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RESUMEN (ABSTRACT)

Realizaremos un estudio en el departamento de operaciones comerciales de la
empresa Interagua, siendo este el encargado de mantener a los predios de la
ciudad de Guayaquil con su respectivo control 0 micro-medicién a tiempo y en
buen estado para lograr una correcta facturacion por los servicios brindados,
evitando ademas que se cometan fraudes o contravenciones de parte del
usuario que pretende evadir el debido pago por el abastecimiento del servicio,
para evitar que el usuario cometa estas infracciones se realizan las tareas de
control y sancion que muchas veces no se logran ejecutar con eficacia por
inconvenientes dentro del proceso. El estudio que realizaremos va centrado a
aquellas partes responsables de realizar dichas tareas para poder asi elaborar
un plan de mejoras para lograr cumplir los objetivos del proceso y de la
empresa en el que ayude a reducir los fraudes y contravenciones que se
presentan a diario pudiendo ejecutar las tareas de gestién, control y sancion de
infracciones con efectividad.
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INTRODUCCION

Interagua es una empresa de servicios medioambientales especializada en la
gestion integral de agua y residuos. Entre las actividades que realiza constan:

e Mantenimiento de redes de agua o alcantarillado

Tratamiento de agua potable o residuales

Recoleccién de residuos sélidos urbanos

Reciclaje de residuos industriales

Construccion y operacion de rellenos sanitarios, entre otras

Esta compaiiia inicio sus actividades en el aflo 1996. Con sede en Madrid,
Espafia, opera en 8 paises de Latinoamérica a través de una amplia red de
delegaciones y empresas locales. Ecuador ha sido el dltimo pais en el cual ha

iniciado gestiones Proactivas Medio Ambiente.

Ademas presta asistencia de calidad orientada al bienestar de sus clientes y
usuarios a través de servicios avanzados en la gestibn medioambiental
(Normas ISO 9.000 y 14.000). Altamente preocupada de su responsabilidad con
la sociedad, ha suscrito importantes compromisos dentro del pacto mundial de
la ONU vy trabaja permanentemente a favor del acceso a los servicios de
primera necesidad para aquellos sectores considerados de alta vulnerabilidad
en diversos sectores del planeta.

Fuente: Interagua http://www.interagua.com.ec/somos.htm




CAPITULO |

1.1 ANTECEDENTES

Para las familias en la ciudad de Guayaquil, ha sido imprescindible contar
con los servicios béasicos tanto de agua como de luz, fuentes necesarias para el
buen vivir. Es por esto que se espera que la ciudadania cuente con dichos
servicios; sobre todo, el cuidado, control y abastecimiento del agua potable.

Imagen 1 Logotipo de Interagua

Interagua

R

Fluye el agua Hluye b vida

Fuente: Interagua.
Elaborado por: Interagua.

Para brindar estos servicios se requiere de una compafiia comprometida
con la ciudadania y el medio ambiente. Este es el caso de la empresa
International Water Services o también conocida como INTERAGUA Cia. Ltda.
La cual firma el contrato de Concesion de los servicios de agua potable y
saneamiento de la ciudad de Guayaquil el 11 de abril del 2001 en conjunto con

ECAPAG, teniendo un tiempo de duracién del contrato por 30 afios.

INTERAGUA comienza sus operaciones en agosto del 2001 teniendo
actualmente a su cargo la provision, administracion y prestacion de los servicios

de agua potable, alcantarillado sanitario y alcantarillado pluvial; ademas, del



compromiso de realizar inversiones para mejorar la calidad de servicio brindado

a la ciudadania.

En el 2008 INTERGUA pasa a ser PROACTIVA MEDIO AMBIENTE y
actualmente VEOLIA ENVIRONNEMENTE una empresa comprometida con el
control y cuidado del medio ambiente asi como de la gestién integral de agua y
residuos, que junto a Hidalgo e Hidalgo S.A., Equivia S.A. de Ecuador y Fanalca

S.A. de Colombia controlan el total de las acciones de compafiia.

INTERAGUA es una empresa regulada y controlada por la Muy llustre
Municipalidad de Guayaquil, la Secretaria Nacional del Agua, EMAPAG-EP, la
Direccién de Medio Ambiente, Defensoria del Pueblo — Veedores, Auditores
Técnicos de Gestion Financiera, Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda,
Organismo de Acreditaciéon Ecuatoriana, Ministerio de Ambiente y Secretaria
Nacional de Riesgo; siendo estas relaciones externas.

Imagen 2 Grafica de composicion de equipo de trabajo

Nuestro Equipo esta compuesto por:

13%
profesionales
@ personal administrativo / técnicos

@ obreros

Fuente: Interagua.
Elaborado por: Interagua.



La estructura directiva de la Empresa esta conformada por:

+ Direccién General

¢ Direccion de Regulacién y Calidad
+ Direccién de Operaciones Técnicas
+»+ Direccién Administrativa Financiera
+ Direccién Comercial

¢ Direccion de Recursos Humanos

+« Sub-Director Administrativo

«+ Sub-Director Financiero

Manteniendo dicha estructura, la empresa en cada directiva cuenta con su
debido proceso. En este caso nos enfocaremos en la Sub-Direccion de
Operaciones Comerciales; siendo este, un proceso fundamental en la Direccién

Comercial.

La Sub-Gerencia de Operaciones Comerciales es la encargada de
proyectar, planificar, gestionar y controlar la prestacion de servicios de calidad y
oportunos de: informacién catastral, micro-medicién de agua potable, control de
fraudes y mantenimiento de los bienes y servicios prestados por la empresa.

El departamento de Operaciones Comerciales esta conformado por los
siguientes sub-procesos:

e Territorios Comerciales.- Realiza el registro y actualizacién basica en la

ubicacion espacial e informacion geografica. Ademas expone la
informacibn en wuna herramienta que permite realizar consultas

interactivas de diferente tipo de informacion.

e Censo y Catastro.- Realiza el registro y actualizacion de la informacion y

localizacién exacta de los usuarios.



e Mantenimiento Comercial.- Se realizan las diferentes tareas operativas

de los servicios de agua potable prestados por la empresa como:
instalacion, verificacion, reubicacion, cambios, rehabilitacion, adecuacion,
reparacion, ampliacién, reduccion, exoneracion, inexistencia, retiro,
cierres y pruebas de consumos, de medidor, de alcantarillado, de cajetin
y de guias.

e Defraudaciones de Fluidos.- Se reportan, controlan y sancionan los

posibles fraudes que puedan cometer los usuarios.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El departamento de Operaciones Comerciales a través de sus diferentes
sub-procesos, lleva a cabo la ejecucion y finalizacion de diversas tareas u
ordenes de trabajo. La cual es una solicitud proveniente de un usuario externo
(usuarios y otras instituciones) o interno (otras areas de la empresa) generada
con el objetivo de solucionar inconvenientes y asegurar una correcta facturacion

del servicio.

Dentro de las tareas que se generan existe el gran problema de usuarios
gue se abastecen de agua potable en forma ilegal y aunque si bien es cierto
Operaciones Comerciales cuenta con un departamento encargado de sancionar
estos fraudes; muchas veces, estas 6rdenes no son atendidas con efectividad
provocando que se generen varias ordenes de trabajo que son cobradas por
varias contratistas que ejecutan dicha tarea, estos problemas generan gastos
innecesarios y pérdidas considerables para la empresa.

Para tratar de minimizar estos problemas aplicaremos un plan de mejoras en el
departamento de Operaciones Comerciales, para lograr asi los objetivos

esperados por la empresa.



1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 OBJETIVO GENERAL:

Realizar una propuesta de un plan de mejoras en el proceso de
operaciones comerciales en la empresa INTERAGUA.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Describir los problemas actuales que se presentan en el departamento
de operaciones y los resultados ocasionados en la compainiia.

e Identificar los procesos que se llevan a cabo en el departamento en

andlisis

e Definir los puntos criticos y qué medidas ha tomado la administracion

para solucionarlos.

e Realizar un plan de accién para solucionar los problemas tratados y

mejorar tiempos de gestion en beneficio de la administracion.

1.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

INTERAGUA siendo una empresa privada que presta servicios publicos a
la ciudad de Guayaquil y habiendo firmado un contrato de concesion, es
supervisada por EMAPAG ente regulador del servicio de agua potable en la
Republica del Ecuador; debe regirse, a leyes y reglamentos establecidos en el
Registro Oficial y en el Contrato de Concesién. Ademas teniendo en cuenta que
esta certificada por las normas 1S0O-9001, ISO-14001, OSHAS 18001 La

6



empresa realiza una gran inversion para que los servicios que presta estén
dentro del reglamento y debidamente certificados. Por lo consiguiente, la
ciudadania deberia pagar una tarifa mensual segin su consumo por recibir

estos servicios.

El hecho de cobrar una tarifa mensual por el abastecimiento del servicio,
se debe mantener un debido control del consumo, para esto se instala un
aparato de micro-medicién o llamado también medidor que muestra el consumo
realizado por el usuario; no obstante, existen usuarios que se abastecen del

servicio de manera fraudulenta, para evadir el control y el pago del mismo.

El departamento de operaciones comerciales, realiza varios procesos para
evitar que se presenten dichas contravenciones; mas sin embargo, no se logra
atender con efectividad las ordenes de trabajo para contrarrestar los fraudes,

causando gastos y pérdidas significativas para la empresa.

Por lo tanto, es importante realizar un estudio a cada é&rea del
departamento de Operaciones Comerciales y asi identificar la existencia de
algun problema que esté afectando al proceso; para luego, realizar un plan de
mejoras que sea adecuado para los beneficios de la empresay el cliente.

1.5 ALCANCE DEL PROYECTO

El presente proyecto comprende, a los procesos realizados por el
departamento de operaciones comerciales vinculados directamente con la
prevencion y atencién de las contravenciones que pudieran realizar los usuarios

con respecto a los medidores de agua potable.



Si bien es cierto los procesos de operaciones comerciales trabajan en
conjunto para lograr los objetivos de la empresa; aparentemente, se realizan
gestiones y controles periédicos no se logra contrarrestar o reducir problemas
como la transiciobn de informacién efectiva y oportuna, la deteccién de
abastecimiento ilegal, la debida ejecucién de los trabajos y la sancién respectiva
de los fraudes. Este trabajo se enfocara solo en actividades realizadas por el
departamento de operaciones comerciales que estén directamente vinculadas
con la deteccién, ejecucion y sancion de los fraudes en abastecimiento de agua
potable ocasionados por los usuarios; y no se tomaran en cuenta otras

actividades indirectas del departamento.

Con la iniciativa se trata de eliminar o reducir los problemas suscitados
mediante la mejora de procedimientos y proceso dentro del departamento de
Operaciones Comerciales; ya que, ocasiona dejar de percibir el ingreso

correspondiente y pérdidas considerables para la empresa.

1.6 HIPOTESIS

Si se elabora un plan de mejoras en el departamento de operaciones
comerciales, se logrard minimizar el nimero de contravenciones suscitadas y

los gastos presentados por la mala atencién y ejecucion de los trabajos.

1.6.1 VARIABLES DEPENDIENTES

Propuesta de un plan de mejoras en el proceso de operaciones comerciales en
la empresa INTERAGUA.



1.6.2 VARIABLES INDEPENDIENTES

e Ordenes de trabajo no atendidas y mal ejecutadas.

e Falta de comunicacién efectiva y oportuna dentro de Departamento.
e Predios sin control 0 que se abastecen de manera ilegal

e Tiempos improductivos en oficina y terreno

e Sanciones no ejecutadas

e Falta de control en predios con abastecimiento fraudulento.

e Desperdicio de presupuesto por trabajos mal ejecutados o no realizados.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Teorias parala Investigacion

Para nuestra investigacion usaremos 4 teorias de apoyo que son:
v' Mejoramiento de procesos
v' Andlisis de cargo
v Puntos Criticos

v Diagrama de flujo

2.2 Mejoramientos de procesos

Imagen 3 Gréafico de mejoramiento de proceso

M
\

(2]

2

B

Fuente: Actiongroup

Segun (Lee, 2010) “El mejoramiento de procesos es el estudio
sistematico de las actividades y los flujos de cada proceso a fin de mejorarlo. Su
propoésito es entender los procesos y desentrafiar los detalles. Una vez que se

ha comprendido realmente un proceso, es posible mejorarlo.”
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“Existen dos técnicas basicas para analizar proceso: los diagramas de

flujo y las graficas de procesos” (Lee, 2010)

En referencia a (Lee, 2010) “Estas técnicas implican la observacion
sistematica y el registro de los detalles del proceso para permitir una mejor
comprension del mismo. El analista o el equipo resaltan entonces las tareas que
se desean simplificar o indica los puntos donde la productividad podria mejorar
en alguna otra forma. Los mejoramientos pueden referirse a la calidad, el
tiempo de procesamiento, los costos, la seguridad o la puntualidad. Estas
técnicas suelen emplearse para disefiar nuevos proceso y crear disefios

diferentes para procesos ya existentes.”

Para (Lee, 2010) “Un diagrama de flujo describe el flujo de informacion,
clientes, empleados, equipo o materiales, a través de un proceso. No existe un
formato preciso, por lo cual es posible dibujar el diagrama simplemente con
cuadros, lineas y flechas. Lo mas comun es que aqui se identifiquen las
operaciones que son esenciales para el éxito y aquellas en las que se producen

fallas con mas frecuencia.”

Segun (Lee, 2010) “Una grafica de proceso es una forma de registrar todas las
actividades que realiza una persona (0 maquina) en una estacion de trabajo, al
atender a un cliente (0o al trabajar con materiales). Se han agrupado las
actividades en cinco categorias”.

Operacion.- Modifica, crea o agrega algo.
Transporte.- Mueve el objeto de estudio de un lugar a otro.
Inspeccién.- Revisa o verifica algo.

Retraso.- Se presenta cuando el objeto se queda detenido después de una

accion posterior.
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Almacenaje.- Ocurre cuando algo es separado para usarse después.

Después de haber elaborado la grafica de un proceso, el analista a veces
calcular el costo anual de todo el proceso. Entonces se convierte en una norma
de comparacion frente a la cual se podran evaluar otros métodos para realizar

ese proceso.”

Para (Meyers, 2000) “El diagrama de flujo es la imagen y el diagrama de

proceso es el texto”

Segun (Render & Hanna, 2006) “Los diagramas del proceso comprenden
simbolos, tiempo y distancia con la finalidad de ofrecer una forma objetiva y
estructurada para analizar y registrar las actividades que conforman un proceso.

Permiten centrar la atencién en las actividades que agregan valor.”

Pero para (Lee, 2010) “El interés al aplicar la re ingenieria debe centrarse en los
procesos fundamentales del negocio, y no en departamentos funcionales.
Enfocando su atencién en los procesos, los administradores son capaces de
descubrir oportunidades de suprimir actividades innecesarias de trabajo y
supervision, en lugar de preocuparse por defender su territorio. Considerando la
cantidad de tiempo y energia que requiere, la reingenieria debe reservarse
solamente para procesos fundamentales, como el desarrollo de nuevos
productos o el servicio al cliente. Las actividades encaminadas al mejoramiento
de los procesos normales pueden seguir su marcha junto con la de los otros

procesos.
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2.3 Andlisis de Cargo

Imagen 4 Andlisis de cargo

Fuente: Estudios de andlisis de procesos.
Elaborado por: Lee, 2010

Para (Rio, 1999) “El andlisis y descripcién de puestos de trabajo, en
cualquiera de sus tres acepciones principales: campo de conocimiento, conjunto
de métodos y técnicas y resultados de un proceso, es un medio basico de
gestion de empresas y organizaciones. No obstante, no estd de moda ni

suscrita un gran entusiasmo e interés en estudiantes y profesionales.

“El analisis y descripcion de puestos de trabajo es clave en el disefio y
adecuacion de la estructura, de ahi la paradoja entre su importancia teérica y

potencial y su insuficiente utilizacién.”

Se podria decir entonces que la descripcidn de cargo no es mas que
enumerar detalladamente las tareas y responsabilidades que conforman al

mismo y de esta manera diferenciar un cargo de los otros.
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2.3.1 Datos que se reune en el analisis de puesto

» Actividades del trabajo

» Actividades y procesos del trabajo
> Registro de las actividades

» Procedimiento utilizados

» Responsabilidad personal

» Actividades orientadas al trabajador

» Comportamiento humano como acciones fisicas y la comunicacién en el

trabajo
» Movimientos elementales para el analisis de métodos
» Maquinas, herramientas, equipo y ayudas que se utilizan para el trabajo
» Tangibles e intangibles relacionados con el puesto
» Conocimientos con los que se debe tratar o aplicar
» Habilidades requeridas
» Desempeiio del trabajo
> Andlisis de error
» Normas de trabajo
» Medicion del trabajo
» Contexto del puesto
» Condiciones fisicas de trabajo
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» Requerimiento personales para el puesto
> ldentidad del puesto dentro de la estructura de la organizaciéon
2.3.2 Beneficios para los gerentes de departamentos

v' Mejora su conocimiento sobre el flujo de trabajo de su unidad
v Permite realizar una mejor selecciéon del personal

v Facilita efectuar una evaluacién objetiva de sus subalternos.

2.3.3 Beneficios para los empleados

v' Permite conocer y comprender mejor los deberes del puesto.

v' Puede ser utilizado como una guia para su autodesarrollo

(Gestiéon de procesos y creacion de valor publico, un enfoque analitico,

Alejandro Medina Giopp; 2005) La seleccion de procesos criticos

Imagen 5 Gestion de proceso

N\

Fuente: Rio, 1999
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Para (Hammer & Champy, 1993) “Una vez que se han identificado los
procesos principales de la organizacion, el siguiente paso es la seleccion de
aquellos que resultan prioritarios o estratégicos para concentrar en ellos los
esfuerzos de analisis y la eleccion de estrategias de cambio, procesos que al
mejorar generan procesos multiplicadores o amplificadores en el resto de la
organizacion, denominados en la literatura especializada como “proceso

criticos”

Segun (Alejandro Medina Giopp; 2005) No puede trabajarse con todos
los procesos a la vez, ello ademas de impractico podria dispersar los recursos
en actividades marginales o medianamente importantes en sacrificio de otras
prioritarias que los requiere, ademas de que ello retardaria la consecucion de
los resultados a través de los que se posibilita la consolidacion de estrategias
de mas largo plazo.

