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Fecha :Lima, 77 JUN. 2028

Volumen Facturado

En el mes de mayo, el volumen facturado por agua uso de la red fue 43 199 247 m?,
total de 1 542 872 conexiones de agua facturadas, con 2 600 506 unidades de uso en Lima y

Callao, de acuerdo con los registros informaticos y reportes estadisticos comerdales.

Si afiadimos al volumen anterior lo registrado por los surtidores administrados por SEDAPAL,
que fue 443,6 miles de m?, y ademads los consumos de agua de los locales de SEDAPAL por

20,1 miles de m3, el volumen total de agua registrado del mes alcanza a 43,7 millones de m?>,

Evolucidn Mensual del Volumen Facturado
{Uso de la Red)
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£l total volumen facturado disminuyd en 3,6 millones de m? con relacidn al mes anterior, lo que
significd un decremento de 7,7%, debido al menor consumo de los clientes facturados por
diferencia de lectura como consecuencia del frio, menos dias promedio entre fechas de lectura,

cortes de agua para efectuar reparaciones de mantenimiento.
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Las conexiones facturadas por diferencias de lecturas disminuyo en 729 conexiones, en tanto
las conexiones facturaciones por promedio se Incrementaron en 2 341 conexiones respecto al
mes pasado.

Las conexiones facturadas por diferencia de

lectura fueron 1 441 063 conexiones con un Conexiones Facturadas - Madalidad

volumen de aqua facturado de 39,8 millones de Asignacion;
m3, menor que el mes pasado que fue 43,6 promedio : 49;2:"
millones de m? inferior en 3,7 millones de m? con 51635

relacion al mes pasado. (-8.6%) %

El volumen facturado disminuyo en los Equipos Lectura,
Comerciales y en el ESCE, comportamiento similar 1'4::';;3%3

al de afios anteriores por efecto del clima.

M

Al mes de mayo se ha facturado 233.3 millones de m3 del total programado en el Plan
Cperativo 2021 es de 549,3 millones de m3 Incluyendo a los surtidores administrados por
SEDAPAL vy los consumos propios de la empresa.

Volumen Facturado — Acumulado Mensual y Total Anual
{Uso de la Red}
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El consumo de agua promedio facturado de los clientes uso de la red fue de 16,61 m3/u.uso.
menar al registrado el mes pasado que fue 18,03 m*/u.uso.

Catastro de Conexiones y Unidades de Uso

En el catastro comerdal se tiene registrado 1 609 261 conexiones de agua potable, con un
incremento de 2 142 conexiones respecto al mes pasado principalmente en los distritos de
Carabayllo, Punta Hermosa, Punta Negra y Santa Maria Mar debido a las ventas e
incorporaciones realizadas a través del sistema FAVECON en forma virtual y del moda
presencial, se intensificd la comunicacion oportuna a los solicitantes sobre |a viabilidad de ia



factibilidad solicitada vy se realiza un mejor control en el cumplimiento de los plazos para evitar
problema con los permisos municipales.

Las unidades de uso registran 2 846 562 unidades, con un incremento de 6 605 unidades de
uso respecto al mes anterior. El aumento se presénta en los Clientes Muitifaminares.

Sobre los Aspectos de la Micromedician y el Nivel de Micromedicion

En mayo se registra 1 547 160 conexiones de la red con medidor, creciendo en 3 900
conexiones con relacién al mes anterior. Debido a la instalacion de medidores yfo cambios en
caso de los medidores inoperativos,

El indicador de Cobertura de Medidores (conexiones con medidor / tolal conexiones catastro),
se encuentra en 96,1%. Ligeramente mayor al mes pasado. En este resultado inciden los
medidores que fueron instalados y/o hurtados, vandalizados.

El Mvel de Micromedicion {conexiones facturadas por lectura / total conexiones calastro), se
encuentra en 89,5%, en estos resultados inciden los facturando por diferencia de lecturas

Asimismo, se obtuvo una £fidencia de la Micromedicidn (conexiones facturadas por lectura /
conexiones con medidor) de 93,1%, menor que el mes pasado que fue 93.4 %.

Totad Conexlones Catastro | 1,593,197/ 1,593,358] 1,593,526 1,594,030] 1,596,595] 1,598,486( 1,602,496( 1,603,078| 1,604,581| 1,606,420| 1,607,119( 1,

Conexiones con Medidor | 1,523,222 1,524,365] 1,523,566 1,523,566| 1,528,281 1,528,575 1,535,808 1,535,701| 1,539,852| 1,543,423| 1,543,260 1

/917,160

Total Conexlones
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Micramedicién (Vo) 21.75% K 95.90% 97.04%97.65%98.15/0 98.26% [£57.49% [£99.26% [£99.65% [100.19% §99.59% [ 99.80%
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Fuente: Sistema Comerdal OPEN SGC



Robos y Vandalismos:
Medidores Robados - Periodo 2021

Equipo ENE | FEB | MAR | ABR | MAY |JUN| JuL | AcO | SEP | OCT |NOV| DIC |Total

Comercial R R D A o ooy T %
Callao 13 20 16 39 19 127 412
Comas 4l 28] o 3 s 1081 3443
Brefia 32l 2] a337] 188] 129 705] 2291
Ao Vilarto 200 18] 12[ o74| 57 658 21.35
S.J.Lurigancho 2 2 ol o o 4 013
Surquillo | 3 1" 2 2| 13 H 1.04
Vila ol Salvador | 204 4 55 88 125 a76| 1544
ESCE 2 3 s| o 9 19 062
Total 130|358 4o7| B9z arai o ¢ 0 of ol o o 3082 " 100

Fuenee: Silena Comergal OFEN SGC

1,200

1000

800

600

400

200

o

Callzc Comas Brefiz AteViterte S1luriganthe  Surquillo Villael ESCE

WENE EMFEE EMAR EABR ®MAY

Durante el presente mes, los Equipos Comerciales han registrado en el Sistema Comercial
OPEN-SGC, levantamientos de medidor por robos un total de 378 casos. En cuanto al resultado
acumulado en lo que va del afio, se observa que el Equipo Comerdial Comas registra la mayor
cantidad de robos con 1 061 (34.4%) medidores, seguido por Brefia con 706 (22.9%)
medidores robados. Los que han reportado la menor cantidad de robos es el Equipo Comercial
San Juna de Lurigancho con 4 casos (0.1%) y el Equipo Servicios y Clientes Especiales con 19
casos (0.6%) de medidores robados.

Medidores Vandalizados — Periodo 2021

Equipo ENE | FEB | MAR | ABR | MAY |JUN| JuL | AGo | sep | ocT |Nov | Dic | Totat
Comercial | AR I RO I R P A oo %
Catao 354 140] 59| 199] 763 1265
Comas 7| 8 4] 21 7 45| 804
Brefia 145 48 9 138] 102 443 74
'Ale Viarte 18] 98 80| 126 134 14| 1018
S J Lurigancho 27| o 21| 18 24 105| 174
Surquilo 12| 765 283 217 279 2.156] 3574
VilaeiSabvador | 397] 199 315 134] 397 1442] 2380
ESCE | o s 4 6 25 o4l
[Totat 1,800 1,274 774(1,088/4430  of ol " @ o[~ ol of 06033 109
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Durante el presente mes, se registraron 1 130 medidores vandalizados. En cuanto al resultado
acumulado en lo gue va del afio, los Equipos comerciales de Surquillo y Villa el Salvador, han
registrado la mayor cantidad de vandalismos con 2 156 (35.7%) y 1 442 (23.9%) casos
respectivamente. En tanto que han reportado la menor cantidad de vandalismos el Equipo
Servicios y Clientes Especiales con 25 (0.4%) y el Equipo comercial de San Juan de Lurigancho
con 105 (1.7%) casos respectivamente,

Suministros Cortados por Impago

En la red se tiene registrado 33 378 conexiones cerradas con deudas por pagar en el estado
Cortados por Impago, menor en 3 106 conexiones respecto al mes anterior, disminucidn
presentada en todas las tarifas, siendo la mayor proporcion en los multifamiliares no
individualizados. Por otra lado, las conexiones -
en el estado Baja Voluntaria registran 12 020 ‘
suministros, ligeramente mayor en 13. “’““”‘"““I < |

conexiones respecto al mes pasado. b o T

La cantidad de servicios cerrados y las no s [ J!
facturadas estan inversamente relacionadas al ' -

indicador Conexiones Activas de Agua Potable, 1 " — . o i
definido como las conexiones facturadas = ™" W‘ -
respecto al total de conexiones del catastro, ”“‘*] o .oy !
este indicador al mes de mayo se mantiene en o e e daETwh om e s sen pw

95,9%.

Importes de Facturacion Total

Los importes de facturacion total que comprende ademas del agua potable y alcantarillado,
otros rubros como el cargo fijo, moras, cierres y reaperturas, 1.G.V., venta de conexiones,
servicios colaterales, servicio de monitoreo y gestion de uso de aguas subterrdneas y otros
cargos, fue de S/ 206,1 millones de soles, con una disminucién de S/ 15,5 millones de soles
(7,0%) respecto al mes anterior, debido a los menores volimenes facturados por diferencia de
lectura por el menor consuma de los usuarios.

