Ref.: SO-260819-4.5.1

La infrascrita Secretaria de la Junta de Gobierno de la Administracion Nacional de
Acueductos y Alcantarillados -ANDA-, CERTIFICA: Que en el Libro de Actas que
lleva la Unidad de Secretaria, se encuentra el Acta numero DIEZ del Libro DOS,
correspondiente a la Sesion Ordinaria de Junta de Gobierno, celebrada el dia
veintiséis de agosto de dos mil diecinueve, en la cual consta el acuerdo nimero

cuatro punto cinco punto uno, que literalmente dice:

45.1) La Gerente Comercial, somete a consideracion de la Junta de Gobierno,
solicitud de autorizacién para actualizar el “INSTRUCTIVO PARA LA GESTION DE
COBRANZA ADMINISTRATIVA.”

Por lo que la Junta de Gobierno CONSIDERANDO:

.  Que mediante acuerdo numero 4.6.1, tomado en sesion ordinaria numero 06,
celebrada el dia 30 de julio de 2019, la Junta de Gobierno aprobd la segunda
actualizaciéon del “INSTRUCTIVO PARA LA GESTION DE COBRANZA
ADMINISTRATIVA”.

. Que la Gerente Comercial, mediante correspondencia con Ref. 32.402.2019
de fecha 26 de agosto de 2019, solicita a la Junta de Gobierno autorizacion
para actualizar dicho instructivo, en vista que se considerdé necesario revisar
nuevamente los criterios que se estan utilizando para la gestion del cobro, y
poder contar con una herramienta que permita dar cobertura y control al
ciclo de la cobranza administrativa, asimismo, que permita la captacion
efectiva y el saneamiento de la cartera a corto plazo, y a la vez mejorar la
atencion al usuario, disminuir los reclamos y facilitar la recuperacion de la
cartera en mora, entre otras cosas.

Con base a lo anterior, la Junta de Gobierno ACUERDA:

1 Dejar sin efecto a partir de esta fecha el acuerdo nimero 4.6.1, tomado en
sesion ordinaria numero 06, celebrada el dia 30 de julio de 2019, mediante el
cual la Junta de Gobierno aprobé la segunda actualizacion del “INSTRUCTIVO
PARA LA GESTION DE COBRANZA ADMINISTRATIVA”.

2. Aprobar la actualizacién del “INSTRUCTIVO PARA LA GESTION DE COBRANZA
ADMINISTRATIVA” y sus anexos, documento que queda anexo y forma parte
de manera integra de los antecedentes de la presente acta.

3. Instruir a la Gerencia de Planificacion y Desarrollo, realice la divulgacion
correspondiente

Y para los efectos legales pertinentes, extiendo, firmo y sello la presente
certificaciéon, en la ciudad de San|Salvador/d los veintiséis dias del mes de agosta® *
de dos mil diecinueve. /OTA i\ I\ Al
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Introduccién

El presente instructivo ha sido elaborado con el propdésito de establecer el procedimiento para efectuar la
cobranza de los servicios que presta ANDA, las politicas que regirdn una sana administracion de la
cuenta por cobrar, el instrumento para la aprobacién de planes de pago y los reportes necesarios para el
control de la gestidn de terceros, dando cobertura a todo el ciclo del cobro administrativo.

3. OBJETIVO
Objetivo General

Contar con una herramienta que permita dar cobertura y control al ciclo de la cobranza administrativa,
asimismo que permita la captacion efectiva y el saneamiento de la cartera a corto plazo.

Objetivos Especificos

1. Mejorar el analisis y correccion de inconsistencias de consumo en la facturacion.
2. Mejorar la liqguidez de ANDA.
3. Establecer un control sistematico para la mora menor a 180 dias y la asignada a terceros.

4. ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION
41 Alcance

Proveer a todo el personal que tiene asignada la labor de cobranza, incluyendo a lo
destacados en las distintas agencias, de un instrumento para la gestién y negociacion de los
créditos

4.2 Campo de Aplicacién

Las normas y criterios descritos en este instructivo, deben aplicarse a nivel nacional, con la
finalidad que las regiones trabajen homogéneamente.

