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1 RESUMEN EJECUTIVO

El Decreto Legislativo N° 1280 que aprueba la Ley Marco para la Gestién y Prestacion de los
Servicios de Saneamiento, establece que el Régimen de Apoyo Transitorio (RAT) tiene por
objeto mejorar la eficiencia de las empresas prestadoras incorporadas y las condiciones de la
prestacion de los servicios de saneamiento, permitiendo ejecutar acciones destinadas a su
reflotamiento para contribuir con el logro de los objetivos de la politica publica del sector
saneamiento.

A través de la Resolucién del Consejo Directivo N°09-2015-OTASS/CD de fecha 22 de
setiembre de 2015, se resuelve declarar el inicio del Régimen de Apoyo Transitorio de la
Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martin Sociedad
Anénima (EMAPA SAN MARTIN S.A.), ratificada por el Ministerio de Vivienda, Construccion
y Saneamiento, mediante Resolucién Ministerial N°337-2015-VIVIENDA de fecha 17 de
diciembre de 2015. Las causales de incorporacién fueron la insolvencia econdémico-financiera
e insolvencia técnica.

En este contexto del RAT, la evaluacién de los indicadores de Gobernabilidad & Gobernanza
(G&G) es un factor clave, porque mide la autonomia para la toma de decisiones de la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento (EPS) se transforme en una entidad orientada a
brindar un servicio de saneamiento de alta calidad, para la satisfaccién de los usuarios de los
servicios publicos.

En el analisis de G&G, se considera que la Gobernabilidad es el equilibrio y la capacidad de
la EPS para operar dentro de un marco politico e institucional externo, y desarrollar una
gestion social adecuada frente a un entorno dinamico con distintos grupos de interés que
afectan y son afectados por la actividad de la EPS: mientras que la Gobernanza, es la
capacidad interna de la EPS para encontrar el equilibrio entre los diversos recursos, activos y
procesos de la EPS, donde con una buena organizacién y gestion empresarial debe crear
sinergias que le permitan obtener resultados positivos en lo econémico, social y ambiental, y
asi brindar servicios eficientes, de calidad y de forma sostenible.

El marco legal del Buen Gobierno Corporativo sustenta la existencia del sistema de
indicadores de G&G aplicables a la EPS para medir la implementacion de principios y buenas
practicas de gobierno corporativo. Entre la normatividad principal debe mencionarse: los
Contratos de Explotacién (CE) aprobados mediante Resolucién Ministerial N°425-2007-
VIVIENDA, que incluyen obligaciones de Buen Gobierno y principios de orientacion; el Cédigo
Marco de Buen Gobierno Corporativo (CBGC) y el Manual de Rendicién de Cuentas y
Desempefio (MRCD) para las EPS, aprobados mediante Resolucion Ministerial N°426-2007-
VIVIENDA, entre otros.

Desde este marco de referencia se desarrollé cada uno de los indicadores de Gobernabilidad
y Gobernanza, destacando lo siguiente: en el caso del indicador de Gobernabilidad se
consideré tres areas, que funcionan como ‘pilares” que deben ser fortalecidas: (i)
transparencia en la informacién (cuyo impacto se expresa en la revelaciéon de informacion,
rendicion de cuentas y vigilancia social), (i) atencién al cliente, quien representa el fin maximo




OTaS S Informe de Gobernabilidad y Gobernanza /é“
m

emapa sa

rt

4

Gesti6n2019 OCIEDAD ANONIMA

del servicio que brinda la empresa y quien es la razén de ser de la actividad, y (iii) gestion
social, que involucra los temas de analisis de los grupos de interés, el plan de comunicaciones
y relaciones publicas, el plan de educacion sanitaria y mecanismos de diadlogo permanente
con los grupos sociales.

Respecto a la Gobernanza, se consideré cuatro areas de andlisis: (i) la sostenibilidad
financiera, (i) el desempefio del PMO, (iii) el fortalecimiento institucional, y (iv) el clima laboral.
Los dos primeros apuntan a examinar los resultados de la gestién econémica y técnica. Los
dos restantes, buscan examinar la situacién de los recursos humanos en las empresas.

2 BASE NORMATIVA

El marco normativo para el andlisis de la Gobernabilidad y Gobernanza de EMAPA SAN
MARTIN S.A., es la siguiente:

1. Decreto Legislativo N°1280, Decreto Legislativo que aprueba la Ley Marco de la Gestion
y Prestacion de los Servicios de Saneamiento (29.12.2016).

2. Decreto Supremo N°19-2017-VIVIENDA, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento
del Decreto Legislativo N° 1280 (26.06.2017).

3. Decreto Supremo N° 001-2019-VIVIENDA, Decreto Supremo que modifica el Reglamento
del Decreto Legislativo N°1280 (05.01.2019).

4. Resolucion del Consejo Directivo N°16-2016-OTASS/CD, Aprueban la “Metodologia para
el Monitoreo de las Metas de las EPS en la Modernizacion de los Servicios de
Saneamiento” (08.09.2016).

5. La Ley N°27806, “Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica” y su
modificatoria, Ley N° 27927.

6. Resolucion del Consejo Directivo N°009-2015-OTASS/CD, Declaran el inicio del RAT de
EMAPA SAN MARTIN S.A. (22.09.2015).

7. Resolucion Ministerial N°337-2015-VIVIENDA, Ratifican el Primer Acuerdo adoptado por
el Consejo Directivo del OTASS, el cual declara el inicio del Régimen de Apoyo Transitorio
de la EMAPA SAN MARTIN S.A. (17.12.2015).