Comentarios de la Cobranza

En el presente mes se recaudd S/ 215,0 millones de soles, menor en S/ 2,9 millones de soles en
relacion con el mes de abril, disminucién presentada por los menores importes facturados por
los recibos de consumo de agua. El monto recaudado se realiza a través de los bancos, centros



de servicios de SEDAPAL, Oficinas de la compafiia eléctrica ENEL, Western Unién v los agente
recaudadores.

Evolucién Mensual de la Cobranza

(Red y Fuente Propia)
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Sabre los Saldos Deudores por Cobrar

Se tiene un total de S/ 539,6 millones de soles por cobrar de los usuarios de la redy de fuente
propia, menor en S/ 7,5 millones de soles (1,4%) en relacién con el mes anterior debido a la
disminucién de la deuda en los usuarios de la red, registrandoS/ 271,3 millones de soles en
deuda,

En la estructura del Tota! de las Deudas por Cobrar por antigiledad de meses deudores, en el
rango de Hasta 2 meses deudores de antigiiedad, con S/ 136,0 millones de soles, decrecié en
3,7% (5/ 5,2 millones de soles). Este rango corresponde a la deuda normal hasta antes del
corte del servicio, cabe mencionar que en este rango se incluye la facturacién del mes actual,
inclusive deudas aun no vencidas.

En el rango De 3 a mds meses deudores, con Sf 403,6 millones de soles por cobrar, compuesta
por los clientes morosos v la cartera pesada, los importes se redujeron en 0,6% (S/ 2,3
millones de soles), principalmente en los clientes de la red, que alcanzd los 141,1 millones de
soles, decreciendo en 4,3 millones de soles (3,0%) con respecto al mes anterior, los clientes
que solicitaran fraccionamiento en su mayoria vienen cumpliendo con sus pagos.

Se continlla realizado acciones de requerimiento de pago a través de cartas, llamadas
telefonicas, correos electrénicos y la realizacion de fraccionamiento de manera virtual vy
presencial para recuperar la cartera de deuda. E! saldo deudor disminuyo por efecto de una
mayor cobranza y los clientes que solicitaron fraccionamiento generalmente vienen cumpliendo
con ¢l pago de sus cuctas.



DEUDAS POR COBRAR - POR ANTIGUEDAD DE MESES DEUDORES

TOTAL SEDAPAL
{en millones de soles)
" RANGOS DE 2020 2021 VARIACION MENSUAL
MESES DEUDORES ABRIL MAYO IMPQRTES PORCENTUAL
TOTAL 547.064 539.563 -7.501 -1.4%
Uso de la Red 280944 271.347 -9.598 -3.4%
Fuente Propia 266.119 268.216 2.097 0.8%
Hasta 2 meses 141.172 135.987 5184 3.7%
Uso de la Red 135.523 130.2M1 -5.252 -3.8%
Fuente Propia 5.648 5.716 0.068 1.2% |
De 3 a més meses 405.892 403.575 -2.317 0.6% !
Uso de la Red 145.421 141.076 4346  3.0% |
Fuente Propla 260.471 262.500 2.029 0.8% '
Oe 3 a 6 meses 38.980 34.901 4079 -10.5%
Uso de la Red 36.568 34.400 -2.168 -5.8%
Fuente Propia 2413 0.501 -1.912 -79.2%
De 7 a 12 meses 35.637 33.036 -2.601 -1.3%
Uso de la Red 34998 T 31410 -3.587 -10.3%
Fuente Propia 0.640 1.6256 0.986 154.2%
De 13 a mds meses 331274 335638 4.364 1.3%
Uso de [a Red 73.856 75265 1.410 1.9%
Fuente Propia 257.419 260373 2.954 1.1%

Finalmente, desde el mes de febrero se reinicid los cierres de servicios de agua y alcantarillado
{Conforme la Resolucion de Consejo Directive N° 039- 2020 -SUNASS-CD) ello ha contribuido a
recuperar la cartera deudora.

Evolucién Mensua! de !as Cuentas por Cobrar Comerciales — Uso de la Red
Afo 2019 — 2021
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Reclamos Comerciales

Al mes de mayo 2021 se recepciond en total 11 876 casos, principalmente por el medio virtual
5 862 casos, en persona 3 537 casos, telefénico 2 368 casos y escrito 109 casos, registrados
principalmente en las tipologias por consumo medido (8 197 casos). Los reclamos disminuyeron
en 1 639 casos con respecto al mes anterior, principalmente en el Equipo Comercial Callao,
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Se soluciond en total 12 126 casos, de los cuales 8 851 casos se declararon infundados y
fundados 3 275 casos, quedaron pendientes de solucidn 14 159 casos de reclamos.

El indicador Dias Promedio de Solucion de Redlamos Comerciales fue de 26,9 dias menor a la
meta programada 32,4 dias.

Aspectos relacionados a las actividades de Marketing

a) En el mes de mayo, se continud con la campafia “Ponte al Dia” para los clientes deudores,
incluyéndose informacién sohre el financiamiento que los clientes pueden realizar a través
de la Pagina Web. Para los clientes puntuales se ies incluyd un mensaje sobre la “Campafia
Unete al Cambio” con la finalidad de que los clientes puedan registrarse en la QCV
AQUANET, obteniendo informacién sobre el detalle de sus consumos, fechas de
vencimiento, pago de recibos, cortes del abastedmiento, etc,

iPonte al dia!

Financiando tus recibos sin salir de casa
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Registrate en AQUANET

E dotaBe 6o tus conmmos, vencimientos,
o rocitics y mucho mde.

SIEMPRE A LAMANO

Este Jide mayo vence b XMa. cuots delimpuesto vehicubar, oredial y aritrio, comuniane dl VWhatsApp 934 194277, 1S
S s mids Informaidn sobee PAPELETAS DE TRANSITD, ruy precles escribie al $52 179 990, !

b) Planes y programas dé marketing

v Difusidn de la Oficina Virtual (Aquanet y Sedapal Mowil)
Producto de las acciones de difusién via web y redes sociales 696,834 clientes ya estan
disfrutando de los servicios de la Oficina Virtual. En el mes de mayo se han incorporada
13,096 clientes,
De una manera facil, rdpida y sequra las 24 horas del dia, nuestros clientes consultan
por la oficina virtual sus saldos, vencimientos e informarse de cortes de abastedmiento
en su distrito.

Evolucidn de afiliadones a la Oficina Virtual Aquanet
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v Afiliadén virtual al recibo digital

Producto de la implementacion del servicio virtual de afiliaddon via web al recibo digital,
que facilita el acceso al cliente a este servicio y como resultado de la difusion via el
recibo de agua, web y redes sociales en mayo hay 6,824 nuevgs registros, 1o que da un
total 197,998 afiliaciones en lo que va del afio.

El tecibo digital se remite mensualmente al correo electrénico del diente registrado.



Evolucidn de afiliadones a redbo digital
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Nota: Los registros de afiliadones indicados en el cuadro, contabilizan hasta dos cuentas de correo afiliadas a un misme
suministro,

v Se ha realizado |2 actualizadén, tanto de disefio como de contenido de la folletera a
distribuirse. Asimismo, se entregaron folletos con diverso contenido informativo a los
Equipos Comerciales para ser distribuidos a los usuarios que visitan nuestras Oficinas de
Atencidn y Ofidnas de Pago.

- Ne - Equipos -— ., = ,w :Tf, — wCa-'%t;glaq e ;
1 Equipo Comercial Comas 60,000
2 Equipo Comercial Callao 60,000
3 | Equipo Comercial Brefia 58,000
4 | Equipo Comercial Ate Vitarte 60,000
5 Equipo San Juan de Lurigancho 58,000
6 Equipo Comercial Surquillo 58,000
7 Equipo Comercial Villa E{ Salvador 58,000
8 Equipa Servicios y Clientes Especiales 58,000
9 | Equipo Gestién Comercial y Micromedicidn 22,000

TOTAL 492,000 |

¥ Servicio de Realizacidn de Actividades Promocionales de Apoyo a la Gestién Comercial
La empresa Inversiones Monte Claro SAC viene desarrollando el Servicio de Realizaddn
de Actividades Promocionales de Apoyo a la Gestién Comercial con la finalidad de
difundir consejos para el cuidado del agua y alcantarillado, que ayuden a los clientes a
tomar conciencia sobre la importancia de estos servicios.

