, 1996, p.9).

El 80% de los involucrados manifiesta no haber participado en ningun tipo de
participacion sobre los sistemas de cobranza, ellos indican no haber estado en ninguna
reunion y que no tienen ningun canal de comunicacion con los clientes. El 13% dice

que si ha participado y un 7% refiere que le parece haberlo hecho.

Tabla 10 ¢ EPSEL ha escuchado alguna sugerencia por parte suyay lo ha

implementado?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  Si lo ha implementado 11 8,1 8,1 8,1
No sé si lo ha
: 13 9,6 9,6 17,6
implementado
No lo ha implementado 12 8,8 8,8 26,5
Nunca he generado una
100 73,5 73,5 100,0

sugerencia

Total 136 100,0 100,0
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sugerenda

Figura 7. ¢ EPSEL ha escuchado alguna sugerencia por parte suya y lo ha
implementado?

El 74% indica que nunca ha generado una sugerencia por ninguno de los medios
que ofrece la empresa. Ellos refieren que como nunca han obtenido respuestas en
experiencias anteriores, ya no proceden a realizar ningun tipo de accién contra la
empresa. Los demas indican que, si han realizado algun tipo de sugerencia, el 10% no

sabe si lo han implementado y el otro 9% indica que no lo han implementado.

Tabla 11 (EPSEL ha resuelto sus problemas ante alguna queja o reclamo

interpuesto por sus servicios?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si ha resuelto mis
) 22 16,2 16,2 16,2
quejas y reclamos
Lo ha resuelto pero a
. 32 235 235 39,7
medias
No ha resuelto nada 82 60,3 60,3 100,0

Total 136 100,0 100,0
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Figura 8. ¢ EPSEL ha resuelto sus problemas ante alguna queja o reclamo interpuesto
por sus servicios?

Una organizacion centrada en el usuario debera dar facilidades para que sus
consumidores entreguen sugerencias y quejas. Estos flujos de informacién proveen a
las empresas de muy buenas ideas y los capacita para actuar rapidamente para resolver
sus problemas. Por esa razon, es importante que la organizacion tome medidas
inmediatas. El 60% que ha presentado sus quejas, no ha recibido algun tipo de solucién
respecto a su problema. Un 24% indica que lo han resuelto a medias y un 16% que no

han sido resueltos, indican de por si bastante bajo.

En el afio 2016, un total de 373 quejas de usuarios del servicio de agua potable
y alcantarillado recibio, de enero a marzo, la oficina de la Superintendencia Nacional
de Servicios de Saneamiento (SUNASS) en Chiclayo. La mayoria de usuarios
reportaron reclamos por el cobro excesivo del consumo y por problemas operativos,

como falta de agua o desborde de desagties.

“Todas estas quejas son atendidas mediante orientaciones del procedimiento de
reclamo y gestiones ante la empresa prestadora del servicio del agua potable y
alcantarillado para que el inconveniente sea atendido en los plazos debidos. Es por
ello, que en todas nuestras campafias instamos a los usuarios a hacer valer su derecho

al reclamo e iniciar el debido procedimiento ante una insatisfaccion con el servicio,
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ademas de estar atento a los plazos e instancias”, sostuvo la representante de la
SUNASS. Sefial6 que, si la EPS declara infundado el reclamo, el usuario puede apelar
y el expediente sera enviado al Tribunal de Solucion de Reclamos (TRASS) de la
SUNASS, como ultima instancia administrativa. Mientras dure el reclamo el usuario

no esta obligado a pagar el recibo ni tampoco le pueden cortar el servicio.

Tabla 12 ¢Ha premiado alguna vez EPSEL su compromiso de pago puntual?

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si me ha premiado 9 6,6 6,6 6,6
Me parece que lo han
9 6,6 6,6 13,2
hecho alguna vez
Nunca me han
) 118 86,8 86,8 100,0
premiado
Total 136 100,0 100,0

B Si me ha premiado
Me parece que [ohan
hecho alguna vez
Munca me han
premiado

Figura 9. ¢Ha premiado alguna vez EPSEL su compromiso de pago puntual?

El presidente de la empresa de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de

Lima (SEDAPAL), Rudecindo Vega, informd que lanzaran un bono para incentivar el
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pago oportuno de los servicios de agua potable y alcantarillado; y luchar contra el uso

clandestino de este servicio.

Explicd que se trata de una estrategia para luchar contra el uso ilegal del agua y
desagiie. Cabe recordar que el presidente de la Republica, Pedro Pablo Kuczynski,
sostuvo que se entregara un bono del buen pagador, asi como se hace con las hipotecas
o los servicios de electricidad. “Si uno paga el 30 de cada mes, como deberia ser, se le

dard un descuento de ‘x’, que serd 15% o0 20%”, indicd. (América Noticias, 2017).

Eso aun no se da en EPSEL, por esa razon el 87% dice no haber recibido ningun
tipo de incentivo o premio por su pago puntual en algin momento. El resto de personas

indican que al parecer si lo han premiado y el otro que en algin momento lo hicieron.

Tabla 13¢En algiin momento EPSEL se ha comunicado con usted por alguna via sea

telefonica, correo o personalmente para evaluar el servicio que brinda?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si se han comunicado
. 21 154 154 154
conmigo
Me parece que se han
_ ) 19 14,0 14,0 29,4
comunicado conmigo
Nunca se han comunicado
96 70,6 70,6 100,0

conmigo

Total 136 100,0 100,0
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= 5i se han camuni cacdc
conmigo

| Me parece que se han
comuni cado coumi go

| Munca se han
comuni cacdo conmi oo

Figura 10. ¢En algin momento EPSEL se ha comunicado con usted por alguna via
sea telefonica, correo o personalmente para evaluar el servicio que brinda?