3 ASPECTOS GENERALES DE EMAPA SAN MARTIN S.A.

3.1 Antecedentes institucionales

EMAPA SAN MARTIN SA., es una Sociedad Anénima Prestadora de Servicios de
Saneamiento, de derecho privado, reconocida como tal por la Superintendencia Nacional
de Servicios de Saneamiento (SUNASS). Se rige por lo establecido en su Estatuto, en la
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Ley General de Sociedades y en las disposiciones aplicables a las empresas de la
actividad empresarial del Estado, Entidades Prestadoras de Servicios de Saneamiento,
en virtud de lo dispuesto por la Ley N° 26338, Ley General de Servicios de Saneamiento
y su Reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 09-95-PRES y modificado por
Decreto Supremo N° 016-2005- VIVIENDA.

Comienza sus operaciones a fines de enero de 1991, cuando por Decreto Supremo N°
027-91-PCM se decreta la transferencia de los servicios de agua potable y alcantarillado
que venia siendo administrado en aquel entonces por el Servicio Nacional de
Abastecimiento de agua potable y alcantarillado (SENAPA). El argumento de estas
transferencias esta descrito en el articulo 10 °. 36°. y 58° de la Ley N° 23853; asi como
en los Articulos 84° y 85°, Tercera y Octava disposicion complementaria de la Ley N°
24948, de las normas legales que definen y sefalan el proceso de la transferencia con
los decretos Legislativos N° 574 y 601 complementados con el Decreto Supremo N° 030-
90-PCM.

Se constituye inicialmente EMAPA SAN MARTIN S.A., con un accionariado que estaba
conformado por las Municipalidades Provinciales de: San Martin, Moyobamba, Lamas,
Mariscal Caceres, Huallaga y Rioja, con autonomia administrativa y financiera, encargada
de ejecutar el desarrollo, control, operacién y mantenimiento de los servicios de agua
potable y alcantarillado de San Martin, con funciones especificas para este fin en los
aspectos de planeamiento, programacién, financiacion, normatividad, preparaciéon de
proyectos, ejecucion de obras, asesoria y asistencia técnica y celebrar todos los actos y
contratos para el cumplimiento de sus objetivos, conforme a sus estatutos y reglamentos:
debidamente representados por sus alcaldes de turno.

A convocatoria de la alcaldia del Concejo Provincial de San Martin de fecha 16 de ago.
de 1991, se instala la Junta Empresarial. El dia 24 de Set. se aprueban los Estatutos de
la Empresa. El 26 de set. de 1991, la Municipalidad Provincial de Moyobamba desiste en
integrar la nueva institucion, mediante acuerdo de Alcaldia y crea su propia empresa
municipal y gestiona su separacion. El 18 de marzo de 1994, se dicta el Decreto Supremo
N°07-94-PRES, que modifica el Decreto Supremo N°027-91-PCM y se aprueba en forma
definitiva la transferencia efectuada por SENAPA el 11-09-1990.

El 25 de enero de 1997, la Junta Empresarial acuerda incorporar como accionistas a las
Municipalidades de Picota, Tocache y Bellavista, quedando de esta manera EMAPA SAN
MARTIN S.A. integrada por las municipalidades provinciales de San Martin, Mariscal
Céceres, Rioja, Lamas, Huallaga, Picota, Tocache y Bellavista.

En Sesion Ordinaria del 21 de noviembre de 1998, la Junta General de Accionistas, en
concordancia al Art. 19 de la Ley N°26338, Ley General de Servicios de Saneamiento,
acuerda transferir acciones a los Concejos Distritales de Morales y la Banda de Shilcayo,
distribucion que se efecta en relacién con el nimero de habitantes existentes en cada
distrito, datos tomados del dltimo Censo Nacional, convirtiéndose dichas municipalidades
distritales en accionistas, disminuyendo como consecuencia el porcentaje de
participacion del accionariado de la Municipalidad Provincial de San Martin.
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En sesion ordinaria del 29 de enero del 2005, la Junta General de Accionistas, mediante
Acuerdo N°03-2005, aprueba la separaciéon de Tocache y mediante Acuerdo N°04-2005
aprueba la separacién de Rioja.

Igualmente, en sesion ordinaria del 16 de abril del 2005, la Junta General de Accionistas,
mediante Acuerdo N°07-2005, aprueba la separacion de Mariscal Caceres.

La Municipalidad Provincial de Picota forma parte del accionariado de la EPS, pero sus
servicios de agua potable y alcantarillado no son administrados por EMAPA SAN MARTIN
SA.

De acuerdo con lo establecido en la normatividad vigente, al estar EMAPA SAN MARTIN
S.A. en el RAT, se encuentran suspendidos los derechos y atribuciones del maximo
organo societario de la empresa. EI OTASS asume las funciones y atribuciones del citado
érgano.

Esta suspensién no implica la transferencia o pérdida de la titularidad de las acciones o
participaciones, las cuales se mantienen, en todo momento, en propiedad de la
municipalidad accionista.

3.2 Proceso de incorporacion al Régimen de Apoyo Transitorio

La Ley de Modernizacién de los Servicios de Saneamiento, Ley N° 30045, vigente hasta
diciembre de 2016, establecia una evaluacién en dos etapas, preliminar y definitiva, a
realizar por OTASS para todas las EPS.

Dentro de este marco, mediante Resolucion del Consejo Directivo N°009-2015-
OTASS/CD de fecha 22 de setiembre de 2015, se resuelve declarar el inicio del Régimen
de Apoyo Transitorio de EMAPA SAN MARTIN S.A. ratificada por el Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento, mediante Resolucién Ministerial N°337-2015-
VIVIENDA de fecha 17 de diciembre de 2015.