La estrategia consiste en aprovechar el tiempo que dura el semaforo en rojo, para
brindar los mensajes mediante una pequefia puesta en escena teatral y a su vez



entregar flyers y merchandisign, (con la bioseguridad correspondiente) a los
automovilistas y transeuntes presentLes. -

v Servicio para el Programa de Marketing Interno

La Asoclacion Centro Educacional NIKEI que tiene a cargo el Servicid para el Programa
Marketing, cuya finalidad es mejorar la presentacion de las Oficinas de atencion en
fechas importantes, creando ambientes agradables y acogedores tanto para el.personal
de SEDAPAL como para los clientes que las visitan, durante el mes de mayo desarrollo
las siguientes ambientaciones: :

Dia de la Madre

En coordinaddn con la empresa ejecutora del servicio y personal de las Equipos
Comerciales, dando cumplimiento a los términos de referencia y protocolos de
sequridad vigentes, se ambientaron las salas de atencion al cliente y drea de pago con
material referido al dia la madre

-t

(EC:COMAS! | BeTCALAD, ECTBRERA




Dia Mundial del Medio Ambiente

En coordinacion con la empresa ejecutora del servicio y personal de los Equipos
Comerciales, dando cumplimiento a los términos de referencia y protocolos de
seguridad vigentes, se ambientaron las salas de atencidn al cliente y area de pago con
material referido al dia del medio ambiente. :

EC-COMAS' EC-CALLAD EC-BRENA EC-ATE

Aspectos relacionados a las actividades de Gestion del Contact Center

a) Atencion Telefonica

Los indicadores de evaluacion del servicio y plan de calidad del Servicio Integral de
Respaldo de la Atencidn y Gestidn del Contact Center AQUAFONQ, durante el mes de mayo
2021 fueron:

) ., - Abril Mayo " .
Indicadores de Evaluacion del Servicio 2021 2021 Diferencia
Recepcidn de Llamadas telefonicas (%) 100,00 100,00 -
IELZTg?as atendidas por el grupo de gestores de servicio 75,64 92,72 17,08
Atencién de Llamadas entrantes en un tiempo de espera
no mavyor a 20 sequndos (%) & 80,39 91,04 10,65

) Llamadas que ingresan al grupo de gestores de servicio — Liamadas abandonadas.
" Llamadas atendidas antes de 20 segundos/ Llamadas atendidas.

Indicadores del Plan de Calidad ZA(!)JEIII ;’g;? Diferancia
Tiempo de conversacion (seg.) 295 287 8,00
Continuidad del Servicio (%) 100,00 100,00 -
Llamadas colgadas nor los clientes (%) 8,72 2,53 6,19

En mayo 2021 se efectuaron 309 745 atenciones, representando 15,97 % de disminucion
comparado con el mes anterior. Las atenciones por el IVR representan el 61,00% de [as
atenciones en el mes.



Atenciones Cantidad %
Atencion a clientes 120 677 38,96%
Atenicidn por Gestores
. Coordinaciones Internas 110 0,045
Consultas operativas 74 627 24,09%
Atenciones TVR
Consultas comerciales 114 331 36,91%
Tota! 309 745 100,00%

Cuadro de Comparacién de las Atenciones de la Ii’nea 317-8000 — AQUAFONQ

ATENCION AUTOMATICA ATENCION PERSONALIZADA
(IVR) (ASESORES)
MES CONSULTAS CONSULTAS ATENCION A | COORDINACIONES TOTAL
COMERCIALES | OPERATIVAS CLIENTES INTERNAS

may-20 491 441 135 085 159 210 105 785 841
jun-20 720 336 194 735 229 210 109 1 144 390
jul-20 646 033 178 977 173 456 136 998 602
ago-20 437 876 120 470 100 695 2 659 083
set-20 306 924 122 267 107 147 TP 626 450
oct-20 385 421 124 409 105 061 87 614 978
nov-20 335 658 119 617 100 785 61 | sss1m
dic-20 299 237 106 833 107 163 79 513312
ene-21 111970 65 468 115 575 95 293 108
feb-21 103276 77530 113 478 121 294 405
mar-21 147 076 121 473 143376 120 412 045
abr-21 131921 108 909 127 648 133 368 611
may-21 114 331 74 627 120 677 110 309 745

En mayo 2021 ingresaron 373 153  llamadas, representado 20,88 % de disminucion
comparado con el mes anterior,

: 3,077
600,000 495685 318,068 471552
' 371,859 371,091 354 47 373,153

400,000

200,000

Evoluciéon Mensual de Llamadas Entrantes al 317-8000
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1,000,000 927,983
800,000 659,9 64,030
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b) Correo Institucional de SEDAPAL {Sedanet)

El servicio Sedanet ha recibido 6 186 correos, no se I‘ECIbIerOI"l correos Spam y se
absolvieron 6 186 consultas de los usuarios.

Cantidad de Correos Atendidos por Sedanet
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=ullm Consultas via e-mail

¢) Denuncias: AQUAFONO 317 8000 / Central de Denuncias 0 800 16300

Se registraron 126 denuncias, de las cuales 102 corresponden a conexiones clandestinas,
14 a reaperturas dandestinas y 10 a denuncias diversas, las mismas que se derivaron a los
Centros de Servicios para su atencion.

Denuncias Registradas a Través del Contact Center
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e Deriuncias Recibidas

d) Actividad de Canales Digitales

En mayo 2021 se ha registrado los siguientes indicadores en las redes sociales Twitter,
Facebook, Instagram y Youtube en la que participa SEDAPAL.

Atencidn de redes sodiales Mayo 2021
Horario de atencidn 24 x7 x 365 100,00%
Nivel de servicio en redes sociales 93,06%

Asimismo, se detalla la actividad registrada en el mes de mayo 2021 en redes sociales:



d1) Twitter

Mes Nuevos Seguidares a
Seguidores la fecha
Mayo 2021 329 . 123 287 *
d2) Facebook
Nuevos Seguidores a la
Mes Sequidares fecha
Mayo 2021 1048 373989
d3) Instagram
Nuavos Seguidores a la
Mes Sequidores fecha
Mayo 2021 80 10 450
d4) YouTube
Nuevos Suscriptores a la
Mes Suscriptores fecha
Mayo 2021 20 1410

e) Sistema de Registro de Contactos {(CRM)

El Centro de Contactos AQUAFONO registro en mayo de 2021 un total de 91 587 gestiones
(interacciones) con el cliente sirviendo de base para efectuar el seguimiento de consultas,
requerimientas, solicitudes de atencién o denuncias registradas en los diferentes canales de
atencién del Centro de Contactos, permitiendo de esta manera optimizar la relacion con el

cliente.

Gestiones registradas por Centros de Servicio

13300
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Notas:
- Una llamade puede tener una a mas interacciones
- Solo considera clientes que se identificaron con nimero de suministro



Aspectos relacionados al Organismo de Inspeccion de Medidores de Aqua
Potable :

Resultados y avance de las Verificaciones Posteriores realizadas durante el periodo enero -
mayo de 2021 y registradas en el OPEN-SGC por los Equipos Comerciales y EGCM,
realizadas por las Unidades de Verificacidn Metrol6gicas (UVM) autorizadas por INACAL.

Verificacidn Posterior segiin empresa ejecutora
Eneroc- mayo 2021
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RESULTADOS DE VERIFICACIONES POSTERIORES, SEGUN EQUIPO COMERCIAL

- PERIODO ENERO — MAYO 2021

Cuenta de suministro

Etiquetas J_]

"Etiquetas de flia EI Ene-21 _Feb-21 Mar-21 Abr-21 May-21 Total general
Elmpaslbilidad Medidor Vandalizado 14 10 26 114 13 177
Equipo Comercial Ate-Vitarte 2 7 2. 4 15
Equipo Comercial Brefia 1 5 [
Equipo Comercial Callao 10 2 1 4 17
Equipo Comercial Comas 5 106 4 115
Equipo Comercial Surquillo 10 2 3 1 16
Equipo Comercial Villa €l Salvador 4 1 5
Equipo Servicios y Clientes Especiales 1 1
O.C.Fuente Propia 1 1 2

. |2 Impaosibilidad Otros 1248 254 961 1019 784 4266
Equipo Comercial Ate-Vitarte 37 4 a7 44 75 247
Equipe Comercial Brefia 63 17 388 139 147 754
Equipo Comercial Callao 1065 3 194 387 315 1964
Equipo Comercial Comas 16 20 55 305 20 486
Equipo Comercial San Juan de Luriganc 5 13 13 24 30 111
Equipo Comercial Surquillo 3 155 140 81 89 468
Equipo Comercial Villa €l Salvador 3 a7 18 34 102
Equipo Servicios y Clientes Especiales 59 13 .37 21 4 134
Binoperativo por Subregistro 3564 1713 6388 4865 3451 19981
Equipo Camercial Ate-Vitarte 188 66 493 375 294 1416
Equipo Camercial Brefia 277 88 2219 504 382 3470
Equipo Comercial Callao 2852 27 951 1190 9%0 6010
Equipo Comercial Comas 57 55 195 723 258 1293
Equipo Comercial San Juan de Luriganc 24 333 95 27 108 777
Equipo Comercial Surquilio 49 1104 1394 1215 1017 4779
Equipo Comercial Villa El Salvador 19 14 42 468 381 1615
Equipo Servicios y Clientes Especiales 106 - 26 ‘295 173 20 620,
0.C. Fuente Propia 1 1
Binoperativo Sobre Registro 52 17 14 25 17 125
Equipo Comercial Ate-Vitarte 1 1 2 4
Equipo Comercial Brefa 2 4 1 1 8
Equipo Comercizal Callao 43 3 6 3 55
Equipo Comercial Comas 2 3 3 14
Equipo Comercial San Juan de Lurigancho 2 1 3 6
Equipo Comercial Surquille 3 i 3 7 2 25
Equipo Comercial Vilia E_I Salvador 2 2 3 7
Equipo Servicios y Clientes Especiales 2 1 1 b3 5
BOperativo (+- 4+ - 10} 3337 1125 2970 3163 2929 13474
€quipo Comercial Ate-Vitarte 58 38 17 193 168 630
Equipo Comercial Brefia 69 25 525 266 144 1029
Equipo Comercial Callao 3082 13 878 1204 1438 6665
Equipo Comercial Comas 27 27 103 560 191 908
Equipo Comercial $an Juan de Luriganc 5 158 © 153 59 85 450
Equipo Comercial Surquilto 25 Bis4 637 622 499 2597
Equipo Comercial Villa El Salvador 10 18 253 129 341 751
Equipo Servicios y Clientes Especiales 61 32 194 130 13 430,
0.C. Fuente Propia 4 4
Elmposibilidad Medidor con visor opaco que imposibilita lectura 4 2 1 7
Equipo Comercial Callao 4 1 6
Equipo Comerclal Comas 1 1
[Total general 8215 3119 10313 9188 7195 38030

Fuente: Médulo de contrastacién de medldores OPEN — SGC - Elaboradién propia’




VERIFICACIONES POSTERIORES REPORTADAS SEGUN RESULTADOS, 2021

Distribucion segun resultados de Verificacion
: Posterior Enero - mayo 2021 .