El 71% indica que nadie se ha comunicado con ellos para evaluar el servicio de
agua y desaglie que brinda la empresa. Esto es muy serio pues es importante que haya
un contacto siempre con los clientes para poder saber su nivel de satisfaccion. Solo un
15% indica que si lo han hecho y que ha sido por motivos de haber presentado sus

reclamos; mientras que el 14% indica que al parecer si logran comunicarse con ellos.
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Tabla 14 ;Considera usted que EPSEL lo categoriza de alguna manera (por lugar de

residencia, por monto facturado, por uso de servicios, u otros) frente a otros grupos

de clientes?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Si me categoriza 14 10,3 10,3 10,3
Creo que si lo hace 15 11,0 11,0 21,3
N-o n?e categoriza por 107 78,7 78,7 100,0
ningln motivo
Total 136 100,0 100,0

B si me categariza
Bl Creo que si lohace

Nome categariza par
ningun mactivo

Figura 11. ;Considera usted que EPSEL lo categoriza de alguna manera (por lugar
de residencia, por monto facturado, por uso de servicios, u otros) frente a otros

grupos de clientes?

Los clientes no se sienten categorizados de ninguna forma. No todos los clientes

son iguales. No todos generan la misma contribucion, ni tienen las mismas

expectativas. Pero méas importante aln, pretender atender a todos los clientes por igual

se puede crear expectativas de atencion que en la practica no estara en capacidad de

cumplir. Usualmente por falta de recursos, o porque el cliente no genera suficiente

rentabilidad para invertirle mas. Por eso es importante la clasificacion de clientes,

porque permite alinear los perfiles de clientes con los modelos de atencion viable y
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sostenible por la compafiia. EI 79% dice no haber sentido que lo categorizan de alguna

manera, mientras que 11% cree que si lo hacen. Solo un 10% refiere que si lo hacen.

Tabla 15 ¢ Considera usted que EPSEL lo segmenta bajo algun tipo de variable de

cobranza llamese buen pagador, mal pagador, pésimo pagador...etc.?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si me segmenta 11 8,1 8,1 8,1
Creo que si lo hace 19 14,0 14,0 22,1
No me segmenta 106 77,9 77,9 100,0

Total 136 100,0 100,0

M si me segmenta
M Creo que si lohace
[ONome segmenta

Figura 12. ;Considera usted que EPSEL lo segmenta bajo algun tipo de variable de
cobranza llamese buen pagador, mal pagador, pésimo pagador...etc.?

Al igual que el resultado anterior, los clientes sienten que no son segmentados
de alguna manera u otra. S6lo el 8% cree estar segmentado por alguna caracteristica.
Se debe recordar que el nivel de contribucion y en general la relevancia del cliente
para la compaiiia, se asocia habitualmente a la clasificacion con las letras A, B, Cy D.

Siendo A los mejores clientes, y los D aquellos que no deberia tener. Algunas empresas
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cambian las letras por colores (negro, dorado, plateado), metales (oro, plata, bronce),
piedras preciosas (diamante, esmeralda, rubi), estatus (Premium, Plus, Basico) y cosas

similares, pero el principio es el mismo.

Tabla 16 ¢EPSEL ofrece alternativas de pago en caso asi lo requiera?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Si ofrece alternativas de
27 19,9 19,9 19,9
pago
Me parece que si ofrece
) 25 18,4 18,4 38,2
alternativas de pago
No ofrece alternativas de
84 61,8 61,8 100,0
pago
Total 136 100,0 100,0

[ 5i drece alternativas
de pago

m Me parece que si drece
alternativas de pago

O Nodrece alternativas
de pago

Figura 13. ;EPSEL ofrece alternativas de pago en caso asi lo requiera?

EPSEL ofrece alternativas de alguna manera u otra para poder ponerse al
corriente con los pagos. Aungue el 62% no lo considere asi, hay un 20% que si lo hace.
Son muchas las alternativas y la empresa tiene que desarrollar campafas para

incentivar el pago de los usuarios morosos.
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V. PROPUESTA

5.1. Educacion al cliente

En servicios, es casi normal que los usuarios siempre tengan algunos niveles de
insatisfaccion, el cliente no entiende, o pide imposibles, o se dice que no valora el
esfuerzo. En el aspecto de educacion al cliente, se sugiere tomar las siguientes

actividades:

a. Explicarles bien sobre el servicio

Informar al cliente de EPSEL sobre los elementos que componen el servicio,
cémo utilizarlos, qué hacer en caso de fallas, pero ademas cuales son sus ventajas como

usuarios del servicio. Para eso se hara dos cosas:

- Implementar brochure informativo en el area de Informes de la empresa para que
los usuarios sepan al detalle el servicio que se brinda, la importancia de los pagos a
tiempo, las conexiones domiciliarias y sobre todo el respaldo de la SUNASS como
ente protector del usuario del servicio de agua. Se necesita empezar la tarea de
educar a las personas a ser mejores clientes para que otros también puedan disfrutar

al igual que ellos.

EPSEL S.A ESTAATU
DISPOSICION!!

Paga a tiempo tus recibos
Y permite que otras
familias como la tuya
tengan una vida digna.

GOTA A GOTA
GANAMOS
TODOS

Figura 14. Brochure informativo
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- Realizar campanas de visitas

Se desarrollara la Campafia “Ojito al Agiiita”, que consta de salir a los lugares
donde hay altos indices de morosidad con el objetivo de mostrar a los usuarios coémo
funciona el servicio de agua y alcantarillado, tratando de concientizar y generar interés.
Se mostrara de manera explicita como esta compuesto el recibo de agua, cuales son
los montos que se cobran en el servicio y sobre todo disipar las dudas. Se evitara ser
un canal de reclamos pues los usuarios podrian confundir el objetivo de la campafa.
Una correcta educacion permitird explicarle al cliente en forma honesta lo que la

empresa puede hacer.

El mufieco “Agiiita” serd el encargado de animar a las personas a salir de casa y

escuchar las charlas de la campafia.

Figura 15. El mufeco “Agiiita”

- Implementar sitio web informativo

Se implementara un espacio en la web corporativa para mostrar al igual que las
campafas de desplazamiento, los beneficios de los usuarios; se buscard que las
personas que no puedan estar presentes o no accedan a las visitas fisicas, lo puedan

hacer por la web.
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Figura 16. Sitio web informativo

5.2. Involucramiento al cliente

Se ha detectado que no todos los usuarios realizan sus pagos en la fecha

programada, es decir, las fechas usuales que son fin de mes.