5. BASE LEGAL Y DEFINICIONES
51 Base Legal

Ley de la Administracion Nacional de Acueductos y Alcantarillados, en el capitulo |,
Disposiciones fundamentales, Articulo 3 letras f, g, h.

Art. 3. Son facultades y atribuciones de la Administracién Nacional de Acueductos y
Alcantarillados.

Letra f) Instaurar las acciones que estime convenientes, transigir y celebrar arreglos judiciales
y extrajudiciales. (En su parte primera)

Letra g) Celebrar contratos, formalizar todos los instrumentos y realizar todos los actos y
operaciones que fueren necesarios o convenientes para llevar a efecto las facultades y

atribuciones que por esta ley se le confieren o se le conferiran por leyes posteriores. (En su
parte primera)

Letra h) Supervisar sus propiedades y actividades, incluyendo la de hacer y poner en vigor
aguellas normas internas que sean necesarias para tales fines.
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5.2 Definiciones

ACOMETIDA: Conexién a la red de distribucion principal de ANDA.

ALCANTARILLADO SANITARIO: Sistema de estructuras y tuberias usado para el transporte
de aguas residuales o servidas.

ALTO CONSUMO: Consumo que se ha visto incrementado mas de su promedio normal.

CONEXION FRAUDULENTA: Toda conexiéon suspendida por la ANDA por falta de pago y
conectada nuevamente sin autorizacion de la Institucion.

CONEXION ILEGAL: Toda conexion no autorizada por la ANDA a los sistemas de acueducto
y alcantarillado propiedad de esta

CONSUMO ESTIMADO: Cuando no se obtiene lectura del medidor se estima el consumo en
base al historial, relacionando una lectura real con la lectura y/o consumo de una fecha
especifica.

CONSUMOS ACUMULADOS: Resulta cuando no se ha obtenido lectura del medidor por
varios periodos continuos, como en los casos de medidor aterrado, dentro de un inmueble,
por obstaculo que imposibilita la lectura, o en los casos que no se han actualizado los datos
técnicos del medidor en catastro.

CONSUMO MINIMO: Es el consumo entre 0 a 10 mts3.
CONSUMO PROMEDIO: Es el consumo establecido en base a ios Ultimos seis meses.

DERRAME EN ACOPLE DELANTERO: Cuando el derrame se encuentra en la copla
delantera del medidor.

DESCONEXION EN RED: Retiro definitivo del servicio de agua potable por mora en el pago
por de méas de 5 meses consecutivos o a solicitud del usuario.

ENTRONQUE: Conexion de las tuberias de agua potable y/o alcantarillado a la red de ANDA.

MEDIDOR: Instrumento que mide y registra el consumo de agua y permite al usuario verificar
su factura.

RECONEXION: Restablecimiento del servicio a un inmueble al cual le habia sido suspendido
por encontrarse en mora por un periodo superior a 2 meses.

SERVICIO RESIDENCIAL: El servicio de acueducto y alcantarillado que se presta por medio
de una conexién domiciliaria a un predio en donde residen una o mas familias.

SERVICIO NO RESIDENCIAL: El servicio de acueducto y alcantarillado a una conexiéon con
fines comerciales o industriales.

SUSPENSION: Desconexidn temporal del servicio de agua potable por mora de 60 dias en el
pago o a solicitud del usuario.

TARIFA: Es el valor que debe pagar el usuario por los servicios que presta ANDA, con las
siguientes acepciones:
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a) Tarifa Minima: Es el precio que debe pagar el usuario por derecho de conexién de
acueducto y/o alcantarillado, el cual incluye consumo de hasta 10 metros cubicos en
residenciales y 5 metros clibicos en no residenciales.

b) Tarifa por Rangos: Es el precio que debe pagar el usuario, cuya aplicacion se establece
por rangos de consumo.

c) Tarifa Preferencial: Es el precio diferenciado o especial que deben pagar determinados
usuarios, siempre que cumplan con los criterios que al efecto se establecen en el Acuerdo
Tarifario.