Operativo; 11093;
33.82%

posibilidad del
mgdidor; 184;0.56%

Inoperativo por
Subregistro; 17141;
52.25%

Registro; 120;0.37%

L |

VERIFICACIONES POSTERIORES EN LABORATORIO, SEGUN TIPO POR EQUIPC

COMERCIAL
PERIODO ENERO — MAYQ 2021

| I T 55/ E5ui G foficicE Reclamo WTotal general

Equipo Comercial Ate-Vitarte ' 1624 688] 2312
Fquipo Comercial Brefia 4999 268 5267
Equipo Comercial Callao 14543 174 14717
Equipo Comercial Comas 2392 425 2817
Equipo Comercial San Juan de Lurigancho 1205 149 1354
Equipo Comercial Surquillo 7522 364 7886
Equipo Comercial Villa El Salvador 2328 152 2480
Equipo Servicios y Clientes Especiales 1173 17 1190
0.C. Fuente Propia 7 7
Total general 35793 2237 38030

Nota: Desde mayo de 2015, no se realizan Verificaciones posteriores en campo.




Aspectos relacionados a la Recaudacion
Afiliadiones al Sistema de Cargo en Cuenta

Al mes de mayo 2021, SEDAPAL cuenta con 70 364 clientes afiliados a este sistema de*pago,
siendo la distribucion por oficinas comerciales la siguiente:

Afiliados por Oficina Comercial
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Por Entidad Financiera se distribuyen de la sigulente manera:

Afiliados por Entidad Financiera
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Durante el mes de mayo, se observa un incremento del 1,00 % en la cantidad de suministros
afikados al sistema de pago cargo en cuenta con respecto al mes anterior.



Evolucion Cantidad de afiliados
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Recaudacidn por Centro Autorizado de Cobranza

Al mes de mayo, se chserva que la mayor recaudacidn es a través de los Bancos afiliados a
Sedapal con un 82,50 %, en el cual se incluye al sistema de cargo en cuenta (canal adicional de
los bancoes afiliados) y la recaudacion a través de las entidades comerciales fue de 8,00 %, asi
mismo, la recaudacion en las oficinas de pago de Sedapal fue de 9,24 % vy el pago con tarjetas
electronicas 0.26%.

Recaudacién mensual
Mayo 2021

R Bancos {incl. Cargo en cuenta) B Hermes
B Tarjetas electronicas B Entidades Comerciales

La distribucion de la recaudacidn por transacciones en el sistema cargo en cuenta por entidad
bancaria al mes de mayo, se aprecia a continuacién. Cabe indicar que 44% de las transacciones
las realiza el Banco Interbank, seguido del banco de Crédito con 32.9% :



Recaudacion en cargo en cuenta por Entidad Bancaria

SCOTIABANK
BANBIF 0.
6.2% 4%
MASTERCARD \
6.3% INTERBANK
44.0%

CONTINENTAL S
8.9% -~

CREDITO _/

32.9%

Lo que se informa para los fines pertinentes.

Atentamente

Christian Gonzales Herrera
Gerente Comercial (e)

ec: EGI/EC-C/EC-Ca/EC-B/EC-AV/EC-SIL/EC-VES/EC-S/ESCE/EGCM

(e}

Firmada digitalmente por:

KATIA ELIZABETH QCGHOA,
TRUCIOS

hgtivo: Jefa Equipo

Bestian Comerzial y Mcromedicin

Fecha: 21/06/2021 08:44:20-D500



|codige : GCFO150

seda y ai FORMULARIO Revisién 1 00
- : p ‘ : Aprobado : JEGCM
N
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Pagina 11
Afo 2021
_ T CONCEPTOS i ; [ dnidad _J[ _Tipo I Mayo . . . L AcumuladoaMa
S SRR | 1 da_; o [ Eecucién | Ejecucién ] ; %o Ejecucion ;

1 Volumen facturado - red {*) millones m3 Directo 43.7 45,4 94,1% 233.3 A 99.4%
2 Agua no facturada % Inverso 26.5 29.3 . 110.6% 26.5 293 110.6%
3 Conexiones del catastro - red : conexlones Directo 1,609,261 1,597,288 100.7% 1,600,261 1,597,288 100.7%
4 Conexiones activas de agua potable (**) % Directo 95.9 94.5 101.4% 95.9 94,5 101.4%
5 Conexiones facturadas - red conexiones Directo 1,542,872 1,509,742 102.2% 1,542,872 1,500,742 102.2%
3 Conextones facturadas por lectura - red ¥ conexiones | ~ Directo 1,441,063 1,428,847 100.9% 1,441,063 1,428,447 100.9%
7 Conexiones con medidor - red congxiones Directo 1,547,160 1,532,638 100.9% 1,547,160 1,532,638 100.9%
8 Nived de Micromedicién { #%* ) % Directo 89.5 89.4 100.i% 89.5 89.4 100.1%
9 Cartera deudora mayor a 2 meses - red ¥ millones S/ Inverso 1411 141.1
10 Dias Promedio de Soludén de Recdamos ¥ dias Inverso 26.9 324 120.9% 28,6 32.4 113.4%
1 Instalacién de Medidores por Primera Vez Nomero Directo 2,385 1,831 130.3% 8,596 9,755 . BB1%
12 Instalacin de Medidores por Repasicién ) Wimero Directn 3,144 1,762 178.9% 17,962 8,809 203.9%
13 Instalackin de Medidores por Camblo Nimero Directo 25,396 11,280 225.1% 154,752 66,675 232.1%

| 14 |conex. Con Medidor - red / Conex. Catastro - red * 100 | % | Oireco | 96.1 | 95.9 | w02 | 6.1 | 9.0 | 100.2% |

GC- PR119
5. : dninformadén
( + ) Induye [os volimenes de ks surtiderss admintstmdas por Sedapal y eonsumos proplas .
{ ** ) Conexiones facturadas - red / Concxlones actives a I facturacidn (catestro) - red * 100 Mayor a 95,0%
{ #++ ) Conextones facturadas por lecturas - red / Conexiones actives a - facturacidn (catastro) - red * 100 | De 850% a95.0%
Menor a8 B5,0%




