Contrato de Préstamo N° 8899-PE

“Programa de Modernizacién de la Prestacion de los Servicios de Agua Potable y
Saneamiento en las EPS EMAPACOP, SEDACUSCO, SEDAPAR, SEMAPA
BARRANCA, EMAPA HUARAL y EMAPA HUACHO”

TERMINOS DE REFERENCIA
Contratacién del Servicio de consultoria de un Especialista en elaboracién de disefo
muestral, disefio de encuesta y mejora en la recopilacién para el indicador de
satisfaccién del cliente compilado por SUNASS para la Unidad Ejecutora 003:
Modernizacién de la prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento de
las EPSS

1. ANTECEDENTES:

Viabilidad. El Programa de “Modernizacién de la Prestacion de los Servicios de Agua Potable y
Saneamiento en las EPS EMAPACOP, SEDACUSCO, SEDAPAR, SEMAPA BARRANCA,
EMAPA HUARAL y EMAPA HUACHO (ahora AGUAS DE LIMA NORTE)", en adelante programa,
con codigo PROG-008-2016-SNIP, fue elaborado desde el afio 2016 y declarado viable por el
Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento (OTASS) el 30 de
enero del 2018, con un monto de inversiéon de S/ 660 millones, el equivalente a US$ 200 millones
(al tipo de cambio de S/ 3.30 x USS$).

Contrato de Préstamo. Mediante Decreto Supremo N° 316-2018-EF, el Gobierno del Peru
aprobd la operacion de endeudamiento con el Banco Internacional de Reconstruccion y Fomento
— BIRF, Banco Mundial, con lo cual se firmé el 28 de enero de 2019, el Contrato de Préstamo
Loan Number 8899-PE por un monto de US$ 70 millones, para el financiamiento del programa,
reforzando en esa medida, la gestion institucional a nivel nacional, con la finalidad de brindar
servicios eficientes. Asimismo, el monto de contrapartida fue de US$ 130 millones.

Objetivo del programa. El programa esta orientado a incrementar el acceso y mejorar la calidad
de los servicios de agua y saneamiento en el ambito de las Empresas Prestadoras de Servicios
de Saneamiento (EPS) seleccionadas: EMAPACOP, SEDACUSCO, SEDAPAR, EPS
BARRANCA, EMAPA HUARAL y AGUAS DE LIMA NORTE, reforzando en esa medida, la
gestion institucional a nivel nacional, con la finalidad de brindar servicios eficientes de agua y
saneamiento.

Dos Unidades Ejecutoras en el programa. A partir de la firma del contrato de préstamo, durante
el primer semestre del 2019 se hicieron las gestiones para la creacion de las dos Unidades
Ejecutoras del programa que pertenecen a dos pliegos del Ministerio de Vivienda, Construccién
y Saneamiento: i) OTASS PIU 2 — Project Implementation Unit 6 Unidad Ejecutora (UE) 003
creada en abril 2019 dentro del pliego Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios
de Saneamiento (OTASS), y ii) PNSU — FU (Funtional Unit) 6 Unidad de Implementacién del
Componente 2 — UIC2 que forma parte de la UE 004 Programa Nacional de Saneamiento Urbano
(PNSU) del pliego Ministerio de Vivienda desde junio 2019.

Componentes del programa. El Programa de Modernizacién (P157043') comprende los
siguientes componentes y financiamiento:

1 Numero de identificacion del proyecto tomado de |la pagina web del Banco Mundial,
https://projects.bancomundial.org/es/projects-operations/project-detail/P 157043

Pégina 1 de 10



e Componente 1: Mejoramiento de la Gobernabilidad y Gobernanza de los Prestadores
de Servicios de Saneamiento, a cargo de la UE 003-OTASS.

e Componente 2: Mejoramiento y Ampliacion de la Prestacion de los Servicios de Agua
potable y Saneamiento en las EPS seleccionadas, a cargo de la UE 004-PNSU.

e Componente 3: Gestion del Programa de Inversion, a cargo de la UE 003-OTASS.