OBJETIVOS
4.1 Objetivo General

Presentar el resultado de desempefio global de EMAPA SAN MARTIN S.A. del afio 2019,
medido a través de los indicadores de Gobernabilidad y Gobernanza.

4.2 Objetivos Especificos

a) Realizar el andlisis de cada uno de los indicadores de Gobernabilidad y Gobernanza
correspondiente a la gestion 2019.

b) Mostrar la evolucién de los indicadores de Gobernabilidad y Gobernanza para el
periodo de los afios 2016 al 2019.
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5 RESULTADOS DE LAS CONDICIONES DE G&G 2019

Los resultados obtenidos en el analisis de los indicadores de G&G de EMAPA SAN MARTIN
S.A. de la gestion 2019, indica que ha obtenido buen desempeiio.

En Gobernabilidad, el area de transparencia alcanzé el 100% de cumplimiento, en atencién al
cliente se alcanza una calificacion de 75%, y en la gestion social el cumplimiento es del 100%.

Area: mmmuwmmummmam; : 800 600 100

Indicador N.° 1 - indice de Cumplimiznto def Manual de Rendicdn
de Cuentas y Desempefc (MRCD)

indicador N° 2 - Informacion actualizada y publicada: Designacion
de/ Directorio y ~oi3 de Vida [SANGerante General y Hoja de Vids
{SRL)

Indicador N* 3 - Informacion actualizads y Publicada referida al
Estatuto y Contrato de Expiotaceén de Servicios

indicador N° 4 - Informacion actualizada y publicada referida a 3
Crganizacion y funciones. el personal y las remuneracones.

indicador N° & - !dwna:wonmkzaﬁay pubbcada sobre
Flaneamiento y Gestion institucsonal

indicador N* 8 - informacion actualizada y publicada sobre el
Prasupueste Anual

indicador N* 7 - informacion actualizads y pubiizada sobre
Adquisiciones y Contrataciones.

indicador N® £ - Informacion actualizada y publicada sobra sarvicios
y wrifas.

Area: ATENCIONAL CLIENTE , 150 200 75

indicador N® 1 - Tiempe promedio de atencidn da raclamos
COmErciaies.

indicador N° 2 - Tiemge promedio de stencidn = las solictudes de o= &
SeMVCIDS ODeTativos

L

indicador N* 2 - Densidad ce Reclamos

0

Indicador N° 4 - Nivel geners! de satisfaccion del cliente -] 25 50
Area: VQWWENMIEIJS% 200 200 100

Indicador N° 1 - Capacidad de analisis y atencidn de los problemas B
¥ resgos danvados de su entomo social & instituciona!

indicador N* 2 - Capacidad de relacionamento de is EPS con sus ]
prncipales grupos de nterss

BAJO DE SEMPERO
{0 a 500)

En Gobernanza, presenta mejoras en los indicadores de sostenibilidad econémica en margen
operativo y en liquidez que alcanzan un valor intermedio en la calificacion, en total este ratio
tiene un 57% de cumplimiento; para el caso del indicador de cumplimiento de las metas de
gestion del PMO si se logré el 100%; en fortalecimiento institucional también se logré el 100%
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de los objetivos; mientas que en clima laboral el cumplimento solo alcanza el 50%, el sub

indicador de distancia salarial tiene una calificacion negativa.

indicador }: 1 - Margen Operativo de la EPS
indicador Iy 2 - Ratio de Endeudamiento de la EPS
Indicador NE 3 - Ratio de Liquidez General

Area: DESEMPENO GLOBAL DEL PMO (Estudio Tarifario)

Indicador DIt 1 - % de cumplimiento de las metas de gestion del
Estudio Tarifario (PMO) aprobado por SUNASS para el (ftimo afo
regulatorio finalizado

Indicador I 1 - Inversion Per capita en Fortalecimiento
Institucional.

Indicador NS 2 - Porcentaje de Ejecucion Presupuestal dei Plan de
Fortalecimiento de Capacidades (PFC)

Indicador }° 1 - Indice de Rotacion del Personal Directivo.
Indicador I 2 - Indice de Distancia Satarial interna.

Indicador b 3 - Porcentaje de Satisfaccion laboral del personal de
laEPS

BAJO DESEMPENO
{0 a 500}

5.1 Analisis de la Gobernabilidad y Gobernanza.

5.1.1 Desempeiio de la Gobernabilidad en EMAPA SAN MARTIN S.A.

g

100

100

100

100

100

100

100

100

170

150

100

La capacidad existente en EMAPA SAN MARTIN S.A. para atender sus relaciones externas
en tres areas claves, son analizadas desde los indicadores de Gobernabilidad: i) la
transparencia en la gestion, mediante la publicacién y acceso a la informacién en
el portal electrénico de EMAPA SAN MARTIN S.A.", ii) la atencién a los clientes y sus
estrategias; y finalmente iii) los planes de relaciones sociales e institucionales.

a. Transparencia

! https://www.emapasanma rtin.com/
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En transparencia alcanza la maxima calificacién 600/600 puntos, los 8 indicadores contienen
toda la informacién y esta dentro de su portal electrénico.