PRINCIPALES RESULTADOS E INDICADORES DE GESTION -

GERENCIA COMERCIAL - 2021

1 + i ! PROGRAMACION i
unidad de | tpo de 2020 2021
Ne CONCEFTOS medidn | chlewto | Yo | __enc | fab .| mar | __ abr may jun ul 290 [ _sep I _oct [ nov [ dic Total
1 [Votumen facturads - red [ *) millones m3 | Obrecto | 549.28 45 47.0 2.7 47.1 45.4 45.0 435 43 419 45.1 46.5 47.1 5493
2 |amua no facturada % inverso 7.0 30.0 28.1 bk 93 03 28 8.7 288 287 287 28.5 1.8 5
3 |Conextores del catastro - red Otrecto | 1,593,956 | 1595107 1585624  1,596217 1,596,745 | 1,597,288 | 1507631 | 1,598,374 | 1,598,932 1509496 1600060 1,600,639 1601223 | 1600211
4 |Conexlones actives de agua notable {**) Y Directey 95.7 9.1 94,4 44 945 ™5 94.6 94.7 94.7 968 4.8 ) 95.0 95.0
5 la wes facturacas - red conpdgnes | Diredo | 1526060 | 1,500,569 1,505,672 1,507,046 1,508,409 | 1,509,742 | 1,511,336 | £512,903 | 1514174 1515798 1,517,361 1,519,574 152,833 | 130833
6 |Conextones facturadas eom lectura - red conexionss | Directo | 1,451,367 | 1,423,660 1424409 1,425,130  1,427.891 | LA28.447 | 1429355 | 1,430,604 | 1431494 1432577 1433351  1,434299 1435165 | 1435165
7 |Conexiones con medidor - red C Diredto | 1,537,775 | 1,527,470 1,528,699 1,530,049 1,531,336 | 1,532,638 | 1,533,901 | 1535302 | 1,536557  1,530066 1540433 1542114 1544216 | 1,544,216
8 [Niwed de Micromedidén {=** ) % Directo 91,1 89.3 £9.3 §9.282 E9.4 B9.4 895 5.5 69.5 89.56 §9.5 E9.6 £9.6 69.6
9 [Cartera dessdorz mayoe & 2 meses - red mitones 5/ | Inverso | 13901 187.10 181.67 169.50 155.20 15520
10 [Dias Promedio de Saludén de Redamos dizs Inverso | 2580 325 325 ILs 324 324 2 32.2 322 32.2 323 323 83 20
11 [Instztackin de Medidores por Primera Vez Nimers | Dieco [ 25,454 1,695 1,701 2,797 1,731 1,831 4,054 1,839 1,845 2,407 1,720 1,875 2,52 w00
12 [Instataciin de Medidores por Resosicn Nimern | Directo | 20,884 1,760 1,762 1,763 1,762 t,762 1,763 1,662 1,662 1,663 1,662 1,562 1,663 20,546
13 [Instaizdidn de btedidores por Camise Wimers | Directo | 146,507 17,792 15,043 11,279 11,281 11,280 11,280 10,214 10,214 10,214 16,214 10,213 10,214 139,238
14 | Comex. Con Medidor - red / Conew Catastro - red < 100 | % (Dreaoj 965 | 958 95.8 95.85 559 | 0960 ] 960 | o6l | 961 96.2 96.3 96.3 954 | 964
e ar—r—
| 5 ] EJECUCION .
unidad de | Hpo de 2020 11
N CONCEFTOS medida ;Iomlo Tota) ens | feb | mar | abr | may {un i ape | sep | oct || dic Total
L [vonmen facturedo - red {* } miones m3 | Diecto | 556.2 453 483 41,7 473 43.7 2313
2 |Agua no lacturada L inverso 265 9.0 42 6.0 256 255 65
3 |Conmdones del crtasiro - red comedones | Directp | 1,502,496 | 1,603078 1604581 1,606420 1,507,119 | 1,609,261 1,505, 261
4_[Conexiones activas de agua potable {**) % Directo 96.0 96.1 95,1 958 959 595.9 959
5 [Conextones facturadas - red conmdones | Directo | 1,538,303 | 1,541,166 1,545,110 1,538,711 1,541,464 | 1542872 1,542,872
5 dones Facturadas por lecturs - red d Directo | 1422512 | 1424566 1432184 1441757 1,441,792 | 1,441,063 1,441,063
7_{Lonexiones con medidor - red Drecto | 1,535,808 [ 1535701 1,539,852 1543423 1,543,260 | 1,547,160 1,547,160
8 |Nivel de Micromedidén (44 ) 3 Directo 628 889 9.3 8.7 697 695 89.5
9 |Carters deudord cnityor 8 2 metes - red mBones S | Inverso 1798 1702 1728 154.0 1454 141.1 141.1
10 |Dias Promedio de Sofuddn de Redemos dizs rverso 2 294 30.2 25.5 270 269 285
11 |Instziaddén de Medidores por Primers Vez Himern Directo | 16,106 1,138 1,800 2,250 1,023 2,385 8,596
12 [Instatadén de Medidores por Reposicén Himero | Diedo | 28,670 64 2,889 1,695 3,600 3,144 17,962
13 [Instatackén de Medidores por Cambio Himero | Dbedo | 366032 37,861 36596 2172 25622 25396 154,752
14 {Conex. Con Medidor - red / Cone, Cotastro - red = 100 | % Joweo ] 958 [ 958 | 960 | 961 | 960 ]| 861 | | | | i [ 961
1 }j’ T EVALUACION DE CUMPLIMIENTO DE METAS - .EJECUCION / PROGRAMACION o
unidad de | tioo de 010 2021 .
N* CONCEPTOS medida _ d]poqﬂg Tots ne feh mar abr may _{un Jul ago sep oct nov dic Total
1 [volumen facturado - red [ *) ) Directp | 101,.3% 29.7% 102.8% 99.9% 100.4% 941% 42.5%
2 |agua no facturada %® Inverse | 136.1% 103.5% 116,1% 113.6% 114.6% 110.6% 105.1%
3 |Conexiones del cetastro - red % Directo | 100.5% 100.5% 100.6% 100.6% £00.6% 100.7% 100.3%
4 |Conexiones activas de agua potabis (**) [ Directns | 100.3% 102.2% L1.6% 101.5% 101.5% 101.4% 100.9%
5 |Conextones [acturadss - red % Dhectn | 100.6% 102.7% 102.4% 102.1% 102.2% 102.2% 101.4%
6 lconeiones facturadzs por becturs - rod ¥ % Dimcio | 98.0% 100.1% 100.5% 101.2% 101 4% 100.9% 100.4%
7 |Conexiones con medidor - red % Direrto | 99.9% 100.5% 100.7% 100.9% 100.5% 100.9% 100.2%
8 |Mhaod de Micromedtidén (=== ) % Directo | 97.5% 79.5% 100.0% 100.5% 100.3% 100.1% 99,99
9 |Carzera dewdora mayer 8 2 meses - red ¥ % Inverso | 72.3% 121.5% 121.5%
10 {bias Promedio de Sotucidn de Redamas ¥ * Inverss | 136.1% 110.5% 107.7% 109.9% 119.8% 120.4% 111.6%
11 {Instatacdn de Medidores por Primena Ver L Diredto | 63.3% 67.1% 105.8% 8D.4% 59.1% 130.3% 3300
12 |Instatacin de Madidores por Reposicion * Direto | 137.3% 36565 164.0% 107.5% 204.3% 178.4% 87.4%
13 |instatacén ée Meadidores por Camhis % Diredin | 249.5% 212,8% 241.9% 58.7% 227.1% 225.1% 1111%
2
14 |Conex. Com Meridor - resd J Conex, Catastro - red * 100 ] % | Drecto | 99.3% | 100.0% ] 100.2% | 100.2% | 100.1% § 100.2% | I { 1 | | 99.7%
[
£4): Incheyelos de fos partidores por Sedapal ¥ CONsunos prophs.
[+ ) Conerkons facumdes + tea [ Coneviones activas & b factradde (@ietro) - red *100
(*"): G e becturas £ £ ativasah (exastin) « red = 100




INFORME DE GESTION GERENCIAL - INDICADORES - MAYO 2021

. GERENCIA COMERCIAL .

INDICADORES DE GESTION COMERCIALES

Incremento de los Ingresos

El indicador financiero Incremento de los Ingresos, es calculado en base a los Estados
Financieras, y elaborado par el Equipo Contabilidad General y la Gerencia de Finanzas, cuyas
cifras oficiales definitivas aun no nos han sido remitidos.

Considerando que el volumen (m3) facturado por agua y alcantarillado tuvo una reduccidn,
este se vera reflejado en los importes facturados, por agua que registra

S/ 100 348 508 y también la de alcantarillado que ha sido de §/ 51 080 803 por lo que se
estima que los Ingresos Ordinarios por estos conceptos registrados en el fsfado de
Resultados por Funcion disminuiran.

Debemos precisar que en este Ultimo se incluyen ademas de los importes por agua y
alcantarillado, otros conceptos como el de Reconocimiento de Ingresos, Redlificaciones,
Servicips Colaterales, Descuentos Concedidos, y €/ reajuste de las tarifas por el Servicio de
Agua Potable y Alcantarillado por el incremento en el Indice de Precios al por Mayor (IPM)
{publicado en El Peruano ef 06.03.2021)

Volumen facturado - Agua No Facturada

En mayo 2021 el volumen facturado por agua petable fue de 43 662 956 m3, volumen menaor
en 3 628 037 m3, comparado con la facturacion de abril y ligeramente mayor en 24 228 mJ,
en comparacion a la facturacion del mismo mes del afio 2020, debido al menor consumo de
los clientes facturados por diferencia de lectura como consecuencia del clima, menos dias
promedic entre fechas de lectura, cortes de agua para efectuar reparaciones de
mantenimiento. Este comportamiento es similar al de afios anteriores.

Se alcanzd el 94,1% de cumplimiento de la meta mensual programada, incluyendo a los
surtidores administrados por SEDAPAL y el consumao propio de la empresa.

En cuanto al indicador de Agua No facturada (ANF), su ejecucion es de 26,5%, con respecto
a lo programado es 29,3%.

FACTURACION POR VOLUMEN DE AGUA - USO DE LARED
2021

{ metres cibicos )

2020 VARIACICN MENSUAL VARICION ANUAL
CONCEPTOS - DESCRIPCICH en relacion al e relacion al
Mayo mes anterior mismo mas ans antenor
absoluin pereentual avscing porcenial

pemmconoesemro | | |

VOLUMEN MENSUAL
FACTURADO m3 43,538,728 £7,290,993 ¢ 43,662,956 3628037 -T.T% 24,228 01%
PROGRAMADO m3 47,643,440 47,099,805 46,418,104
5% EJECUCTON % 916% 100.4% 21.1%
VOLUMEN ACUMULADO ANUAL
FACTURADOD m3 229,710,153 189,602,896 233,265,852 ‘ 3,555,700 15%
PROGRAMADO m3 240,482,924 188,291,1971 234,709,301
% EJECUCION % 95.5% 100.7% 93.4%

(") o ios v los axtidores Srdapety ks de s empresa.




Porcentaje de conexiones activas de agua potable

El indicador Conexiones Activas de Agua Potable, definido como las conexiones facturadas
respecto al total de conexiones def catastro, resulta en 95.9%, similar al mes de abril. En el
presente mes dlsmmuyeron fos suministros cortados por impago en todas las tanfas siendo
la mayar proparcién en los multifamiliares no individualizades.