Para Hammer y Champy (1993) existen tres criterios basicos para la
identificacion de aquellos procesos que estén en dificultades mayores; el
segundo la importancia en funcidon del impacto en el cliente y el tercero la

factibilidad para iniciar cambios.

Bajo esta logica para la identificacién y seleccion de procesos criticos
habra que conformar un conjunto de criterios que permitan optimizar dicha
decision. Los procesos seleccionados deberian ser aquellos en los que tanto los
beneficiarios como los funcionarios no estén satisfechos con su rendimiento.
Por otra parte se deben identificar los indicadores criticos de la gestion, tales
como: lentitud, altos costos, baja calidad, baja accesibilidad, alto nimero de

guejas, clientes insatisfechos, tecnologia disponible y no utilizada, etc. Una
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bateria de indicadores de esta naturaleza permite establecer un nivel de

rendimiento organizacional y centrarse en aquellos valores mas criticos.

Segun (Alejandro Medina Giopp; 2005) Las técnicas de analisis
cualitativo que involucran la opinién de expertos, como el Delphi, el arbol de
problemas, la tormenta de ideas, hasta otras mas sofisticadas como la matriz de
matricidas-dependencia (o analisis estructural) de la escuela francesa de
prospectiva, facilitan el andlisis de los procesos para revelar la factibilidad de

iniciar procesos de cambio.

Bajo esta logica es posible avanzar hacia una seleccion depurada de los
procesos a través del establecimiento de criterios especificos de jerarquizacion
de procesos con el fin de elegir aquellos prioritarios para la organizacion en un

momento particular.

Para James Harrington (1993) la seleccion de procesos criticos es una
decision de la mas alta responsabilidad. El autor sugiere cinco aspectos a tener

en cuenta al seleccionar procesos:
e Impacto en el cliente ¢ Cuan importante es el cliente?
 indice de cambio ¢ Puede usted arreglarlo?
e Condicién de rendimiento ¢ Cuan deteriorado se encuentra?
e Impacto sobre la empresa ¢ Qué importancia tiene para la empresa?

e Impacto sobre el trabajo ¢ Cuales son los recursos disponibles?”
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2.4 Analisis de Pareto

(Eduardo Jorge Arnoletto, 2007) “El diagrama de Pareto consiste en un
método grafico para determinar cuéles son los problemas méas importantes de

una determinada situacion y por consiguiente, las propiedades de intervencion”.

(Eduardo Jorge Arnoletto, 2007) “Permite identificar los factores o
problemas mas importantes en funcién de la premisa de que pocas causas
producen la mayor parte de los problemas y muchas causas carecen de

importancia relativa”.

(Alberto Galgano, 1995) “El diagrama de Pareto representa uno de los

primeros pasos que deben darse para realizar mejoras. Efectivamente:
e Ayuda a definir &reas prioritarias de intervencion

e Atrae la atencién de todos sobre las prioridades y facilita la creacion del

consenso”.

a regla del 80/20

50
P

Imagen 6 Diagrama de Pareto
Fuente: http://spanishpmo.com/index.php/la-regla-del-8020-o-principio-de-

pareto/
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En nuestro estudio utilizaremos el analisis de Pareto como herramienta
principal para identificar los problemas con mayor incidencia, ya que
comprendemos que mediante este analisis si nos concentramos en resolver el

80% de dichos problemas, habremos dado una mejora en el proceso.

Segun (Eduardo Jorge Arnoletto, 2007) Las fases para la construccion

del diagrama de Pareto son:

Decidir cémo clasificar los datos

Elegir el periodo de observaciéon

Obtener los datos y ordenarlos

Preparar los ejes cartesianos del diagrama

Disefar el diagrama

Es asi que para utilizar el andlisis de Pareto, revisaremos los datos
histéricos que mantiene la empresa para identificar los problemas en general
gue se han ido presentando para luego clasificarlos por el niamero de

incidencias.

El periodo de revision de datos sera especifico y no se tomaran en
cuenta problemas fuera del mismo, se organizaran de forma descendente de
manera que se presenten los problemas mas consecuentes al principio para
definir su prioridad en la intervencién y descartar los problemas carezca de
importancia relativa.
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2.5 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia de la investigacion que utilizaremos en nuestra investigacion
son:

# Método Historico

# Método Analitico

2.6 El método historico:

Este método esta relacionado con el conocimiento de las distintas etapas

de los objetos en su sucesion cronoldgica, para esto es necesario lo siguiente:
® Revelar su historia
@ Las etapas principales de su desenvolvimiento
@ Las conexiones histéricas fundamentales

El método historico utiliza herramientas como analizar la trayectoria y
sus diferentes periodos de la historia para de esta manera tratar de

probar afirmaciones hechas en anteriores investigaciones.

Existen algunos pasos del método histérico como son:
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Gréafico 1 Procedimiento del método histdrico

Recopilacion
de Datos

Eleccion del
tema

Hipotesis

Fuente: Metodologia de la investigacion
Elaborado por: Los Autores

2.7 Método analitico:

“Es un camino para llegar a un resultado mediante la descomposicion de un

fendmeno en sus elementos constitutivos”

El analisis se realiza en relacion de los elementos que los conforma como un
todo; separandolos con el objetivo de estudiarlas y examinarlas para luego

describir una base de resultados previo al andlisis.

Las herramientas para realizar el método analitico son:

Gréafico 2 Procedimiento del método analitico

Fuente: Los Autores
Elaborado por: Los autores
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CAPITULO Il

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

3.1 Mision:

“Contribuimos al mejoramiento continuo de la Calidad de vida de los
trabajadores del cantén Guayaquil, buscando generar valor para nuestros
clientes y accionistas al prestar los servicios de manera eficiente y eficaz
conforme a los términos del contrato de concesion, con enfoque en la
responsabilidad social y la preservacion del medio ambiente, con un recurso

humano competente.” (Interagua, 2001)

3.2 Vision:

“Ser reconocida y admirada como una empresa solida, confiable,
orientada al cliente, lider en el manejo ambiental, con proceso de calidad,

tecnologia y recursos humanos competentes.” (Interagua, 2001)

3.3 Valores:

“Honestidad: Somos transparentes en todas y cada una de nuestras

actuaciones.”
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“Compromiso: Entregamos toda nuestra capacidad en el cumplimiento
cabal de nuestras tareas”

“Orientacion al Servicio: Tenemos vocacion de servicio hacia los clientes

internos y externos”

“Responsabilidad Social: Mejoramos la calidad de vida de las personas a

través de los servicios que ofrecemos y la generacion de programas especificos

de educacién con practicas medio ambientales responsables.” (Interagua, 2001)

3.4 Objetivos:

e “Cliente: Fomentar la satisfaccion del cliente como pilar fundamental de

nuestra gestion.”

e “Comunidad: Satisfacer las necesidades de servicio con participacion y

compromiso de la comunidad.”

e “Accionista: Garantizar una rentabilidad y crecimiento del negocio, sostenible

en el tiempo, mediante una eficiente gestion administrativa y operativa.”

e “Empleados: Desarrollar una fuerza laboral integra, capacitada y orientada
hacia un servicio eficiente y de calidad.”

e “Responsabilidad Social: Fomentar una cultura de prevenciéon, seguridad y

cuidado del medio ambiente.”
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3.5 Departamento de operaciones comerciales

El departamento de operaciones comerciales esta bajo el cargo de la
Direccion Comercial y es el responsable de que todos los predios cuenten con
su respectivo control y micro-medicion para que el usuario pueda realizar el

pago justo del consumo y del servicio prestado por Interagua.

(David Cortez, 2011) La razén de ser del departamento de operaciones
comerciales es servir a los clientes a través de la prestacion de servicios de
calidad con criterio técnico, en tiempos adecuados con recursos humanos
competentes en apoyo al mantenimiento de la imagen institucional y

maximizando los ingresos de la compafiia.

Operaciones comerciales a través de sus diferentes areas lleva a cabo la

ejecucion de diversas tareas u 6rdenes de trabajo.

(David Aguilera, 2014) “Una orden de trabajo es una solicitud proveniente
de un usuario sea externo o interno generada con el objetivo de solucionar
inconvenientes que se reporten asegurando una justa facturacion para los

clientes”.

Las ordenes de trabajo pueden ser ejecutadas por el personal de
Interagua que es remunerado mensualmente o personal contratista que cobran
los trabajos mediante facturas cargadas en las planillas que envian
periddicamente los contratistas con el nimero de 6rdenes atendidas de su

respectivo proceso.
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Segun (Enrique Campos, Marzo-2011) El procedimiento para la atencion de

las 6rdenes de trabajo es el siguiente:

1. Se consulta en el sistema las 6rdenes generadas por el departamento de
atencion al cliente para proceder a atenderlas. Si la documentacion es
por medio del correo interno se analiza la informacion y se ejecuta la

orden solicitada.

2. Si la documentacion del usuario no esta completa se atiende la orden
(Verificacion de datos de suscriptores y Uso de exoneracion). Si después
de dos dias no recibe la documentacién completa se finaliza la orden de
trabajo (cambio de nombre, cambio de beneficiario, cambio de
propietario y cambio de direccién postal)

3. Analiza que la informacidon sea consistente y ejecuta la orden de trabajo

en terreno para confirmar la informacion del usuario.

4. Si la solicitud del usuario no procede se finaliza en el sistema (No

procede)

5. Se actualiza la informacion en base a lo solicitado por el usuario para

proceder a la finalizacién de la orden de trabajo.

6. Finaliza la orden de trabajo en el sistema y procede a archivar la

informacién para tener soporte de las 6rdenes de trabajo.

Cabe indicar que las 6rdenes de trabajo se generan, ejecutan y finalizan
segun la tarea a realizar en el area especifica; por lo tanto, no todas las érdenes

proceden de la misma manera.

El departamento de Operaciones Comerciales cumple funciones muy

importantes, como son:
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e Que todos los predios se abastezcan del servicio y que cuenten con su

debido control o micro-medicién.

e Que todos los predios que soliciten el servicio obtengan de manera
oportuna y de calidad su instalacion.

e Evitar que los usuarios se abastezcan del servicio por medios

fraudulentos.
e Sancionar a los usuarios que cometan fraudes que afectan a la empresa.
e Tener la base de datos actualizada de todos los usuarios.

e Dar el debido mantenimiento a los bienes materiales de la empresa

solicitado por los usuarios.

Las areas de operaciones comerciales trabajan en conjunto para lograr los
objetivos del departamento y sobre todo de la empresa; mas sin embargo,
mencionaremos los procesos que afectan mediante Ordenes de trabajo
directamente el actual problema del departamento, siendo este el debido control

de los fraudes y contravenciones.
Tipos de tareas

Existen varios tipos de tareas que se ejecutan en el departamento de

operaciones comerciales entre ellas constan:
e Instalacion del medidor
e Reubicaciéon del medidor
e Cambio del medidor

e Cambio de cajetin
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e Instalacion del cajetin

e Mantenimiento del medidor

e Cierre definitivo

e Traslada de guia

e Rehabilitacion de guia

e Ampliacién de guia

e Reduccion de guia

e Adecuacion de sitio de medicion
e Instalacion de guia y medidor
e Prueba de consumo

e Prueba de geo6fono

Instalacién de medidores

Esta tarea se realiza en los predios que ya cuentan con el servicio de agua
potable y nunca han instalado un medidor; también en aquellos predios que

solicitan el servicio por primera vez.

Reubicacion de medidores

Se traslada el medidor incluyendo el cajetin y sus accesorios de un punto a
otro. Un medidor podra ser reubicado por los siguientes motivos:

e Medidor se encuentra ubicado donde no se puede tomar lectura

e Medidor se encuentra junto a cajas de agua servidas
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e Solicitud del usuario para reubicarlo

Cambio de medidores

Se cambia de medidores cuando el medidor no cumple con los pardmetros de
exactitud y precision o en mal estado. Existen dos tipos de cambios que son:

1. Cambio simple
2. Cambio de medidor con sus accesorios
Un medidor debera ser cambiado si cumpliere las siguientes condiciones:
v" Mal estado del medidor actual
v Solicitud del departamento de operaciones comerciales
v' Medidor paralizado o manipulado
v Medidor con visor ilegible
v Solicitado por usuario

Instalacion de cajetin

Se instala el cajetin en predios que tienen solamente guias y que no estan

habitados esta tarea se realiza usualmente en regeneraciones urbanas.

Cambio de cajetin:

Se debe realizar el cambio del cajetin nuevo por el viejo o en mal estado por las

siguientes razones:
v Cajetin sin visor
v Cajetin incompleto
v/ Cajetin antiguo tipo ovalado sin visor de facil apertura
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Mantenimiento del medidor

Esta tarea es muy importante ya que a través de ella se podra volver a tomar

lecturas de consumo a un medidor que antes no prestaba la facilidad de
hacerlo.

Existen 2 tipos de mantenimientos de medidor:
Mantenimiento medidor en acera
v Realizar la limpieza interna
v/ Dar mantenimiento al visor y cajetin
v' Desalojo de escombros
Mantenimiento de medidor con anclaje
v Realizar la limpieza interna del medidor
v' Dar mantenimiento al visor y tapa de cajetin
v' Desalojo de escombros

Cierres definitivos

Se trata de realizar el cierre de una guia existente, es decir el retiro completo

del medidor, sus accesorios y el taponamiento de la guia.

Traslado de Guias

Realiza el cierre definitivo del agua existente e instalar una nueva guia en otro

punto del mismo predio solicitante.

Rehabilitacién de Guias
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Consiste en instalar una guia nueva a un predio que ya tuvo o tiene la guia en

mal estado.

Adecuacion de sitio de medicidn

Esta tarea consiste en el mejoramiento, limpieza del punto de medicion

usualmente realizado en medidores de diametros mayores a 2”

Instalacion de guias y medidor

Generalmente esta tarea se realiza para solicitudes generadas por primera vez,
se debe realizar la instalacion de guia nueva desde la matriz hasta el predio con

la instalacién de medidor nuevo.
La organizacion esta dada de la siguiente manera:

Grafico 3 Organigrama de la empresa

Direccion
Comercial

Sub-Gerencia de

Operaciones

Comerciales
Asistente de
departamento
I I I ]
lefe de Censos lefe de lefe de lefe de
y Catastro Mantenimiento Territorios Defraudaciones
Comerciales Comerciales de fluidos

Fuente: Interagua
Elaborado por: Los Autores
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Area de Censo y Catastro: Realiza el registro y actualizacion del
catastro de usuarios. (José Candelario, 2014) “El catastro de usuario es el
conjunto de registros y procedimiento que permiten la exacta identificacion y
localizacion de los usuarios, de los servicios de agua potable y alcantarillado
sanitario; ademas de poseer toda la informacion necesaria de los usuarios

activos, potenciales y clandestino”.

Debido a que registra en los sistemas de la empresa la informacion
catastral de cada predio, como: la localizacién para ubicar el predio, el estado
de punto de consumo del medidor que indica el estado del servicio (activo,
cortado, activo con corte, sin control, etc), el estado de las guias, el nimero de
medidor y demas informacién, esta es necesaria para todas las ejecuciones de

las ordenes de trabajo.

Ademas, al realizar el censo en la ciudad de Guayaquil, los trabajadores
detallan la informacién de cada predio, en el cual puede percatarse de la
existencia de una contravencion visible. Estas contravenciones deberan ser
reportadas al departamento de Defraudaciones Comerciales para que se

genere la respectiva orden de trabajo.

(Enriqgue Campos, Marzo-2011) El procedimiento para el levantamiento de
datos de censo es el siguiente:

1. Si es procedimiento de recenso se prepara material para confirmar que
los datos existentes en la base, estan correctos.

2. De no ser recenso, recibe de las diferentes areas de Interagua la solicitud
del levantamiento de datos censales para la ejecucion del censo.
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9.

Se solicitan los planos del sector a las diferentes areas que solicitan el
censo, a Dirigentes de cooperativas y Municipio para conocer la
cobertura del area censal.

Reconocer el sector para los accidentes geograficos que nos sirve para
el recorrido de rutas y para cuantificar predios del sector.

Se procede a definir el nimero de rutas dependiendo al numero de

predios del sector.

Se prepara material (planos de rutas, manzaneros, reportes de datos y
listado catastral) para el levantamiento de datos.

Se ubica en el primer predio y se realiza levantamiento de datos

conforme al &rea censal.

Se comunica al usuario que se procedera a levantar los datos requeridos
en la ficha (cédigo de localizacion, cédigo catastral, direccion, cuenta,
datos del beneficiario, datos del predio, datos de la guia, datos del
cajetin, datos del medidor, datos de alcantarillado, datos adicionales,
inspeccion y prueba interna de agua potable) e identificacion del predio

en croquis de manzana.

Si el usuario no tiene medidor no se realiza la prueba de consumo.

10.Se cierra el paso de agua antes del levantamiento de datos para la

realizacion de pruebas de consumo.

11.Se ingresa los datos del predio referente a la informacion gréfica al

reverso de la ficha censo comercial y en plano de ubicacion.

12.Se revisa que los datos hayan sido llenados correctamente sin dejar

casilleros en blanco.
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13.Entrega planchetas para ingreso de informacién en la base de datos (FO-
TCO-0702)

14.Ingresar informacion graficas de las rutas (paramétricas, dibujos solares,

secuencia y ruteos)
15.Ingresa los datos de ficha de censo comercial en el sistema.
16.Se confirma los datos levantados con los existentes en la base de datos.