Ambito de intervencién. El programa esta orientado a mejorar el acceso a servicios adecuados
de agua y saneamiento en seis (06) Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento (EPS)
seleccionadas, de acuerdo a lo siguiente:

e 03 EPS RAT: EPS que se encuentran en el Régimen Apoyo Transitorio (RAT); es decir,
actualmente son gestionadas y administradas por el OTASS, que de acuerdo al ambito
del programa son EMAPACOP, EMAPA HUARAL y EPS BARRANCA.

e 03 EPS No RAT: EPS que se encuentran bajo la administracién de las municipalidades
a las cuales se denominara No RAT, que de acuerdo al ambito del programa son
SEDACUSCO, SEDAPAR y AGUAS DE LIMA NORTE.

Monitoreo y Evaluacién. El OTASS, mediante la Unidad Ejecutora (UE) 003, es el administrador
general del programa, garantiza el cumplimiento de los indicadores establecidos en el Anexo 4
del Contrato de Préstamo N° 8899-PE y los Indicadores del Nuevo Marco de Resultados
establecidos en el Restructuring Paper. Es el érgano responsable de planificar, coordinar,
implementar, administrar, monitorear, supervisar y evaluar el programa; por lo que conformara
un grupo de expeditos calificados para apoyar la ejecucion del programa, y tendra a su cargo la
fiscalizacion directa y coordinacién de las actividades a desarrollar en el marco del programa.
Asimismo, de acuerdo al Manual de Operaciones del Programa (MOP), el Area de Monitoreo y
Evaluacion en la UE 003, con el apoyo de la UIC2 del PNSU, tendra la responsabilidad general
del M&E del programa. Esta unidad supervisara y evaluaré el progreso del programa en funcién
al Nuevo Marco de Resultados. Asimismo, para efectos del seguimiento, monitoreo y evaluacion
del programa se han planteado los indicadores de resultado e impacto, asi como indicadores de
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Indicadores del Marco Légico (MML) (Factibilidad)
Indicadores del Manual de Operaciones (MOP)
o Indicadores de Impacto
o Indicadores de Resultado del Programa
o Indicadores de Desempefio
Indicadores de Desempefio sefialados en el Contrato de Préstamo
Indicadores del Nuevo Marco de Resultados (Restructuring Paper)
o Indicadores de Objetivos de Desarrollo del Proyecto
o Indicadores de Resultados Intermedios

Indicadores del Nuevo Marco de Resultados. El Objetivo de Desarrollo del Proyecto (PDO)
estd compuesto por cinco resultados de objetivos: (i) incrementar el acceso a los servicios de
agua y saneamiento; (ii) incrementar la calidad del servicio de agua; (iii) incrementar la calidad
del servicio de saneamiento; (iv) desarrollar la capacidad de gestion de las instituciones para
aumentar la eficiencia de los servicios de agua y saneamiento; y (v) desarrollar la capacidad de
gestion de los proveedores de servicios participantes para aumentar la eficiencia de los servicios
de agua y saneamiento. Especificamente, se busca mejorar la gestién de las EPS seleccionadas,
y de los organismos sectoriales nacionales que conducen, apoyan y regulan su desarrollo
(SUNASS, PNSU, VMCS, OTASS), e incrementar la calidad y cobertura de los servicios de agua
y saneamiento que brindan las EPS seleccionadas. A continuacion, se presenta la relaciéon de
indicadores del PDO:
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1. Poblacién con acceso al servicio de agua potable mediante red publica y nuevas .
conexiones de agua (entre ellas mujeres)
1.1. de las cuales son mujeres Nimero
2.Poblacién con acceso a servicios de alcantarillado mediante red publica y nuevas Némer

: . . o
conexiones de alcantarillado (entre ellas mujeres)
2.1. de las cuales son mujeres Ndmero
3. Nimero de EPS seleccionadas que incrementaron continuidad de agua Nimero
4, Numero de EPS seleccionadas que redujeron densidad de atoros Nimero
5. Numero de instrumentos validados que mejoran la gestién de SUNASS, PNSU, MVCS y Ndmero

; ; e r

OTASS y la gobernanza del sistema del sector saneamiento para aumentar la eficiencia
6. Numero de EPS seleccionadas que redujeron Agua No Facturada (ANF) Nimero

Indicador de Satisfaccion del Cliente. Este indicador permite estimar la satisfaccion de los
usuarios de la empresa prestadora, respecto al servicio recibido y la atencion brindada por la
misma. Este indicador es calculado a través de los resultados de las encuestas de satisfaccién
del cliente que las empresas prestadoras aplican en forma anual, a una muestra de usuarios a
requerimiento de SUNASS. De acuerdo al documento de evaluacion del proyecto (PAD por su
sigla en inglés), la mejora de este indicador contribuiria al “citizen engagement” o “participacién
ciudadana”, ya que el proyecto busca lograr el compromiso de la ciudadania a través de las
unidades de participacion ciudadana de las EPS.