USUARIO: Persona natural o juridica que utiliza un servicio de ANDA

6. DESARROLLO
6.1 Politicas Generales

1. Recaudar el 100% de la facturaciéon con el objetivo de generar la liquidez necesaria a la
Institucion.

2. Clasificar mensualmente la cartera segln su antigiedad y tipo de usuario incluyendo las
explotaciones privadas y autoabastecidas.

3. Las cuentas que después de haber agotado todas las gestiones de cobranza posibles y a
consecuencia se determine que son irrecuperables, se procedera a documentar todas las
acciones realizadas con el objetivo de demostrar su incobrabilidad. Estas deberan
presentarse a Junta de Gobierno para su aprobacién para luego efectuar su respectivo
tratamiento contable a fin de disminuir estas cantidades de los estados financieros.

4. Conceder planes de pago a los usuarios que estdn en mora y que no tienen la capacidad
economica de cancelar la totalidad de su deuda de contado. Se procedera de acuerdo a lo
estipulado en el numeral 6.2 (Planes de pago).

5. Para las cuentas en las cuales se inicia un proceso de gestion de cobro por mora, el
departamento de recuperacién de mora debera contar con un archivo que contenga las
diferentes gestiones y acciones, ya sean llamadas telefénicas, cartas, publicaciones,
suspensiones del servicio, etc. que sirvan de evidencia del cobro administrativo, asimismo
debera documentarse el cobro judicial. Esta politica aplica también a entidades o personas
gue sean contratadas para la gestion de cobro.

6. Podra emitirse solvencia a aquellos usuarios que se encuentren al dia con el pago de sus
diferentes cuentas, asimismo a aquellos que tengan aprobado un plan de pago y estén al dia
con sus cuotas.

7. Implementar los planes de accién necesarios para depurar las cuentas que se encuentran en
mora y que representan valores irreales e incobrables en la cartera.

8. El usuario podra realizar pagos parciales y por anticipado a su cuenta, independientemente
gue tenga aprobado o no un plan de pagos. En el caso de que el abono se realice a una
cuenta en mora sin la formalizacién del plan de pago, dicho abono no dard derecho a
solvencia ni proceder a la reconexion del servicio suspendido por mora, si este fuera ei caso.
El abono efectuado sera aplicado a la deuda de mayor antigliedad.
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9. Con el objetivo de actualizar la base de datos de los clientes es necesario captar informacion
que facilite la gestién de cobro; en ese sentido, es importante implementar procedimientos que
permitan la actualizaciéon de los mismos.

10. ANDA debera ofrecer a todos los usuarios la facilidad para el pago de sus facturas, poniendo
a disposicién todos los medios modernos de captacidn que existen (tarjetas de crédito, pago
en POS a través de teléfono, pago en linea con cargo automatico a su cuenta a través de la
Web y otros).

6.2 Planes de Pago

Todos los usuarios, podran realizar solicitar un plan de pagos para el pago de la mora. Los
usuarios deberan presentar la siguiente documentacion:

Personas Juridicas:

a) Solicitud de otorgamiento de Plan de Pagos

b) Copia Credencial Representante Legal o Apoderado

c) Copia de NIT de la Sociedad o Empresa (si no hubiese registro en la base de datos)

d) Copia de DUI y NIT de representante legal y/o apoderado (si no hubiese registro en la base de
datos)

Personas Naturales:

a) Solicitud de otorgamiento de Plan de Pagos
b) Copia de DUI y NIT (si no hubiese registro en la base de datos)

En el caso de que el solicitante, no sea el usuario de la cuenta, este podra presentar una carta de
liberacién de responsabilidad donde expresa ser poseedor legitimo del Inmueble y exonera a la
ANDA de cualquier responsabilidad y firmara la carta de reconocimiento de deuda, esto aplica
para personas naturales y juridicas.

En ambos casos, es decir para personas naturales y juridicas, se consignara en el acuerdo de
pago que, si hay incumplimiento de una de las cuotas pactadas, se procederd a suspender el
suministro.

