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San Salvadar, 10 de julio del 2018.

LICENCIADO

HUGO ARMANDO AREVALO MERINQ
ADMINISTRADOR DE CONTRATO
ADMINISTRACION NACIONAL DE
ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS
PRESENTE.-

Estimado Licenciada Arévalo

Me dirijo a usted haciendo referencia al Contrato de Servicios No. 01/2017 derivado de la Licitacion Publica
No. LP-06/2017, denominado “Servicios de Recuperacion de Mora a Nivel Nacional”, con el objeto de
remitir formalmente el plan de trabajo que contiene la metodologia, técnicas y formas de gestionar las
cuentas en mora; dicho plan basicamente es el mismo que se ha utilizado para el Contrato anterior y por
consiguiente el que esta en ejecucién y que ha sido sumamente efectivo.

Hasta esta fecha no se nos ha requerido la presentacion y entrega del Plan por parte de la ANDA, sin
embargo, con el objeto de subsanar tal omisién, y considerando ademas que la falta de entrega del Plan
no afecta la validez ni eficacia del contrato, remitimos el PLAN DE TRABAIO con que se desarrolla el
Contrato de Servicios No. 01/2017, para que sea incorporado al expediente de contratacion respectivo.

Atentamente,

~~

@“&ﬁ\“& b VA

RAFAEL GERARDO CACERES
DIRECTOR PRESIDENTE
PUNTUAL, S.A.DEC.V,
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OBJETIVO GENERAL:

Fl siguiente Plan de Trabajo tiene como objetivo principal incrementar los

niveles de recuperacion de la cartera asig

nacional.

"

TEMARIO:
1) Es_tfu‘ctura organizativa
2) Me{bdélégl’a'de Trabajo
3) Técnicasy formas 'dé-gestionar

4) Anexos [Scripts de Trabajo)
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~Para la administracion y recuperacién de la cartera en mora de ANDA asignada a Puntual,
hemos establecido el siguiente equipo de trabajo:

Director. -
Presidente’

.| (Gerardo Caceres) |

Gerente General |
(Walter Ramirez) |
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i "'i
*ﬁmm

‘r=or Cﬂstzon
Externa

Audimria de
Calidad

EL ‘SALVJ‘\DO

(15 Gestores .
" Externos

30 G_t_zstdres

4!
al

R



METODOLOGIA DE TRABAJO Y PROTOCOLO DE GESTION:
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TECNICAS Y FORMAS DE GESTIONAR

Para el presente proyecto, se tiene contemplado realizar gestién de cobro a los usuarios
de ANDA, bajo las siguientes modalidades:

a. Utilizando los numeros de teléfono proporcionados por ANDA
b. Ubicando a los clientes por medio de otros nimeros de teléfono

Para la gestion telefonica, haremos uso de los script propuestos en el anexo 1,
“Script de Llamadas”.

2] Visitas Personalizadas
SaiEA direcciones de los inmuebles donde estd instalado el servicio, priorizando

il por zonas y montos
biFA; Lugares de trabajo en aquellos casos que se ubique el titular trabajando

A chrecuones,_aitern en el caso de Empresas

Para la gestion de visitas, haremos uso de los formatos de carta y formato de
visitas del anexo 2.

3) Gestion de IVR :
a. Mensaje de vez sonai:zado informande que se comuniguen a un

nimero dnrecto asngnado exclusivamente al drea donde se ubica el
proyer:to de ANDA

Para la gestidn de !VR ha remos uso rie los script pronuestos en el anexo 3, “Script
de IVR & SMS” i
4} Gestmn ue m{r‘iS
a: Mensa;e de texto alos numeros maviles de los clientes, informando del
saldo pendlente :



5) Gestion de Correspondencia

a. Alas direcciones de los inmuebles en mora asignados.

6} Gestidn con herramientas alternativ
a. Envio de Correos Electrénicos
b. Uso de aplicacion WhatsApp

&S para i

teraciuar con 05 usuarios:
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ANEXO 2 - Al
ALaEURl
FORMATO DE CARTA 1 U ﬁ%ﬁ(%ﬁ

San Salvador, de

Sefior {a}:
NOMBRE
Presente
Con Atencion ol Usunrio [s) del servicio de ANDA ubicodo en:

LoiaLisar LAY L2 1

Estimado Usuario

Le.informamos que ANDA nos ha trasladado su cuenta No. la cual presenta un atraso
en el pago de sus facturas por valor de $ , el cual le recordamos es importante

T T

pase a cancelar a la mayor brevedad posible.

Si presenta alguna consulta con el pago de sus facturas puede comunicarse a los teléfonos:
o acercarse a la agencia de ANDA mds cercana, donde con gusto se le atenderd.

Agradecemos su atencion y accion al respecto, y le reiteramos lo importante que es para
todos mantener su cuenta con ANDA al dia.

Atentamente,

Hector Bermudez
Supervisor de cobros
Correo: hector.rivera@puntual.com.sv

n Y aTa B A o TP i e e i Y
PBR: 2201-130G0 / Directo: 2201-1370

NOTA:

o .. Los pagos de las facturas finicamente pueden realizarse en las oficinas de ANDA
o ‘Nuestros Ejecutivos que le visitan No Estdn Autorizados a Recibir Dinero en Efectivo
6 Si-al momento de recibir la presente usted ya efectud su pago, favor comunicarse a los teléfonos

arriba indicados.



ANEXO 3
SCRIPT DE IVR Y SMS

SMS:
Favor presentarse a la agencia de ANDA mds cercana a cancelar saldo pendiente o

comunicarse al 2201-1370

IVR:

Estimado usuario de ANDA, le informamos que posee un saldo pendiente de pago a la

- fecha el cual es urgente pase a cancelar a cualquier agencia de ANDA o comuniquese al

teléfono 2201-1370 para mayor informacion



