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PROCEDIMIENTOS DE RECUPERACION DE CARTERA MOROSA
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Articulo 1°.- OBJETIVOS.

Regularizar deudas de clientes morosos comprendidos
EMAPACOP S.A. con deudas de 5 meses amas.

Articulo 2°.- BASE LEGAL.
a) Ley General de Servicios de Saneamiento Ley 26338, sure
b) Reglamento de Calidad de la Prestacion de Servicios de Sc
c) Reglamento de Prestacion de Servicios de Agua ‘Potable

Municipal de Agua Potable y alcantarillado de coronel Porti

Articulo 3°.- ALCANCE.

‘en la cartera morosa de la EPS

glamento y modificaciones.
neamiento.

yLA}cantarillado de la Empresa
o Sociedad Andénima.

La presente Directiva, alcanza al Departamento de Ca

astro y Clientela, Departamento

de Facturacion y Medicion, Departamento de Cobranza y la
directa sera con el Departamento de Cobranza de la EPS EMA

DISPOSIC!ONES GENERALES

Del Procedimiento.

Articulo 4°.-
A.-

Serencia Comercial. La relacién

PACOP S A.

La EPS EMAPACOP S.A. implementara un procedlmlegxto continuo de Recuperacion de
Cartera Morosa, de deudas de largo plazo y deudas de corto plazo en los predios servidos por

el sistema de agua potable y/o' alcantarillado.

La fuente de informacién sera los reportes de c
Departamento de Cobranza de Chentes e

Departamento de Cobranza.
Corresponde: al Dpto de Cobranza capacﬁar a todo el p

B.-

=3

ientes’ morosos que emita el

ersonal que se encargara de las

labores de gestor de cobranza’morosa. En esta capac1tac1§m se€ explicard al personal los

alcances del procedlmlento los- cnterlos r*omermales de ac
directivas de facilidades de‘pago.

El Dpto. de Cobranza entregard mensualmente los form
morosos y los formatos que. !a directiva; contemple a cada
informacion de campo. .

El Dpto. de Cobranza ‘registrara las informaciones
determinar si la informacién es correcta, en cuyo caso lnlClc
para la actualizacion catastral del predlo .

El Jefe del Dpto de Cobranza debera presentar ala C

todas las mformamones de resultados entregadas por cada ge=

uerdo_ ley vy la aplicacion de

atos de notificacién para clientes
personal para el registro de la

y hard las inspecciones para
ra Ios procedlmlentos regulares

erencia C‘omercnal el reporte de
tor de cobranza,




C.- El Personal Gestor_,d'e Cobranza.

El personal de campo registrara la informacién en Ic

s formatos entregados, tanto para

calificacién del caso en particular y para control de sus labores, y de acuerdo a lo indicado en la

capacitacion las entregara de manera legible al Departamen

Articulo 5°.- RESPONSABILIDADES

5.1.- El Gestor de Cobranza és responsable de notmca
acciones persuasivas, para que éstos se presentenen la em

5.2.-
Directiva y coordinar las estrategias ‘a efectuarse con el Jefe
en coordinacioén con la Gerencia de Administracién y Finanz

o de Cobranza.

[ a los clientes morosos y de las
presa y cancelen su deuda

La Gerencia Comercual es la encargada de: cautelar el cumplimiento de la presente

del Dpto. de Cobranza. Asimismo,
as es responsable de proporcionar

los requerimientos necesarios para el cumplimiento de este procedimiento.

5.3.- El Jefe del Dpto. de Cobranza es el responsable de‘?
control y supervision de los trabajos, incluso del analisis de |
e instruira al personal para la comprensmn del proceso.

54.- El especnahsta en cobranza es responsable de la eje
control y seguxmlento del cumphmlento de convemos de com
clientes morosos. "

5.5- El Dpto. de mformética' ‘es respo‘nsable de Ia disp
proporcionara el padrén actualizado de clientes morosos.

5.6.- El Organo de Control lnstltucnonal es responsable
presente procedlmlento e

Articulo 6°‘ DEFi GloNES |

Deuda en Cobranza' Dudosa: Deuda de clientes que desde

pago a la empresa. Se toma como fecha de referencia al' 31-

la conduccién de todo el proceso,
s resultados. Distribuird las tareas

cucion de convenios de pago, de!
promlso de pago efectuado por los

nibilidad del Sistema Comercial,

dellcontrol del cumplimiento del

hace un afio no efectuan ningun
e dxcnembre del afio pasado.

Deuda de Corto Plazo La deuda que 1 no fue cahflcada como en cobranza dudosa. Deuda

reciente, del presente ano

Articulo 7°.-
A.-

DISPOSICIONES ESPECIF!CAS
AA.- LABOR DEL PERSONAL.