6.3 Plazos

6.3.1 Los usuarios, ya sea persona natural o juridica, podran solicitar el otorgamiento de plazos con
prima, para el caso de usuarios catalogados como domiciliares, la prima podra ser desde un 10%
hasta un 30%, el porcentaje podrd negociarse, segun la capacidad de pago que tenga el usuario, y
para usuarios no domiciliares, deberan cancelar en concepto de prima un 30% del valor total de la
deuda, (Anexo 1), el cual sera analizado por el responsable de la autorizacibn segun el caso.
Posteriormente a la autorizacién del plan de pagos, los usuarios podran realizar abonos con montos
superiores al establecido en el correspondiente plan.

El plazo del crédito para usuarios domiciliares y no domiciliares, podra ser desde 2 hasta 6 meses,
este plazo podra ser autorizado por jefe de sucursal de atencion al cliente.

El Jefe de Recuperacién de Mora y Gerente Comercial podran extender el plazo de crédito para los
usuarios domiciliares, a solicitud del usuario, de 7 a 18 meses plazo, para ello se realizar4 un anélisis
entre la antigiiedad de la mora y el monto de la mora, este Ultimo tendra mayor relevancia a la hora
de definir el plazo a otorgar.

Las cuotas pactadas no seran sujetas de ningun recargo adicional como intereses, siempre y cuando
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se cumpla con el pago de la cuota pactada en el tiempo establecido.

La empresa contratada en outsoursing, para la recuperacion de la mora, tendra la facultad de poder
autorizar créditos de 2 a 6 meses.

En cuanto a los plazos para créditos de presupuestos de nuevos servicios, el usuario deberd pagar
entre del 10% al 30%, en concepto de prima y el resto se podra financiar de 2 a 6 meses.

6.3.2 CONDICIONES DEL PLAZO

» Al ser aprobado el plan de pago, debera emitirse la resolucién respectiva mediante el
convenio de pago (Ver Anexo 2).

* HE plazo maximo para la resoluciéon de un plan de pago sera de 3 dias dependiendo de la
complejidad del caso.

» Si el arrendatario de un inmueble solicitare un plan de pago, podra otorgarsele previo a la
firma de la carta de reconocimiento de obligacion.

e Si el propietario de un inmueble solicitare plan de pago y su cuenta con ANDA aln se
encontrare a nombre del antiguo propietario, previamente tendra que actualizar la cuenta a
su nhombre.

e« Podra otorgarse plan de pago para instalacion de nuevos servicios a aquellos usuarios
domiciliares que no tienen la suficiente capacidad econdémica, el plazo del crédito debera ser
por 6 meses maximo el cual, podra ser autorizado por jefe de sucursal, en caso el usuario
solicite méas tiempo, debera ser autorizado por Jefe de Recuperacion de mora, quien podra
otorgar un plazo de 7 a 18 meses maximo, tomando como parametro el monto del
presupuesto y la capacidad de pago, para tal efecto debera cumplir con los requisitos del
numeral 6.2 .

¢ Si un usuario ha sido suspendido o desconectado definitivamente de la red de ANDA, el
servicio le sera rehabilitado solo si le ha sido aprobado un plan de pago y hubiese realizado
su primer pago y el cargo por reconexion.

e Si un usuario cae en mora con un plan de pago otorgado, podra tener oportunidad a un
segundo refinanciamiento, en caso de mora nuevamente, se procedera a una desconexion
en red.

e Si un usuario tiene factura en reclamo, podra formalizar su plan de pago sin incluir los valores
en investigacion, si su reclamo no es favorable podra solicitar pago inmediato o generar un
refinanciamiento en el que se incluyan los cargos que habian fuera por estar en investigacion,
el plazo del refinanciamiento serd por la misma cantidad de meses aprobados en el primer
crédito.

Garantias

Para garantizar un plan de pago, sera necesario presentar cualquiera de las siguientes
garantias:
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» Pagaré (Anexo 3)

» Pagaré con firma de avalista
« Cheques posfechados
 Fianza Bancaria

« Hipoteca

e Dacién en Pago

6.4 Metodologia para la Cobranza

6.4.1 Cobro a usuarios en mora de 1 a 30-dias (Una Factura Vencida)
Mensaje en la factura del mes siguiente a aquellos usuarios que tienen una facturacion
vencida, “servicio en proceso de desconexién, por favor pague su saldo pendiente”,
mensaje escrito o electronico gestionando el cobro de la mora.