17.Si no existe inconsistencia se entrega la informacion de censo para su

supervision y aprobacion.

18.Se ejecuta inspeccion para verificar si los datos levantados en terreno

son correctos.

19.Si no se actualiza los datos, se entrega la informacion de censo para la

supervision y aprobacion.
20.Se corrigen informacién en la base grafica y/o alfanumérica.
21.Se entrega informacion de censo para la supervision y aprobacion.
22.Se procede a la aprobacion de los datos ingresados.
23.Migra informacién del médulo de censo al médulo de catastro para que

sea visualizado por los usuarios finales.

El levantamiento del censo toma un papel muy importante en el control de

fraudes, ya que se puede identificar predios con posibles fraudes o

contravenciones mediante la prueba de consumo, la observaciéon de los

materiales instalados (manipulacion o dafio visible a guia y medidor) y la lectura

por consumo segun datos del predio ya sea por el tipo de vivienda o por la

cantidad de personas que habitan. Ademas, proporciona una informacion
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completa de todos los predios que se abastecen o se pueden abastecer del

servicio.

Grafico 4 Organigrama de Censo y Catastro

Sub-Gerencia de
Operacicnes
Comerciales

[
lefe de Censos y
Catastro

Fiscalizador
Operativo
Verificador Asistente Verificador
Técnico
Verificador Asistente Obrero
Técnico
Verificador Asistente de Asistente
Departamento Técnico

Fuente: Interagua
Elaborado por: Los Autores

Area de Territorios Comerciales: se encarga de la actualizacion de la
base de datos de los usuarios en los sistemas utilizado por INTERAGUA, y son

utilizados Unicamente como referencia.
Una vez realizado el censo, se toma la informacién recaudada para ser

ingresada en el sistema de la empresa; obteniendo asi, una base de datos de

todos los predios y usuarios de la ciudad de Guayaquil.
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Es responsabilidad de Territorios comerciales proporcionar informacion
actualizada de los planos en los sistemas y programas internos de la empresa,
para facilitar la localizacion de los predios.

Grafico 5 Departamento Territorios Comerciales

Sub-Gerencia de
Operaciones
Comerciales

Jefe de Territorios
Comerciales

Asistente de Proyectista
Departamento

Asistente de Proyectista
Departamento

Asistente de Proyectista
Departamento

Analista de Verificador

Consumo

Fuente: Interagua
Elaborado por: Los Autores

Area de Mantenimiento Comerciales: Es el encargado de mantener
actualizado el parque de medidores; es decir, que todos los usuarios cuenten
con el equipo de medicién que registra el volumen de metros cubicos ademas

de la atencién de reclamos de los usuarios por inconsistencias.
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Imagen 7 Medidor

Fuente: Interagua
Elaborado por: Los autores.

La instalaciéon correcta del medidor y de sus accesorios deberia
darse mediante la norma técnica NTS-IA-001_OPC_V-004 para que los
usuarios cuenten con una correcta micro-medicion y evitar alguna infraccion,

pero si esta se diera poder detectarla a tiempo y realizar la respectiva tarea.

El mantenimiento de los medidores es un servicio que se debe dar
mensualmente a los usuarios, para que el medidor se encuentre en buen
estado. Si el medidor se encuentra averiado o desgastado por vida Gtil debe
cambiarse, pero si el medidor se encuentra manipulado o se evidencia la
existencia de fraude, se genera una orden por verificacion de contravencién
(VCO) pudiendo ser ejecutada por los mismos trabajadores que realizan el
mantenimiento, para después enviar un expediente al departamento de
Defraudaciones de Fluidos y luego enviar la respectiva liquidaciéon de los

valores por contravencion a la factura del usuario.
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(Victor Rodriguez, Marzo 2011) El procedimiento para el mantenimiento del

parque de medidores es el siguiente:

1.

Consulta en el sistema de informacion comercial las O/T generadas por

los departamentos de la direccion comercial y por correo interno.

Se realiza la solicitud de materiales, se ingresan al sistema para su

aprobacion.

Asigna, imprime y sectoriza las O/T, se entrega a supervisor y
fiscalizador para que sean entregadas a las cuadrillas y contratista, con
la respectiva hoja de control de tareas asignadas.

No se ejecuta si es zona regenerada, guia no localizada, se finaliza y se

genera nueva orden con el permiso municipal.

Se realiza trabajo asignado aplicando Normas Técnicas, Instructivos de
mantenimiento en sitio, altos consumidores, y de encontrar con indicio de

manipulacién se aplica instructivo de retiro de medidores.

El asistente de departamentos recibe las érdenes de trabajos ejecutadas

y no ejecutadas y se finaliza en el sistema interno.

Si es ejecutada por el contratista, recibe el asistente técnico las 6rdenes
de trabajos ejecutadas y no ejecutadas y se finaliza por interno.

Entrega de carpeta de los contratistas a los supervisores y fiscalizadores

para su revision y aprobacion.

Se realiza la revision y si no cumple con los instructivos de correcto
llenado de hoja en guias domiciliarias, normas técnicas, se devolvera al

contratista para su correccion, y se lo recibira nuevamente para revision.

10.El asistente de operaciones liquida todas las tareas ejecutadas.
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11.La subgerencia de operaciones comerciales aprueba certificado para

liquidacion de planillas.

12.El asistente de operaciones archiva las 6rdenes de trabajo finalizadas y
el control de tareas, para luego enviar a central file.

Dentro de los procedimientos de mantenimientos, se debe ejecutar la tarea
verificacion de corte, de ser necesario por la identificacion de un posible fraude.

Las inspecciones generalmente son generadas previas a un reclamo externo
o interno; es decir, que las 6rdenes que se generan no tienen que ver con
fraudes; no obstante, existe una orden de Datos de guia y medidor (DGM) que
se genera en la mayoria de los casos mediante un reclamo interno por el
extravio del medidor o la no visibilidad del mismo. En este caso es posible
generar y ejecutar una (VCO) para luego enviar el expediente al departamento
de Defraudaciones de fluidos.

(Joffre Vera, Marzo-2011) “el objetivo de la DGM es verificar y actualizar
datos de la guia de agua y del medidor instalado para poder registrar los

consumos verdaderos de un cliente para la proxima facturacion”.

(Joffre Vera, Marzo-2011) “Si se verifica que el medidor presenta una
alteracion interna o externa se aplicara Instructivo de retiro de medidor con
presuncion de fraude IN-OPC-009”
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Imagen 8 Departamento de Mantenimientos Comerciales
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Fuente: Interagua

Elaborado por: Los Autores

Dentro de las inspecciones se encuentra el proceso de Regeneracion
Urbana, que interviene cada vez que la Muy llustre Municipalidad de Guayaquil
realiza trabajos en las aceras en las que puedan ser afectadas las guias y los
medidores. Realizando un censo respectivo los trabajadores se pueden
percatar del estado de consumo de los usuarios, ademas se realiza el retiro del
medidor notificandose al usuario para ser enviado al banco de pruebas o

mantenimiento en el que se verifica el estado del mismo y asi poder ser

cambiado si es que el medidor esta averiado, manipulado o desgastado.

En este proceso también se puede detectar fraudes sumamente visibles

y aunque se puede dejar cortadas las guias clandestinas o by-pass, no se
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ejecuta la tarea en el instante ya que dicha contravencién debe ser cobrado al
usuario; por lo tanto, se notifica al departamento de defraudaciones de fluidos

para gue se genere y ejecute el trabajo respectivo.

(David Aguilera, Marzo 2012) El objetivo de Mantenimiento de medidores
en proyecto de desarrollo urbano y regeneracion urbana es asegurar la
correcta reubicacién o instalacion de medidores en todos los proyectos de
desarrollo urbano y regeneracién urbana, que son ejecutados por la M.I.
Municipalidad de Guayaquil.

El procedimiento segun Instructivo IN-OPC-026 es el siguiente:

1. Notificacion de parte de la Ml Municipalidad de Guayaquil de los
proyectos por desarrollo y regeneracion urbana a ejecutar en los
diferentes sectores.

a. Reuniones semanales entre supervisores  Municipales,

Fiscalizadores municipales, y delegados de Interagua.

b. Previo a la ejecucion de los trabajos se realizaran visitas con el
delegado de ECAPAG para la respectiva autorizacion de
ejecucion de los trabajos.

c. Interagua realiza una verificacion en obra de los predios que seran
intervenidos, mediante la ejecucion de un censo en todo el sector
considerado para el proyecto, esta informacion es entregada a los
coordinadores municipales para que ellos informen al contratista

de Interagua.
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2. Generacion de 6rdenes de trabajos.

a. Con el listado entregado, y habiendo cumplido la primera visita en
obra, se realizard un informe por parte del coordinador de
Interagua ante la contratista municipal y se procedera a generar
las 6rdenes de trabajo en el sistema.

3. Realizacion del trabajo en terreno.
a. Primera intervencion en terreno

e Intervencién del contratista, Interagua y la fiscalizacion
para retirar medidores y dejar conectado el predio en guia
directa.

e De presentar el medidor algun dafio o desperfecto (registro
opaco, paralizado y/o vida util), se le informara al usuario
gue cuando reinstale el medidor y accesorios se procedera

con el cambio del equipo de medicion.

e La fiscalizacion entregara los cajetines y accesorios
mediante un acta de entrega FO-OPC-0261 al contratista

hasta la reinstalacién y fundicion de acera.

e De encontrar algunos accesorios perdidos o en mal estado
(llaves, precinto, neplos fijo, unién, codos, cajetin, etc.), se
procederd a cambiarlos. Si el cambio de estos accesorios
es imputable al usuario se dejara la respectiva notificacion

para el cobro de los mismos.

e Al momento que se realiza el censo y el predio se

encuentra en guia directo se realiza la instalacion de
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cajetin y medidor, aplicando la norma NTS-IA-001 y se

notificara por resarcimiento de dafos.

e Durante esta primera intervencion se tomara una fotografia

inicial como evidencia de lo realizado.
b. Segunda intervencién en terreno.

e Se procede a reinstalar medidor y accesorios dejando al
nivel de la cota de acabado del bordillo y esto sera recibido

por la contratista municipal.

e Una vez instalado el medidor se tomard una segunda
fotografia que registre los accesorios utilizados en la

instalacion.

e Una vez entregado los trabajos al encargado de la
contratista municipal, sera de su responsabilidad la
fundicién de la acera y que la instalacién entregada quede
al nivel del disefio.

e Nota: La verificacion del trabajo ejecutado en terreno por
contratista se hara bajo la norma técnica NTS-IA-0001 y la
planilla se lo evaluard con los instructivos IN-OPC-005 vy
IN-OPC-007.

En las obras de regeneracion urbana se pueden evidenciar caso de
fraudes, los cuales se notifica al area de defraudaciones de fluidos para su

respectiva ejecucion.
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3.6 Area de Defraudaciones de fluidos:

Es el area que se encarga de analizar las cuentas que presentan posibles
fraudes, de realizar los debidos trabajos para evitar que se siga cometiendo la
infraccion, de inspeccionar que no se esté cometiendo fraude y de realizar las
respectivas sanciones. Aqui se realiza el proceso para generar, asignar,

ejecutar y finalizar las ordenes de trabajo que atienden los posibles fraudes.

Imagen 9 Bypass

"

4
s
"y » .3 :\ ‘

L

N

o P

"Denuncias al 0800-16300 ¥

Fuente: http://periodicoenlacergv.com
Elaborado por: Los autores

Se empieza por analizar las cuentas que deberan ser atendidas
diariamente, una vez generada y asignada la orden, el trabajador debera
ejecutarla para luego realizar un informe técnico que contiene las presuntas
anomalias y que esta sujeto al Registro Oficial No. 45 (Art.74 y Art. 104)
exceptuando la reconexion ilegal dentro de los fraudes cometidos por el
usuario, este informe debera ser debidamente analizado para luego realizar una
resolucion motivada en la que se muestra el fraude, la multa que se realizara

por la contravencién y el resarcimiento de los dafos.

43



Imagen 10 Organigrama departamento defraudaciones de fluidos
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Fuente: Interagua
Elaborado por: Los Autores

El area de defraudaciones de fluidos como ya lo mencionamos es
encargada de gestionar y controlar las infracciones causadas por los usuarios

en base a sus procedimientos.

Segun (Miguel Astudillo, 2013) El procedimiento de deteccion de
infracciones “Aplica a todas las cuentas registradas en la base comercial de
INTERAGUA y todos sus tipos de facturabilidad y para toda conexion de AA.PP.
con o sin micro-medicién que no tenga relacionada cuenta de identificacién en
la base de usuarios de INTERAGUA”

44



Es asi pues que el control de infracciones se puede encontrar en
todos los predios de la ciudad de Guayaquil que se esté abasteciendo de
manera ilegal del servicio de AA.PP. por lo tanto si se detecta la infraccion se
aplicara las sanciones de acuerdo a lo estipulado en el Art. 21, Art. 22, Art.74,
Art. 75, Art. 105, Art. 107 y al Anexo Il del Registro Interno de Prestacion de
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario y se aplicara a todos los

tipos de infracciones con la excepcion de la reconexion ilegal.

Para el cobro o facturacion de las infracciones encontradas se debera
realizar el debido proceso comprobatorio de infraccion estipulado en el Art. 107
del Registro Interno de Prestacion de Servicios de AA.PP.y AA.SS.

La orden de trabajo para atender los predios con presuncion de
infraccion sera VCO (Verificacion de contravencion) o por medio de 6rdenes

afines con la investigacion de fraudes.

Segun el Anexo Il del Reglamento Interno de Manejo de los Servicios de
Agua Potable, Alcantarillado Sanitario y Drenaje Pluvial se consideran fraudes o

infracciones los mencionados a continuacion:

e Uso de conexidn clandestina o cambio de didmetro no autorizado:

0 10 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual
a J %" y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros

cubicos.

0 20 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual

a J %"y su consumo es mayor a 30 metros cubicos.

o 30 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual
aQ Y aly,.
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o0 50 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es mayor
aJd 1y,

e Cambio o retiro de medidor no autorizado:

o0 10 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual
a J %" y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros

cubicos.

0 20 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual

a J %"y su consumo es mayor a 30 metros cubicos.

o 30 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual
a Y aly,.

o0 50 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es mayor
al g 1v2".

e Violacion del sello de seguridad del medidor de AA.PP. o del

precinto de seqguridad, o uso de dispositivos gue alteren el reqgistro

del medidor o que tiendan a evitar el reqistro de consumos:

0 10 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual
a J %" y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros

cubicos.

0 20 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual

a J %"y su consumo es mayor a 30 metros cubicos.

o 30 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual
a Y aly,.

o0 50 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es mayor
al g 1v2".
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Dafos en el medidor imputable al cliente:

(0]

10 veces el valor del cargo fijo, si la conexiéon encontrada es igual
a J %" y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros

cubicos.

20 veces el valor del cargo fijo, si la conexién encontrada es igual

a J %"y su consumo es mayor a 30 metros cubicos.

30 veces el valor del cargo fijo, si la conexién encontrada es igual
a Y aly,.

50 veces el valor del cargo fijo, si la conexién encontrada es mayor
al g 1v2".

Captaciéon directa de agua potable mediante bombas u otros

dispositivos, cuando exista presién v caudal adecuados:

(0]

(0]

(0]

(0]

10 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual
a J %" y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros

cubicos.

20 veces el valor del cargo fijo, si la conexién encontrada es igual

a J %"y su consumo es mayor a 30 metros cubicos.

30 veces el valor del cargo fijo, si la conexién encontrada es igual
a Y aly,.

50 veces el valor del cargo fijo, si la conexién encontrada es mayor
al g 1v2".
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llegal conexién del servicié de agqua potable:

0 10 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual
a J %" y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros

cubicos.

0 20 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual

a J %"y su consumo es mayor a 30 metros cubicos.

o 30 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es igual
a Y aly,.

o0 50 veces el valor del cargo fijo, si la conexion encontrada es mayor
al g 1v2".

Evacuacién de aguas servidas en sectores no autorizados

o0 En caso de usuario: 20 veces el cargo fijo
o0 Auto-proveido: 20 veces el cargo fijo de la categoria maxima.

Evacuacién a la alcantarilla de sustancias, liguidos vy desechos

toxicos o desechos peligrosos:

o0 En caso de usuario: 50 veces el cargo fijo
o0 Auto-proveido: 50 veces el cargo fijo de la categoria maxima.

Venta o provisién de agua potable a terceros, sin la autorizacion de
la empresa

0 3000 veces la tarifa referencial de agua potable.

Dafios causados en los sistemas de captacion, tuberias de

conduccién, red de distribuciéon, valvulas de control o cualquier
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parte constitutiva de los sistemas de agua potable, alcantarillado

sanitario y drenaje:

0 2 veces el costo de reparacion de los dafios causados.

3.7 ANALISIS DE CARGOS

+ Asistente de Departamento

El asistente de departamento es el responsable de analizar, ingresar y finalizar

ordenes de trabajo finales de obras a contratistas y cuadrillas.

Educacion Formal: secundaria

Requisitos especiales: Licencia tipo B

Rango de experiencia: 2 a 5 afos

Frecuencia: Diaria

Funciones del cargo:

Liquidacion de resoluciones

Analizar e ingresar rubros finales en liquidaciones

Analizar la informacién de cada orden de trabajo

Monitorear reportes AXIS

Cumplir con las Disposiciones y Requisitos Legales como politicas

institucionales o corporativas
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+ Reliquidador

El Reliquidador es el encargado del analisis de informes técnicos de cuentas
infractoras con el propésito de no dejar caer el debido proceso comprobatorio
para el cobro de multas.