Se propone realizar dos tipos de categorias de pago:

- Pagos a fin de mes

- Pagos en quincena de mes

El cliente podréa elegir en cuél de las fechas pagar y no se vera alterado el ciclo
de facturacion. Sélo se correran las fechas y habra una extension del pago. Debe quedar
claro que no se cambiaran los ciclos de facturacion, sélo se cambiaran las fechas de
pago. Esto podra facilitar al usuario a poder tener un respiro en caso a fin de mes pague
todas sus deudas como usualmente es.

5.3. Gestidn de quejas y reclamos
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El 15 de marzo se celebro el Dia Mundial del Consumidor, fecha que recuerda
el derecho que tienen a ser tratados de manera adecuada y con respeto, con calidad de
servicio, como usuarios, consumidores y ciudadanos, tanto en entidades pablicas como
en empresas privadas que prestan servicios publicos. El buen trato a los usuarios se
refleja, entre otros aspectos, en la atencion del personal capacitado y dispuesto a
brindar informacion, en la implementacion de mecanismos rapidos y sencillos para

presentar reclamos o en la pronta solucion de los mismos.

Sin embargo, existen factores que impiden alcanzar la calidad del servicio en las
entidades de la Administracion Publica, como el trato inadecuado que se da, por
ejemplo, en los Centros de Atencion al Cliente de SEDAPAL de Lima Sur, donde la
Oficina Defensorial de Lima Sur realizo visitas inopinadas a los referidos Centros
ubicados en los distritos de Villa El Salvador y Surquillo, y constatd que existen trabas
administrativas e inadecuada atencién a los usuarios para que estos puedan expresar

su disconformidad con el trato brindado.

También se comprobo que el “Libro de Observaciones de Usuarios” —donde se
anotan las quejas por la atencion que se recibié— no estaba disponible y habia que
solicitarlo al area o funcionario sobre el que se pretende realizar la queja, hecho que
no resulta razonable y resta libertad al usuario para expresar su reclamo, pese a que
este derecho esta establecido en el articulo 78° del Reglamento de Calidad de la
Prestacion de Servicios de Saneamiento — Res. 011-2007-SUNASS-CD.

Con toda esta realidad, s6lo queda disefar el esquema de atencion a los usuarios,

esta seria:



Tabla 17 Esquema de atencion al cliente
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Sub Elemento

Clasificacion

Basico

Medio

Avanzado

1. Responsable de
la mejora de la
atencién a la
ciudadania

Existe una persona
designada como
responsable de hacer
seguimiento a los
Procesos de

Atencion.

Existe una persona
designada como
Coordinador de los
Procesos de

Atencion.

Existe una persona con
nivel de Gerente o
Director encargado de
liderar el Equipo de
Mejora Continua en la
entidad.

2. Planeamiento
estratégico

La Mejora de la
Atencidn se incorpora
en el planeamiento
estratégico de la
entidad, vinculada a
uno de los objetivos
institucionales
Aprobados en su PEI
y como una de las
actividades de un

organo especifico.

La Mejora de la
Atencidn se incorpora
en el planeamiento
estratégico de la
entidad, vinculada a
uno de los objetivos
institucionales
Aprobados en su PEI
y como actividades
de la mitad de los

6rganos de la entidad.

La Mejora de la
Atencidn se incorpora en
el planeamiento
estratégico de la entidad
como uno de sus
objetivos institucionales
aprobados en su PEl y
Todos los drganos que la
comprenden orientan una
0 mas actividades a la
consecucion de dicho

objetivo.

3. Incentivosy
reconocimiento
al logro de
resultados

Los logros en la
Mejora de la
Atencidn al usuario
se asumen como
parte de las funciones
del responsable

designado.

La responsabilidad y
los logros son
identificados y
reconocidos al
Coordinador de los
Procesos de la

Atencion al usuario.

Se incentiva y reconoce
el trabajo y logros de
todo el equipo de la
Gerencia/Direccién o
unidad orgénica
responsable de los
Procesos de Mejora

Continua.

4. Gestion de la
Calidad

Se ha disefiado y esta
en proceso de
implementacion un
Sistema de Gestion
de la Calidad que

incorpora la Mejora

Se ha implementado
un Sistema de
Gestion de la Calidad
para los 6rganos a
cargo de atencion a

los ciudadanos.

Se ha certificado un
Sistema de Gestién de la
Calidad que involucra a
los diferentes 6rganos
que participan en los
Procesos de Atencion al

Ciudadano.
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Sub Elemento

Clasificacion

Bésico

Medio

Avanzado

de la Atencion al

usuario.

5. Gestién de la
Seguridad y
Salud

Se ha disefiado y esta
en proceso de
implementacién un
Sistema de Gestion
Seguridad y salud en
el trabajo que
incorpora la gestion
de los riesgos en los
procesos, de acuerdo
alaLey 29783, Ley
de Seguridad y Salud

Se ha implementado
un Sistema de
Gestion de la
Seguridad y salud en
el Trabajo que
incorpora la gestion
de los riesgos en los
procesos, de acuerdo
alaLey 29783, Ley
de Seguridad y Salud

en el Trabajo.

Se ha certificado un

Sistema de Gestién de la
Seguridad y Salud en el

Trabajo (Homologacion,

estandar OIT, entre

otras), en el marco de la

Ley 29783, Ley de

Seguridad y Salud en el

Trabajo.

en el Trabajo.

Asimismo, los canales de atencion permiten a las personas expresar sus
necesidades y expectativas frente a los distintos servicios publicos (demandas de la
ciudadania), facilitando la interaccion y retroalimentacion entre la gestion de las
entidades y la ciudadania. De esa forma, no solo se recogen las percepciones de los
usuarios o beneficiarios, sino que se fortalecen actitudes participativas, transparentes

y democréticas dirigidas desde el estado hacia la ciudadania.