6.4.2 Cobro a usuarios en mora de 31 a 60 dias (2 Facturas Vencidas)
Suspensién del servicio, para tal efecto el departamento de Recuperacidon de Mora remitira
el listado de los usuarios que tienen 2 facturas vencidas a cada regidn, estos ultimos
coordinaran con el personal operativo asignado para efectuar las suspensiones. Para
reconectar el servicio, el usuario deberd pagar su saldo a la fecha mas el cargo por
reconexion.

6.4.3 Cobro a usuarios en mora de 61 a 90 dias (3 Facturas Vencidas)
A los usuarios que se encuentran en este segmento de antigiiedad, serd necesario
realizar una inspeccién, con el fin de verificar si no han realizado una conexién
fraudulenta en sus inmuebles. De comprobarse esta accion ilegal del usuario tendra que
enviarsele una esquela de notificacién prejudicial donde se le advierte que de no
normalizar su situacion sera demandado penalmente por nuestro departamento Legal. Si
se encuentra conectado fraudulentamente se encementara la caja.

6.4.4 Cobro a usuarios en mora de 91 a 180 dias (De 4 a 6 Facturas Vencidas)
Se debera proceder a una desconexiéon definitiva de la red de ANDA.
Los usuarios en mora en este segmento serdn gestionados por el departamento de
operaciones-Area de Nuevos Servicios de cada gerencia regional, a solicitud de la unidad
de recuperaciéon de mora.

6.4.5 Cobro Judicial
Todos los usuarios, los cuales no hayan pagado su mora a pesar de las gestiones por
parte de ANDA y la empresa contratada, y que hayan agotado todos los recursos de
cobro administrativo, y que hayan alcanzado una antigliedad mayor a 180 dias, deberan
ser evaluados para el respectivo cobro a través de la via judicial. La encargada para esta
gestion sera la Gerencia Juridica de ANDA y actuara a solicitud de los informes que
presente la unidad de recuperacién de mora.

6.5 Seguimiento y control a cartera en gestién por empresa externa contratada

6.5.1 Cada semana la empresa debera enviar un archivo en formato electrénico a ANDA para

ser incorporado al Sistema de Gestion y a la Base de datos, este archivo contendra la siguiente
informacion:
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Breve resumen de la bitdcora de gestion (Cantidad de llamadas, visitas personalizadas y

6.5.2 Cada semana ANDA debera generar el reporte de los pagos efectuados de cada cuenta
asignada a la empresa contratada, con el fin de constatar la efectividad de la gestion.
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11. ANEXOS
ANEXO N° NOMBRE DEL ANEXO
1 Solicitud de pago a plazos
2 Convenio
3 Pagaré
ANEXO 1. Solicitud de pago a plazos
SOLICITUD DE PAGO A PLAZOS
FechaSolicitud: No de Cuenta:
Primer Nombore SegundoNombre Primer Apellido Segundo Apeliido
Razén Social:
DUl NIT Teléfono Correo Hectrénico
Twitter Instagram Facebook Skype
Paginaweb ... Canal de Youtube
WhcadénGeogdiica  Departamento: Municipio -
Direccion: Colonia/Residencial CalleoAvenda Bock
Poligono Pasaje Condominio
No de Casa/ Apartamento
Cdlidad en la. que actiax
Arendatario EH Comodatario EH Representante Legel Famiiar EH  Parentesco: Otros:

Documentos gue debe Presentar:

FIRMA:

Documento propiedad de ANDA

PersonaJuridica:  GopaQedendal Representante Legal o Apoderado, CopaNIT cela
sodedad Copia DUl y NIT ddl Representante Legal o Apoderado
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ANEXO 2. Convenio

ADMINISTRACION N_ACHiNAI DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS
U$:part timFNTO PE RfiLACIONtS COMERCIALES