Gestor de Cobranza

4

GUIA PARA LLENADO DEL “FORMATO DE CLlENTE'MOROSO”

El Gestor de Cobranza debe reallzar visitas - planlflccdas debe informar a los clientes

deudores de las facilidades ‘de pago, .debe informar diari
(Formatos a emplear: F-1,y F-2) “Analisis del Cliente Moros
recoger observaCIOnes reclamos,
identificar la s&tuamon de las conexnones

El Especialista'én Cobranza.

Negociara con el cliente y efectuara el convemo de

?mente de la gestion de visitas.
" e “Informe Diario de Visitas”) y

pm|ones de clientes. Dete rmmar si el predio esta habitado e

pago prera mantener al dia el

registro de convenxos reahzar un mforme mewsual de la negtjmacxon de convenios. (Formato a




emplear: F-4.“Informe de Negociacion de Clientes Deudores}) y hacer el seguimiento aquellos
usuarios inmersos en convenno» que vuelven a caerjen morosidad, implementando
mecanismos de cobranza.

Dpto. de Cobranza

- Programar mspeccnones de clientes que han sudc identificados para el castigo de-
Deuda. '

- Flaborar expedlentes de ollentes su1etos al Castlgo -ormatb F-1.

- Informar ‘a la Gerencia Comercial y enviar expedlentes al comité de Castigo para su
evaluacion. :

- Disefiar comunicacion de articulos de Reglamento d Prestacion de Servicios.

- Llevar el control de las acciones y Formatos. (Form ato a emplear: F-3 “Informe
Mensual de Visitas a Clientes Morosos”. '

- Realizar Iabores de elaboracxon de Notas de crednto de clientes.

- Coordmar la’ e;ecucton de cortes y Ievantamlentos

B.- DESCRIPClCN DEL PROCESO.

Las acciones. de cobranza morosa debe sef una actividad permanente de la empresa
para mantener en los chentes comportamlentos responsables por Ios servicios prestados.

El proceso se inicia con el ana|13|s “del padron total de cllentes morosos por el.Jefe del
Dpto. Cobranzay el Gerente Comercnal qulenes determman l')s chentes a notificar.

El Gestor de Cobranza no’uflcara a los usuarios para que se acerquen a la empresa a
regularizar su deuda -6l maximo de notificacionies-sera de 3 ve ces _

COAK, ! . . o P .y s NPy .
’*0(( : El Dpto. de Cobranza en coordinacién con el’ Gerente Comerc1a|, decidiran las acciones
/é’. , Cr’“ de cobranza a realizar ante la. negatwa del. chente de acuerdp al Reglamento de Calidad de la
s WDE %‘/ Prestacion del Servicio.- L , : -
< N
%y o/ El siguiente esquema muestra Ia secuenola del proces o

B.A.- SECUENC!A'bE‘L:‘ PROCESO

2 [0 PREIDENTIFICACION'
| " (Informacién obtenida del padrén de il
- lentgs morosos.: ¢ .5 -

~ CONTRASTACION Y DEPURACION- .
Analisis de Cta.cte e intereses Moratorios. (En
, Gabipete._)

NO"'IFlCACION .
' (VISITA GESTOR DE COBRANZA)

ACCIONES DE COBRANZA ‘
‘(Cancelamén deuda, convenio’de. pago Castigo, -
S cancelacuon del servucuo) ‘




Al cliente que es visitado por el Gestor de Cobranza se debera brindar facilidades en los
tramites administrativos, asi’ como se, le. mformara dé las ventajas de acogerse a un
determinado plan -de pagos y en caso “contrario las penalldades que tendra en caso de no
regularizar su situacidon de morosidad. En resumen es lmportante lograr un acuerdo entre la

EPS y el cliente moroso

D‘IAGRAMALD_E FL}UJO‘-DEL PRdCESQ B

VERIFICACION CATASTRAL

PRIMERA NOTIFICACION.

|| SEGUNDA NOTIFICACION

VlENEALA >
EMPRESA

: . S o
< Q/I_ENEALA
M T~ |EMPRESA
VEDAR, ; E
o ”’o((oz | 5 | NO
/é’ o o S TERCERA NOTIFICACION
1&\ U -
T -\I\Q%Y ". En
L : " Vieneaa
o ~_  JEMPRESA

~ ACCIONES DE
COBRANZA
DECISION FINAL.

CANCELA '
DEUDA O HACE .
CONVENIO.