Solicita: Solicita:

-inicio de Proc. Admin. -inicio de procedimiento

CANALES DE
ATENCION

-Prestacion de servicios -prestacion de servicios

exclusivos y no exclusivos exclusivos y no exclusivos

EPSEL S.A. B

Ejecuta:

Presencial

USUARIO Telefénico

Virtual

Ejecuta:

-actos administrativos -actos administrativos

-actuaciones materiales -actuaciones materiales

Figura 17. Proceso a través de los Canales de Atencion



PROCEDIMIENTO DE ATENCION

DE RECLAMOS DE USUARIOS DEL

SERVICIO DE AGUA Y ALCANTARILLADO

tiene problema

El Usuario

2 meses

de plazo

El usuario presenta
su reclamo en la EPS

. Recuerde :
) 1). El procedimiento de reclamos es GRATUITO
| & 30 dias +10 dias habiles 2). Todas las resoluciones o respuestas, le seran
( habiles para notificar notificadas a la direccién que sefala su escrito.
\~
Sila EPS no
responde se
da origen al: l l
El usuario presenta
S.AP. La EPS responde | e————eme——Jp| Recurso de Reconsideracion
sera resuelto con Resolucién de dack el (OPCIONAL en base
a su favor ira. Instancia 15 dias habiles a nuevas pruebas)

;
G|

Desfavorable | 15 dias habiles
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De no estar de acuerdo
con la resolucion de 1ra. instancia,

el usuario podra presentar su
Recurso de Apelacion en la EPS

l Desfavorable
15 dias habiles

(La EPS envia expediente al TRASS
en la SUNASS en 5 dias habiles)

30 dias habiles | + 5 dias habiles para elevar
S.AN El TRASS responde con
il Resolucion de 2da. Instancia.

v

v

15 dias habiles +
5 dias habiles

para notificar
La EPS S.AP.
responde con | |seré resuelto
Resolucion a su favor.

\{ FIN DE LA VIA ADMINISTRATIVA

v
G|

Figura 18. Procedimiento de atencion de reclamos de usuarios del servicio de agua y

alcantarillado
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5.4. Refuerzo positivo

Los refuerzos, en este sentido, pueden dividirse en positivos y negativos. Un
refuerzo positivo es aquel que favorece la reiteracion de la conducta a partir de la
concesion de un premio o de algun tipo de gratificacion. El refuerzo negativo, en
cambio, implica la eliminacién de un estimulo negativo para evitar la repeticion de la

conducta.

Para el caso de trabajar con los clientes de EPSEL, se propone que se pueda
identificar a los clientes puntuales y generar una especia de bonificacion para su
préxima facturacion. Es decir, las personas que cumplan de manera continua por 3
meses seguidos, podran ser parte de este grupo “especial” de clientes. Y en el caso de
los clientes que tienen moras y logran ponerse al dia, ademas de eso mantienen un
record de cuatro meses seguidos en el pago, EPSEL los contactara via correo o en su
préximo pago recibiran una felicitacion y, mediante su codigo entraran a un sorteo por
vales de consumo o algun tipo de producto segun lo que se pueda negociar con ciertos

proveedores.
5.5. Procedimiento de cobranzas
El sistema de cobranza debe ser mucho maés agil, se busca que los clientes

morosos puedan tener facil acceso a los pagos. Es por eso que, dentro de la

clasificacion de avanzado, se busca que haya una relacion mas accesible con ellos.



Tabla 18 Procedimientos de Cobranza
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disponibles en
las vitrinas o
mostradores de

la entidad y en

TUPA se
encuentran
disponibles en

vitrinas,

Sub-elementos Clasificacion
Basico Medio Avanzado

1. Modalidades | Los pagos se Los pagos se Se ha
pararealizar | reafizanen la pueden realizar en | implementado un
los pagos ) . . .
vinculados ventanilla entidades bancarias | servicio de pago
con tramites | denominada privadas y/o en el descentralizado y

“caja” ubicada | Banco de la en linea (Internet,
en lasede dela | Nacion, en telefonia fija o
entidad, donde | instalaciones celular) para los
se pueden ubicadas tanto en la | diferentes
realizar sede de la entidad, | trdmites,
maultiples como en las existiendo
operaciones. propias entidades diversas
Los pagos se bancarias. modalidades de
realizan Los pagos se pago.
Unicamente en realizan en efectivo
efectivo. 0 a través de

tarjetas electrdnicas

(débito / credito).

2. Informacién La informacion | La informacion La informacién
sobre sobre requisitos, | sobre el sustento | sobre el sustento
requisitos y o o
costos y costos y plazos | legal y tecnico de legal y tecnico de
plazos del TUPA se los requisitos, los requisitos,

encuentran costos y plazos del | costos, plazos del

TUPA, se
encuentran
disponibles en el
portal web de la

entidad y en el
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Sub-elementos Clasificacion
Basico Medio Avanzado
el portal mostradores, portal | sistema unico de
institucional. institucional. tramites.
3. Accesoy Los formularios | Existen Mddulos Se han
gratuidad de | ggtan de Atencion a la implementado
:‘(())Trmularios disponibles de Ciudadania en la medios virtuales

forma gratuita
para la
ciudadania,
redactados en
lenguaje de facil

comprension.

entidad, donde se
entregan
formularios de
forma gratuita, se
brinda orientacion
sobre los tipos de
formularios y cémo

deben ser llenados.

(portal web,
kioskos
multimedia de la
entidad y/o en
telefonia mavil)
para acceder a los
formularios,
descargarlos y
con instructivos

de como deben

ser llenados
4. Simplificacion | Se han El equipo de El equipo de
de tramites simplificado con | mejora continua ha | mejora ha
la metodologia | simplificado y simplificado y

vigente los
tramites mas
frecuentes de la
entidad, o los
que resultaban
prioritarios
desde el punto
de vista de la
ciudadania, a

criterio del

costeado con las
metodologias
vigentes todos los
tramites y
eliminado aquellos
que resultaban
innecesarios y que
no agregaban valor

a la ciudadania.

costeado con las
metodologias
vigentes todos los
tramites
utilizando las
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion
(TIC) para

mejorar los
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Sub-elementos Clasificacion
Bésico Medio Avanzado
equipo de tramites y
mejora continua. servicios

ofrecidos a los

ciudadanos.

5.6. Capacitacion del colaborador

Se propone:

e Curso de capacitacion al cliente

Los datos encontrados en la empresa apoyan la idea de realizar un curso como

este.

Un excelente servicio hace que el cliente entre con grandes expectativas, pero si
el servicio personal es deficiente y no le satisface, sale inmediatamente por la misma
puerta por donde entr6, desilusionado y resentido. A pesar de estar en un mercado

monopolico, el cliente siente y se llena de impotencia al sentirse vulnerado.