Educaciéon Formal: Carrera Universitaria completa.
Experiencia Minima: De 7 a 9 afios
Frecuencia: Diaria
Funciones del Cargo:
e Analizar e ingresar rubros finales en liquidaciones
e Analizar la informacion de cada orden de trabajo
e Monitorear reportes estadisticos del axis
e Monitorear sistemas saf
e Distribuir y programar atencién de tareas
e Cumplir las disposiciones y requisitos legales

e Ejecutar demas tareas dispuestas por el jefe inmediato

4+ Analista Técnico

El analisis técnico es responsable de realizar control de calidad a las
resoluciones motivadas para evitar la baja de procesos de defraudaciones lo

gue conlleva a mayores ingresos por facturas

Educacion formal: Carrera Universitaria completa
Experiencia Minima: 2 a 5 afios
Frecuencia: Diaria

Funciones del Cargo:
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Receptar los informes técnicos de cada caso de las verificaciones de
contravenciones

Revisar y analizar los informes técnicos que emiten los contratistas luego
de finalizada una intervencidn para constatar que coinciden con los datos
de las resoluciones

Revisar y atender de requerimientos internos ingresados por el aérea de
atencion al cliente

Registrar y cargar valores por volumen no comercializado

Remitir informacion a la liquidadora para liquidar en el sistema los valores
gue seran cargados al cliente

Realizar correcciones a las resoluciones generadas para revision de la
subgerencia

Realizar verificaciones en terreno s el caso lo amerita

Identificar aspectos ambientales significativos y situaciones de

emergencia ambientales que provoquen impactos ambientales negativos

+ Jefe de Departamento

Responsable de dirigir, coordinar y supervisar las actividades que se realizan en

el departamento de acuerdo a los parametros establecidos por la Subgerencia

de Operaciones Comerciales.

Educacion formal: Universitaria completa carreras técnicas o administrativas

Requisitos especiales: Licencia tipo B

Experiencia Minima: 2 a 5 afios

Frecuencia: Diaria y Mensual

Funciones del Cargo:

Preparar informacién para visitas en el campo

Levantar en campo la informacién conforme a solicitud de inspeccién
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Procesar o ingresar en el sistema la informacién levantada en campo
Brindar soporte a otras aéreas dentro del departamento

Inspeccionar el vehiculo asignado

Mantener el vehiculo limpio, ordenado y solicitar los trabajos de

mantenimiento necesarios

+ Verificador

Es el responsable de realizar las inspecciones en los predios, ofreciéndole al

usuario una buena atencién y soluciones en cuanto a la reparacién del medidor.

Verificar y registrar los datos de guias y medidores en el terreno de los predios

para generar las ordenes de trabajo correspondiente.

Educaciéon formal: secundaria

Requisitos especiales: Licencia tipo B

Experiencia minima: de 0 a 2 afios

Frecuencia: Diarias y Semanal

Funciones del cargo:

Realizar las inspecciones del medidor

Efectuar las respectivas reparaciones de fugas de agua que se presenten
Efectuar los cambios de medidores y accesorios para garantizar una
buena atencién al cliente

Verificar guias con servicios y sin servicios en los predios

Preparar, confrontar y analizar el trabajo diario por medio del sistema
AXIS

Verificar y registrar los datos de guias y medidores en el terreno de los
predios

Conducir el vehiculo de manera responsable segun las normas de

manejo preventivo
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Utilizar los equipos de proteccion personal mientras se efectia alguna
actividad en el campo

Cumplir con las disposiciones y requisitos legales asi como politicas
institucionales

Ejecutar demas tareas dispuestas por el jefe inmediato siempre y cuando

estén enmarcados dentro de los procedimientos del area

Fiscalizador

Responsable del control de la calidad los avances y la seguridad de las obras

asignadas a los contratistas para el mantenimiento y operacién del parque de

medidores de la ciudad de Guayaquil

Educacién formal: Carrera Universitaria completa (Ing. Civil)

Requisitos Especiales: licencia tipo B

Experiencia Minima: de 2 a 5 afios

Frecuencia: Diaria, Semanal y Mensual

Funciones del Cargo:

Controlar en campo las actividades desarrolladas por los contratistas de
la concesionaria

Elaborar cronograma de avances de obra

Revisar planillas de trabajo realizados por los contratistas

Emitir informes sobre el avance de obra de los contratistas para anexar a
la planillas

Elaborar programacion diaria de los trabajos a ejecutarse por medio de
los contratistas

Reportar novedades de las actividades diarias presentadas a la
subgerencia
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e Ejecutar viabilidad técnicas para atender los requerimientos de los
usuarios cuando lo soliciten

e Elaborar actas de recepcion provisional

e Revisar planos de disefio de obras a ejecutarse

e Cumplir con las disposiciones y requisitos legales asi como politicas

institucionales

+ Supervisor

Es el responsable de programar, coordinar, identificar las solicitudes de trabajo
de otras areas relacionadas con el cambio, arreglo y mantenimiento de

medidores, reparacion y deteccion de fugas entre otras.

Educacién formal: Carrera Universitaria completa (Ing. Civil)
Requisitos especiales: Licencia tipo B
Experiencia minima: de 2 a 5 afios
Frecuencia: Diaria y Semanal
Funciones del Cargo:
e Verificar reclamos por inexistencia de AASS
e Verificar durante los trabajos de regeneracién urbana el estado de las
guias y medidores de agua para efectuar, si es necesario arreglos o
cambios
e Elaborar cronograma de trabajo para las cuadrillas segun las ordenes
ingresadas
e Actualizar base de datos de casos para diferenciar si son predios o
locales comerciales
e Realizar pruebas de consumo y exactitud de medidores para ser

enviados al area de corte y reconexiones
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e Elaborar informes sobre la cantidad de trabajos existentes, los
ejecutados, los no ejecutados y los pendientes

e Controlar el stock y uso de los materiales de trabajo que utilizan las
cuadrillas

e Utilizar los equipos de proteccion personal mientras se efectla alguna
actividad en el campo

+ Subgerente de operaciones comerciales

Es el responsable del mantenimiento del parque de medidores, operacion y
reposicion, control y direccibn de actividades relacionadas con metas
contractuales a nivel de acometidas y medidores control y supervision de las

actividades técnicas relacionadas con el area comercial

Educacién formal: Carrera Universitaria completa (Ing. Civil)
Requisitos especiales: Licencia tipo B
Experiencia minima: de 2 a 5 afios
Frecuencia: Diario, semanal y mensual
Funciones del cargo:
e Verificar las metas asignadas al departamento
e Controlar el avance de contratos asignados al area
e Supervisar las actividades relacionadas con el mantenimiento del parque
de medidores
e Elaborar informes de gestion solicitados por a direccion comercial
e Verificar aleatoriamente en campo el trabajo de personal asignado y de
contratistas
e Revisar periodicamente los procesos del aérea para mejorar tiempos y
resultados

e Coordinar actividades con otras areas
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e Aprobar certificados de avance de obra

e Revisar temas técnicos surgidos por otras areas

+ Obrero

Responsable de ejecutar trabajos a realizarse en el terreno sea estos en
coordinacién con los asistentes técnicos y verificadores para lograr buenos

resultados y que el cliente quede satisfecho

Educacién formal: secundaria

Experiencia minima: de 0 a 2 afios

Frecuencia: diaria

Funciones del cargo:
e Ejecutar trabajo en terreno sobre los tipos de fraude e infracciones
e Ejecutar el trabajo en terreno utilizando los diferentes materiales
e Utilizar de manera adecuada los equipos de proteccion y seguridad
e Cumplir politicas y procedimientos

e Cumplir disposiciones y requisitos

4+ Digitalizador Grafico de territorios comerciales

Es el responsable de ingresar y actualizar o modificar los planos de la base

grafica

Educacion Formal: Carrera Universitaria cursando (Arquitectura o afines)
Experiencia Minima: De 0 a 2 afios

Frecuencia: Diaria, Semanal

Funciones del Cargo:

e Ingresar, actualizar o modificar los planos
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e Brindar soporte de ubicacion grafica de clientes a quienes lo soliciten

e Validar en campo las inconsistencias presentados en la base grafica

e Proveer datos para elaboracion y actualizacion de indicadores

e Elaborar planos para informes de proyectos

e Brindar soporte a otras aéreas dentro del departamento

e Cumplir con las politicas, procedimientos, programas, planes
determinados por IA

e Identificar aspectos ambientales significativos y situaciones de
emergencia ambientales que provoquen impactos ambientales

e Depositar los desechos generados por sus actividades

e Cumplir con las disposiciones y requisitos legales asi como politicas
institucionales

e Ejecutar demas tareas dispuestas por el jefe inmediato siempre y cuando
estén enmarcados dentro de los procedimientos del aérea

+ Supervisor Territorio Comercial

Es el responsable de las actividades y procesos del area que maneja. Validar

informacion remitida por clientes o proveedores internos o externos

Educacion Formal: Carrera Universitaria completa (Ingenieria Civil,
Arquitectura o Ingenieria en Sistemas)
Requisitos especiales: Licencia tipo B
Experiencia Minima: De 2 a 5 afios
Frecuencia: Diaria, semanal y mensual
Funciones del Cargo:
e Controlar los procesos del area asignada
e Asignar tareas al personal a cargo

e Validar informacion remitida por clientes
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Emitir informes técnicos

Recabar informacién para el mantenimiento de indicadores de gestion del
area

Optimizar periddicamente los procesos del area

Reportar novedades del personal a cargo

Utilizar los equipos de proteccion personal mientras se efectua alguna
actividad en el campo

Mantener el vehiculo limpio

Conducir vehiculos livianos

Inspeccionar el vehiculo asignado

Asegurar que se cumplen los controles operacionales definidos para
administrar los riesgos

Asegurar que los contratistas y proveedores de servicio utilicen productos
aprobados por la legislacion aplicable

Cumplir con las disposiciones y requisitos legales asi como politicas
institucionales

Ejecutar demas tareas dispuestas por el jefe inmediato siempre y cuando

estén enmarcados dentro de los procedimientos del area
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CAPITULO IV

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

4.1 Analisis del problema

Habiendo detallado las areas del departamento de operaciones
comerciales observamos que cada una cuenta con personal capacitado para
realizar las tareas encomendadas y aungue cuentan con normas técnicas,
detalle de procedimientos, formularios y documentos respectivos para realizar
correctamente las ordenes de trabajo, no se evita el objetivo principal del

proceso siendo este evitar contravenciones por parte del usuario.

Poder sancionar a tiempo a los usuarios contraventores y evitar que
vuelvan a cometer fraudes resulta un significativo ingreso para la empresa, y el
departamento de operaciones comerciales realiza procedimientos y tareas para

alcanzar este objetivo.

La empresa asignha un presupuesto para realizar este tipo de tareas que
abarca desde la contratacion a su personal, capacitacién, herramientas,
equipos, entre otras inversiones para ejecutar de la mejor manera este tipo de
tareas; ya que, representa un importante flujo de dinero por la respectiva
facturacion del consumo de agua potable.

A mas del personal de Interagua, la empresa realiza contrataciones
externas que son negocios con contratistas para realizar las tareas que el
personal de la empresa no se alcanza a realizar, recordando que Interagua
presta servicios a toda la ciudad de Guayaquil; por lo tanto, se es dificil poder

ejecutar todas las tareas con el personal de Interagua.
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Para ejecutar las 6rdenes de trabajo existen procedimientos realizados por
el personal de Interagua que son mejorados a medida que se presentan
problemas que no se tuvieron en cuenta desde un principio, pues es asi como
la empresa detalla los pasos a seguir para ejecutar las 6rdenes de trabajo de la
mejor manera, ya que a mas de los procedimientos internos Interagua es
regulada por EMAPAG vy se rige a los articulos del Registro Oficial No. 45
‘REGLAMENTO INTERNO DE MANEJO DE LOS SERVICIOS DE AGUA
POTABLE, ALCANTARILLADO SANITARIO Y DRENAJE PLUVIAL EN EL
CANTON GUAYAQUIL”

Los instructivos mas importantes para evitar contravenciones y fraudes, se
realizan en todas las areas del departamento de operaciones comerciales y los
gue estan directamente vinculados con la ejecucion de las 6rdenes de trabajo

para evitar estos problemas son:

e PR-TCO-007: LEVANTAMIENTO DATOS DE CENSO V-002

e PR-TCO-008: LEVANTAMIENTO DATOS DE MEDIDOR V-002

e [IN-OPC-002: Mantenimiento en sitio de medicion V-002

e PR-TCO-003: ATENCION DE ORDENES DE TRABAJO V-002

e IN-OPC-013: Verificacion de diametro de guia y medidor V-002

e IN-OPC-026: RUM EN DESARROLLO URBANO Y REGENERACION
URBANA V-001

e PR-OPC-001: PARQUE DE MEDIDORES V-002

e IN-OPC-008: Legalizacion Guia Clandestina V-003

e IN-OPC-009: Instructivo Retiro de Medidor con Presuncion de fraude V-
003

e IN-OPC-010: Instructivo deteccién de infracciones V-003

e IN-OPC-011: Instructivo de evolucién de cuentas infractoras
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e IN-OPC-022: VERIFICACION DE CORTES V-004
e [N-OPC-023: Calculo de Volumen no Comercializado V001

4.2 Procedimientos del area de territorios comerciales

e Publicacion del manzanero de Guayaquil

Este proceso publica un archivo CAD del manzanero de
la ciudad de Guayaquil para uso de las areas de disefio o de la direccién de
operaciones técnicas y de obras que desarrollan su trabajo con la herramienta
autocad. Con esto da cumplimiento al compromiso de publicacion de la base del
manzanero en formato *.dwg para uso de la direccion de operaciones técnicas.

Las actividades de este proceso son:

1. Busqueda del shape del manzanero accedemos al shape a través de la
geodatebase que es donde se encuentran los diferentes features data
set. El encargado de esta actividad es el proyectista

2. Exportacion del shape del manzanero en la cual se procede a exportar el
shape del manzanero a formato DWG2010 el mismo que llevara como
nombre el mes, el afio.

3. Guardar el archivo

4. Publicacién del manzanero debe hacerse dentro de los primeros 5 dias
habiles de cada mes el encargado de esta actividad es el proyectista.
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Gréfico 6 Diagrama de flujo de Publicacion del manzanero de

Guayaquil

Busqueda del shape
del manzanero

v

Exportacion del shape
del manzanero

Guardado del archivo

Publicacion del
manzanero

y

Fuente: Interagua

Elaborado por: Los autores

e Repositorio de informacién de la base comercial

Este proceso establece un repositorio de informacion para consultas
detalladas temporalizadas asi como una base de informacion con los
parametros comerciales por mes de manera que sea accesible, recuperable y

Se asegure su permanencia en el tiempo.
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Se aplica a la revisibn de la informacidbn que reposa en el sistema de

informaciéon de operaciones técnicas comercial que corresponde a la

informaciéon del catastro de usuarios, con una fecha de corte o periodicidad

mensual, disponible para consulta por parte de las areas que la direccién

comercial designe.

Las actividades de este proceso son:

1.

2.

3.

Descargar informacion del sistema comercial el primer dia habil de cada
mes. Esto para verificar las actualizaciones que se hayan realizado hasta
el Gltimo dia del mes anterior y el estado de los parametros comerciales
a la fecha de corte de la base. El encargado de esta actividad es el
analista de datos.

Se procede con la consolidacion de los archivos que se descargaron del
sistema comercial por ciclos en base de datos ACCES. Se procede con
la creacion de la base consolidada en Microsoft acces para que se
puedan hacer todo tipo de consultas individuales o masivas debido a las
bondades que ofrece el programa.

Se publica el archivo consolidado y comprimido del repositorio de
informacién comercial por mes en carpeta compartida para consulta de
todos los Sub Gerentes, Jefes y Supervisores. El encargado de esta
actividad es el supervisor y analista de datos.
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Grafico 7 Diagrama de flujo de Repositorio de informacién de la base

comercial
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4.3 Procedimientos del area de censo y catastro

@ Levantamiento de datos de censo

Este proceso detalla las actividades en el levantamiento de datos censales. Las

actividades son:

1. Recibe solicitud de censo de las diferentes areas de Interagua la solicitud
del levantamiento de datos censal para la ejecucion de censo. Esta

actividad la realiza fiscalizador de censo.
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2. Solicitar los planos del sector a las diferentes areas que solicitan el
censo. Esta actividad la realiza el fiscalizador de censo

3. Reconocer el sector para el recorrido de rutas y para cuantificar predios
del sector. Esto es realizado por el asistente técnico.

4. Realizar prueba de consumo se cierra el paso de agua antes del
levantamiento de datos para la realizacion de pruebas de consumo. La
realiza el Censador y el obrero.

5. Actualizar datos se entrega la informacion de censo para supervision y
aprobacion. El encargado de esta actividad es el asistente técnico.

Gréfico 8 Diagrama de flujo censo
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@ Levantamiento de datos del medidor

Este proceso detalla las actividades que se realiza en el levantamiento de datos
de medidores en el Proyecto de Plan de Expansion de Agua Potable o

Rehabilitacién de Redes de Agua Potable.

Las actividades son:

1. Recoleccion de informacién en la cual se recibe via mail el aviso de la
instalacién de medidores de la zona esta actividad la realiza el

fiscalizador del censo.
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Preparar material de censo en esta actividad se imprime los contratos,
reportes por sector y planos de ubicacion para la ejecucién en terreno
esto es realizado por el asistente técnico.

Localizar predio a censar conforme al plano del area donde se va a
suscribir el contrato esto es realizado por el Censador

Realizar levantamiento de datos para esta actividad se debe llenar el
contrato solicitando la firma al usuario para dejar la constancia de
aceptacion del servicio realizada por el Censador

Ingresar informacion esta es la Gltima actividad a realizar en la cual se
revisa que la informacion esta correctamente llenada esto lo hace el

digitador y proyectista.