Los mecanismos de “social accountability” o rendicién social de cuentas son un medio para
recoger la satisfaccion de los usuarios por el servicio brindado, y tienen como objetivo mejorar la
prestacion de servicios y la gobernanza de las empresas prestadoras del servicio. A través de
estos mecanismos, como el indicador de satisfaccion de los usuarios, los ciudadanos participan
directa o indirectamente en la exigencia de rendicion de cuentas de los proveedores de servicios
y funcionarios publicos. Ademas, se busca fortalecer y facilitar la integracion y didlogo
bidireccional de la ciudadania con las empresas prestadoras del servicio, de esta manera se
espera recibir, directa y de forma organizada y sistematica, insumos ciudadanos para mejorar
las politicas, procesos y gestién de las empresas prestadoras, sobre todo, monitorear y resolver
temas de relevancia que puedan retrasar u obstaculizar el servicio, a partir de informacion directa
de la ciudadania.

La evaluacion preliminar realizada durante la preparacion del proyecto identifico: (i) la falta de
informacion sensible al género difundida por los proveedores de servicios relacionada con el
saneamiento y la importancia de mejorar las instalaciones de saneamiento; (ii) las mujeres en
las comunidades periurbanas se ven afectadas de manera desproporcionada por la falta de
servicios confiables y estdn confinadas en sus hogares para esperar camiones de agua
informales que no cumplen con los horarios formales; y (jii) nimero limitado de mujeres en cargos
gerenciales dentro de las EPS y mayoritariamente en roles administrativos.

Reuniones con EPS participantes respecto a la recopilacién del Indicador de Satisfaccion

del Cliente. Durante el mes de abril 2022, se realizaron 2 reuniones con las seis EPS
seleccionadas con la finalidad de que compartan las actividades que llevan a cabo para levantar
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la encuesta de satisfaccion del cliente a solicitud de SUNASS, las cuales también son reportadas
al programa, asi como los mecanismos e instrumentos que utilizan para su recojo.

Como resultado de las reuniones se identificaron limitaciones en el disefio muestral, disefio de
encuesta y en la recopilacion de las encuestas, tal como se presenta en la siguiente tabla:

) S : R wﬁs‘,b
RAT RAT RAT NO RAT NO RAT

NO RAT

Area responsablede Gerencia Atencion al Cliente Gerencia Imagen Imagen Supervisor de
la encuesta Comercial (ATC) Comercial Institucional Institucional Atencidn al Cliente
527 encuestas,
290 mil 340 encuestas, 90
= 237 encuestas, 32 187 encuestas, 19 177 encuestas, 20 262 encuestas, 28 conexAlones en pil suarios, 2
Tamario de muestray 2 s . : . 5 s g Arequipay 51.3 sedes (Cusco y
mil usuarios, 3 mil usuarios, 7 mil usuarios, 7 mil usuarios, 3 i i T
sectores Sl mil conexiones en distrito de
distritos sectores sectores sectores AR
provincias,sede ~ Wanchaq)(8 + 1
principaly 3 médulos)
zonales
ién ejecuta la
fi| Quicneje EPs EPS EPS Tercero Tercero EPS
K encuesta
I | Medi tili ; ; ; . . i
| Bt | Medio que u .|’12a Presencial (en Presencial (en Presencial (en  Presencial (puerta Presencial (puerta I?resenqal(en
B Qi pérérecolecdonyen oficinas EPS) oficinas EPS) oficinas EPS) a puerta) apuerta) modyiesde ATE -
i | dénde la realiza P P EPS)
| Personal de
Atencion al cliente
l | personal que realiza Personal EPS 0 delaEPS Ejecutivos de ATC
g: it q personal por Consideranque o Jefede Oficina  Personal externo  Personal externo  Personal EPS (ATC)
i ~ laencuesta . ; .
|3 ! servicios deberia realizarloel delaEPS
area de imagen
institucional
" N2 veces al afio 6 6 1 4 1 1
Factibilidad de incluir ; ) i
v op Por ahora no lo Por ahoranolo Por ahorano lo Sirecogeneste  Siseria factible, Si seria factible,
informacién sexo del
hacen hacen hacen dato ahoranolohacen ahorano lohacen