Asi mismo, si desea que las cosas marchen bien hacia fuera, primero deben
marchar bien hacia adentro, por eso es necesario desarrollar una cultura de excelencia

en el servicio al cliente en la organizacion.

Contar con personas que atienden a sus clientes adopte actitudes profesionales
de servicio al cliente. Los participantes del curso Atencion y Servicio al Cliente

aprenderan a:

— Reconocer las exigencias del mercado actual y porqué la calidad en la atencion y
en el servicio al cliente, es una vital necesidad para que las organizaciones modernas

sean exitosas.
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— Definir el concepto actual de servicio con base en el esquema cliente-proveedor y

asi dirigir su trabajo a la total satisfaccion de las necesidades del cliente o usuario.

— Identificar los ajustes de actitud y los valores humanos que deben desarrollar para

ofrecer una calida atencion y fascinar a sus clientes.

— Aplicar las técnicas y métodos mas recurrentes para atender y servir con calidad a

los diferentes tipos de clientes.

— Establecer soluciones y propuestas para conseguir la satisfaccion del cliente.

e Calidad en el servicio

Recientemente la calidad en el servicio se ha convertido en uno de los conceptos
mas importantes en la economia actual, ya que la competencia es cada vez mayor y las
barreras de negocios cada dia mas faciles de superar. Ante esta situacion los
responsables de atender el mercado, ademas de los directores, gerentes, encargados de
area, y cualquier colaborador que tenga contacto con el cliente y el consumidor deben

tener un alto desempefio en su proceso.

Este curso se basa en modernas técnicas parar brindar la mejor atencion al
cliente, lo que le permitird contar una vision exacta del trato humano que deben ser
sujetos todo tipo de clientes sin importar si estos son internos o externos, de la misma
manera entendera porque es tan relevante el manejo de la vision personal y cémo
impacta a los clientes. Ademas, obtendra los métodos para favorecer su comunicacion

personal y telefonica.
e Manejo de Quejas y conflictos
No se trata de evitar los contactos de quejas por parte de los clientes, se requiere

contar con personal altamente entrenado para enfrentar situaciones o clientes dificiles.

El problema del problema, no es el problema sino como manejamos los problemas.
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Los participantes del curso Manejo de Quejas y Conflictos aprenderan a:

Valorar la importancia que tiene el servicio al cliente o usuario por teléfono.

Aplicar las técnicas necesarias que propiciaran una eficaz atencion.

Identificar las emociones y canalizarlas a nuestro favor.

Practicar las técnicas de manejo de clientes y situaciones dificiles.

Evaluar la aplicacion de lo aprendido, en situaciones reales de trabajo.

5.7. Incentivos al personal

El conocimiento de las expectativas de los ciudadanos sobre los servicios que
presta la entidad pablica es un aspecto fundamental en todo proceso para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania. La medicion de la satisfaccion permitira adaptar y mejorar

de manera continua los bienes y servicios ofertados.

Desde el punto de vista del ciudadano, la creacién de valor esta asociada a tres

componentes principales:

e Lasatisfaccion: es una respuesta emocional o cognoscitiva a determinados atributos
que le resultan relevantes. En definitiva, la opinidn que tienen los ciudadanos sobre
los servicios que prestan las entidades publicas se ve alterada por la experiencia

satisfactoria, o insatisfactoria, que se produce en un momento determinado.

o Laexpectativa: que tiene el ciudadano sobre lo que debe ser el servicio. Para lograr
su satisfaccion se requiere cumplir con sus necesidades. La Unica via es brindarles

un servicio de buena calidad.

e La experiencia acumulada: sobre la cual se miden los cambios en las condiciones

de los ciudadanos como producto de la prestacion de los servicios.
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En atencion a lo anterior, es de suma relevancia que se lleven registros y se
encueste a los ciudadanos sobre la atencion brindada. La sistematizacion y
procesamiento de esta informacion permitira tener mayor claridad de los aspectos a

reforzar.

Es importante, un adecuado uso de la informacion en la Gestion del
Conocimiento de la entidad. Por ello, se deben recoger, organizar y analizar datos con
el objetivo de convertirlos en informacidn util para la toma de decisiones y para el

seguimiento, monitoreo y evaluacion institucional.

Por tanto, constituye una buena préactica, el desarrollar auditorias de la
informacidn para detectar, controlar y evaluar la informacion que existe en la entidad
y los flujos de informacidn al interior de ésta, el uso que se hace de ella y su adecuacion
con las necesidades del personal y los objetivos de la entidad.

Los incentivos pueden ser clasificados de diferentes formas. En ese sentido,
tomando en cuenta a quiénes se dirigen, éstos se clasifican en:

¢ Institucionales: corresponden a los que se otorgan a todo el personal, o a todo el

estamento de un servicio, generalmente asociado al cumplimiento de metas

comunes de gestién institucional. Esto aln se lleva a cabo.

e Colectivos: se otorgan a grupos o unidades de trabajo dentro de una entidad,
principalmente vinculados al cumplimiento de metas de gestion del grupo de

trabajo. Esto se ha propuesto a todo el equipo de Cobranzas y facturacion.

¢ Individuales: se otorgan a determinado personal de la entidad, segun el resultado
que éstos obtengan en el proceso de evaluacion al desempefio al que se les someta.

Se hara una medicion de porcentaje segun recuperacion de cartera morosa.
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El estandar para el acceso a la informacion considera los factores relacionados

con la transparencia, acceso y calidad de informacion de la entidad publica. Asimismo,

se incorpora la obligacion de contar con un responsable de velar por el acceso a la

informacion dentro de la misma entidad.

Tabla 19 Informacion acerca del cliente

27806, Ley de
Transparencia y Acceso

a la Informacion Publica.

27806, Ley de
Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica;
asimismo se pone a
disposicion de la
ciudadania, informacién
adicional de manera
gratuita.

Sub-elementos Clasificacion
Bésico Medio Avanzado
1. Accesoala Se cumple con los Se cumple con los Se cumple con los
informacién requisitos y condiciones | requisitos y condiciones | requisitos y
sefialados en la Ley N° sefialados en la Ley N° condiciones

sefialados en la Ley
N° 27806, Ley de
Transparencia y
Acceso a la
Informacion
Publica.; se publica
informacion
adicional de manera
gratuita, y se pone a
disposicion, bases
de datos integradas
y publicaciones que
dan valor agregado
para la ciudadania.