Gréfico 9 Diagrama de flujo medidor
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Procedimiento del area de mantenimientos comerciales
@ Mantenimiento en sitio de medicién

Este proceso asegura una correcta medicion realizando la instalacion
cambios y mantenimiento a todo el parque de medidor para garantizar una

justa facturacion.
Las actividades son:

1. Asignacion de las ordenes de trabajo en esta actividad se visualiza
las ordenes de trabajo en el sistema y se las imprime para luego
asignar su atencion y ejecucion esta actividad es realizada por el
supervisor

2. Realizacion del trabajo en terreno en esta actividad determinan la
funcionalidad del medidor y accesorios.

3. Finalizacion de la orden de trabajo en esta actividad se recibe las

ordenes de trabajo ejecutada por parte de los asistentes técnicos.
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Gréfico 10 Diagrama de flujo mantenimiento comerciales
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@ Verificaciéon de datos de guiay medidor

Este proceso se encarga de verificar y actualizar datos de la guia de agua 'y
el medidor instalado para poder registrar los consumos verdaderos de un
cliente para la préxima facturacion. Las principales actividades son:

1. Generacion de la orden para verificacion de datos se la realiza por
medio de atencion al cliente

2. Se prepara la informacién para luego imprimir la orden en la forma
APF3100
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3. Se ejecuta la inspeccion en el terreno y se determina cual es el
diametro de la guia de agua
4. Actualizacion de datos obtenidos en la verificaciéon

Gréfico 11 Diagrama de flujo datos de guiay medidor
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@ Mantenimiento de medidores en proyecto de desarrollo urbano y

regeneracion urbana

Este proceso se encarga de asegurar la correcta reubicacion o instalacion
de medidores

Grafico 12 Diagrama de flujo desarrollo urbano y regeneracién urbana
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@® Mantenimiento del parque de medidores

Asegura una correcta medicién para garantizar una justa facturacion
realizando mantenimientos, cambios e instalaciones de medidores. Las

actividades para este proceso son:

1. Consultar el sistema de informacién comercial las 6rdenes de trabajo
generadas por el departamento de direcciébn comercial. El encargado
de esta actividad es la subgerencia de servicios al cliente

2. Solicitud y aprobacion de materiales para las tareas generadas. Esta
actividad la realiza el supervisor, fiscalizador y subgerente.

3. Realizar las tareas asignadas aplicando normas técnicas y si se
encuentra manipulado el medidor se procede a retirarlo. El asistente
técnico es el encargado de esta actividad.

4. Liguidacion de tareas ejecutadas

5. Archiva las érdenes de trabajo finalizadas. Esta actividad es realizada
por el asistente de operaciones.

Grafico 13 Diagrama de flujo parque de medidores
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Procedimientos del area de defraudaciones de fluidos

@ Verificacion de Cortes

Mejora e incrementa las recaudaciones por concepto de recuperacion de
cartera vencida.
Las verificaciones de cortes se ejecutan después que la cuenta registre el
servicio cortado.
Las actividades para este proceso son:

1. Se ubica correctamente el predio de acuerdo a lo datos del parte de

trabajo
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Se verifica la numeracién del medidor encontrado en terreno
Se coloca cinta de corte con sello de INTERAGUA

Se coloca el precinto o collarin anti-fraude

ok~ 0N

Se entrega el comprobante de la orden de trabajo al usuario

Grafico 14 Diagrama de flujo defraudaciones de fluido
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Verificacion de corte en zonas regeneradas

Para las verificaciones de cortes en sectores de regeneracion urbana con

las siguientes tipos de aceras:

0 Acera adoquinada
o0 Acera reconformada

0 Acera con ceramica

@ Retiro de medidores con presuncion de fraudes

Se procede al retiro de medidores cuando son encontrados con presuncion

de manipulacion externa o externa.

Se exceptlan los casos donde los medidores se mantengan en mal estado

por falta de mantenimiento, medidores opacos por factor clima los mismos

seran reemplazados por un medidor nuevo sin costo para el usuario.

Las actividades de este proceso son:

1
2
3
4
5.
6
7
8

Buscar contacto con el usuario

Retirar collar antirrobo

Aflojar tuercas antes y después del medidor

Retirar el medidor

Proceder a revisar visualmente el estado externo del medidor
Registrar fotograficamente la presunta irregularidad detectada
Se debe evitar que el medidor sea objeto de caida o golpe

Llenar formulario de registro de medidor retirado
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@ Evolucién y monitoreo de cuentas infractoras

Este proceso se aplica a todas las cuentas infractoras detectadas mediante
atencion de una orden de trabajo
1. Serealiza el reporte correspondiente en formato Excel
2. Se genera un archivo de texto desde la base de “Evolucion” de
Access para descargar datos de la cuenta mediante el reporte
3. Se debe considerar los siguientes datos:
e Fecha de inspeccion
e Cuenta
e Cadigo de localizacion
e Cadigo catastral
e Nombre de usuario
e Direccién
e Referencia
e Tipo infraccion
e Estado punto de consumo
e Promedio historico
e Inspector
e Procedencia de infracciéon

e Campo de alerta
Si el consumo del mes vigente tiende a ser un 25% menor a un promedio

calculado del consumo de 6 meses anteriores se procede a verificar en el

sistema interno para generar una orden de trabajo.
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@ Deteccidn de infracciones

Identifica los predios fraudulentos con el objeto de reducir pérdidas fisicas y

comerciales aportando al incremento de la facturacion y recaudo mensual

Tipos de infraccion:

1. Uso de conexién clandestina de Agua Potable.

Se aplicara instructivo IN-OPC-008 de legalizacion de una guia

clandestina.

2. Cambio de diametro de guia no autorizado.

a.

(Miguel Astudillo, 2013) Se identifican los predios con
inconsistencias en el diametro de la guia registrada en la base
de datos de la empresa con la visualizada en terreno.

(Miguel Astudillo, 2013) Inspector Verifica mediante roturacion
a nivel de acera y antes de llegar al bordillo o calle asfaltada el
diametro de la guia.

(Miguel Astudillo, 2013) Al detectar diametro de guia mayor al
registrado en la orden se procede con la actualizacién del
diametro identificado por verificacion de contravenciéon u orden
generada.

(Miguel Astudillo, 2013) Se realizard el debido tramite
comprobatorio registrando fotograficamente la diferencia.
(Miguel Astudillo, 2013) Se procedera con la notificacién al
usuario detallando el tipo de infraccion

(Miguel Astudillo, 2013) Se procede con la actualizacion en la

base comercial de acuerdo a lo verificado.
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3. Cambio o retiro de medidor no autorizado.

a.

(Miguel Astudillo, 2013) Se realizara de acuerdo a lo estipulado
en el Art. 27 del Registro Oficial No. 45

(Miguel Astudillo, 2013) Aplica a los usuarios que retiren o
cambien el medidor sin autorizacién de la empresa y no se
justifique la ausencia del mismo.

(Miguel Astudillo, 2013) Si el medidor esta en poder del
usuario, y lo devuelve durante la verificacion, el inspector
debera ejecutar la prueba de exactitud para determinar si esta
en buenas condiciones de acuerdo a su margen de error.
(Miguel Astudillo, 2013) Si el margen de error es igual a +/- 4%
, ¥ el estado punto de consumo de la cuenta es Activo con
Corte y Cargo Fijo , se aplicara cadena de custodia al medidor
IN-OPC-011, se dejara cortado el servicio de AAPP y no se
instalara medidor hasta que le usuario regularice su deuda.
(Miguel Astudillo, 2013) Si el margen de error es igual a +/- 4%
, y el estado punto de consumo de la cuenta es Activo , se
aplicara cadena de custodia al medidor IN-OPC-011, y dejara
instalado un nuevo medidor con sus accesorios anti-fraude
(Miguel Astudillo, 2013) En caso que el usuario no justifique la
ubicacion del medidor registrado en la orden de trabajo del
inspector, y el estado punto de consumo de la cuenta es Activo
con Corte y Cargo Fijo, se dejara cortado el servicio de AAPP
sin instalar medidor nuevo, y notificara por cambio o retiro de
medidor no autorizado.

(Miguel Astudillo, 2013) En caso que el usuario no justifique la
ubicacion del medidor registrado en la orden de trabajo del

inspector, y el estado punto de consumo de la cuenta es
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Activo, se procedera con la instalacion de nuevo medidor, y
notificara por cambio o retiro de medidor no autorizado.

h. (Miguel Astudillo, 2013) Si el usuario esta ausente durante la
ejecucion de la verificacion, se confrontara la inexistencia del
medidor en el predio intervenido con el sistema de informacion
comercial, para verificar que no exista orden que justifique la
ausencia del medidor en sitio.

i. (Miguel Astudillo, 2013) EIl inspector registrara la infraccion

fotograficamente.

4. Violacion del sello de seguridad del medidor de agua

a. (Miguel Astudillo, 2013) Aplica para los casos donde se detecte
y compruebe la violacion del sello de seguridad del medidor o
del precinto de seguridad de manera intencional por parte del
usuario, para evadir consumos, ya sea para desmontar y/o
manipular el medidor.

b. (Miguel Astudillo, 2013) Para lo cual el inspector seguira el
tramite comprobatorio registrando fotograficamente la
infraccion.

c. (Miguel Astudillo, 2013) Inspector procedera con la notificacion

por infraccidbn cometida.

5. Dairios en el medidor
Se aplicara instructivo IN-OPC-009 de retiro de Medidor con

presuncion de fraude.

6. Captacion directa de agua potable mediante bombas
a. (Miguel Astudillo, 2013) Procede para aquellos casos donde

existiendo presion y caudales adecuados en la red de
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distribucion del agua potable se proceda con la captacion
directa mediante bombas de succion y /o dispositivos, ya que
dicho sistema perjudica con la despresurizacion (perdida de
presion) en un sector y/o circuito hidraulico y atenta contra la
calidad del agua potable que se distribuye.

b. (Miguel Astudillo, 2013) Se procede con la notificacion al
usuario por la infraccién detectada que corresponde a 3,000
veces la Tarija Referencial que este en vigencia.

c. (Miguel Astudillo, 2013) Notificacion debe ser firmada por el
responsable de la cuadrilla y/o contratista y usuario o persona
gue recepte la misma.

d. (Miguel Astudillo, 2013) Si usuario se niegue a recibir o firmar
notificacion la misma debe ser adherida en la fachada del

predio acompafiada de su registro fotografico.

7. Reconexion ilegal del servicio
(Miguel Astudillo, 2013) Para el tipo de fraude “llegal Reconexion
del Servicio de Agua Potable”, de acuerdo al art. 107 del Reglamento
Interno de Manejo de Servicios, deja expresamente estipulado que el
procedimiento comprobatorio no sera aplicable para efectos de

sancionar los casos con reconexiones ilegales.

8. Evacuacion de aguas servidas en sectores no autorizados

9. Evacuaciéon a la alcantarillas de sustancias, liquidos y desechos
toxicos

10.Venta o provisién de agua potable a terceros

11.Dafos causados en los sistemas de captacion
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@ Calculo de Volumen no Comercializado

Este proceso determina el célculo de volumen no comercializado para su
aplicacién a cuentas de usuarios infractores que hayan cumplido el debido
proceso comprobatorio de infraccion conforme a lo establecido en el

reglamento.

Se aplica a los clientes registrados en la base de informacion comercial con

categoria residencial que no habitan en zonas marginales.

El analista técnico para realizar el cargo correspondiente al volumen no
comercializado debera considerar los metros cubicos asignados para cada

diametro de la guia de acuerdo a lo indicado en la siguiente tabla:

TIPO e GUIA M3/MES
A 15" 21
B %" 95
C 1" 346
E 1%" 634
G y 1685
K 3" 3094
0 4" 2428
W 6" 13573
X 8" 7343
Y 10" 66424
i 17 13484

Imagen # : Consumo de metros cubicos para diametros de medidor

Fuente: Interagua IN-OPC-023
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Procedimiento para pago de tareas a contratista

@ Liquidacion de tareas

Este proceso se encarga de atender las 6rdenes para su liquidacion cada vez

gue se requiere liquidar valores a la cuenta de los usuarios. Las actividades de

este proceso son:

1.

La ejecucién de tareas asignadas en la cual el contratista ejecuta en el
campo el responsable de esta actividad es el contratista.

Finalizar la tareas en la cual el contratista finaliza y carga las fotos de la
tarea ejecutada al sistema AXIS desde sus instalaciones esta actividad la
realiza el contratista

Liquidacion de tareas en esta tarea el contratista liquida la tarea segun
los rubros y los valores asignados en su contrato u orden de servicio y
las medidas levantadas en campo y adicional registra la cantidad de
materiales utilizados durante la ejecucion de tareas. Esta tarea la realiza
el contratista.

Aplicacion de las liquidaciones registradas esta actividad el liquidador
asignado libera las liquidaciones para su facturacion. El encargado de
esta actividad es el asistente de departamento

Elaboraciéon de planillas el fiscalizador genera el reporte del sistema de
los valores liquidados y aprobados mas las cantidades de materiales
utilizados por el contratista durante el periodo esto conformara la planilla
de liquidacion de haberes esta tarea es realizada por el fiscalizador
Aprobacion de las planillas en esta actividad se aprueba los trabajos
ejecutados por los contratistas con su respectivas liquidaciones

econdmicas esta actividad la realiza el fiscalizador.
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7. Archivar las planillas aprobadas una vez aprobadas las planillas estas
son devueltas al liquidador para ser archivadas esta ultima actividad la
realiza el asistente del departamento.

Gréfico 15 Diagrama de flujo liquidacién de tareas

Ejecucién de tareas
asignadas

!

Finaliza las tareas

J

Liquidacién de tareas

v

Elaboracion de
planillas

Aprobacion de
planillas

l

Archivo de planillas
aprobadas

|

5

Fuente: Interagua

Elaborado por: Los autores

83



4.4 Demostracion del problema

Todos estos instructivos y procedimientos detallan los pasos que deberian
seguir el personal tanto de la empresa como el contratista para ejecutar
efectivamente las ordenes de trabajo.

La contravenciones mas evidentes son manipulacion en el medidor, guias
clandestinas, by-pass, conexiones ilegales entre otras contravenciones que
realizan los usuarios para abastecerse de agua potable ilegalmente desde la
matriz del servicio hasta la conexién con el predio, por lo tanto para encontrar
estas contravenciones se realiza paso a paso lo que detallan los

procedimientos.

Lo mas comun para que la empresa presuma que un predio se abastece
ilegalmente del servicio es por la variacion del consumo que se factura mes a
mes; ademas de las quejas presentadas tanto de quejas internas (realizada por

personal de la empresa) como quejas externas (realizada por los usuarios).

Normalmente las variaciones de reducciéon del consumo y las quejas
realizadas son efectivas contravenciones, pero se deben evidenciar mediante la
ejecucion de la orden de trabajo VCO (verificacion de contravencion) y la

presentacion de un informe técnico para demostrar que existe el fraude.

El no seguir los respectivos procedimientos para ejecutar las érdenes de
trabajo y detallar el informe técnico, impide que se le pueda cobrar al usuario
los valores por resarcimiento de dafios, consumo, multas y por supuesto evitar
gue el usuario siga cometiendo el fraude.

Ademas de no poder cobrar los valores por contravencion al usuario, la

empresa paga a los contratistas por ejecutar las 6rdenes de trabajo, por lo que
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el impacto econdémico es de doble tanto del no cobrarle al usuario y de pagarle
al contratista. Y aunque al contratista se lo multa por no realizar la tarea o por
realizarla mal, a la empresa no le conviene ya que es un presupuesto asignado
para la ejecucion de la misma y para evitar que el usuario siga cometiendo el
fraude cobrandole todos los valores por el fraude; no obstante, se lo envia
varias veces al afio al personal contratista sin tener efectividad en la evidencia

del fraude.

Al contratista se le asigna una orden de servicio o contrato para que
pueda cobrar las ordenes de trabajos asignadas y ejecutadas. Las érdenes de
trabajo se generan en forma masiva y diariamente siendo el encargado el
asistente de analizar por medio de un sistema interno que evalla las cuentas

con presuncion de fraudes.

Tanto para el personal contratista como para el personal de Interagua los
procedimientos a seguir son los mismos, y al finalizar la ejecucion de las tareas
se deber realizar un informe técnico en la que se detalla:

e Antecedentes

e Inspeccion Realizada.

e Resultados de la Inspeccion.

e Orden de Trabajo y Notificacion

e Archivo de Fotos

En dicho informe se debe detallar correctamente las evidencias del caso, sin
tener ningln error para que la resolucién se procedente, y se logre cobrar los
valores por el fraude al usuario. De haber error por parte del contratista este
debera asumir los valores que no se le podra cobrar al usuario, de haber error
por parte del personal de Interagua se realizara un llamado de atencién por no

poder cobrar el valor respectivo a la contravencion.
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Pero cobrarle los valores al contratista no resulta factible para la empresa ya
gue como mencionamos es un presupuesto asignado a un contrato para la
ejecucion de dichas tareas, por lo tanto las multas no son pagadas

efectivamente por el contratista sino descontada de los contratos.

En un analisis historico realizado a varias empresas contratistas pudimos
constatar que varios inconvenientes por los cuales no se puede ejecutar
efectivamente las 6rdenes de trabajo para el cobro de los valores respectivos al

usuario contraventor.