Un efecto indirecto de la transparencia es que visibiliza la existencia o actualizacién de los
diversos documentos de gestién y fortalece las condiciones de legalidad de la EPS,
especialmente en los siguientes casos:

- Informacién de los principales indicadores de desemperio en el MRCD

- Designacion de los directores y gerente general y sus respectivas hojas de vida;

- Actualizacion de estatutos

- Publicacion de los contratos de explotacién

- Actualizacion de documentos de gestion (MOF, CAP y escala salarial)

- Publicacién de los planes institucionales y del presupuesto

- Publicacién de los planes de adquisiciones y su ejecucion

- Publicacién de las tarifas vigentes y estudios tarifarios

EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Area: TRANSPARENCIA EN LA GESTION DE LA EPS (PUBLICACION EN EL PORTAL)
Indicador N° 1 - indice de Cumplimiento del Manual de Rendicion
de Cuentas y Desempefio {(MRCD)

indicacer N° 2 - Informacion actualizada y publicada: Designacion () {00 100
del Directorio y Hoja de Vida (SAyGerente General y Hoja de Vida :
{SRL)

indicador N° 3 - informacion actualizada y Publicada referida al

Estatuto y Contrato de Explotacién de Servicios b
Indicador N° 4 - Informacion actualizada y publicada referida a la 50
Organizacion y funciones, el personal y las remuneraciones

Indicador N° 5 - informacion actualizada y publicada sobre 50
Planeamiento y Gestién Institucional -

Indicador N° 6 - informacion actualizada y publicada sobre ef 50
Presupuesto Anuai -

indicador N° 7 - informacion actualizada y publicada sobre 50
Adquisiciones y Contrataciones

Indicador N° 8 - Informacién actualizada y publicada sobre servicios 0 0 50

y tarifas.
El nuevo portal web fue construido con el apoyo de la asistencia técnica, y mejoré la
organizacion y presentacion de la informacion institucional.

b. Atencion al cliente

Para evaluar el drea de Atencién al Cliente se ha considerado 4 indicadores, el primer
indicador toma en cuenta los tiempos de atencion a los reclamos
comerciales, el segundo mide el tiempo promedio de atencién de solicitudes operativas, el
tercer indicador mide la densidad de reclamos por cada mil conexiones y finalmente el cuarto
indicador mide la percepcién de los usuarios sobre su satisfaccion en relacion con la atencion
que brinda la entidad.
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ATENCION AL CLIENTE
INDICADOR N° 1 - TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION DE RECLAMOS COMERCIALES.
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

. P Mas: 30 dias hibles

Nagatvo Mas de 32 dias hadies Reguiar Enpre 315 32 dias hadies Onlvo.lme 08 5 £ 0
2 ; desde (3 presentacdn cel recamo

desde i3 oresantacion del raciamo cesde i3 presentscion de! reciamo. 3 a ce SUNASS)

Numero de dias habies. promedio Gl afio anterior, para atender los reclamos

comerciales segun noma de SUNASS 50

Periodo de medicion. Ejericio inmediato antenor

TOTAL PUNTAJE: 50

No togra

El indicador de tiempo promedio de atenciéon de reclamos comerciales mide la eficacia
administrativa de las EPS para cumplir el servicio de atenciéon de reclamos comerciales, el
propésito de una mejor gestion es orientar a reducir los plazos y solucionar los reclamos y, en
la medida de lo posible, establecer una meta decreciente de reclamos comerciales.

Este indicador alcanza la calificacion maxima de 50/50 puntos, y es considerada como buena;
actualmente se reporta como tiempo promedio de atencién de reclamos comerciales 11 dias
habiles, tiempo muy por debajo del maximo normativo de 30 dias.

ATENCION AL CLIENTE
INDICADOR N° 2 - TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION DE LAS SOLICITUDES DE SERVICIOS OPERATIVOS.
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Grado 2

Numero de dias habiles, promedio del afio antenior, para alender Ias solicitudes de Negatvo 40 mas dias nables Reguiar 23 3 0ias nddies Postivo 1 dia havi
Se1viCios operativos (no inciuye emergencias ni micromedicion).
Periodo de medicion: Ejericio inmediato anterior

]

TOTAL PUNTAJE:

No logra

El indicador de tiempo promedio de atencion de solicitudes de servicios operativos permite
verificar el tiempo promedio que demora la EPS en atender los reclamos operacionales y
evalla si se cumplen con los plazos maximos establecidos por la SUNASS.

Los resultados de este indicador son buenos, actualmente reporta un valor de calificacion de

50/50 y el tiempo promedio que reporta es de 1 dias valor igual al maximo de 1 dia establecido
por la norma.

10
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ATENCION AL CLIENTE
INDICADOR N° 3 - DENSIDAD DE RECLAMOS
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Grado 2

= Negatwo Masde 130 retlames  Peguia- Setre 30y 130 acames  Pesivo: Menos da 80 reciamos
oor cads 1000 conexiones en el  porcada 1000 conexones. en e por cads 1000 conexiones, en e
3do antenor. 370 antericr. 3o sntenar.

a

Cantidad totaf de rectamos por cada 1000 conexiones presentadas en ef afo anterior
Periodo de medicion; Ejericio nmediato anterior

TOTAL PUNTAJE: 25

VALOR MAXIMO: 50

Elindicador de densidad de reclamos sirve para comparar la cantidad de reclamos totales que
tienen las EPS por cada mil conexiones, de forma independiente a su tamafio. Mide el nivel
de insatisfaccion de los usuarios de manera directa y visible al incluir los reclamos comerciales
y los operacionales y constituye un indicador complementario a la encuesta de satisfaccion
que se realiza bajo las directivas de SUNASS, permite una lectura integral de los resultados
del area de atencion al cliente, EMAPA alcanza una buena calificacién con 25/50 puntos,
siendo el total de reclamos operacionales y comerciales del afio 2019 de 4,654 reclamos/ario,
de un total de 54,615 conexiones. Existe una disminucién en el nimero total de reclamos
debido a implementaciones operativas en la mejora de la Atencién al Cliente que se realizé
con el apoyo de la asistencia técnica.