encuestado
Si, un excel con el
Informaciénde numero de No se tiene base de  No se tiene base
respaldo encuestas que se datos de datos
levantan

Fuente: Tomado de reunién con las 6 EPS integrantes del Programa, la UEQO3 y el BM, realizada los dias 26 y 28 abril
2022.

Sitienenbasede  Sitienen base de
datosy encuestas datosy encuestas
fisicas fisicas

Si tienen base de
datos

En ese contexto, verificandose que el Indicador de Satisfaccién del Cliente, que viene siendo
reportado al programa, cuenta con limitaciones en su recopilacién y disefio, asi como en el uso
que se le da a la informacion obtenida, se hace necesario proponer mejoras, teniendo para ello
que iniciar la contratacién de un servicio de consultoria, quien se encargara de:

e Incorporar la satisfaccion del cliente como un indicador de la gestion global del servicio,
relevando al ciudadano.

e Incrementar la transparencia del sector, difundiendo el nivel de satisfaccion de los
clientes de los servicios de saneamiento.

e Contribuir a la autorregulacion de las EPS, a través de la introduccién de un elemento
de competitividad (reputacién corporativa).

e Ayudar a la regulacion de las EPS, mediante la comparacién de datos.

e Entregar informacion a SUNASS y a las EPS sobre los factores que contribuyen a
explicar el nivel de satisfaccion de los usuarios, identificando &reas de mejora.

Debe precisarse que de acuerdo al Estudio de Factibilidad que sustenta la viabilidad del
programa, como parte de la estructura de costos de Organizacién y Gestion del programa en el
Componente 3, se sefiala el rubro “Capacitacion, Monitoreo y Evaluacion del programa”, por lo
que corresponde mejorar la metodologia de recopilacién de los indicadores del programa,
teniéndose entre ellos al indicador de satisfaccion del cliente, segtn lo descrito en el presente
Término de Referencia para el logro de los objetivos planteados.
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2.

OBJETIVO:

Contratar el Servicio de un consultor individual para:

2.1

2.2.

3.

Revisar el disefio de la encuesta actual de SUNASS (y proponer un Manual que pueda
ser utilizado por SUNASS para el entrenamiento de las EPS en el Per(), asi como el
proceso de levantamiento y sistematizacion de informacion que permita elaborar el
Indicador de Satisfaccion del Cliente.

Brindar recomendaciones (i) a la SUNASS, proponiendo una encuesta revisada, y
recomendaciones para hacer ajustes en la metodologia e incorporar mejoras en el
proceso de recojo de este indicador del benchmarking en el resto de las EPS, y (ii) a las
EPS para fortalecer la toma de decisiones y hacer un mejor uso de los resultados en la
gestion comercial y de atencidn al cliente.

MARCO DE REFERENCIA:

La consultoria debera tomar en consideracién lo siguiente:

3.1.

3.2.

4.

Para la

4.1.

Contrato de Préstamo N° 8899-PE.

Estudio de Factibiidad del Programa de Inversion N° PROG-8-2016-SNIP
“Modernizacion de la prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento en las
EPS EMAPACOP, SEDACUSCO, SEDAPAR, SEMAPA Barranca, EMAPA Huacho y
EMAPA Huaral”.

Manual de Operaciones del Programa (MOP) de la UE 003: Modernizacién de la
Prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento en las EPSS.

Documento de Evaluaciéon del Programa de “Modernizacién de la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable y Saneamiento en las EPS EMAPACOP, SEDACUSCO,
SEDAPAR, SEMAPA BARRANCA, EMAPA HUARAL y EMAPA HUACHO (Project
Appraisal Document — PAD).