CULMINACION DEL
PROCESO
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Atticulo 8. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS: ~ |-

8.1.-

: RO Se definird las facultades que tendra cada actor del
*| Definir el Flujo de Informaci6n del proceso (el Gestor de cobranza, el analista en gabinete que
Procedimiento, atenderd los.copveniqs de fraccionamiento generados por
1. o ellos, el Jefe d;‘ Cobranza).
. i
e ) ' La Caja de herfamientas son todos los instrumentos que
:g ‘glat:orar ? %ajab de Herramientas de los podra utilizar é  gestor (Notificaciones, Avisos de Corte,
§ Jestores de Lobranza. Plazos, Pagos aécuenta, Facilidades de pago, etc.).
% . :
~ o Establecer los criterios para la generacion de listados,
o Definir de criterios para distribucién de | feportes e historiales para el equipo de cobranza,
b
§- carteras para 'f’s Gestores de Cobranza Se definird los formatos de estos reportes con que
= por sector y dificultad. trabajard el Gestor de Cobranza y la informacién que
= > 4 > Y q
debera emitir. |
. La capacitacit)q incluira la estructura de la EPS, la
Capacitacion de los Gestores de Cobranza | descripeion de Sus servicios, el trabajo de cortes, asf como
y C‘ortadores Co oo | la aplicacién dejtodos os instrumentos de'la caja de
1o herramientas. o
) . ] ) ‘S.e distribuira lajcartera gntre los grupos de trabajo de
| Distribucién-de la Cartera-de Clientes” - - | acuerdo a los-criterios definidos en las actividades de
entre los Gestores de Cobranza preparacion. Cada grupo de trabajo estard conformado por
- . R un Gestor-de Cobranza y-un Cortador.
Los Equipos de Gestor-Cobrador visitaran a los clientes
| morosos de su cartera, los notificaran, comunicando las
= . acilidade: rientarar a | usuario elija
2 Gestién de Cobranza en domicilio fac ! ades, y o |entaran. par que el usuario lija la
S S T opcion de finangiamiento.que mas le convenga. El gestor
g hard una pro forma con el cliente firmandola por ambas
= partes.
. E: L El analista atendéra en oficina a los clientes que tienen
2 Ingreso delos Convenios de B una proforma cq'r'x,'el Gestor, ingresandolo al sistema
& Financiamiento en el sistema-. comercial de. EMAPACOP S.A. y generando las 6rdenes
T : de pago.para el Usuario.
. ) El usuario realizg sus pagos en oficinas de EMAPACOP
Pago del Usuario S.A. de acuerdojg-las cuotas iniciales y plan de
s : ﬁnariciarhiéhto.',é )
i e . Reg'istro.cons;drilgldg la informacién de las actividades,
Monitoreo de Resultados y andlisis, de. los resultados, documentacién de la
Sistematizacion. . .. | informacién parg informes y su probable difusion
T - ) ‘ ' posterior,

El' Jefe del Dpto. de ‘Cobranza. es responsable- d¢. alcanzar- una evaluacién del
procedimiento para demostrar su eficiencia y: berie'ﬁci,d%a'ra' la.empresa. Esta evaluacién
seré alcanzada al Gerente Comercial mensualmente juq\"to con el informe del reporte de
indicadores e inspecciones del trabajo del personal-de campo y posteriormente a Ia

Gerencia General 2o o

El Jefe del Dpto. de Cobranza debera co‘ofrdin’é'r' éﬁétrééhamente con la Gerencia
Comercial para conjuntamente analizar los procedimientos y sus resultados, proponer
mejoras y correctivos, a fin de compatibilizarlas '_c;on% las lineas de accion y Metas
aprobadas en el :‘Progr_ama de Recuperacion de Cartera pesada del PMO y el POI.

i
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FORMATO F-1:

ANALISIS DEL CLIENTE MOROSO

CODIGO:

[ NOMBRES Y APELLIDOS:

TARIFA:

| DIRECCION:

1.- ESTADO DE CUENTA (Anexo. Cta.Cte)

1.1.- Deuda Capital.
1.2.- Intereses "
1.3.- Otros.

TOTAL DEUDA SI.:

2.- ACCIONES DE COBRANZA °

2.1.- Corte Servicio de Agua, -
2.2.- Levantamiento Conexién de Agua. -

2.3.- Taponeo Desague.

2.4.- Levantamiento coneXIon Desague

2.5.- Proceso Judxcual

3.- DEPURACION [.)"E“C:ARTERA'PES‘ADA :

3.1.- Cliente Cuerita Cob

rable.

Item

T Tmporte S/,

Nuevo Importe S/.

Coltem

Fecha Gasto S/.