A continuacién las causas mas frecuentes por las que no procede el

respectivo cobro al usuario:

e Absolutoria: es cuando el usuario presenta pruebas de que no cometid el
fraude

e Cadena de custodia: no se realiza el procedimiento de la cadena de custodio

e Cajetin no presta seguridad: el cajetin no cuenta con la seguridad respectiva

e Casa abandona: No habitan en el predio

e En el video no se visualiza la manipulacion: falta de evidencia en los videos

e Falta de evidencia fotogréafica: no se demuestra fraude mediante fotografia

e Falta generar VCO: no se ha generado una respectiva orden de trabajo

e Falta expediente: no se realiza el informe técnico respectivo

e Falta foto en expediente: no registra foto en los informes

e [Falta notificacion: no se natifica la presuncién de fraude al usuario

e Firma no esta clara: no se distingue las firmas del usuario

e Inconsistencia con la fecha de la notificaciéon

e Inconsistencia en la Informaciéon
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e Inconsistencia en la fecha del tablero

e Inconsistencia en tipo de infraccion

e La notificacion esta con un tachoén en la fecha

e La VCO no cumple con el tiempo reglamentario

e Mal notificada

e Medidor no manipulado

e No amerita el cobro el usuario aun contintia cortado
e No hay cajetin, medidor sin proteccién

e No hay fotos en nuestro sistema de informacién

e No indica tipo de infraccion

e No se cumple con el debido proceso comprobatorio
e No se cumple con los tiempos de atencidon reglamentarios
e No se evidencia infraccién, continla cortado

e No se genera RBP (retiro de by-pass)

e No se realiza cadena de custodia

e Predio deshabitado

e Predio expropiado

e No se genera resolucion

e Se trata de un parque y se debi6 natificar a la Direccion de medio ambiente
e Solar vacio

e Trabajos de RUR (regeneracion urbana)

e Usuario report6 RDM (robo de medidor)

e Vidrio roto

e Ya fue cobrado

e Cambio de accesorios

Los datos proporcionados de manera historica se presentaron de la

siguiente manera:
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inconsistencias presentadas por el contratista

Rétulos de fila Suma de Problemas presentados
No se cumple con los tiempos de atencion reglamentarios 38
Falta de evidencia fotogréafica 31
Inconsistencia en la Informacion 16
No se cumple con el debido proceso comprobatorio 13
Mal notificada 10
Falta notificacion pegada en la fachada del predio 6
Cambio de accesorios 6
No hay fotos en nuestro sistema de informacion 5
Inconsistencia en la fecha del tablero 5
Falta expediente 4
Firma no esté clara 3
Falta generar VCO 3
Se trata de un parque y se debié notificar a la Direccion de medio

ambiente 2
Absolutoria 2
No hay cajetin, medidor sin proteccion 1
No se evidencia infraccion, continda cortado 1
No amerita el cobro de un presupuesto cuando el usario aun

continva cortado 1
Inconsistencia en tipo de infraccion 1
Usuario reporté RDM 1
No se entrega la notificacion y se realiza una rehabilitacion de

guia 1
Falta foto en expediente 1
Predio deshabitado 1
Falta de evidencia y generar VCO 1
Inconsistencia con la fecha de la notificacion 1
Cajetin no presta seguridad 1
No tiene generada VCO 1
No suben fotos en el sistema a tiempo 1
La vco no cumple con el tiempo reglamentario 1
La notificacion esta con un tachon en la fecha 1
Total general 159

Fuente: Interagua.

Elaborado por: Los Autores.
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Basandose en mencionados criterios el resultado del andlisis fue el

siguiente:

Tabla 1 Inconsistencias presentadas por el contratista

Proveedor Etiquetas de fila Problemas presentados
CARGAINSA Absolutoria 1
CARGAINSA Falta de evidencia y generar VCO 1
CARGAINSA Inconsistencia en la Informacién 1
CARGAINSA No se cumple con el debido proceso comprobatorio 1
GLOBAL SERVICES Absolutoria 1
GLOBAL SERVICES Cajetin no presta seguridad 1
GLOBAL SERVICES Falta de evidencia fotogréfica 15
GLOBAL SERVICES Falta foto en expediente 1
GLOBAL SERVICES Falta generar VCO 3
GLOBAL SERVICES Inconsistencia en la Informacién 1
GLOBAL SERVICES La vco no cumple con el tiempo reglamentario 1
GLOBAL SERVICES No hay fotos en nuestro sistema de informacién 2
GLOBAL SERVICES No se cumple con el debido proceso comprobatorio 1
GLOBAL SERVICES No se cumple con los tiempos de atencién reglamentarios 7
GLOBAL SERVICES No suben fotos en el sistema a tiempo 1
GLOBAL SERVICES No tiene generada VCO 1
HYDRIAPAC Falta de evidencia fotogréfica 5
HYDRIAPAC Falta expediente 3
HYDRIAPAC Falta notificacion pegada en la fachada del predio 6
HYDRIAPAC Inconsistencia en la fecha del tablero 4
HYDRIAPAC Mal notificada 1
HYDRIAPAC Se trata de un parque y se debi6 notificar a la Direccion de 1
HYDRIAPAC Cambio de accesorios 2
BRAMSERVICE Inconsistencia en la Informacién 1
BRAMSERVICE La notificacion esta con un tachén en la fecha 1
BRAMSERVICE Mal notificada 1
BRAMSERVICE No se cumple con el debido proceso comprobatorio 8
BRAMSERVICE No se evidencia infraccién, continda cortado 1
BRAMSERVICE Se trata de un parque y se debié notificar a la Direccién de 1
BRAMSERVICE Cambio de accesorios 3
ATAHULPA LOPEZ Falta de evidencia fotogréfica 6
ATAHULPA LOPEZ Firma no esta clara 2
ATAHULPA LOPEZ Inconsistencia en la Informacién 3
ATAHULPA LOPEZ Mal notificada 3
ATAHULPA LOPEZ No hay cajetin, medidor sin proteccion 1
ATAHULPA LOPEZ No se cumple con el debido proceso comprobatorio 3
JOFFRE GONZALEZ Falta expediente 1
JOFFRE GONZALEZ Inconsistencia en la Informacién 6
JOFFRE GONZALEZ Mal notificada 3
JOFFRE GONZALEZ No hay fotos en nuestro sistema de informacién 3
JOFFRE GONZALEZ No se cumple con los tiempos de atencién reglamentarios 31
JOFFRE GONZALEZ Predio deshabitado 1
JOFFRE GONZALEZ Usuario report6 RDM 1
JOFFRE GONZALEZ Cambio de accesorios 1
SANTIAGO RODRIGUEZ  |Falta de evidencia fotogréfica 5
SANTIAGO RODRIGUEZ _ |Firma no esta clara 1
SANTIAGO RODRIGUEZ |Inconsistencia con la fecha de la notificacion 1
SANTIAGO RODRIGUEZ  |Inconsistencia en la Informacion 4
SANTIAGO RODRIGUEZ |Inconsistencia en la fecha del tablero 1
SANTIAGO RODRIGUEZ  [Inconsistencia en tipo de infraccion 1
SANTIAGO RODRIGUEZ |Mal notificada 2
SANTIAGO RODRIGUEZ  [No amerita el cobro de un presupuesto cuando el usario a({ 1
SANTIAGO RODRIGUEZ _ [No se entrega la notificacion y se realiza una rehabilitacion| 1

Fuente: Interagua.

Elaborado por: Los Autores.
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En la tabla 1 se presentan las inconsistencias que los analistas de
Interagua han efectuado al momento de revisar los informes tomados por los
contratistas. En ellos se nota que dicho personal no ejecuta las inspecciones en
los tiempos que fija Interagua, evitando que se realice un control efectivo

cuando se detecta la fuga de agua.

Por otro lado para ejecutar el pago por parte del infractor se necesita
evidencia del consumo e identificacion del individuo a quien cobrarle, sin
embargo sino se toma una fotografia dicho reporte no tiene ninguna validez.
Esta fotografia segun el reporte mostrado no ha sido adjuntada en 31 ocasiones
por parte de los contratistas ATAHULPA LOPEZ, GLOBAL SERVICES,
HYDRIAPAC, SANTIAGO RODRIGUEZ.

A continuacion se presenta un informe por clasificaciéon de
inconvenientes presentados en el trabajo por parte de los contratistas, de
manera que se identifique qué tipos de inconvenientes se presentan con mayor
frecuencia y deberan ser resueltos para que el departamento de defraudaciones
tenga un efectivo control sobre el cobro de infracciones y fuga clandestina de

agua.

90



Tabla 2 Clasificacion por porcentaje de problemas con mayor incidencia.

R6tulos de fila Suma de Problemas presentados ~ Porcentaje  Acumulado

No se cumple con los tiempos de atencién reglamentarios 38 23.90 23.90
Falta de evidencia fotogréfica 31 19.50 43.40
Inconsistencia en la_Informacion 16 10.06 53.46
No se cumple con el debido proceso comprobatorio 13 8.18 61.64
Mal notificada 10 6.29 67.92
Falta notificacién pegada en la fachada del predio 6 3.77 71.70
Cambio de accesorios 6 3.77 75.47
No hay fotos en nuestro sistema de informacion 5 3.14 78.62
Inconsistencia en la fecha del tablero 5 3.14 81.76
Falta expediente 4 2.52 84.28
Firmano esta clara 3 1.89 86.16
Falta generar VCO 3 1.89 88.05
Se trata de un pargue y se debid notificar a la Direccién de medio ambiente 2 1.26 89.31
Absolutoria 2 1.26 90.57
No hay cajetin, medidor sin proteccién 1 0.63 91.19
No se evidencia infraccién, contintia cortado 1 0.63 91.82
No amerita el cobro de un presupuesto cuando el usario ain contintia cortado 1 0.63 92.45
Inconsistencia en tipo de infraccién 1 0.63 93.08
Usuario reporté RDM 1 0.63 93.71
No se entrega la notificacién y se realiza una rehabilitacion de guia 1 0.63 94.34
Falta foto en expediente 1 0.63 94.97
Predio deshabitado 1 0.63 95.60
Falta de evidencia y generar VCO 1 0.63 96.23
Inconsistencia con la fecha de la notificacién 1 0.63 96.86
Cajetin nopresta seguridad 1 0.63 97.48
No tiene generada VCO 1 0.63 98.11
No suben fotos en el sistema a tiempo 1 0.63 98.74
La vco no cumple con el tiempo reglamentario 1 0.63 99.37
La notificacién esta con un tach6n en la fecha 1 0.63 100.00
Total general 159

Fuente: Interagua.

Elaborado por: Los Autores.

En la tabla 2 se muestra todos los problemas presentados por el
contratista pero clasificados en base a su grado de incidencia, desde el tema
gue presenta mayores inconsistencia o incumplimiento hasta aquellos que
tienen uno o dos casos al mes. El diagrama de Pareto nos indica que para
resolver un inconveniente se debe calcular aquellos problemas que representen

un 80% de las causas.

Es decir que si se centra en este grupo de causas se puede obtener una
propuesta lo suficientemente sélida para mejorar el control del departamento de



defraudaciones y que sus contratistas sean mas efectivos en mostrar evidencia

sobre la fuga clandestina de agua potable.

Segun los problemas filtrados en base al criterio de Pareto se obtiene
gue la propuesta deba estar elaborada para cubrir 9 puntos presentados en el

cuadro de problemas, ellos son:

e No se cumple con los tiempos de atencién reglamentarios: El contratista
debe regirse a cumplir los tiempos establecidos en el contrato y los
establecidos en el Registro Oficial No. 45 de prestacion de servicios,
para poder realizar la ejecucion de los cobros por contravenciones o
fraudes.

e Falta de evidencia fotogréafica: En la cual el contratista debe adjuntar a
los informes técnicos para la elaboracién de la resolucion, sin evidencia
no se puede demostrar el fraude cometido.

e Inconsistencia en la Informacién: Este problema se da en los datos que
llena el personal contratista en el informe técnico, en la notificacion y en
las evidencias que no concuerdan por lo tanto no se puede realizar la
resolucion para el debido cobro al usuario.

e No se cumple con el debido proceso comprobatorio: EI personal debe
seguir los procedimientos o instructivos para cada tarea, dentro de los
cuales detalla los pasos a seguir para demostrar que existe el fraude,
cuando estos procesos no se cumplen no se puede comprobar que el
usuario ha infringido por lo tanto no se le puede realizar ningan cobro.

e Mal notificado: Cuando se realiza la verificacion o cualquier tipo de tarea
gue demuestre que el usuario esta inmerso en un posible fraude se le
debe notificar al usuario, para que este tenga conocimiento del tema y
sepa del proceso que se seguird para la debida facturacion, firmando el

acuerdo.
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e Falta notificacion pegada en la fachada del predio: Las notificaciones que
no son recibidas por el usuario se deberan pegar en la fachada del
predio, en la que se evidenciara con foto que se dejo la notificacion para
conocimiento del usuario.

e Cambio de accesorios: En muchas contravenciones encontradas se
intenta dejar lo mas seguro posible los bienes de la empresa para que no
sean afectados o manipulados nuevamente, para esto se debe cumplir
con el proceso de instalacion, evidencidndose con fotos el respectivo
cambio y mostrando los nuevos accesorios.

e No hay fotos en nuestro sistema de informacion: Interagua cuenta con
un sistema de interno donde se ingresan los datos del cliente y el
historial de las debidas afectaciones, si no se ingresan las fotos en el
sistema la empresa no contarAd con la evidencia suficiente para
demostrar los fraudes cometidos por el usuario.

e Inconsistencia en la fecha del tablero: EI tablero del personal debe
contener la informacion del trabajo que se esta realizando:

0 Nombre del Contratista

Nombre del personal encargada de ejecutar la tarea

Numero de Cuenta, Numero de orden

Numero de medidor (si es que hubiese instalado medidor)

Fecha de ejecucién

O O O O O

Primera: Asi se encontrd, Segunda: Se realiza trabajo, Ultima: Asi
quedo.

El tablero también es evidencia del trabajo que se esta realizando y se
debe evidenciar de igual manera por medio de fotografia, de no ser asi no
constara el trabajo realizado.

Sin embargo cabe indicar que no todos los contratistas incumplen con los

reglamentos que fija Interagua para realizar su verificacion de defraudaciones,
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por ello a continuacion se presenta una tabla de aquellos contratistas que
incurrieron en estas inconsistencias y evaluar los planes de accion que se

deben seguir para la elaboracion de la propuesta.

Se realiz6 un andlisis por contratistas para evidenciar los mayores

problemas presentados después de haber generado las 6rdenes de trabajo.

Grafico 16 Inconsistencias ocasionadas por Global Services

GLOBAL SERVICES
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Fuente: Interagua.
Elaborado por: Los Autores.

94



En la gréfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la
contratista Global Service se da por Falta de evidencia fotografica y porque no
se cumple con los tiempos de atencidn reglamentarios.

Grafico 17 Inconsistencias ocasionadas por HYDRIAPAC

HYDRIAPAC

Se trata de un parque y se Cambiode accesorios
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27%
Fuente: Interagua.
Elaborado por: Los Autores.

En la gréfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la
contratista HYDRIAPAC se da por Falta de notificacion pegada en la fachada

del predio, falta de evidencia fotogréfica e inconsistencia en el tablero.
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Grafico 18 Inconsistencias ocasionadas por BRAMSERVICE
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Fuente: Interagua.
Elaborado por: Loa Autores.

En la gréfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la
contratista BRAMSERVICE es porque no se cumple con el debido proceso
comprobatorio es decir que no sigue los procedimientos para poder realizar la

resolucion.
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Gréfico 19 Inconsistencias ocasionadas por ATAHUALPA LOPEZ

ATAHULPA LOPEZ
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17%

alta de evidenciz fotografica
33%
No hay cajetin, medidor sin
proteccicn
5%

Mal notificada
17%

irma no estaclara
11%

Fuente: Interagua.
Elaborado por: Los Autores

En la gréfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la
contratista ATAHUALPA es la falta de evidencia fotografica, inconsistencia en la

informacion y que no se cumple con el debido proceso comprobatorio.
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Gréfico 20 Inconsistencias ocasionadas por JOFFRE GONZALEZ

JOFFRE GONZALEZ

Usuario reporte RDM_, Cambic de accesorios

2% 2% alta expediente
2%
Riechodetbits Inconsistencia en la
1% Informacion
13%
al notificada
7%
Mo hay fotos ennuestro

sistema de infermacion
6%

Fuente: Interagua.
Elaborado por: Los Autores

En la gréfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la
contratista JOFFRE GONZALEZ es que no se cumple con los tiempos de

atencion reglamentarios e inconsistencia en la informacion.

98



Grafico 21 Inconsistencias ocasionadas por Santiago Rodriguez

SANTIAGO RODRIGUEZ

Mo se entresa |anotificaciony

e realiza una rehabilitaciénde
/ guiz
No ameritaelcobro deun E%

presupuestocusndo el usan
aun continda cortado

6%
zlta de evidencia fotografica
29%
Mal notific
12%
Inconsistencia en tipo d
infraccien
6%
irma no estaclars
6%
Incensistencia en lafecha del
tablero
6%
Inconsistencia con lafechadela
notificacion
6%

Inconsistencia en |a Informacion
23%

Fuente: Interagua.
Elaborado por: Los Autores

En la gréfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la
contratista SANTIAGO RODRIGUEZ es falta de evidencia fotogréfica e
inconsistencia en la informacion.
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Tabla 3 Listado de contratistas que causan el 80% de

inconsistencias

No se cumple con los tiempos de atencién reglamentarios

w
00

23.90%

23.90%

GLOBAL SERVICES

~

JOFFRE GONZALEZ

w
iy

Falta de evidencia fotografica

w
g

19.50%

43.40%

ATAHULPALOPEZ

(2]

GLOBAL SERVICES

=
U1

HYDRIAPAC

U1

SANTIAGO RODRIGUEZ

U1

Inconsistencia en la Informacién

=

10.06%

53.46%

ATAHULPA LOPEZ

BRAMSERVICE

CARGAINSA

GLOBAL SERVICES

JOFFRE GONZALEZ

SANTIAGO RODRIGUEZ

No se cumple con el debido proceso comprobatorio

=

8.18%

61.64%

ATAHULPA LOPEZ

BRAMSERVICE

CARGAINSA

GLOBAL SERVICES

Mal notificada

=

6.29%

67.92%

ATAHULPA LOPEZ

BRAMSERVICE

HYDRIAPAC

JOFFRE GONZALEZ

SANTIAGO RODRIGUEZ

Falta notificacién pegada en la fachada del predio

3.77%

71.70%

HYDRIAPAC

Cambio de accesorios

3.77%

75.47%

BRAMSERVICE

HYDRIAPAC

JOFFRE GONZALEZ

No hay fotos en nuestro sistema de informacion

3.14%

78.62%

GLOBAL SERVICES

JOFFRE GONZALEZ

Inconsistencia en la fecha del tablero

3.14%

81.76%

HYDRIAPAC
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SANTIAGO RODRIGUEZ

Fuente: Interagua.