Resolucién de Consejo Directivo N° 063-2021-SUNASS-CD publicada el 26 de
noviembre del 2021, mediante la cual se aprueba el “Sistema de Indicadores e indices
de la Gestion de los Prestadores de los Servicios de Saneamiento”, y sus fichas técnicas,
que como anexo forma parte integrante de la citada resolucion.

ALCANCE DEL SERVICIO:
ejecucion de la consultoria se deberan efectuar las siguientes actividades:

Proponer mejoras a la encuesta actual de SUNASS, considerando preguntas de opcién
multiple, preguntas de escala de puntuacion, preguntas de escala de Likert, preguntas
de clasificacion o ranking, preguntas de escala semantica diferencial, preguntas
dicotdmicas, preguntas cerradas, preguntas abiertas, entre otras. Presentar la encuesta
mejorada en un formato que permita su sistematizacion agilizada. Considerar que la
encuesta de satisfaccion al cliente debe permitirle recoger informacién desagregada por
género para poder evaluar si es que se ha mejorado:
a. el acceso a informacidn sensible al género difundida por los proveedores de
servicios.
b. el acceso a los servicios de agua y saneamiento de las mujeres en las
comunidades periurbanas que son afectadas de manera desproporcionada por
la falta de servicios confiables.
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4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

5.

Para ello, la encuesta debera utilizar lenguaje inclusivo, el cual no debera discriminar a
un sexo, género social o identidad de género en particular y sin perpetuar estereotipos
de género, en atencion en las recomendaciones de las Naciones Unidas?.

Proponer a la SUNASS el disefio y tamafio muestral revisado para la elaboracién de la
encuesta relacionada con el Indicador de Satisfaccién del Cliente para las EPS del Peru,
segun las cuatro tipologias determinadas por SUNASS (ver seccion 5.2). La muestra
debe garantizar la participacion de grupos excluidos (mujeres, minorias étnicas, grupos
vulnerables, personas con discapacidades, comunidades marginadas, pueblos
indigenas, entre otros), asi como garantizar la representatividad y nivel de inferencia de
los resultados para poder asegurar que los intereses y necesidades de estos grupos son
adecuadamente escuchados.

Proponer a la SUNASS una metodologia (presentado en formato de un Manual) para
acompanar la encuesta del Indicador de Satisfaccion del Cliente, incorporando mejoras
en el proceso de recojo de este indicador.

Proponer técnicas de aplicacién de la encuesta propuesta, considerando las realidades
geograficas y poblacionales en el &mbito de intervencion de cada una de las 6 EPS que
forman parte del programa, considerando criterios de optimizacion de recursos para tal
fin, que permitan el logro de los objetivos de la encuesta.

Entrenar a las 6 EPS participantes en el Programa de Modernizacién, para que ellos
puedan aplicar la encuesta. En el proceso de entrenamiento, identificar areas de mejora
en la metodologia y encuesta; este proceso informara mejoras en el Manual para
SUNASS.

El consultor acompafiara la aplicacion de la encuesta revisada, segun el disefio muestral
revisado, de manera presencial en 3 EPS del programa (minimo 2 dias en cada EPS):
SEDAPAR, Aguas de Lima Norte y EMAPA Huaral y el resto de EPS de manera virtual.

Proponer formas de procesar y presentar los resultados de la encuesta propuesta
(cuadros de salida). Se requiere proponer cuadros de salida para (i) las EPS, para facilitar
la toma de decisiones con la informacién generada, y para (ii) SUNASS, para facilitar su
labor de supervision.

Proponer recomendaciones a las EPS para el mejor uso de los resultados del Indicador
de Satisfaccion del Cliente solicitado por SUNASS, para la mejora en la intervencién de
las EPS. Los mismos que deberan incluir como los resultados de la encuesta de
Satisfaccion del Cliente pueden reflejarse en los procesos de toma de decisiones y como
parte de la evaluacioén del desempefio de la gestion interna.

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Como parte del inicio de la consultoria la UE003 presentara formalmente al consultor ante las
EPS, el consultor realizara las coordinaciones necesarias para el desarrollo de las actividades
previstas en los términos de referencia, para lo cual proyectara todos los documentos necesarios
que requiera se emitan formalmente desde la UEQO3 a las 6 EPS referidos al requerimiento del
nimero de personas para el entrenamiento, para la aplicacion de la encuesta piloto, entre otros
aspectos que considere el consultor. Por otra parte, el consultor debera asegurar un trabajo
concurrente con el Area de Monitoreo y Evaluacién a fin de asegurar el alineamiento de los
avances con el objetivo esperado, asi como participar en las reuniones presenciales y virtuales
gue se convoquen.