2. Calidad de la
informacién

La informacidn que se
genera en la entidad se
revisa periédicamente.

Se ha establecido un
estandar para la
actualizacion periddica 'y
el establecimiento de los
contenidos de
informacién para la
ciudadania.

Se han establecido
directivas para
mejorar el rango,
contenido y calidad
de la informacion
para la ciudadania,
utilizando
herramientas
tecnoldgicas.

3. Responsable
de acceso a la
informacion

Se cuenta con un
responsable de acceso a
la informacion, quien
comparte este rol con
otras funciones.

Se cuenta con un
responsable de acceso a
la informacion, quien
desarrolla esta funcién de
manera exclusiva.

Se cuenta con un
responsable de
informacién quien
reporta
directamente a la
méxima autoridad
administrativa de la
entidad y es parte
del equipo de la
gestion del
conocimiento de la
entidad, a fin de
ponerla al servicio
de la ciudadania.
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5.9. Establecimiento de comités

Tabla 20Establecimiento de comités

Gradualidad Los estandares se han establecido a partir de un nivel
basico que es el minimo a cumplir por las distintas
entidades de los tres niveles de gobierno. En cada
nivel se plantea un estado de desarrollo mayor y con
una mejor atencion a la ciudadania hasta llegar al
nivel avanzado donde se articulan Buenas Practicas y
se potencia el uso intensivo de las Tecnologias de

Informacion y Comunicacion (TIC).

Complementariedad Cada estandar incorpora sub elementos o elementos
orientadores que son complementarios entre si, de
forma que para lograr el nivel minimo del estandar, se
requiere que al menos en cada sub elemento la entidad
deba estar en el nivel basico.

Eficacia El cumplimiento de un determinado nivel (intermedio
0 avanzado) por parte de la entidad, supone que se
cumplan los criterios o se hayan superado aquellos del

nivel inmediato anterior.

Auto-evaluacion Cada entidad debe hacer wun ejercicio de
autoevaluacion, a fin de determinar el nivel en que se
encuentra para cada uno de los sub elementos o

elementos orientadores que componen los estandares.

5.10. Control metodoldgico

Para lograr una atencion de calidad e implementar procesos de mejora se
requiere incorporar todos estos elementos en los documentos de planificacion de la

entidad - mision y objetivos generales. De alli, que en la Politica Nacional de
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Modernizacion de la Gestion Publica se reconoce la importancia de la organizacion de
las entidades puablicas y el establecimiento de sus objetivos a fin de desarrollar
eficientemente los procesos relevantes y alcanzar los resultados esperados en la

entrega de bienes y servicios pablicos a los ciudadanos.

De igual forma, es importante que en cada entidad exista, al menos, una persona
responsable de revisar y garantizar que los procesos internos y procedimientos
brindados estén simplificados, lo que implica que se haya priorizado las necesidades
del ciudadano. El lider responsable, deberia efectuar numerosas visitas a los 6rganos
de Asesoria de la entidad, a fin de formarse una vision transversal de la organizacion.
En este sentido, se debe prestar especial atencion en no confundir al personal del
organo encargado de la mejora continua de la entidad, con aquel que brinda orientacién
a la ciudadania y que se ubica en Mesa de Partes o con la Ventanilla de Atencién al

Ciudadano.

5.11. Politicas de contacto con el cliente

La persona que ocupa el puesto en la ventanilla de atencion o unidad de tramite
debe orientar, asesorar, apoyar a la ciudadania en los servicios y procedimientos
requeridos (atencion directa), en sus distintas etapas, cumpliendo con los estandares,

reglamentos y procedimientos para la Calidad en la Atencidon de los Servicios.

Existe una serie de competencias genéricas y especificas que la entidad debe
evaluar a la hora de seleccionar al personal que atiende al usuario. Ellas son:

e Competencias Genéricas:

— Orientacién al Servicio. Escucha con interés y empatia las necesidades del usuario
para comprenderlas y atenderlas con diligencia; es cordial y respetuoso con los
usuarios, siempre mostrando disposicion de ayuda. Se responsabiliza por los
procedimientos relacionados al servicio brindado y, de haberlos, corrige los

problemas rapidamente, sin mostrarse a la defensiva. Hace seguimiento al servicio
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brindado, indaga si el usuario esta satisfecho con el servicio y si se han cubierto sus

expectativas.

Responsabilidad. Estd comprometido con los objetivos de la organizacion y su
trabajo, realiza sus actividades con perseverancia y dedicacion. Cumple con los

procedimientos y normas de trabajo sin supervision constante. Es puntual.

Comunicacion efectiva. Interactia y coordina oportunamente con informacion
relevante o necesaria, con personas de su area y/o de diferentes areas para cumplir
con sus tareas. Se expresa con claridad y sencillez, adecuandose al nivel de
comprension del usuario; hace preguntas para asegurarse de haberse dado a
entender. Maneja las reglas adecuadas del lenguaje, la gramética y la sintaxis al

transmitir sus ideas, tanto oralmente como por escrito.

Trabajo en Equipo. Da ideas a los demas y hace sugerencias constructivas. Atiende
las sugerencias de otros, aunque no coincidan las suyas, con el proposito de
favorecer los resultados del equipo. Conoce las tareas o procesos de sus companeros
de area, lo que le permite brindarles ayuda, dar informacién o reemplazarlos cuando
sea necesario. Mantiene oportunamente informado a su supervisor y/o grupo de
trabajo acerca de incidencias, los avances o retrasos en las tareas con el fin de prever
acciones oportunas.

Iniciativa - Pro actividad. Esta alerta y se anticipa a problemas o requerimientos;
busca apoyo o hasta implementa soluciones con prevision. Aporta ideas creativas o
sugerencias viables para tareas, proyectos o para lograr mejoras dentro de su area
de trabajo o servicios a sus usuarios. Cuando culmina sus tareas, adelanta otras o
utiliza su tiempo disponible en otras actividades productivas. Hace mas de lo que

se le pide.