CONVENIO DE PACO

"' I¥ ffeiéMa i"Ys4?Y;6
VIr'tPO ;X CSwWe« CM
RaiiKns-r.ia- &I-UXX&&-QT92
“iom ot er i j .nt® AN -ONU} i>1A/ Za iU&NA
ASraod Ux M PHWKia*tHAT MQ©H'l 20 COLON
iViha de -UYKi  S- $*p 2iSVK
Osfrtiass dii&Ma&ifc
C orto ife' O fevy N S Iw .fs
RecacK-* p<v fe se7 ? i ,>.
oKt fhiAm X K 16 i- acusocio: S0 0 Ii* :rép
O irds- carge»*, w4t : ‘Vv;‘,i
Vaei mm; f Sti
3 r CQoee 1 A S .
gMcués, Payo . X
Yo 4
Vafe i>t ja Rr'na eaEI
AR - ' 2 = | i -fi Ytu', k' 3
N -tAn; do Tuolais /
Valar 4: m é* r.y-irt» mtm
SNV -t
), 1 C 8l i mt w4 <SSUFLiv % p.m .
iia 4; i TV d ;o _Liiu/is; v -
u r- = Jji j,V.fe $irUv
il - : <! lc .fe 1. S ey i {<i lil

Df i WY DINORA MUL20 DE SANCIR CON NIV.it11001 (> NSTiOaD fu ti&ONAI iDUE
pcTENCIto EN LA CIUDAD SANTATECLA M ?XQMti OPt UfcS SEPtieMfoNf: DEL
ANO / <118 |IH M CALIDAD DE PROPIETARIO | 50ftEPR~SENTANTE LEGAL {) GE
PROPIETARIA M.XP~U | . CONVENIO Ot PAGO Y ME COMWOMEK) A GANCIO AR LAS
CUOTAS 1N YAAVA PJIN' UAt CONFORME A LAS FECHAS0€ VINDW N [0 ShNAI; ARIA$ | Ni;
FACTURA VEHSOAI g.y, AN & a ME ENVIE

*MMA *

Documento propiedad de ANDA
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ANEXO 3. Pagaré

raoari -siv ffiM uw

Salvados. 21 jk- SepHfcsn!  do 201R

POP. SH, 37 INTERESES DI: C
I . .dft : : PAGARI *5 NSOTTStO wt| » - ona «  titism
‘mm’MmW'OH NAtONAI. Di. ACUtIVUCIOS V A.CANTAR!UAFK|AMDA|. «r. su. dr f>an SsWatfer

.Sriia-una <i:3t del aiSq Dos mil «lietkKJiO la «aMitklae do TRESCSENTCBi OMSENTA ¥ %m CON
AW.5 Pl j0S tSIAOOS UNIDOS Dt AMCHCA Ti»? «i jr-tcr’d drl $x& ~o- f ?2n:c ( FX: r-eniua «3<
i.oaefiickje m ir-ttrit «juedari shasto * aumenta « dism: ruc-.ait »«gi'i la (,:.u”u4" del tir caso de
nom ciusrirfim<s5'i los Risto* de coferanja pudici?: y c*r»jMdi«-'ti ctw s? georrem ;*»fa I* c.irsc<-ai.iéft i
sdi. P»rs tés efoefi®s eéjgate da asta caddi) fij fm mcorw iioissMie ©speda la k d i< ! -
Salvador y. m <#v> de *,C*n j.id B». s<¥$ @v iargn ».¢jaquier g««r- r-r qur S ¢INDA incunea: e?- =
cabro ds est« pagar«; -r-trustt, bas ‘ia-rtados personal«-« y aor> pur .€i.a gerirai or. hyhter«
r.orrirtams <o costav »Acuito CinnE a < ADMIN > Oi nauONA > Ai UfOUCTOS. v AtCAN?AIUU.AOOQ:
para sue design« ala persola «eposlt&ife de usi b.(-es que se emoangue». persona a onte«—- ne*?s« isnv>:} <«

Li pf.orr.ari«rend* fisd?»

No«-,fare:  DEUVY DIMORA MUFZODF SANCHE?

01S70B54-9
Ni; ViPkvBI7MQ-Q

P;- d«lainterior obligacioo fiAno «n 1«Ciudad de SANI* tK.a a n s.aidei me»de Semierrbre
del afe KS1S

Nombr« DtLMY DIMORA MUC7Q Dt fiANCHE7

UJ 0*870854.9
Nil. 05f4-ie0371-r:01-0
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