2 https://www.un.org/es/gender-inclusive-language/guidelines.shtml
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Las actividades que desarrollara el consultor son las siguientes:

5.1 Disefio de Encuesta

El consultor debera proponer mejoras a la encuesta actual y estas deberan ser presentadas en
un formato que permita su sistematizacion de manera agilizada. La encuesta debera permitir
recoger informacion desagregada por género y utilizara lenguaje inclusivo.

5.2 Diseiio Muestral

El consultor debera presentar el disefio muestral para la aplicaciéon de la encuesta en las EPS
del Peru, sefialando el tamafio muestral a nivel de localidad segun las cuatro tipologias
determinadas por SUNASS:

GRANDE 1 G1 De 100 mil a 1 millén de conexiones
GRANDE 2 G2 De 40 mil a 100 mil conexiones
MEDIANA M De 15 mil a 40 mil conexiones
PEQUENA P Menos de 15 mil conexiones

El disefio muestral se realizaré considerando el nimero de conexiones totales de agua potable
de la empresa prestadora. La muestra debe garantizar la participacion de grupos excluidos
(mujeres, minorias étnicas, grupos vulnerables, personas con discapacidades, comunidades
marginadas, pueblos indigenas). Es importante tomar en cuenta el uso de medios alternativos,
como diversos canales electrénicos (correo electronico, sitio web, aplicacién offline, cédigo QR,
redes saciales, entre otros), ademas de definir si una parte de la muestra se seleccionara de
manera aleatoria o no. Asimismo, es necesario establecer la proporcion de dicha porcién que
sera encuestada al azar, teniendo en consideracién la tipologia de la EPS.

5.3 Mejoras en la aplicacion de la encuesta

El Consultor debera proponer técnicas de recopilacién de la encuesta, considerando las
realidades geograficas y poblacionales en el ambito de intervencién de cada una de las 6 EPS
que forman parte del programa, entre las que podemos mencionar: encuestas tradicionales (en
papel), encuestas en linea cuyo método de distribucion es via correo electrénico, sitio web,
aplicacion offline, cédigo QR, redes sociales, etc.

54 Elaboracion de un Manual para SUNASS para la aplicacién de encuesta
Ademas de proponer técnicas de recopilacién de la encuesta, el manual debe incluir la férmula
para el calculo del tamafio muestral segun las 4 tipologias determinadas por SUNASS.

Ademas, se debe considerar las conexiones totales de agua potable a nivel de localidad de las
empresas prestadoras. Asimismo, el manual debe de abordar claramente el tema de inclusividad,
género y representatividad. Por ejemplo, para asegurar la inclusién y participacién de
poblaciones indigenas, mujeres, personas con discapacidades y minorias étnicas, el manual
puede recomendar la necesidad de traducir materiales a distintos idiomas. Ademads, puede servir
para el indicador “Numero de EPS apoyadas por el Proyecto que emplean mensajes sensibles
al género en sus actividades de educacién sanitaria”. Ademas, el consultor debera incluir en el
analisis muestral la capacidad operativa de cada EPS para que el disefio planteado sea aplicable.

5.5 Taller de trabajo
El consultor debera participar en los talleres de trabajo que organice la Unidad Ejecutora, se
contara con la participacion de SUNASS, OTASS, las EPS, y el Banco Mundial para presentar
avances en la actividad y recopilar recomendaciones de mejora que deberan ser incluidas en el
Manual e Informe técnico.

5.6 Sesiones de entrenamiento virtual para el personal designado de las 6 EPS en la
aplicacién de encuestas piloto

El consultor debera realizar una presentacién de su plan de entrenamiento (formato Excel, PPT
u otro que considere), en la cual detallara la metodologia, formato de entrenamiento, nimero de
sesiones virtuales, materiales, entre otros a utilizar; luego de la cual, el consultor recogera las
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recomendaciones y/o sugerencias de la UE003 y/o BM y/o SUNASS para su retroalimentacion,
a fin de contar con un plan de trabajo validado.