Elaborado por: Los Autores.

En la tabla 3 se puede apreciar que los tiempos de revision son

incumplidos por dos contratistas, Global Servicies y Joffre Gonzales, siendo

este segundo aquel que ha presentado 31 casos ocasionando demostrando que

su gestion no contribuye de manera efectiva a que Interagua pueda ejecutar en

los tiempos oportunos al cobro del fraude.
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En el siguiente punto se observa que Global Servicies encabeza la lista
con 15 reportes que no adjunta evidencia fotografica sobre el posible fraude,
ello genera que Interagua no pueda impartir una demanda contra aquellos
infractores, y ademas que se genere un presupuesto a un contratista que no le

brinde la informacién solicitada para la que fue contratado.

Tomando en consideracion que cada tratamiento de posible fuga que
acude el personal de contratacion representa un costo de $0.50 centavos
minimo, si este trabajo no es realizado de manera efectiva este valor de
inversion se convierte en un gasto que no aporta en nada a la gestion de
Interagua como administracion sobre el servicio de agua potable en la ciudad

de Guayaquil.

Otro problema detallado es la inconsistencia de la informacion que se
maneja en los reportes entregados al analista, quien encuentra datos distintos a
lo manifestado por el contratista, lo que conlleva a manejar informacion
incorrecta y que puede llevar a tomar malas decisiones al momento de redactar
una resolucién con el infractor. Este proceso es de delicada importancia ya que
es el punto de partida para emprender procesos legales en contra del usuario y
disponer de todos los puntos de vista para ganar la demanda al infractor.

Segun en el reporte de la tabla 3 el contratista Joffre Gonzalez presenta
mayores errores en proporcionar informacion incorrecta, por lo que se sugiere
revisar de qué manera sus empleados elaboran los informes, o emprender un
proceso de retroalimentacion para otorgar informacién real de lo que sucede en

el lugar reportado.
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Grafico 22 Andlisis de problemas
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Fuente: Interagua.

Elaborado por: Los Autores.

En el gréfico 19 se presenta la manera como se aplica el diagrama de
Pareto a los problemas presentados en el reporte de los analistas, aqui se toma
el 80% de participacion de todas las causas, con la finalidad de quedarse con el
20% de los temas que la componen, este grafico muestra en resumen todo lo
tratado en el analisis de problemas y de los cuales se deben fijar para elaborar

la propuesta.

Si bien es cierto Interagua cuenta con personal calificado para realizar
las tareas asignadas ya que son capacitados y evaluados para una mejora

continua, pero eso no sucede con el personal contratista; ya que es evidente
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gue no entregan la informacién correctamente requerida por Interagua y por la

falta de efectividad al momento de realizar las tareas encomendadas.

La empresa debe contar con personal contratista, para ejecutar las
ordenes de trabajo de manera masiva; por lo que, las contravenciones son
realizadas por una gran cantidad de usuarios que buscan abastecerse de

manera fraudulenta para evitar la facturacion real del consumo realizado.

La forma para identificar los fraudes se dan de la siguiente manera, en el
momento de la lectura para facturacion se muestra una considerable reduccion
en el consumo del servicio o0 registra consumo en cero; por lo tanto, esa
variacion de consumo es registrada en los sistemas internos de la empresa.
Esta variacion de consumo 0 consumo en cero es evaluada por el asistente de
departamento del area de defraudaciones quien asigna un nimero de 6rdenes

diarias a la contratista.

Otra forma de identificar los fraudes, es por reportes internos o denuncias
realizadas por los usuarios, para este tipo de requerimientos también se
generan una orden de trabajo VCO que son asignadas al personal de Interagua.
La prioridad de atender denuncias y reportes internos, es precisamente porque
los fraudes o contravenciones son identificadas y se deben atender con mayor
urgencia, es por esto que el personal de Interagua no se abastece para atender

las 6rdenes de manera masiva.

Por lo tanto se estima la necesidad de requerir personal contratista, para
atender las 6rdenes que precisamente no puede atender el personal de la
empresa, para esto se genera un contrato con un periodo especifico para que el

contratista pueda cobrar los valores por las 6rdenes asignadas y ejecutadas.
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La informacién que se recibe del personal contratista se realiza por medio del
informe técnico que es revisado por los analistas del area de defraudaciones
para el cobro respectivo al usuario, pero cuando la informacién no es entregada
correctamente el analista ingresa la respectiva multa por los errores cometidos
y por los valores que no se puede cobrar al usuario siendo esta descontada en
las facturas presentadas por los contratistas.

Para el correcto llenado de los informes técnicos no hay un instructivo o
procedimiento en el que el contratista pueda guiarse, por lo que este también
seria un grave problema ya que no se tiene clara la informacion que se debe
detallar en dicho informe.

También se realiza una multa al contratista por incumplimiento de los tiempos
de ejecucion registrados en el Art. 107 del Reglamento Oficial y por
incumplimiento de los contratos.

Pero se sigue evidenciando el problema de que los contratistas no entregan la
informacién necesaria para cobrar al usuario los respectivos valores por las
contravenciones encontradas, y muchas veces se genera la orden de trabajo
pero no se encuentra la contravencion siendo esta Ultima cancelada al
contratista por cada vez que se asigna; y aunque al contratista se le cobra una
multa por el valor que no se le puede cobrar al usuario y por los resarcimientos
de dafios cada que no entregar la informacién correcta, a la empresa no le
conviene ya que deja de cobrar el volumen no comercializado basandose en los
Art. 74 y Art. 75 del Registro Oficial ademas de la disposicion comercial
realizada por Interagua, y la multa que se deberia cobrar al usuario; a mas de
recordar que la empresa asigna ese presupuesto a la generacion de los
contratos asignados a cada contratista para la ejecucion de dichos trabajos.

Por la falta de eficiencia y efectividad en la entrega de la informacion requerida
para los realizar la resolucién respectiva para las sancion al usuario se
considera que los problemas se deben a la falta de conocimiento de los

procedimientos por parte del contratista ya que la empresa registra paso a paso
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las actividades que se deben realizar para la ejecucion de cada tarea, se debe
también a la falta de comunicacién con el usuario, no existe la debida
capacitacion al personal contratista para la ejecucién de las tareas, no se exige
los conocimiento que se requieren para la contratacién del personal, no se
realiza una evaluacion periédica al personal para una realizar una mejora
continua, las ordenes generadas masivamente se asignan sin ser analizadas ya
sea por prioridad de ejecucién, porque el usuario reporto inconsistencia a
tiempo o porque el servicio continua cortado, no se exige al contratista un
esquema para contratacion de su personal permitiendo que cualquier persona
realice las tareas sin efectividad entorpeciendo el proceso y evitando la
respectiva facturacion a los usuarios.

Debido a todos estos problemas se estima necesario realizar un plan de
mejoras para lograr el objetivo de reducir las contravenciones por parte del
usuario, efectuando la respectiva facturacion de los consumos, realizar las
debidas sanciones y efectuando los trabajos respectivos para evitar que

vuelvan a cometer fraudes.
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CAPITULO V

PROPUESTA PARA EL PLAN DE MEJORAS

La presente propuesta detalla los planes a seguir para resolver los
problemas que actualmente presenta Interagua en su departamento de
operaciones comerciales y que en los anteriores capitulos se concentraba en la
subdivisién de defraudaciones. El control que hace Interagua es garantizar que
todos los predios estén legalmente registrados con su debida cuenta para se le
pueda cobrar el consumo de agua por medio de la marcacién que registre el

medidor.

Pese a los estrictos controles que esta entidad realiza sobre el control del
suministro de agua, ciertos habitantes de la ciudad de Guayaquil buscan
distintas maneras por las cuales obtener dicho recurso sin el pago del mismo.
Interagua como se mostrd6 en capitulos anteriores tiene a su cargo la
subcontratacion de elementos humanos que acuden al punto de infraccion al

momento que en los reportes de flujo aparece la anomalia.

Estos equipos de trabajo subcontratados acuden al lugar y levantan un
informe que muestre las anomalias presentadas, sin embargo las respuestas
presentadas a la administracion de Interagua no sustenta la causa del
problema, ya que algunos informes presentados reportan que dicha
contravenciéon no existe, no se encuentra la infraccion o simplemente no acuden

al sitio.

Otro problema que se pretende cubrir con la propuesta es que el
personal subcontratado siga los pasos de los estudios técnicos que Interagua
previamente realiza para identificar conexiones clandestinas, ya que se observé

también que las personas crean de manera subterranea sus propias conexiones
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y que los subcontratistas no conocen por falta de practica o experiencia en

control del agua.

Por lo tanto el presente capitulo se divide en las siguientes propuestas:

e Proponer un reporte de seguimiento de problemas de los contratistas.

e Llevar a cabo un plan de capacitaciéon al personal operativo del
contratista.

e Clasificar aquellos procesos que debe asistir el contratista vs analista.

e Evaluar periddicamente al contratista.

e Realizar un plan de requisitos del personal operativo que debe tener el
contratista.

Estas propuestas van acompafadas de su centro de costo y beneficio
para evaluar de manera eficiente los resultados a obtener a Interagua y

disminuir un poco su forma de evitar el consumo clandestino de agua.

5.1 Seguimiento arendimiento de contratistas.

Interagua para administrar el control de suministro de agua, contrata de
manera independiente grupos de trabajo que realizan inspecciones al momento
de detectar una infraccion por suministros. Por cada inspeccion realizada
cobran una tarifa, independientemente que si encuentran la anomalia o no;
actualmente el departamento de infracciones designa a los subcontratistas a
investigar el punto unas 3 veces, si la infraccion no es encontrada se designa a

un analista.
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De acuerdo a la observacion realizada el 90% de los casos son
encontrados por los analistas, cuyas desventajas del personal subcontratado
es:

e Falta de conocimiento en temas de abastecimiento ilegal.

e No siguen a fondo los procedimientos proporcionados por Interagua.

e No realizan fisicamente la inspeccion.

e No establecen una comunicaciéon con el usuario o con la comunidad.

e No conocen el tipo de tareas a atender para realizar los procedimientos

necesarios.

Por lo tanto el plan propuesto es contabilizar el numero de encargos
enviados a inspeccionar y solicitar al analista que de manera escrita indique en
gué estado se encontrd el predio antes observado por el subcontratista, de
manera que se reduzca el pago final en la factura que se envia a Interagua,

asignando una evaluacion de desempefio por efectividad del trabajo.

Esta escala contendra lo siguiente:

e 5% de descuento en el pago de la factura por un minimo de 6 inspecciones
mal realizadas.
e 10% de descuento en pago de la factura por un minimo de 20 inspecciones

mal realizadas y por mal manejo de procedimientos.

Este proceso de evaluacion estara a cargo de los analistas del
departamento de defraudaciones ya que ellos conocen a fondo el tema y tiene
los conocimientos necesarios para determinar las infracciones por consumo de

agua clandestino.
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Los pagos por cada visita realizada al punto por parte de los contratistas
contindan, la diferencia que dicho valor sera reducido si se comprueba que las
inspecciones no fueron realizadas de acuerdo a los manuales de
procedimientos fijados por Interagua.

Tabla 4 Formato de evaluacién de desempefio

[ Evaluacion de desempefio de Subcontratistas.

Subcontratista

Fecha

Contrato

Mes de evaluacién

Descripcién de anomalias encontradas Anomalias
Subcontratista |Contratista

Informe del contratista

Total de anomalias

Porcentaje de decuento por evaluacion: ]

Detalle de informe:

Fuente: Interagua.

Elaborado por: los autores
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En la tabla 4 se establece el formato de evaluacién que va adjunto al
recibo de pago por servicio de los subcontratistas, ello garantiza que se tenga
sustento por el concepto de descuento a la factura y que priorice o0 se tenga
mas control por el personal subcontratado sobre los puntos a mejorar por la

prestacion de su servicio.

Ademas esta evaluacion debera ser periddica para identificar de manera
oportuna los predios que no fueron atendidos o que no se identificaron las

supuestas infracciones.

5.2 Plan de capacitaciones al personal subcontratado.

Interagua al momento de llevar a cabo su proceso de contratacion otorga
al personal subcontratado una serie de instructivos para que verifigue de
manera técnica el dafio del medidor o punto de conexién clandestina, sin
embargo dicho plan lo otorga mediante formularios previamente establecidos

sin tener la certeza que su personal operativo lo cumpla a cabalidad.

Por lo tanto es necesario determinar un nuevo proceso que lleve el
control de que el personal se encuentre capacitado y disminuir de manera
considerable el tipo de problemas que se detallan de manera mensual y que
impide que Interagua tenga una efectividad al momento de verificar fraudes de
consumo de agua potable o al cobro efectivo de la infraccion.

Los analistas al ser los mas capacitados para detectar anomalias en la
verificacidon de contravenciones son los recursos apropiados para capacitar a
este personal. Por lo tanto antes de la entrada de un nuevo contratista se ve la

necesidad de disponer de este proceso.
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Ademas de exigir la capacitacién del personal subcontratado antes de
firmar el contrato, se deberd capacitar al personal contratista que esta
ejerciendo actualmente con las tareas, para evitar el mal uso de recurso

humano.

Si hubiere un cambio en los procedimientos e instructivos, se debera
realizar el mismo paso de capacitacion, para evitar que el personal contratista
realice mal la tarea o no cuente con el conocimiento necesario, asi podremos

presentar una mejora continua en la atenciéon de cada tarea.

Después de cada capacitacion se debera evaluar al personal contratista
para asegurar que tiene claro los procedimientos a seguir y evitar mal atencion

a las érdenes de trabajo.

El personal contratista debera regirse a lo estipulado por el analista, ya
sea en los horarios, en el plan de capacitacion y en la aprobacion del personal
apto para ejecutar las tareas de manera efectiva.

A continuacién se muestra el flujo de operaciones que debe seguir todo
los subcontratistas al momento de formar parte del control de agua de la ciudad
de Guayaquil en parte con Interagua, se recomienda que estas capacitaciones
se las realicen de manera semestral a fin que se eliminen de raiz las fallas que

tienen al momento de verificar fraudes.

Tabla 5 Flujo de operaciones para capacitacion de subcontratados
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Contratista Analista de Interagua

Inicio

Selecciona al personal Notifica horarios y

operativo para enviarlos lugares donde se

a capacitaciones emprenden las
cagacitaciones

| o

v

Interacta con el material
entregado y realiza las
preguntas

Entrega material de
apoyo para el inicio de la

capacitacion
correspondientes <
v

Recibe clases Procede arealizar una

coordinando con el jefe evaluacion afin de

de cada equipo. ve.gficar que las
capacitaciones fueron
captadas

v

Recibe sugerencias de Propone un informe de
Interagua y procede a aquellos elementos que
preparar a su personal no estan aptos para los
para el trabajo. trabajos.
\ 4
Fin

Fuente: Presente estudio.
Elaborado por: los autores.
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El tema de la evaluacién se maneja con la finalidad de tener la suficiente
evidencia en caso de que el contratista presente una queja por concepto de
descuentos en los pagos de sus factura, y también de que manera indirecta
dicho personal tome la alternativa de mejorar su forma como recopilan la
informacién y se comprometa junto con Interagua a erradicar el fraude y robo de

agua potable por conexiones clandestinas.

5.3 Clasificacion de procesos

En la actualidad el proceso de verificacién de fraudes es llevado a cabo
por contratista y en el caso que el fraude siga ejecutandose se lo realiza por
parte de un analista, con la presente propuesta se plantea que ambos lleven
procesos por separado para que de esta manera no se genere costos
adicionales a Interagua por reportes que no evidencien ningin fraude o se
presente reportes que a la final no contenta la suficiente informacion para llevar

a cabo un proceso de cobro del cliente.

Segun el andlisis de Pareto llevado a cabo en el capitulo anterior se

clasifican quien debe tener para su responsabilidad cada proceso:

Para el analista.

e Acudir a la segunda llamada que el reporte otorgado por el contratista no

evidencie el fraude.
e Acudir a zonas micro-medicion o medidor para el control de agua.

e Realizar levantamiento de informacién sobre casos de control adulterado de

medidores.
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e Acudir a zonas donde actualmente Interagua no tiene una red de

abastecimiento de agua potable.

e Acudir a los sectores que no hayan sido legalizados por la Muy llustre
Municipalidad de Guayaquil para asegurar que esos predios no se
abastezcan de manera ilegal.

Para el contratista.

e Realizar la inspeccion de la primera llamada de anomalia.

e Acudir a zonas estrictamente censadas por Interagua.

e Realizar un informe adicional sobre justificativos del por qué no encontro el

fraude con todas las evidencias necesarias para el cobro.

Cabe indicar que ningln pago a contratistas comprendera un segundo
llamado de inspeccion de fraudes y se evaluara como fue tomado la informacion

y que procedimientos siguieron asi como respaldos en la gestion.