ATENCION AL CLIENTE
INDICADOR N° 4 - NIVEL GENERAL DE SATISFACCION DEL CLIENTE
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Grado de cumplimiento
Grado2

Porcentaje de satistaccion dei clients de acuerdo a la encuesta modsaio de SUNASS
apiicada por la EPS

Periodo de medicion. Primer trimestre de! ejercicic vigente

Bap: Vienos de 50% ce ziates  Reguisr Entre S0% y T0% de  Buena: Mis ce T0% ce chentes
satsfechas chertes satsfechos satsfechos

TOTAL PUNTAJE: 25

El indicador de nivel general de satisfaccién del cliente mide la satisfaccion de los usuarios
con relacion a la calidad de los servicios. Se mide a través de una encuesta que se realiza a
los usuarios sobre el servicio recibido, la calidad del agua, la continuidad, presién, avisos de
corte de servicios, rotura de tuberias y atoros de desagiie, y con relacién a la EPS, toma en
cuenta si la atencion de reclamos ha sido adecuada, el plazo de atencién de reclamos y la
opinién general de los servicios recibidos; este indicador alcanza un valor de 55.75% eso
representa una calificacion en el sistema de indicadores de G&G de 25/50 puntos. El estudio

» .

de percepciones se realizé con el apoyo de la asistenci
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c. Gestién Social

Es la capacidad que tiene la EPS para realizar un reconocimiento y anélisis de su entorno y
de los actores involucrados con los que se relaciona, con la finalidad de desarrollar acciones
estratégicas en comunicacion y educacion sanitaria de acuerdo con sus objetivos.

GESTION SOCIAL E INSTITUCIONAL DE LAS EPS
INDICADOR N¢ 1 - CAPACIDAD DE ANALISIS Y ATENCION DE LOS PROBLEMAS Y RIESGOS DERIVADOS DE SU ENTORNO SOCIAL E INSTITUCIONAL.
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Grado 2

T i & 312340,
define su agenda crilea y cuenta
£on ineamientas de dlencdn
preventives y permamenies

CuBALa CON UM Giagndst = .
Ao g i Tine un S3gROStCo basco y
i 3 SO0 SOC & sefing uns 3gends critcs pee no
NSIUCONS % 000 LS dgendsa

4 S Sene meamienios de sencos.
oritea o ineamientos de stencon e

1.1 La EPS cuenta con un diagnostico actualizado sobre su entomo social &
institucional (Actualizado anuaimente)

1.2 identifica los principales problemas y nesgos (Agenda Critica)

13 Elabora lineamientos de respuesta para atender su Agenda Critica

TOTAL PUNTAJE: 100

VALOR MAXIMO: 100

El indicador capacidad de andlisis y atencion de problemas y riesgos derivados del entorno
social e institucional de la EPS, es de vital importancia para EMAPA porque le permite conocer
su entorno social e institucional con enfoques de grupos de interés (mapeo y agenda critica),
por ello cuenta con plan de respuesta social o acciones institucionales estratégicas (Plan de
Comunicacién Estratégica, Mapa de actores) que han sido elaborados con el apoyo de la
asistencia técnica. Este alcanza su maxima calificaciéon por contar con estos instrumentos
100/100 puntos.

GESTION SOCIAL E INSTITUCIONAL DE LAS EPS
INDICADOR N° 2 - CAPACIDAD DE RELACIONAMIENTO DE LA EPS CON SUS PRINCIPALES GRUPOS DE INTERES.
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Grado 2

21 La EPS cuenta con un Programa de Comunicaciones y Reiaciones Pubicas : :@"‘*"‘Pﬁxg‘;;::: Tiene sélo uno oe fos Programas y
e st o e T
msmmﬁw?mmmuegmae i e . : 7

nlerés

Tiene ambos Programas y ejecuta
campatas esoecificas con un
enfocus de grupos de interés
Desamcia otras meatras ge 100
eston sosial y responsabiidad
empressnal

TOTAL PUNTAJE:

No logra

El indicador capacidad de la EPS para establecer relaciones con sus grupos de interés, mide
la elaboracién e implementacion de los programas de relaciones de la EPS: Programa de
Comunicaciones y Relaciones Publicas (PCRP) y Programa de Educacién Sanitaria (PES).
Este indicador alcanza un valor méximo de 100/100 por haber sido elaborados y ejecutados,
para ello se contd con la colaboracién con la asistencia técnica.
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5.1.2 Desempeiio de la Gobernanza en EMAPA SAN MARTIN S.A.

Para medir el desempefio de las EPS desde la gestién de la Gobernanza, se toma en
consideracion nueve indicadores priorizados en la metodologia de Gobernabilidad y
Gobernanza que reflejan las capacidades existentes en las EPS para atender su gestion
interna y empresarial en cuatro areas principales: i) la sostenibilidad financiera, ii) el
desemperio de las metas de gestidn del estudio tarifario, iii) el fortalecimiento institucional y
iv) el clima laboral.

a. Sostenibilidad financiera de la EPS

La sostenibilidad financiera de la EPS se define como la capacidad de generar utilidad
operativa en la prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado, asi como la de generar
flujos de efectivo con una adecuada estructura de endeudamiento que proporcione utilizacion
de recursos financieros de terceros y de socios. EI modelo de analisis de sostenibilidad
financiera de la EPS esta basado en tres componentes el margen operativo, el endeudamiento
y la liquidez.

El indicador de margen operativo permite conocer la utilidad operativa que obtiene EMAPA
SAN MARTIN S.A. por la prestacion de los servicios de saneamiento una vez cubiertos sus
costos operacionales. Este indicador alcanza un valor de 3.26% por ello su calificacién se
ubica en el intermedio como en proceso, para el calculo se tomaron los siguientes valores:
Ganancia (Perdida) Operativa = 684,659.00 soles y Total de ingresos por prestaciéon de
servicios = 21,023,299.00 soles.