Nivel de Micromedicion

El indicador de WNivel de Micromedicidn, definido como las conexidnes facturadas por
diferencia de lecturas respecto al total de conexiones def catastro, fue de 89,5%, presentén
una ligera disminucion debido a una disminucion de las conexiones facturadas por lectura.

PRINCIPALES RESULTADOS COMERCIALES

Dias promedio de soluciéon de reclamos

El indicador Dias.Promedio de Solucion de Reclamos Comerciales fue de 26,9 dias promedio
menor al mes pasado y por debajo de la meta programada de 32, 4 dias alcanzando un nivel
de cumplimiento de 120,4% para el mes de mayo.

En mayo 2021 se recepciond 11 876 casos, principalmente por el medio virtual 5 862 casos,
en persona 3 537 casos, telefdnico 2 368 casos y escrito 109 casos, registrados
principalmente en las tpologias por consumo medido {8 197 casos) y consumo por promedio
{986 casos). Los reclamos disminuyeron én 1 639 casos con respecto al mes anterior.

Se soluciond en total 12 126 casos, de los cuales 8 851 casos se dedararon infundados y
quedaron pendientes de solucién 14 159 casos.

Recuperacién de la cartera morosa Uso de la Red

Las deudas por cobrar de los usuarios deudores de uso de /a red, con antigliedad mayor a
2 meses deudores, se redujo a 5/ 141 075 564 en este mes, menor en S/ 4,3 millones de
soles respecto al mes anterior. :

CARTERA DEUDORA POR COBRAR MAYOR A 2 MESES - USO DE LA RED
2024

) {soles )

VARIACICN MENSUAL VARLACION ANUAL

CONCEPTCS - DESCRIPCION ’ i mrﬂlaen 2 rismo mes
Abril Mayo &n retacion al mes anteriol e 2ivo antecior

sbsoluio porcef.:ual abschulo porcanival

DEUDAS MAYOR A 2 MESES - RED

IMPORTES POR COBRAR
EJECUTADO s/ 129,251,599
PROGRAMADO s/

: % EIECUCION %
Mok Programeciin del dcedior o4 bimsshl

-4,345,519 --3.0’6 -88,176,035  -38.5%




Dentro de la cartera morosa esta incluida la deuda de los clientes beneficiados con el DU N°
036-2020, los mismos que estan a la espera del término del estado de emergencia para su
fraccionamiento.

En relacidn con el mismo mes'del 2020, en que los saldos por cobrar de la cartera deudora
de 3 a mas meses deudores, uso de la red, se encantraba en 5/ 229,3 millones de soles, los
importes por cobrar aumentaron en S/ 88,2 miliones de soles. Se vienen realizando acciones
de requerimiento de pago a través de cartas, llamadas telefénicas, correos electrénicos, la’
realizacion de fraccionamiento de manera virtual y presencial y el inicio del corte de! servido
de agua por falta de pago en el mes de febrero con los clientes de tarifa comercial e industrial
y en el mes de marzo en los predios multifamiliares (RCD N° (039-2020-SUNASS-CD),
acciones que contribuyen a recuperar la cartera deudora,

Facturacion en soles

Los importes de facturacion total que comprende ademas del agua potable y alcantarillado,
otros rubros como el cargo fijo, moras, cierres y reaperturas, 1.G.V., venta de conexiones,
servicios colaterales, servicio de monitoreo y gestian de uso de aguas subterraneas y otros
cargos, fue de S/ 206,1 millones de soles, con una disminucion de S/ 15,5 millones de soles
{7,0%) respecto al mes anterior, debido a los menores volimenes facturadoes por diferencia
de lectura por el menor consumo de los usuarios.

Periodo Promedio de Cobranza
Elindicador de Rotacion de la Deuda o Periodo Promedio de Cobranza, calculado e informado

por el Equipo Contabilidad General en base a las Cuentas Contables y los Estados
Financieros, es de 52 dias menor a los 111 dias obtenidos el mismo mes del 2020,
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'MAYO 2021

PRINCIPAL OCURRENCIA MEDIDAS ADOPTADAS ACCIONES PREVENTIVAS
-l
; w Constante comunicacion a mesa de ayuda para poder
o 'E Lentitud de la red para la transferencia de superar el inconveniente, quienes refieren que es un No se encuentra bajo nuestro alcance poder
ouw documentacidén en el Sedapoint y otras herramientas bl lacionad I’ ho de banda de la red mediar accién preventiva sobre una herramienta
2 1 | colaborativas para el trabajo digital. problema relacionado ail ancho de banda de la re de trabajo basica que no administramos.
wo principal de Sedapal.
<

PRINCIPAL OCURRENCIA MEDIDAS ADOPTADAS ACCIONES PREVENTIVAS
> Z ] ) Es asi que, desde mediados del mes de mayo, se le
z"g D_eS(I:le Nquq seldecreto el Estaggzge Emergtrejnqal @l asignt al Proceso de MyF una unidad movil con personal | Se haré la evaluacién de los resultados al término
e < n'c\f‘ d daaona, en l marzo - 2u2Y, " upa € a: de campo de la Contratista ACCIONA AGUA (operario y | de los 30 dias calendarios, a fin de realizar las
=S actividaces comerciaes mas importantes gque s ejecutiva psicosocial) cuyo objetivo es la de superar las | coordinaciones y/o ajustes necesarios en aras de
Q G suspendio fue la supervision en campo, entre effas a oposiciones a la instalacion de medidor mejorar nuestra gestion
s 2 | lainstalacién de medidor. P ' '

.




PRINCIPAL OCURRENCIA

MEDIDAS ADOPTADAS

ACCIONES PREVENTIVAS

~

by

GESTION DE RECAUDACION Y COBRANZA

Recaudacion Total

Una de la principal ocurrencia en el desarrollo de las
actividades del Proceso, ha sido la disminucién en los
niveles de cobranza, debido a [a declarataria de
Emergencia Nacional por las circunstancias del COVId-
19, amparado en el decreto Supremo N° 044-2020-
PCM del 16.03.2020, y sus ampliaciones hasta el
02.09.2021. Asimismo, |a disposicion de mantener
pendiente el Fraccionamiento de la deuda a los
suministros subsidiados, v la falta de cierre del servicio
de agua a suministros domésticos, podria mejorar con
la ejecucién de los cierres y el fraccionamiento de los
subsidiados.

A pesar de ello, con las medidas adoptadas y acciones
preventivas se estd tratando de mejorar los niveles de
recaudacion, habiendo alcanzado en el presente mes
una recaudacion de 5/ 22,796,953,00 soles.

Se estd intensificando las gestiones de atencidn de
financiamientos, atencién de requerimientos de los
clientes vias correos o WhatsApp, o telefonicos,
emision de estados de cuentas, asimismo se ha
dispuesto la revisién de los suministros que no hayan
reqularizado la deuda, habiendo ingresado
requerimientos.

Se esta ejecutando cierres a los suministros con
tarifa comercial e industrial y multifamiliares.

Coordinaciones y reuniones virtuales a nivel de
Grupo de Trabajo, v Gerencia Comercial, a fin de
mejorar la cobranza y no se afecte la sostenibilidad
financiera de la empresa..

Para el presente, se ha intensificado de emisién de
Cartas Recordatorios de Deuda Ponte al Dia, asi
como notificaciones sin cedulas lo que mejorara los
niveles de cobranza.

Se estd coordinando y ejecutando actividades como
la emisibn de mensajes de texto a los clientes
comunicandoles su deuda y brindarles facilidades de

pago.

Se esta intensificando la actividad de los gestores de
recuperacidn de deuda e exigiendo resultados, asi
como la supervision de esta actividad via telefdnica.

Se continda priorizando la atencién de
requerimientos  solicitados por  nuestros
clientes de conocimiento de sus deudas,
estados de cuenta, solicitud de recibos
digitales y la atencién de los reguerimientos
de financiamientos.

Se estd realizando supervision via teléfono a la
actividad de distribucién de Avisos de
Cobranza, a fin de asegurar el cumplimiento
de entrega de acuerdo ab Cronograma
Comercial.

Se ha realizade coordinaciones a nivel de
Grupo de Trabajo, a fin tener las herramientas
informaticas y administrativas que nos den
soporte legal a la gestién de recuperacion de
la deuda; asi como, modificar algunos
procedimientos gue nos permita adecuarnos a
la gestion virtual.

Se esta intensificando las comunicaciones de
recordatorios de deuda a los clientes a fin de
que regularicen sus deudas.

Revision por los analistas de cartera vy
seguimientc a suministros con importes
relevantes y coordinando con el &rea de
atencion al cliente a fin de que atiendan los
reclamos en el menor tiempo,

Elaborado por: Jorge Zavala Cisneros
Ficha: 1-2069




ASPECTOS CRITICOS DE LA GESTION COMERCIAL — EQUIPO COMERCIAL ATE-VITARTE .
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PRINCIPALES OCURRENCIAS

MEDIDAS ADOPTADAS

ACCIONES PREVENTIVAS

MEDICION Y FACTURACION

Se registra en campo en la zona de Miraso| de
Huampani distrito de Lurigancho, conexiones
sin medidor en predios con facturacion
suspendida- baldios lo cual representa un tipo
de robo masivo en la zona.