A partir del plan validado, el consultor realizara el entrenamiento al personal designado por las
06 EPS en sesiones virtuales, a fin de asegurar que el personal se encuentre apto para la
aplicacién de la encuesta.

5.7 Acompanamiento presencial (3 EPS) y virtual (3 EPS) en la aplicacion de encuestas
piloto

Supervisar el recojo de la informacién de manera presencial en 3 EPS del programa (minimo 2
dias en cada EPS): SEDAPAR, Aguas de Lima Norte y EMAPA Huaral y el resto de EPS de
manera virtual. Esto permitira abordar cuestiones o problemas logisticos, técnicos, falta de
capacitacion del personal que va a encuestar y de otro tipo, que permitan los ajustes necesarios
a la encuesta disefnada.

5.8 Procesamiento, analisis, y presentacion de los resultados.

Proponer formas de procesar y analizar los resultados, criterios para llevar a cabo un mejor
analisis e interpretacién de los resultados. El consultor debera proponer formas de presentar los
resultados de la encuesta (cuadros de salida), considerando las realidades geogréficas y
poblacicnales en el ambito de intervencion de cada una de las 6 EPS que forman parte del
programa, de tal manera que se garantice que los resultados de la encuesta puedan informar la
toma de decisién a dos niveles, para (i) las EPS, para facilitar la toma de decisiones con la
informacion generada, y (ii) SUNASS, para facilitar su labor de supervisién

5.9 Recomendaciones para el mejor uso de los resultados

El Consultor deberéa proponer recomendaciones a la EPS para el mejor uso de los resultados del
Indicador de Satisfaccion del Cliente solicitado por SUNASS, para la mejora en la intervencion
de las EPS. Los mismos que deberan incluir como los resultados de la encuesta de Satisfaccién
del Cliente pueden reflejarse en los procesos de toma de decisiones y como parte de la
evaluacion del desempefio de la gestién interna. A su vez, el Consultor debera brindar
recomendaciones para que la SUNASS realice ajustes en la metodologia, seguimiento y
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Los entregables seran los siguientes:

/

hat

o Intilas ra la eerinaci uestral.
1 ° Formato de propuesta de encuesta.

° Manual para SUNASS que incluya técnicas de recopilaciéon considerando las
2 realidades geograficas y poblacionales en el ambito de intervencion.

Informe técnico:
Se debera incluir las actividades descritas en el numeral 5 del presente documento, segun

detalle:
° Plantillas para la determinacion del disefio muestral.
° Formato de propuesta de encuesta.
° Informe respecto al entrenamiento virtual del personal designado de las 6 EPS.
3 ° Informe respecto al acompafamiento en la aplicacién de encuesta piloto presencial

en 3 EPS y virtual en 3 EPS.
Metodologias/herramientas/formatos de andlisis e interpretacion de resultados.

° Propuestas para presentar los resultados de la encuesta.
Conclusiones y sugerencias sobre la sostenibilidad de la aplicacién anual de la
encuesta propuesta por parte de las 6 EPS, asi como recomendaciones para
replicarla a nivel nacional por parte de SUNASS.

° PPT como resultado de la consultoria para compartir con SUNASS.
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El Informe debera ser presentado impreso (original y copia) en tamafio A-4. Los documentos
deberan estar adecuadamente foliados, con las referencias y anexos correspondientes y
firmados por el consultor. Adicionalmente, el Informe debera ser presentado en version digital,
en programas editables (textos en Word, tablas en Excel y otros programas utilizados). El Informe
debera estar acompafado de corresponder con material fotogréafico descriptivo y documentado
(lugares y fechas), asi como del archivo digital de plantilas o formatos, archivos de
procesamiento de informacion, etc.