SOSTENIBILIDAD FINANCIERA DE LA EPS
INDICADOR N° 1 - MARGEN OPERATIVO DE LA EPS
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Vaiabls del indicador sserra]
— Grado 2
Retacion enre fos ingresos operavos tolals oS cosos operatios foiaes, para |

determinar ia pérdida o rentabiidad de la EPS
Periodo de medicion Ejercicio anterior, al 31 de Diciembre

Bajs Rentabiidad: Mas de ) Hasta
0%

0

" Percs Negstvo o igual 34 Buena Rentasicad: Yas de 10%

TOTAL PUNTAJE: 50

VALOR MAXIMO: 100

El indicador de endeudamiento mide el nivel de deudas de EMAPA SAN MARTIN SA., el
valor medido es mayor a 0.75, eso significa que la EPS esta endeudada y que las tres cuartas
partes de todo su patrimonio est4 comprometido en deudas, por lo tanto, tiene capacidad una
capacidad limitada de pago a corto plazo. Este indicador alcanza un valor de 0.75, para su
célculo se empled las siguientes variables: Pasivo total = 26,640,361.00 soles y Patrimonio
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neto = 35,740,611.00 soles. Es importante mencionar 93% de pasivo total es pasivo no
corriente.

SOSTENIBILIDAD FINANCIERA DE LA EPS
INDICADOR N° 2 - RATIO DE ENDEUDAMIENTO DE LA EPS
EPS: EMAPA SAN MARTIN $.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Grado 2

Ao nreed de andeudamiente Mas Aceptable nvel de or . Bajo nivel de
ce 1(10%) Erore 0.1y 11-10%) Menos ce 0.1 (1%

Refacion entre of Pasivo Total y ¢l Patrimonio Neto. para conocer 13 capacidad de
endeudamiento de corto piazo que fiene iz EPS
Penodo de medicién: Ejercicio anterior. al 31 de Diciembre.

TOTAL PUNTAJE: 50

No logra VALOR MAXIMO: 100

El indicador de liquidez mide la capacidad de las EPS para disponer de dinero en efectivo
suficiente para sus operaciones corrientes y realizar pagos de sus deudas de corto plazo,
como se observa su liquidez se encuentra dentro del rango de 1 a 5, lo que significa que no
tiene suficiente dinero para cumplir con sus compromisos a corto plazo. Asimismo, es
importante indicar que los pasivos son mayores que los activos; esta situacion estaria
poniendo en riesgo la operacion de las empresas debido a que tienen dificultades para realizar
pagos de corto plazo.

Este indicador alcanza un valor de 221%, para su célculo se emplearon las siguientes
variables: Activo corriente = 10,395,902.00 soles y Pasivo corriente = 4,702,890.00 soles.

SOSTENIBILIDAD FINANCIERA DE LA EPS
INDICADOR N° 3 - RATIO DE LIQUIDEZ GENERAL
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Variables el indicador v
{ Grado 1 Grado 2

Relacion entre ¢l Activo Comiente (4C) y ef Pasivo Cormiente (FC) para determinar fa %m“?;?“"w Wm?;;nsgfwﬁ
capacidad de a EPS para pagar sus deudas de corio plazo A ) )
Periodo de medicion. Ejercicio amerior, al 31 de Diciambre D

Buena Liquidez Mas de 5 (500%)

TOTAL PUNTAJE: 10

No logra VALOR MAXIMO: 100

b. Desemperio global del PMO

El Plan Maestro Optimizado (PMO), es una herramienta de gestion clave de EMAPA SAN
MARTIN SA., su planeamiento es de largo plazo, y contiene la programacién de las
inversiones con proyecciones de financiamiento a través de las tarifas, por ello se establecen
metas e indicadores para una gestion eficiente de la EPS, su cumplimiento se mide a través
del indice Global de Cumplimiento de forma anual.
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Este indicador alcanza una calificacion positiva de 200/200 puntos, con un IGC de 94.39%?2

DESEMPENO GLOBAL DEL PMO (ESTUDIO TARIFARIO)
INDICADOR N° 1 - % DE CUMPLIMIENTO DE LAS METAS DE GESTION DEL ESTUDIO TARIFARIO (PMO) APROBADO POR SUNASS PARA EL ULTIMO
ANO REGULATORIO FINALIZADO
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

52 . # Negatvo: indice ce Cumpliments  Process: indice de Cumpiments
P{m:enta;edemmqmemodetasmmegesnmdaﬁsmeDaaaum 3 | Goval el Estudo Tartama daf Giosal sel Estudo Tarfana cel Postvo: £l el e cumplimiants
gﬁomomv fnaizado. . . ) im0 230 reguiatorio es menor de Gtmo afc "egustons es mayer del  del PAO as de B5% ¢ mis
Silas EPS no tienen PO, estan en proceso de aprobacion o estdn su primer afo 0% 0% ymenor de B5%

Teguiatono, e indicador tendrd una calficacion de 0 %. M
Periodo’ Utimo afo reguiatono firaicado a2

TOTAL PUNTAJE: 208

c. Fortalecimiento Institucional

Para el anadlisis del fortalecimiento institucional se consideran dos indicadores
vinculados a la ejecucion presupuestal del Plan de Fortalecimiento de Capacidades (PFC): i)
la inversién per capita en el fortalecimiento de capacidades, y ii) el nivel de ejecucion
presupuestal del PFC.