Para zonas sin Micro medicién con oposicion a
la instalacion del medidor la contratista Acciona
viene informando negativa de las Comisarias del
Sector para constatacién policial, aspecto
establecide en el Contrato SACO. Asimismo,
existen casos en los cuales ya existe aplicacion
de doble asignacién y corresponde el cierre del
servicio,

Generar reposicion del medidor en los
predios, se incluird la modalidad de colocar
piedra chancada para impedir el hurto del
medidor masives en predios con este estado,
similar a lo que viene aplicando el EC-Comas.

El contrato SACO advierte informacion
adicional a la denuncia o constatacion policial
gue el contratista puede presentar como
videos, fotos u otra evidencla adicional que
demuestre la oposicidn por parte del usuario.

Verificar antes de la toma de estado la muestra de
supervision en campo de estas zonas. Coordinar a
través del Grupo de Trabajo MyF la estandarizacion
dei procedimiento a seguir.

Se viene trabajando los casos de oposicion con video
registro audiovisual y visita reiterativa en los casos en
los cuales corresponde cierre del servicio, se
acompafia carta de exhortacidn a fin de evitar el cierre
por el estado de emergencia sanitaria.

i

GESTION RECAUDACION Y COBRANZA

-

En mayo continuaron saliendo sdlo cortes de
servicio a clientes Multifamiliares, Comerciales e
Industriales.

Siguen presentandose casos de clientes que
estando proceso de reclame {en plazo para
presentar impugnacion) les ha salido orden de
corte cuando tienen 2 a mas facturaciones;
incluso estad ocasionando que no se generen
reaperturas automaticas a clientes que estan en
plazo para reclamar. Ejemplo NIS 5284821,
cliente pago los dos recibos g no estaban en
reclamo (causal de cierre) el 02 de junio y no se
genera reapertura porque justo el 02 de junio,
se puso al cobro un recibo que si estaba en
reclamo y cuya resolucidn fue notificado el 01
de junio (en plazo para impugnar).

Por los incrementos de casos COVID 19 en el
mes de mayo, no se realizaron los cortes de
servicio de agua a dientes domésticos, No se
corrid el proceso de impagados en el ETIC.

Al detectarse las inconsistencias, se estan
generando las acciones que correspondan
segln analisis. (Generacién de reaperturas
manuales y/o anulacion de cargos de cierre
y/o reaperturas, anulacion de os de cierres,
coordinaciones con la contratista para la
celeridad de los casos).

Se estan realizando coordinaciones con la Contratista
a fin que cuenten con el personal necesario, en caso
se reinicien las acciones de cierre a domésticos en el
proximo mes.

Esta casuistica se reportd al EGCM con Memorando
No§23-2021-EC-AV del 27.04.2021, para las acciones
que correspondan con ETIC.

FIRMA
DIGITAL

L]

Firmado digitalmente por:

HANS BARRERA Raul Augusto
FAU 20100152356 soft

Niotivo: Jefe Equipo

Comercial Ate Mtarte (e)

Fecha: 04/06/2021 17:10:568-D50D
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PRINCIPALES OCURRENCIAS : MEDIDAS ADOPTADAS ACCIONES PREVENTIVAS

Para IOS cascs de aftliaciones a recibo d|g|ta| De las Coordinaciones con el EGCM. han Se ha comunicado ¥ capacitado al persona[ del GCa’
existian terceros como hijos esposa del titular | realizado con apoyo del ETIC, 1a|cona finalidad de poder atender estos requerimientos
que también querian estar afiliados. Se presento | implementacién vy actualmente se pueda por terceros v afiliarlos al sistera OPEN SGC

la casuistica al EGCM indicando que evaluaria | afiliar al titular y otros un tercero. '
estos casos En este caso el recibo le esta llegando a dos
COIeos.

GESTION DEL
CATASTRO

Firmade digitalmente por:

HANS BARRERA Raul Auguste
FALU 20100152358 soft

hdstivo: Jefe Equipa

Comercial Ate \dtarte {e)

Fecha: 04/08/2021 17:10:38-050D




ASPECTOS CRITICOS DE LA GESTION COMERCIAL —~ EQUIPO COMERCIAL VILLA EL SALVADOR

MAYO 2021

PRINCIPALES OCURRENCIAS

‘MEDIDAS ADOPTADAS

ACCIONES PREVENTIVAS

Fa

ATENCION AL
CLIENTE

A razén de no tener claro la derivacion de los
requerimientos v  disconformidades de los usuarios
realizados ante el ente regulador, |a oficina descentralizada

VES de la Direccion de usuarios SUNASS,), convocd a una

reunién de coordinacidn para unificar criterios para la
atencion de pedidos y/o consultas,

La reunion virtual se llevé a cabo el viernes 21 de
mayo del actual y se acordo reportar sin excepcion -
a través del mismo canal- los resultados de las
gestiones adoptadas para los casos presentados.

Se alcanzé relacidon de responsables de los
procesos EC VES con el propdsito que las
solicitudes de atencion estén correctamente
direccionadas.

MEDICION

El ingreso de la estacionalidad, ha repercutido en los
consumos de parte de los dientes, afectando el
cumplimiento de la programacién del indicador del
Volumen Facturado del mes de mayo 2021,

En coordinacion con Grupo Recaudacion y
Cobranza, se ha puesto mayor énfasis en la
supervisién de los servicios cerrados. Se ha
identificado servicios activos en el campo, que en
el sisttma comercial figuran con el estado
cortado por impago, hecho que impide facturar.

Se estd supervisando la reinstalacidn de los
medidores contrastados para no perder el
volumen facturado.




ASPECTOS CRITICOS DE LA GESTION COMERCIAL — EQUIPO COMERCIAL VILLA EL SALVADOR
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PRINCIPALES OCURRENCIAS

MEDIDAS ADOPTADAS

ACCIONES PREVENTIVAS

r

ATENCION AL CLIENTE

Culminacion del plazo de apoyo brindado al PAC para
regularizar carga de reclamos acumulada.

Debido a las propias necesidades (y planes
trazados) de fos procesos del EC-VES de
contar nuevamente con su personal, los
analistas se reintegraron a sus actividades,
en este caso, LyF, asi como GIC.

El EC-VES decidié se realicen estrictos
controles en la resolucién de reclamos
con el propdsito de detectar e identificar
de manera oportuna embalses de carga
que puedan afectar la gestion en
general, a través del monitoreo
periédico que establezca un
comportamiento comparado.




ASPECTOS CRITICOS DE LA GESTION COMERCIAL ~ EQUIPO SERVICIOS Y CLIENTES ESPECIALES ~ MAYO 2021

PRINCIPALES OCURRENCIAS

MEDIDAS ADOPTADAS

ACCIONES PREVENTIVAS

r

GESTION DE CASTASTRO COMERCIAL

El  ESCE remiti6 a la Gerencia Comercial el

Memorando N° 746-2021-ESCE  (22.04.2021)
recomendando la dotacidén de recursos humanos,

tecnoldgicos y de gestion para la efectiva

implementacidén comerclial del régimen especial de
Monitoreo y Gestion . de Aguas Subterrdneas,
indicados en el Estudio Tarifario aprobado por el
Consejo Directivo de SUNASS, que permitan el
cumplimiente de las normas de observancia
obligatoria de la RDC N°056-2017-SUNASSCD
(tarifas) y la RDC N°057-2017-SUNASS-CD
{Reglamento),

s El ESCE cuenta con el documento “Dotacién de recursos
humanos, tecnolégicos y de gestion para la efectiva
implementacion comercial del régimen especial de
Monitoreo y Gestion de Aguas Subterraneas” (06.05.2021):

»  Presentacién: '

I.- Actualizacion del catastro de pozos de aguas subterraneas de

terceros (fuente propia).

IL.- Actualizacidén de la base comercial de usuarios de aguas

subterraneas de terceros (fuente propia),

I11.- Identificacién de nuevos usuarios y pozos informales de

aguas subterrdneas y poner en conocimiento de la ANA vy

SUNASS. :

IV.- Identificacion de usuarios con uso distinto al autorizado en

la Licencia y poner-en conocimiento de la ANA y SUNASS.

V.- Identificacidn de usuarios a los que corresponde la aplicacién

de los Lineamientos resolutivos emitidos por el TRASS publicados

el 31,12.2020.

1 V1= Elaboracion de-los informes técnicos sobre-el-incumplimiento |

a la normativa por parte de los usuarios.

VIL.- Elaboracién de los Informes requeridos para la atencién de
reclamos

VIIL.- Elaboracién de informes del resultado del monitoreo de
volumenes autorizados en Licencias y volumenes explotados.
IX.- Fortalecimiento de la gestidn comercial del Régimen Especial
de Monitoreo y Gestién de uso de Aguas Subterraneas

1. Implementacién de las etapas de la georeferenciacién

de pozos
Mejoramiento de condiciones de la gestién comercial

3. FElaboracién de programas de comunicacion y
sensibilizacién para el uso adecuado de las aguas
subterraneas.

4, Impulso de la medicién en los usuarios con Licendia y
gjercicio de la facultad para la instalacién de equipos de
medicién y verificacién posterior de parte del ESCE

5. Seguimiento de las acreditaciones de disponibilidad
hidrica a usuarios

X.- Personal requerido.
Dicho documento fue elaborade en concordancia con el
memotando N° 746 - 2021-ESCE.

g

El ESCE ha dado inicio a las coordinaciones
interfuncionales con otros Equipos para
atender las necesidades expuestas en el
documento Dotacién de recursos humanos,
tecnoldgicos y de gestién para la efectiva
implementacién  comercial del régimen
especial de Monitoreo y Gestidn de Aguas
Subterraneas.