7. DURACION DEL SERVICIO:
El consultor iniciara a partir del dia siguiente til de la suscripcién del contrato y tendra un plazo

de duracion de noventa (90) dias calendario, plazo que no incluye las aprobaciones y
conformidades, segun el siguiente detalle:

° Primer entregable: Hasta los 20 dias calendario de suscrito el contrato
° Segundo entregable:  Hasta los 20 dias calendario de aprobado el primer entregable
° Tercer entregable: Hasta los 50 dias calendario de aprobado el segundo entregable

La UEOOQ3 tendra hasta quince (15) dias calendario, a partir de recepcionados los entregables,
para emitir observaciones y el consultor tendra hasta siete (07) dias calendario, a partir de la
comunicaciéon formal de la UE003, para presentar formalmente la subsanaciéon de las
observaciones.

Si se observa el levantamiento presentado por el consultor, se aplicaran los plazos sefalados
anteriormente.

8. COORDINACION Y SUPERVISION:

La profesional especialista en indicadores de saneamiento del programa del Area de Monitoreo
y Evaluacion sera responsable de la coordinacion y supervision del servicio, asi como de brindar
la conformidad correspondiente.

9. COSTO Y FORMA DE PAGO:

El contratante pagara al consultor la suma de hasta cuarenta y cuatro mil y 00/100 soles (S/
44,000.00) por los servicios prestados, incluye los impuestos de ley. Dicha suma ha sido
establecida en el entendido de que incorpora todos los costos, pasajes, viaticos y utilidades para
el profesional, asi como cualquier obligacién tributaria a que este pudiera estar sujeto. Los pagos
se realizaran de la siguiente manera:

° Primer pago: 20% del monto total del contrato, previa conformidad del primer entregable.
° Segundo pago: 20% monto total del contrato, previa conformidad segundo entregable.
° Tercer pago: 60% del monto total del contrato, previa conformidad del tercer entregable.

10. PERFIL DEL CONSULTOR:
El consultor sera una persona natural.

10.1 Formacién Académica:
e Grado académico de Bachiller en: ciencias estadisticas o ciencias administrativas o
ciencias econémicas o ciencias sociales o ingenieria u otro pertinente.
e Especializacion: Estudios de post grado (maestria 0 master culminada o diplomado)
en materia asociada al servicio de consultoria.
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10.2 Experiencia:
e Experiencia general minima de 5 afos.
e Experiencia en estudios de analisis econémico y/o analisis estadistico y/o
satisfaccién de consumidor/usuario y/o de investigacién de mercado en instituciones
publicas o privadas en encuestas presenciales o telefénica y/o disefio estadistico y/o
implementacién de encuestas.
e Experiencia en el sector saneamiento (deseable).

La experiencia se contabilizara a partir de la obtencién del grado académico de bachiller.

10.3 Conocimiento:
e Stata o SPSS u otro software estadistico.
e Indicadores de desempeno y/o disefio estadistico y/o disefio muestral (deseable).

10.4 Competencias:

Capacidad de analisis

Creatividad

Planificacién

Investigacién y comunicacion (redaccion)
Iniciativa

Capacidad de resolucion de problemas
Interpretacién de datos

1. INFORMACION, SERVICIOS LOCALES, PERSONAL E INSTALACIONES QUE
PROPORCIONARA EL CONTRATANTE

La profesional especialista en indicadores de saneamiento del programa proporcionara al
consultor la informacion disponible del programa, referida al tema de la consultoria, de igual
forma la UEQO3 brindara las facilidades de coordinacion (EPS, SUNASS u otros) que fueran
necesarias para el desarrollo de la misma.

12. LUGAR DE SERVICIO

Las actividades del consultor se realizaran en la ciudad de Lima.

13. CONFIDENCIALIDAD Y PROPIEDAD INTELECTUAL

El consultor se obliga a no difundir, aplicar ni comunicar a terceros informacién, base de datos,
documentos ni cualquier otro aspecto relacionado a la UE0Q03 a la que tenga acceso, durante la
ejecucion del servicio y después de la finalizacion del mismo.

Asimismo, el consultor no podra publicar las recomendaciones formuladas en el curso de, o como
resultado de, la prestacién de los servicios. En caso de que el consultor incumpla con la
confidencialidad, la UE0QO3 a su sola discrecion podra rescindir el contrato y ademas adoptar las
acciones legales que correspondan.

Los entregables, documentos, archivos y en general cualquier informacion o conocimiento
generados durante el servicio, serén de propiedad Unica y exclusiva de la UE003, quedando
prohibido su uso por parte del consultor, salvo autorizacion expresa de la UE003.
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