' 3.2.- Chédte Cuenta Incobrable

Verificado en Campo
Por: i :

. .v°B°.
Asesor Legal

3.1.1.- Nombre y Direccién Correcta. 3.2.1.- DL plicidad de recibos
3.1.2.- Consumo Facturado Correcto. 3.2.2.- Nc Existe la Direccion
3.1.3.- Tarifa Correcta. 3.2.3.- Rf.;cxbo mal Facturado
3.1.4.- Tipo de Servicio Correcto. 3.2.4.- Incapacidad de pago
3.1.5.- Existe algtin Error. ‘ 3.2.5.- Acctones Cobranza Agotadas.
3.1.6.- Con convenio pago. 3.2. 6 Ot‘servamones ...............................
3.1.7.- Observaciones. ... eeeenennn, e it e e e
4.- DEFINICION DEL CASO‘ B
4.1.- Continuar con. Cobranza .
4.2.- Refacturar, nueva qumdacxon con N/C
4.3.- Anulacién. ‘
4.4 .- Castigo.
4.5.- Otros. e T , .
Justificacion: ... e e b
""""ﬂ" ..................................................
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EMAPACOP S.A.

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE CORONEL PORTILLO S.A,

RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL
N°0F ! -2017-GG-EMAPACOP S.A.

Pucalpa. 4 1 JUN, 2017

VISTOS:

El Acuerdo de Directorio N° 01 de Sesion Ordinaria de Directorié N°® 008-2017 de fecha 29 de Abril del 2017: Memorando N°
253.2017-G.G-EMAPACOP S.A. de fecha 02 de Mayo del 2017, el Proyecto de “Directiva que Norma los Procedimientos parala
Recuperacion de Cartera Morosa de la Empresa Municipal de| Agua Potable y Alcantarillado de Coronel Portillo -

EMAPACOP S.A.”, presentado por la Oficina de Desarroflo Empresaria, mediante Informe N°

de fecha 05 de Abril del 2017: ]
:

CONSIDERANDO:

Que, EMAPACOP S.A. es una Empresa Municipal que goza de
por su Estatuto Social y la Ley de Actividad Empresarial del Estado, cy
de servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Coronel Portillo:

Que, mediante Informe N° 155-2017-GG/ODE-EMAPACOP &
Empresarial remite a la Gerencia General para su aprobacion la “Direc

tiene como objetivo regularizar deudas de clientes morosos comprend

165-2017-GG/ODE-EMAPACOP S.A.

la aulonomia técnica, financiera y administrativa, que se rige
/0 objetivo es realizar actividades vinculadas a la prestacion

A. de fecha 05 de Abril del 2017, la Oficina de Desarrollo
iva que Norma los Procedimientos para la Recuperacion

de Cartera Morosa de la Empresa Municipal de Agua Potable y Altantarillado de Coronel Portillo - EMAPACOP S.A.™ que

dos en la cartera morosa de la EPS EMAPACOP S.A.. con

%\)\'ﬁ‘\RRO((O deudas de 5 meses a mas:
‘AQ ﬂ\
‘/5_5 I8 E3 Que, mediante acuerdo de Directorio N° 01 de Sesién de Diréctorio N° 008-2017 de fecha 29 de Abril del 2017, en mérito
5 + alo antes expuesto y considerando que el contenido de fa Direclivalen mencién cumple con los objetivos trazados por la Alta
‘@% 0903" Direccion de la Empresa, el Directorio de acuerdo a las facultades y alribuciones que le confiere el Estatuto Social de la EPS

EMAPACOP S.A., se determind aprobar la “Directiva que Norma los
de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Coror

Estando a las consideraciones antes expuesas, y en ejercic
Empresa; |

SE RESUELVE:

PRIMERO.- APROBAR la Directiva N° 004 -2017-GG-EMA|
para la Recuperacion de Cartera Morosa de la Empresa Municipa

EMAPACOP S.A.”, que forma parte integrante de I presente resolucion

SEGUNDO.- DISPONER a la Gerencia Comercial velar por el ¢

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Procedimientos para la Recuperacion de Cartera Morosa
el Portillo - EMAPACOP S.A.";

0 de las facullades conferidas en el Estatuto Social de la

PACOP S.A., “Directiva que Norma los Procedimientos
de Agua Potable y Alcantarillado de Coronel Portillo -

implimiento de la presente Resolucién.

!
i
|
|
I
!
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Jr. Julio C. Arana N° 433 - 451 / Teléf.: 061 575005 - 061 577347 - Telefax: 061 574768 - Pucallpa

Pagina web: www.emapacopsa.com.pe - e-mail:

ber_generaI@emapacopsa.com.pe