Firmado digitahnem' e por:
- DO JESUS

ALCAZAR VIACAVA

Notive: Jefe Equipo

Servicios y Clientes Especiales
Fecha: 04/08/2021 16:43:58-0500
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GESTION RECAUDACION Y COBRANZA

r

Habiendo transcurrido mas de un afio (noviembre
2019 a la fecha), de haberse suspendido la gestién
de cobranza del Tributo por Extraccidén de Agua
Subterranea D.L. 148 a la empresa UNION DE
CERVECERIAS PERUANAS BACKUS Y JHONSTON
S.A.A., debido a las diversas gestiones internas de la
empresa: Informe del EAL, respecto de la tasa de
interés a aplicar por [as deudas que mantiene para
de definicién y calculos, procedimiento de calculo de
los intereses a aplicar por la compensacién
(devolucion) de pagos realizados por la mencicnada
empresa, calificados como indebidos por el Tribunal
Fiscal del Ministerio de Economia y Finanzas y por el
Poder ludicial. Se procedid a calcular la
compensacion de la misma que ha side comunicada
al representante de fa empresa en cuestion mediante
Carta N© 2158-2020-ESCE; habiendo recibido
respuesta del usuario Backus mediante Escrito S/N°
de fecha 04.01.2021 mediante el cual entre otros
observa el procedimiento de Calcuio de los Interese
a Compensar, :

Se informé a la Gerencia Comercial sobre las demoras en fa
elaboracion de los informes que se requerian para el reinicio
de las acciones de cobranza a la empresa UNION DE
CERVECERIAS PERUANAS BACKUS Y JHONSTON S.A.A.

El 24.02.2021 se remitic Memorando N° 384 -2021-ESCE al
ECGe, miediante el cual solicitamos precisar o ratificar los
puntos observados por la empresa UNION DE CERVECERIAS
PERUJANAS BACKUS Y JHONSTON S.A.A., en su escrito S/N
del 04.01.2021 respecto al Calculo de intereses moratorios
par compensacion de deuda de tributo (DL.148).

Se reiterd al ECGe mediante correo del 02.03.2021 nos
remita respuesta al Memorando N© 384 -2021-ESCE al ECGe
para con las precisiones brindadas, podamos responder tas
observaciones de la empresa UNION DE CERVECERIAS
PERUANAS BACKUS Y JHONSTON S.A.A.

Luego de atender las consultas y requerimientos de
informacién de la consultora Quantum respecto a la Carta
del usuario empresa UNION DE CERVECERIAS PERUANAS
BACKUS Y JHONSTON S.A., el 24.03.2021 se llevd a cabo la
reunidn con la especialista tributaria de la Consultora, el jefe
del ECGE vy el ESCE, donde ratificaron el procedimiento de
los informes anteriores sobre el calculo de las
compensaciones de deudas coexistentes. Posicidn que fue
ratificada por el ECGe el 29.03.2021, mediante memorando
Ne 110 -2021-ECGe,

Con ello; el ESCE actualizd el proyecto de Resolucién de
Compensacion de la deuda del usuario BACKUS, el cual fue
remitido el 08.04.2021 al EAL mediante memorando N 649
-2021-ESCE para su visacidn,

Al no tener repuesta por parte del EAL, el
21.04.2021 el ESCE remitié memorando N°
732-2021-ESCE  solicitandg  celeridad  al
proceso de Visacion del nuevo Proyecto
Resolucion de Compensacion de la Deuda de
Backus.

El 30.04.2021 se recibid respuesta del EAL
mediante memorando 676-201-EAL en el cual
sefialan que ef ESCE no habia incluido el
documento del proyecto de resclucion
solicitando les sea remitido. Situacién que fue
desmentida mediante correc del 03.05.2021,
adjuntando el correc de notificacion del
08.04.2021 el cual adjunta el memorado 649-
2021-ESCE y archivo Word con el nuevo
proyecto de resolucidén; sin embargo,
mediante la misma comunicacién se les
remitid el documento en version word y pdf
segln lo solicitado.,

El 26.05.2021 se remitid segundo reiterativo
mediante memorando N° 982-2021-ESCE sin
tener repuesta por parte del EAL a [a fecha.

De lo expuesto, estamos a la espera de la
respuesta del EAL con ios ‘resultados de la
revision del proyecto de resolucidn y/o su
visacion, para por Ultimo con la firma del
Gerente Comercial se daria por atendida el
escrito S/N del 04.01,2021 y la solicitud de
compensacion de Deuda de la empresa
UNION DE CERVECERIAS PERUANAS BACKUS
Y JHONSTON S.AA.
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CONEXIONES

r

GESTION DE INCORPORACION DE

En funcidn del acuerdo entre SEDAPAL y el MINEDU
para dotar de servicios de agua potable y
alcantarillado a 140 colegios, dentro del marco del
Programa de Emergencia Sanitaria de dicho
ministerio, se presentaron diecisiete (17) casos que
requieren redes complementarias para que puedan
contar con dichos servicios, obras que ejecutaran los
EOMR’s; sin embargo, aln no se cuenta con la

respuesta del ECGe, que nos permita procesar las

transferencias de dinero realizadas por los

representantes de las UGEL "s desde el 05/05/2021,

en tanto dichos funcionarios vienen requiriendo
reiteradamente sus comprobantes de pago.

Se gestiond oportunamente la generacidn de las nuevas
tipologias de cargos varios por el concepto de Instalacion de
Redes Complementarias, con la finalidad de poder incluir
estos dentro de los comprobantes de pago que se les
emitirfa para el pago de los costos que generan estas obras

Se ha requerido al ECGe establezca el
procedimiento para procesar los pagos
realizados por las UGEL s y de esta forma se
puedan iniciar las cbhras y cumplir con el
objetivo de dotar de los servicios a estos
colegios.

-

MEDICION Y FACTURACION

-

En el mes de marzo 2021 se retomaron las gestiones
respecto a los 6 medidores ultrasdnicos de 100 mm
(marca ARAD, modelo Octave) presentades por HCI
en el afio 2020, los cuales serdn instalados en los
Surtidores (adaptados a la telemetria celular).

Mediante Carta N° 942-2021-ESCE (26.03.2021) se
ha solicitado al contratista HCI proceder a la
instalacion de los 6 medidores ultrasénicos de 100
mm requiriendo la remisién del cronograma de
instalacién y las acciones para revisar y superar las
alarmas (incluso una vez instalados).

Mediante Carta N° 114-2021-HCI de fecha
09/04/2021 informan que para e adecuado
funcionamiento de dichos los medidores ultrasénicos
de 100 mm es necesario contar con un médulo doble

pulso que sirve de nexo entre el medidor y el

datalogger. Asimismo, que el proveedor de los
Moédulos informa que ain no se terminan las pruebas

que realiza el EGCM y se encuentran a la espera que.

su proveedor les confirme cuando podran contar con
los Médulos para poder presentar el croncgrama.

El EGCM hace de conocimiento que se levantaron las
observaciones y el funcionamiento del mddulo ha sido
aprobado.

Mediante Carta N® 147-2021-HC de fecha 27.04.2021 HCI
informa que su proveedor les comunica que podran contar
con los S mddulos restantes en un plazo de 2 meses,
Asimismo, que la instalacién de los 6 medidores en los
Surtidores se ha programado en las siguientes fechas:

1 medidor en mayo 2021
2 medidores en la.primera quincena de julio 2021
3 medidores en la segunda quincena de julio 2021

Con fecha 31.05.2021 se ha procedido a
instalar el medidor ultrasdnico de 100 mm
N° 319000002 en el suministro N° 7043409,
correspondiente al “Surtidor Villas de Ancén”
ubicado en el distrito de Ancon y se tiene
programado instalar el Médulo el dia iunes
07.06.2021.
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ATENCION AL CLIENTE

La mitad del Personal del Proceso Atencion al Cliente
viene trabajando de manera remota y la otra mixta,
situacion que viene dando resultados positivos en la
debida atencién de los reclamos que presentan los
usuarios en el marco del estado de emergencia.

A partir de mayo del 2021, cada analista atiende sus
audiencias de los casos asignados. Audiencias que
antes eran centralizadas en un analista para
audiencias.

Generdndose una comunicacién a través de los diferentes
conductos virtuales,

Se ha coordinado gue tramite documentario del proceso
Atencion al Cliente, derive las audiencias con lo debida
anticipacién a los analistas vy de esta manera efectden una
prolija evaluacion antes de llevar a cabo la audiencia de
negociacion programada.

« Evitar que personal del Proceso Atencion Cliente
se exponga al COVID 19, en tanto no haya una
vacuna que los inmunice o proteja de fa
pandemia.

»
+ Evitar dilaciones en la atencion de los reclamos.

» Evitar que el analista, se distraiga requiriendo
actas que han sido atendidas por otro analista.

e« Bl analista [leve el control, andlisis y
seguimiento en sus diferentes etapas del
procedimiento de reclamo.
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