Comportamiento Etico. Es reservado con la informacion confidencial que maneja
respecto de sus usuarios, su 6rgano o unidad. Brinda informacion completa y veraz,

y asume la responsabilidad de sus acciones. De darse una situacion confusa o
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ambigua, prefiere apegarse a las normas y procedimientos o consultarlo con
instancias superiores. Asume sus errores Yy demoras, comunicandolos

oportunamente a su jefe y buscando soluciones adecuadas para corregirlos.

Competencias Especificas por la naturaleza de la funcion

Disposicién para aprender. Formula preguntas sobre los procesos, funciones, vy
objetivos de su puesto y area a la que pertenece con el fin de mejorar su desempefio.
Busca y analiza informacion Gtil para la ejecucion de su trabajo y solucion de
problemas. Solicita o recibe apreciaciones y sugerencias con apertura y disposicion,
evalla los resultados de su trabajo e incorpora lo aprendido a su desempefio para
mejorar su ejecucion posterior. Solicita o participa con interés en las capacitaciones
relativas a su trabajo para mejorar la ejecucion de sus tareas. Aplica los

conocimientos adquiridos en su quehacer.

Relaciones interpersonales y manejo de conflictos. Mantiene una postura de
tranquilidad y conciliacion en toda circunstancia, aun en situaciones dificiles, de
presion o de confrontacién. Es empaético, paciente y tolerante en su relacion con los
demas, transmite una actitud positiva y optimista. Frente a algin problema o
malentendido, conversa directamente con la persona involucrada o usuario de

manera oportuna y respetuosa.

Adaptacion al cambio. Tolera con efectividad la variabilidad que puede darse en su
carga de trabajo sin alterarse o disminuir su rendimiento. Desarrolla su trabajo con
flexibilidad adaptandose a la situacion particular en la que se encuentre, sin dejar
de considerar las normas o procedimientos establecidos. Se adapta con apertura y
rapidez a los cambios, demandas o condiciones laborales nuevas o imprevistas

relacionadas con su funcion.

Planificacion y organizacion. Programa sus actividades priorizando las tareas mas

importantes, optimizando el tiempo disponible o esperado. Verifica el progreso de
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sus procesos de trabajo y tareas a medida que éstos se van dando. Organiza su

trabajo aun cuando hay imprevistos, logrando su culminacién oportuna.

Por otra parte, también es de suma importancia el aspecto motivacional en la
gestion del personal, pues muchas veces el grado de motivacion se encuentra en
proporcion directa con el nivel de desempefio laboral. Para el caso particular del
personal de la entidad publica que atiende a la ciudadania, es necesario inculcarle el
sentido de pertenencia y de compromiso con la entidad, dandoles a conocer sobre la
relevancia de su labor y el papel activo que representan al interior de la entidad al ser
su rostro, voz e imagen frente a la ciudadania. Evidentemente, esto requiere de
estimulos como un buen clima organizacional, los cuales no necesariamente tienen que

ser de indole monetaria, dadas las restricciones presupuestales.

Asimismo, es fundamental sensibilizar al personal sobre su rol de servicio:
cuando un usuario acude a un servicio publico a postular a un beneficio, solicitar un

certificado o realizar un tramite, no va a pedir un favor, sino a ejercer un derecho.

El personal que atiende a la ciudadania debe tener dominio de las diversas
técnicas existentes para brindar una atencién optima. Por ello, es necesario realizar
programas de capacitacion periodica (talleres, seminarios, cursos) con el objetivo de
fortalecer en el personal las competencias deseadas y dotdndolo de las herramientas,
conocimientos y habilidades requeridas para realizar de la mejor manera su labor
(comunicacion asertiva, trato especial para determinado grupo de personal, manejo de

conflictos, etc.).

Por ultimo, se debe impulsar en las entidades publicas procesos de formacion
tedrica y préactica, de acuerdo con el érgano o unidad en el que trabajen y las
necesidades relacionadas con las actividades que se desarrollan para tener el dominio
del servicio. Es por ello, que los procesos de induccién son de suma relevancia, en
tanto permiten, que las personas que ingresan a la entidad conozcan el modelo de

servicios, las reglas de comportamiento en relacion a los ciudadanos y personal de la
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institucion, habilidades y competencias, métodos de trabajo, procedimientos,

formularios, uso de aplicativos, entre otros.
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VI. CONCLUSIONES

Las estrategias proactivas ayudan a resolver problemas antes de que estos se
conviertan en realidad. La prevencion y la educacion son claves para que la empresa
pueda obtener informacidon y logre gestionar mejor la problemaética de morosidad de
los clientes. Se han planteado estrategias proactivas con el fin de que los clientes a
futuro disminuyan la posibilidad de deuda, se busca aumentar la probabilidad de que
un cliente pague con estrategias de conocimiento al tipo de cliente moroso, se han
propuesto campafias de concientizacion de la importancia del pago a tiempo de los
recibos de agua, asi como la implementacion de lineas telefonicas y plataformas
virtuales (a través de la pagina web) para que los clientes aporten con sus ideas para la
mejora del servicio; se ha trabajado un plan de reuniones con el personal del area de
Cobranzas y Facturacion para implementar el 1ISO 10002 sobre la gestion de quejas y
reclamos y, se ha desarrollado un programa de reforzamiento con los clientes para
lograr fortalecer la comunicacion de la importancia del cuidado y responsabilidad del
uso y pago del servicio de agua, con esto se pretendio reducir las tasas de morosidad

y que la gente cumpla con sus obligaciones de pago.

En las estrategias de productividad, se propuso a mejora de los procedimientos
de cobranzas, un plan de capacitacion para los colaboradores del area, asi como un
nuevo modelo de incentivos para el personal encargado de manejar la cartera de
morosidad. Estas acciones buscan el mejoramiento continuo en el &rea de Cobranzas
y Facturacion pues segun las acciones a realizar, los procesos actuales no son tan
eficientes y los nuevos agregan algunos pasos mas agresivos en los procesos de
cobranzas; por otro lado, estas actividades iran de la mano con un nuevo plan de
capacitacion semestral, donde se veran temas de “manejo y resolucion de conflictos”
y “estrategias de ventas”. Ademas, es importante que el personal tenga un nuevo

modelo de incentivos para poder lograr la cobranza un porcentaje mayor al actual.