El indicador inversion per capita en fortalecimiento de capacidades permite conocer la
inversion ejecutada de parte de EMAPA SAN MARTIN S.A. en fortalecimiento de las
capacidades técnicas de su personal, la inversion per capita del afio 2018 alcanza un valor de
744.93 soles, lo que permite una calificaciéon de muy buena con un valor de 100/100 puntos.
La elaboracién e implementacion del PFC conté con el apoyo de la asistencia técnica.

FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL
INDICADOR N° 1 - INVERSION PER CAPITA EN FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL.
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Grado 2

Soles invertidos por persona, en la ejecucidn del PFC_en ef a0 anterior

B3j3 mversdn nversdn Percipita  Acepiable inversidn Fercdpts  Suema nversidn Per capta mayor
menor de 87 300 mayer a 8/ 300 y menor de $1900. Je 3900

TOTAL PUNTAJE: 100

VALOR MAXIMO: 100

No logra

El indicador nivel de ejecucion presupuestal del PFC, indica la capacidad de ejecucion de
gasto asignado al PFC, alcanzando un valor mayor al 100%, calificandolo como muy positivo
con 100/100 puntos. Es importante mencionar el apoyo recibido por parte de la asistencia
técnica en el financiamiento y ejecucién de muchas actividades del PEC.

2 Resultado del primer quinquenio del PMO, en octubre de 2019 recién entro en vigor el nuevo PMO a través la
nueva estructura tarifaria.
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FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL
INDICADOR N° 2 - PORCENTAJE DE EJECUCION PRESUPUESTAL DEL PLAN DE FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES {PFC)
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Grado 2

NegstvoEjecuta menes ce' 80%  Bajo Epcumenre o 80% ye  Fostivo Ejecuta mis del 20% dal

Porcentaje de ejecucion presupuestal con recursos propios e 1a EPS, en ol afio g presupuesto de PFC 30% gel presupuesto cei FFE. crasupuests de' PFC
antenor.

TOTAL PUNTAJE: 100

No logra VALOR MAXIMO: 100

d. Clima laboral

El clima laboral se mide tomando en cuenta la rotacién del personal directivo, la distancia
salarial y el nivel de satisfaccion laboral. El primer indicador presenta los cambios a nivel de
los directivos en las empresas, el segundo tiene que ver con la politica salarial del personal y
el tercero, resume la percepcion del personal respecto del clima laboral, el cual se mide con
una encuesta establecida por la SUNASS.

El indicador indice de rotacién del personal directivo permite conocer el nivel de movilidad o
estabilidad, que en promedio tiene el personal directivo de las EPS (gerentes, jefes de oficina
y de departamento). El andlisis se realiza en funcion de los Gltimos 24 meses; en EMAPA SAN
MARTIN S.A. Ia rotacién del personal directivo alcanza un valor de 0.98, el mismo que se
considera positivo porque demuestra una estabilidad y continuidad en las politicas de la
empresa, este valor es considerado como positivo y alcanza una calificacién de 100/100
puntos.

CLIMA LABORAL
INDICADOR N° 1 - INDICE DE ROTACION DEL PERSONAL DIRECTIVO.
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Negasivo ndice igudomayora  Reguar incke menar 06 150  Possiva: indize mencrde 125
150 (M3 dst 50% dei personal  hasta T 25 Meros 50% hasts 25% nasta 1 {Mengs e 25% del
Cirectvo 2701830 en B Jtmos 24 e petsonal drectie 2 70ad0 BN DErSONal ditectye 3 rotads &0 los
: meses| les Ghimes 24 meses) Jibmos 24 meses:

Nivel de movihdad en los cargos que desempedia ef personal drectivo de 12 EPS en
los dltimos 24 meses. hasta el 31 de Diciembre del afio anterior

TOTAL PUNTAJE: (08

No logra VALOR MAXIMO: 100

El indicador distancia salarial interna permite conocer la distancia que existe entre la
remuneracion promedio del personal directivo y el promedio del total de los trabajadores, sin
considerar a los directores. Se tiene como resultado un valor de 1.16 y es calificado como
negativo alcanzando un valor de 0/100 puntos.
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CLIMA LABORAL
INDICADOR N° 2 - INDICE DE DISTANCIA SALARIAL INTERNA.
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Bz Dsanca salsne memns estaBuena s.lhrr nemaes
ertre 2y 5 veces Las mayor ok 3 vaces Hay neentios

Negativo. Distanta sslaral ntemna

> - § €5 menor de 2 veces. No nay PR
Reiacion entre el promedio de remuneraciones del personal drectiva respecto al pbobol s fasGnAnCoNeS 200 Rdans ey semunemivos y uns e
promedio total del personal (sin inciuir @ los directivos) durante el afio anterior ’OW*Y;"WWB“ *Mz;;mumw

TOTAL PUNTAJE: ¢

VALOR MAXIMG: 100

No logra

El indicador nivel de satisfaccién laboral del personal de la EPS recoge los resultados de la
encuesta de clima laboral realizada por las EPS a finales del afio 2019, el resultado alcanzado
es de 57.15% de satisfaccion laboral, este resultado se califica como en proceso alcanzando
un valor de 50/100 puntos.

CLIMA LABORAL
INDICADOR N° 3 - PORCENTAJE DE SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE LA EPS
EPS: EMAPA SAN MARTIN S.A. - PERIODO DE ANALISIS: ANO 2019

Grado 1 Grado 2

| Negatvo Satistaccédn ‘aoors &8 Jeguist Sstistacsion adoral es cel Fositvo Satstacodn isbors! es

Porcentaje de satisfaccion iaboral dei personal de la EPS, de acuerdo 3 ios resultados it et §0% 30% nasa & T0% mayor 2 70%

de la encuesta de cima laboral, con el modelo aprobado por ia SUNASS
Periodo de medicion: Primer irimestre del afio vigente, .

O

TOTAL PUNTAJE: 50

VALOR MAXIMO: 100

5.2 Resultados del desempeiio de la Gobernabilidad y Gobernanza
para el periodo 2012 al 2019

La evolucién de los indicadores de Gobernabilidad y Gobernanza en EMAPA SAN MARTIN
S.A. es el resultado del esfuerzo de todos sus trabajadores, asi como el apoyo y colaboracion
de la cooperacién alemana al desarrollo, implementada por la GIZ, y del OTASS, durante el
Regimen de Apoyo Transitorio 2017 al 2019: si bien se han superado muchas dificultades,
aun queda pendiente el reto de superar muchas dificultades, para alcanzar los objetivos de la
sostenibilidad empresarial. A continuacién, presentamos la evolucién de estos indicadores
para el periodo 2016 al 2019.
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En el afio 2012, EMAPA SAN MARTIN S.A. tiene la mas baja calificacién en Gobernabilidad
con 180/1000 puntos; esta calificacién se debe principalmente a que EMAPA no cumplia con
la ley de transparencia y acceso a la informacién y su portal no contenia informacion relevante
para el control social, la atencién al cliente tenia ciertas deficiencias para registrar los reclamos
operacionales y comerciales, no existian procedimientos claros de seguimiento y monitoreo
de los reclamos hasta la solucién de estos; en la gestién social carecian de un plan de
comunicacion interna y externa, no existia un mapeo de los principales actores involucrados
con la EPS, tampoco existia un plan de educacién sanitaria que ayude a un mejor uso de los
servicios de agua y saneamiento y el reconocimiento del valor de los servicios de
saneamiento. Con referencia a la Gobernanza en EMAPA SAN MARTIN S.A. como en otras
EPS a nivel nacional de corte municipal se caracterizaba con la injerencia politica de la
autoridad municipal, la empresa se encontraba en quiebra, sin recursos para invertir en la
mejora de los servicios; por ello, existia un incumplimiento de los objetivos y metas de sus
planes y objetivos empresariales, el fortalecimiento de capacidades no respondia a los
objetivos empresariales y menos a mejorar la capacidad de la empresa, el clima laboral estaba
polarizado y gobernando por la incertidumbre de cual, era el camino a seguir.

A partir del 2015, se realizan los estudios de diagnéstico de la situacion critica de la EPS para
ver la posibilidad de recibir el apoyo del Régimen de Apoyo Transitorio, al ingresar al RAT
recibe el apoyo de la cooperacién alemana al desarrollo, implementada por la GIZ para el
fortalecimiento de las capacidades empresariales, recibe la transferencia de inversiones de
parte del MVCS y del OTASS para implementar el Plan de Acciones de Urgencia (PAU), estas
medidas de corto plazo estaban orientadas a mejorar las condiciones operativas para
garantizar la operatividad de la EPS EMAPA SAN MARTIN S.A. y brindar los servicios de
agua y saneamiento.

Es asi que a partir del ingreso al RAT EMAPA SAN MARTIN S.A. tras un duro trabajo de
planificacién interna, fortalecimiento de capacidades de los trabajadores de todos los frentes,
logra mejoras importantes en sus procesos de gestién, dichas mejoras contribuyen a mejor la
calidad de la prestacion de los servicios de saneamiento en diversas localidades, y algunas
de ellas se reflejan en los indicadores de G&G.
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EVOLUCION HISTORICA DEL LOS INDICADORES DE GOBERNABILIDAD Y GOBERNANZA EN EMAPA SAN MATIN S.A.
2012 AL 2018

ANO-2012 50 130 ] 180 0 0 0 150 150

Al02013] - 415 155 0 570 0 0 100 150 250

ANO2014 470 110 0 580 o 200 100 150 450

A0 2015 570 100 0 670 100 200 100 150 550 508 FuE AR
DESEMPERO

A0 2017 600 100 200 900 170 200 0 150 520 672 (+500 2 750)

A0 2018 600 150 200 950 120 200 200 200 720

A0 2019 600 150 200 950 170 200 200 150 720

No se considera el afio 2016, porque se afio no se realizé la evaluacion de los indicadores de G&G

Por ello, a partir del afio 2018, EMAPA SAN MARTIN SA. logra la méaxima calificacion en
transparencia obteniendo 600/600 puntos; en Atencién al Cliente obtiene un valor de 150/200
puntos, aqui queda pendiente mejorar los procesos operativos y comerciales que tienen
vinculacién con el namero de reclamos por cada mil conexiones; en gestion social obtienen la
maxima calificacién 200/200 puntos a partir del 2017, tienen todos los instrumentos para la
gestion social.

En Gobernanza, a partir del afio 2018, EMAPA SAN MARTIN S.A. alcanza la maxima
calificacion de 720/1000 puntos, siendo la sostenibilidad econémica y financiera un aspecto
clave a trabajar a mediano y largo plazo para alcanzar los objetivos deseados; el
fortalecimiento institucional fue el aspecto clave de mejora de los procesos internos en EMAPA
SAN MARTIN S.A., se elaboraron diversos instrumentos de gestién entre ellos el plan de
fortalecimiento de capacidades, plan de reflotamiento, y para su implementacién se
requirieron recursos provenientes de fuentes propias de la EPS, del MVCS, del OTASS y de
la cooperacion alemana al desarrollo, implementada por la GIZ. El clima laboral es un reto
pendiente para superar, para ello es importante mejorar las condiciones de remuneracién de
los jefes y trabajadores de la EMAPA SAN MARTIN S.A., mejorar las condiciones internas,
asi como generar un liderazgo y compromiso de la alta direccién para alcanzar los objetivos.
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