En la estrategia de recopilacion de datos del cliente, se ha propuesto un programa
de recopilacion sistematica precedido de un programa piloto. Este ayudara al

seguimiento de los procedimientos de recopilacién de datos para obtener gran variedad
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de tipos de informacion relacionados al comportamiento de pago de los usuarios de
EPSEL. Toda esta base sera muy Util para poder planificar las acciones a tomar con la
cartera de morosidad que pueda presentarse, ademas se puede obtener indicadores de

gestion del &rea.

Dentro de la estrategia de los procesos de recuperacion, se usaran herramientas
para poder contactar al cliente en cualquier momento cuando se le necesite, asi por
ejemplo, laimplementacién de un Contact Center es fundamental porque hace posible
que las empresas puedan contactar méas rapido y a menor costo, ya que no solo realizan
[lamadas, también manejan otros sistemas de comunicacién como: correo electronico
0 chat y es a través de una estrategia que considere una combinacién de canales,
cuando se logra la recuperacion de las deudas en mora. Ademas, se ha trabajado la
segmentacion de los clientes morosos en base a algunas categorias identificadas para

ello, asi pues, se va generar acciones mas rapidas a tomar.
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VIl. RECOMENDACIONES

Es importante que EPSEL implemente cada una de las sugerencias en busca de
la proactividad del &rea de Cobranzas y Facturacion, necesitan desarrollar sistemas
mas eficientes que puedan ir de acuerdo a los objetivos estratégicos de la empresa. Se
recomienda evaluar y buscar alternativas en el mercado de Chiclayo o quiza fuera de

él.

Buscar alternativas distintas para el cumplimiento de los planes de capacitacion
porque el que se desarrolla actualmente en EPSEL es deficiente e incompleto. Se
sugiere buscar aliados como institutos o universidades que tengan las especialidades

gue se necesita para lograr cumplir con las metas de capacitacion.

Manejar con cuidado la base de datos de los clientes morosos, pues estos podrian
Ilegar a un nivel de susceptibilidad muy alto que al final no cumplan ni siquiera con el
parcial del pago que deberian realizar. Para ello, debe existir un responsable en el area
al cual constantemente se le esté monitoreando sobre el como gestiona a este grupo de

clientes.

Los procesos de recuperacion deben ser implementados en el menor tiempo
posible. Lo mas importante son las relaciones y contactos con los clientes pues parte
del problema de la morosidad es el perder contacto con ellos.
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IX. ANEXOS

Anexo 01: Encuesta

USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Escuela de Administracién de Empresas

La presente encuesta tiene como principal objetivo obtener informacion relevante de
los usuarios de la empresa EPSEL con la finalidad de obtener datos sobre los

sistemas de cobranza que la empresa utiliza.

Por favor marque sélo una opcion.

1. Sexo:

() Masculino

() Femenino

2. Edad:

) Menos de 20
) De 20 a 30 afios
) De 31 a 40 afios
) De 41 a 50 afios
) De 51 a mas

~ AN A~~~

3. Estado civil:

() Soltero
() Casado
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() Divorciado (a)
() Viudo

. Carga familiar:

() No tengo hijos
() 1hijo
() 2hijos

() 3 hijos amas

. ¢Conoce usted todos los servicios detallados que paga en un recibo de agua?

() Siconozco
() Me parece que si conozco

() No conozco

. ¢EPSEL lo ha involucrado alguna vez en sus procesos de mejora respecto a los
sistemas de cobranza?

() Si me hainvolucrado

() Me parece que no lo ha hecho

() Nunca me ha involucrado

. ¢EPSEL ha escuchado alguna sugerencia por parte suya y lo ha implementado?

() Si lo ha implementado
() No sé si lo ha implementado
() No lo ha implementado

() Nunca he generado una sugerencia

. ¢EPSEL ha resuelto sus problemas ante alguna queja o reclamo interpuesto por
sus servicios?

() Si ha resuelto mis quejas y reclamos

() Lo ha resuelto pero a medias

() No ha resuelto nada
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9. ¢Ha premiado alguna vez EPSEL su compromiso de pago puntual?

() Si me ha premiado
() Me parece que lo han hecho alguna vez

() Nunca me han premiado

10.  ¢Enalgdn momento EPSEL se ha comunicado con usted por alguna via sea
telefonica, correo o personalmente para evaluar el servicio que brinda?
() Si se han comunicado conmigo
() Me parece que se han comunicado conmigo

() Nunca se han comunicado conmigo

11.  ¢Considera usted que EPSEL lo categoriza de alguna manera (por lugar de
residencia, por monto facturado, por uso de servicios, u otros) frente a otros
grupos de clientes?

() Si me categoriza
() Creo que si lo hace

() No me categoriza por ningin motivo

12.  ;Considera usted que EPSEL lo segmenta bajo algln tipo de variable de
cobranza llamese buen pagador, mal pagador, pésimo pagador...etc.?
() Si me segmenta
() Creo que si lo hace

() No me segmenta

13.  ¢EPSEL ofrece alternativas de pago en caso asi lo requiera?

() Si ofrece alternativas de pago
() Me parece que si ofrece alternativas de pago

() No ofrece alternativas de pago
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Anexo 02: Guia de entrevista

P

USAT

Universidad Catodlica
Santo Toribio de Mogrovejo

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
ESCUELA DE ADMNISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista a los colaboradores del area de Cobranzas de EPSEL S.A. en la

ciudad de Chiclayo.

Fecha de aplicacion:

INSTRUCCIONES: Estimado colaborador, la presente entrevista servird para
proporcionar datos sobre la gestion de cobranzas que maneja la empresa EPSEL a los

usuarios en la ciudad de Chiclayo.

. ¢Cbémo es el actual proceso de cobranzas que se da a los usuarios?

. ¢ Cual es el nivel de capacitacion que se brinda a los colaboradores del area?

. ¢La empresa cuenta con algun plan de incentivos a los colaboradores del area?
. ¢Cbémo son los sistemas de informacion y soporte del area de Cobranzas?

. ¢, COmo se recaba informacion del cliente?

. ¢ Qué elementos se tienen en cuenta para la organizacion de comités?

~N O o bW DN P

. ¢ Como son los sistemas de control y/o auditoria en el area de Cobranzas.