5.4 Plan de requisitos técnicos

Al tratarse de un personal que maneja actividades técnicas debe tener
nociones de como funciona una red de agua potable, por lo tanto para que el
trabajo se lleve de manera eficiente es necesario que los contratistas tengan

gente que compaginen en temas con el control de red de agua.

Los problemas que fueron seleccionados a través de Pareto comparten
una caracteristica en comuan, la de no cumplir aspectos establecidos en los
reglamentos dispuestos por Interagua, pese a tener unos puntos ya publicados
y entregados al inicio de iniciar los trabajos juntos a la empresa.
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Por lo tanto el recurso humano debe poseer los siguientes requisitos:
Para los obreros:

e Estudios de secundaria o estudios de mantenimiento de gasfiteria o afines.
e Saber leer y escribir.

e Tener habilidad para calculos matematicos.

e Disponer de logica y habilidades para rapido aprendizaje.

e Tener educacion y atencion al cliente.

e Honradez y puntualidad.

e Fuerza fisica para manejar articulos pesados.

Para los supervisores:

e Estudios superiores en manejo técnico del agua.

e Certificado de estudios de administracidbn de agua o carreras afines por
centros de educacion habilitados por la Senecyt.

e Habilidad para manejo con recursos humanos.

e Liderazgo.

e Técnicas de atencion al cliente.

e Conocimiento de célculos matematicos.

e Honradez y puntualidad.
La exigencia de estos requisitos se debera establecer antes de la licitacion de

los contratos para que el contratista tenga conocimiento de los requisitos que

debera cumplir el personal sub-contratado
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5.5 Evaluacion periodica al personal contratista

Para determinar que el personal cumple con los requisitos solicitados por
INTERAGUA y asegurar que tenga conocimientos de los procedimientos e
instructivos que proporciona la empresa, se debera realizar una evaluacion

periddica.

La primera evaluacion debera ser después de dictada la capacitacion dada
por el asistente técnico al personal contratista para conocer si se encuentra

apto para ejecutar las tareas de manera efectiva.

Adicional se realizara una evaluacion mensual sobre los procedimientos e
instructivos para evitar confusiones durante la ejecucién del proceso y para
asegurar que el personal contratista conoce los cambios realizados por la

empresa, esto ayudara a mantener una mejora continua en el proceso.

Se establecera una calificacién de rendimiento para las evaluaciones en la
gue indique el nivel de conocimiento.

e Si es que se presenta que el personal no tiene conocimiento de
alguna tarea especifica se procedera a dar una capacitacion puntual
y practica.

e Si el personal no conoce absolutamente nada de los procedimientos
sera retirado de sus labores.

e De no presentarse a las evaluaciones sin previa justificacion sera
retirado de sus labores, asumiendo el escaso conocimiento de las
tareas.

e Si en las evaluaciones el resultado esta del 95% al 100% de la
calificacion estipulada el trabajador subcontratado retomara sus

labores normalmente
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e Si el resultado de las evaluaciones esta entre 75% y 95% se
realizara una capacitacion de 1 dia sobre los errores presentados.

e Si el resultado de las evaluaciones esta entre el 50% al 75% el
contratista debera capacitar al personal durante una semana para
luego rendir una nueva evaluacién que certifique que obtuvo el
conocimiento apropiado para ejecutar las tareas.

e Si el resultado de las evaluaciones esta entre el 25% al 50% el
trabajador no podra ejercer su tarea durante 1 mes donde en el cual
el contratista deberd capacitar de manera tedrica y practica al
personal para luego rendir una nueva evaluacion.

e Si el resultado de las evaluaciones es menos del 25% se retirara al
personal de sus labores, asegurando su falta de conocimiento para
ejecutar las tareas.

Las capacitaciones serdan dadas en base a los procedimientos e

instructivos previamente aprobados por el personal de INTERAGUA.

Si el contratista no cumpliere con la orden de suspender o retirar al
personal sub-contratado se realizar4d una multa del 1% del contrato por
cada vez que se encuentre a dicho trabajador realizando tareas que no le
han sido asignadas. Este porcentaje del 1% esta dado en los articulos de

multa por incumplimiento de contrato.
El resultado de las evaluaciones ayudara a mantener un personal con los

conocimientos bastos para mejorar la efectividad en la ejecucion de las

ordenes de trabajo.
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6 Conclusiones.

La compafia Interagua no evalla el rendimiento sobre su equipo de
subcontratacién, eso hace que se generen gastos adicionales sobre el
presupuesto proyectado. No existe un proceso de seleccion sobre el contratado
gue garantice que su equipo contratado este en facultades para cumplir lo

encomendado.

Pese a existir sub departamentos en el area de comercializacion el tema de una
deficiencia en el control de agua potable se generé en el departamento de

defraudacién, donde existe un debido control sobre fuga de agua potable.

Se establecié un plan de mejoras que comprende programas de capacitacion
periddico al personal y toma del tema para el sub contratado solo en la primera
ocasion. Ademas se propuso un indicador adicional de evaluacién de
rendimiento que permita designar descuentos en casos que el personal del

proveedor no ejecute de manera correcta su trabajo.
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7 Recomendaciones

Se recomienda a la empresa Interagua que tenga en cuenta el estudio
realizado, para mejorar el proceso de Operaciones Comerciales o cualquier otro
proceso que pudieran trabajar de la misma forma; para poder ejecutar las

tareas con mayor eficacia.

Siendo un objetivo principal para el departamento de Operaciones Comerciales
contrarrestar las infracciones y sancionar a los usuarios infractores, se
recomienda tener en cuenta que todo el personal que trabaje realizando tareas
directa o indirectamente para lograr este objetivo debe conocer por completo los
pasos, procedimientos, instructivos, leyes, reglamentos, y actividades que se
deberian realizar para verificar, controlar y sancionar los fraudes vy
contravenciones cometidos por el usuario y asi evitar proliferar este tipo de

infracciones.

Se recomienda a la empresa capacitar al personal subcontratado y acordar con
los contratistas que antes de firmar un contrato su personal debera pasar por
los siguientes procesos de:

Requisitos Técnicos para la contratacion

Capacitacion y evaluacion adecuada

Ademas se debera realizar durante la vigencia del contrato evaluacion y

Seguimiento de problemas periédicos

Este plan de mejoras es a mediano plazo y no se vera afectado a cambios
posteriores realizados por la empresa; ya que, el objetivo es que se reduzcan
los problemas mediante la ejecucion de los procedimientos propuestos por la

empresa.
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Guayaquil 23 de Febrero del 2015
Ingeniero

Mgs. Dario Vergara Pereira
DIRECTOR DE CARRERA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

En su despacho.
De mis Consideraciones:

Yo, Ingeniera Patricia Valdiviezo Valenzuela, Docente de la Carrera de Administracién, designado
TUTOR de la Tesis de grado de Victor Manuel Vera Basurto y Juliett Rocio Zumba Calvache, por
el Honorable Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas,
cumpleme informar a usted, sefior Director, que una vez que se han realizado las revisiones
necesarias avalo el trabajo presentado por los estudiantes, titulado “Plan de Mejoras para el
Departamento de Operaciones Comerciales de la Empresa Interagua” por haber cumplido en
mi criterio con todas las formalidades.

Asi mismo se adjunta el informe de URKUND al documento general asi como un resumen con el
porcentaje maximo permitido (3%).

En consecuencia autorizo a los Sefiores Victor Manuel Vera Bazurto y Juliett Rocio Zumba
Calvache para que entreguen el trabajo en formato digital en 3 CD’s y 3 anillados del mismo
contenido.

Quiero dejar constancia de mi agradecimiento a los miembros del H. Consejo Directivo por la
confianza depositada y aprovecho la oportunidad para reiterar a cada uno de ellos mis sentimientos
de alta estima.

La calificacion final obtenida en el desarrollo del proyecto de titulacién fue: (9.5)

Atentamente,

NOMBRE DEL DOCENTE

Patricia Valdiviezo Valenzuela. Mgs



Document
Submitted
Submitted by

Receiver

Message

Rank

TESIS Victor y Juliett.docx (D13278146)
2015-02-18 07:57 (-05:00)

patricia luciana valdiviezo (pvaldi@espol.edu.ec)

patricia.valdiviezo.ucsg@analysis.urkund.com

[004] Show full message

3%
of this approx. 30 pages long document consists of text present in 3 sources.

Path/Filename

PROPUESTA PARA LA PROMOCION DE SU SATISFACCION
LABORAL.docx

PROPUESTA DE TITULACION 2014 RAQUEL Y PATRICIA.docx

PROYECTO COMPLETO CECILIA CONDO PATTY MERO Y RAQUEL
POSADA 2013.docx

http://www.rrhh-web.com/analisisdepuesto.html

http://www.interagua.com.ec/somos.htm

TI1-BARBERAN GEMA.docx
TI2-AOII-AE-ELMD-MVPZ.docx
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CONVENIO MARCO DE COOPERACION INSTITUCIGNAL
ENTRE LA
UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL, ECUA
j:: 3
INTERNATIONAL WATER SERVICES (GUAYAQUIL) |

0K

RAGUA CLTDA.

La Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Ecuador y la empresa loternational Waler
Services (Guayaquil) Interagua €. Ltda, han decidido establecer relaciones amistosas de
cooperacidn v promocidén  de actividades académicas, cientificas y culturales mediunte lu
colaboracién en los campos de la ensefianza, invesligacidn y promiocion social en mullo
beneficio, Por la presente las partes acuerdan al tenor de las cldusulas y condiciones gue se
detallan a continuacion:

PRIMERA: Paries Intervinientes.-
Intervienen en la suscripeidn.del presente convenio;

1.1, La UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGE DE GUAYAQUIL, con domicilio en Guayaquil-
Ecuador, Av, Carlos ]ulLo Arosemena, K, 1%, apartado postal 09-01-4671, pigina wel:
www.ucsg.edu.ec; debidamente repressntada par su Rector, Mgs, Lino Mauro Toscanini
Segale, con cédula de identidad N2 050482432-3 a quien en adelante se le denominard "LA
UCSG™; v, de la otra parte,

1.2, Laempresa INTERNATIONAL WATER SERVICES (GUAYAQUH:) INTERAGUA C. LTDA,, con
RUC -N2099Z153563001, con .d_om_tml_;g en Ja ciudad de Guayaquil, legalmente
representada por la Gerente General compaiifa International Water Services (Guayaquilj
B.V, guien interviene a través de su Apoderado el ingeniero Oscar Garcfa Poveda, parie a
la que en adelante se le denominard "INTERAGEA".

SEGUNDA: Antecedentes.-

21. LA ULS £§ una institucién de educacién superior de derecho privado sin fines de lucrs,
creada ei 17 de mayo de. 1962, me chante Aguerdo N° 936 publicado en ¢l Registro Oficial N®
166, del 26 de mayo de 1962, cuya. actual Estatuto fue avmuado por el Consejo Nacional de
Universidades'y Escuela Politéenicas; por lo tanto forma parte del Sistema Wacional de
Educacién Superior y es reconocida por-el Estado Ecuatoriano.

2.2. INTERAGUA, es una emnpresa ecuatoriana, con capital 100% privado, coneesionaria de los

servicios piblicos de agua potable y saneamiento de la cindad de Guayaquil segtin consta
en el contrato de concesién suscrito en el afio 2001 con la entonces Erapresa Cantonal de
Agua Potable y Alcantarillado (1E-Guayaqu_1!--l:,CAl?&G, actual EMAPAG.

Las dos instituciones, dentro de sus respectivos campos de accidn comunitaria, son agentes

generadores de soluciones a distintas necesidades y problemas de la sociedad, por lo cual
celebran el presente convenio de cooperacion,

TEILCERA: Objeto.-

Las partes acuerdan que el objeto del presente convenio es establecer las
realizacion de actividades conjuntas emamu.adm a lz superacién académics, la
¢'::-s;_}aclt;3C101] ;}L{JJL siona!l de los mm;.l_gq_ dos fu {"ﬂilclﬂil'l'flnl-j de INTERAGUA v sus
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AYAGUIL o : o

como a la puesta en marche y divulgacién de proyectos de cientia y ied cnelogla e
05 por la U[]"’E’csl“‘l?:"d, et Luda:, a";unl‘ad é.re't'; dsd coinci 1{:1u: .fl: E:a:; fu :

: sociedadd.

UARTA: Insbrumentaii

Para {a realizacion del ohieto a que se refiers ta clausula Tercera "LA ULSG Yoa
podran celebrar acuerdos especificos para cada uno de los p“nwu.;., gue sllas dets

segin los medios financieros de que dispongan para cada una de 2llas,

La colaboracidén mutua podrd tomar lag sigujenies fOrmas, septn el drea de interss:

2} Capecimeion: Organizacion de Cursos, Conferencias, Seminarios v Talleres en aqueilas

et

dreas o tematicas (uUe Sgan Cons ideradas de intarés coman.

1

En este mismo ambito, se incluird como destinatarios y beneficiaries de proyectos
educatives de pregrado y postgrado que ofrezca la UCSG, a los empleados de Interagha y
sus familiares, entendiéndose por familiares Gnicamente a conyuges e hijos.

b1 [pvestigacion: Estudia, desarrollo e implementacitn de proyectos de investigacion en las
4reas de inferés comun,
¢l Desarrollo de Brogramas v proyectos relacipnados con la gesiidn del a pola ¥

saneamiento como ser vicios pUD]H O8S.

d} Asesoria: Cooperacidn y asistencia téenica reciproca en dreas de interés comin, con la

facilitacidn de profesionales expertos en cada terna

¢} Apovo cientifico ¥ técnico de alto nivel a Interagua en proyectos que actualmente se
encuantren en etaps de estudic, pre-inversién, disefio ¢ giecucion.
i 1a UCSG

£} Pasantias: Organizacién-de un sistema de pasantias por el cual jos estudiantes dela L
puedan realizar pasantfas o practicas vacacionales, en las dependencias de IMTERAGUA,
de conformidad con los reglamentos correspondientes.

g}y Intercambio de informacién relativa a cursos, conferencias, semiourios v demas

actividades de naturaleza tecnolégica-académica ofrecidas por ambas institueciones.

b} Intergambio depublicaciones e informacion cientificay técnica sobre temas considerados

de interés porlas partes.

ATy

i} Definicién_de temas propuestos por INTERAGUA que puedan ser desarrollados como

Tesis de Grado por 1os estudiantes de la UCSG,

i} Entrenamiento, formacion, espeg ializacién v perfeccionamiento del Talento Humano de
S

INTERAGUA en Programas de IV Nivel o postgrado en Ciencias i.m;aCc.b e Ingenieria:
diplomados, especializaciones, maestrias o doctorados, asl como también curses de

Educacidon Continua, ofrecidos por l2 ULSG.

mpartida de infrasstructura: Para la utilizacién de espacios fisicos, lan

o

pam
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paries debsrén reguarirlo en forma previs y por escrito justificando Ja necesidad del

i} Asipnar los recursos humanos del mas alto nivel para supervisiéon y ¢
provectos relacionados con el agua y su proceso de potabilizacién.

m} Otros de interés pare las partes,
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Uy ¥ U\rLi'IJL*D s necesarios [rara getermilnarcon eractiivg jas causes ) fines ¥ ]{}.‘} dils

a ambas pares Lc.-

cads une de dichos programas, lus cuales tenderdn a ser equitativos |
en derechos como en oblipaciones. Los convenios especificos deberdn ser \uqr“r 05 por ius
autoridades de ambas institucion

SEETA: (iros Contenidos.-

6.1 La propiedad del conocimiente de Jos resultados de la investigacion cientifica y académica

lievada a cabo por ambas paries pertenecen a LA UCSG v a INTERAGUA, pudiendo estag
acordar los derechos de propiedad intelectual en proporcion a las aportaciones que cad

; pe
una hava realizado para la generacion de los instrumentos resultantes.

6.2  En cuanto a la divulgacidn o publicacién de les resuitados de las investi U‘n’,‘luﬂt&,, las partes
acuerdan que éstas se circunscribirdn siempre a los elementos téenico clentfficos, de tal
manera que los resultados no menoscaben de ninguna manera la  imagen de a
institucidn nila de sus socios o funcionarios. '

T
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Durante el perfodo de cooperacién, si existiese un acuerde especifico, éste se adjunia al
acuerda general, que sirve como un acuerdo adjunto, v gue posec la misma aficaciz qu
presente documento.

SEPTIMA: Delegados de Enlace.-

Cada institucidn acuerda establecer un coordinador para promover y hacer cumplir las
condiciones del convenio:

¢ Delegado porla UCS6G:

Nombre: Mgs. Verdnica Pefia Seminaric

{argo: Directora Comisidn de Vinculacion y Relaciones Internacionaies
Direccién: Av. Carlos Julio Arosemena, km. 1%, Gua}-’athﬂcmdm

Telef@m; (593-4) 2209 210 exts. 2669 - 2670/ Celular: {593-9} 95750080
E-maii; maria.pena@cuucsg.edu.ec /vinculadonre n@cu.ucsg.erﬁu.ec

Pag. Web: www.ucsg.edu.ec

¢ Delegado por INTERAGUA:

Nombre: Leda. Celeste Viceri Macklif
Cargo: Directora de Recursos Humanos

Direccion: Urh. San Eduardo, Av. José Rodriguez Bonin y,

Prolongacion de la Av. Portete. Guayaquil- Ermdor
Teléfonn: 2B74030 exts 1164 -1178 / Celilar: 0281173469
E-mail: cviteri@interagua.com.ec
Pag Welb: www, Interaglid, conm.ee

Cualgnier notificacion de cambio de los funcionarios de enlace se hara por escrito sin necesic

de mndificar este Convenio. Z.
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OETAVA: Sepuimiento del Convenlo.-

k.

Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil, debe realizar el s
cionamiento, a objeto de..'ftia; por

compromisos, obligaciones y derechos de la universidad, para lo cual,
del mismo. Dicha comisién tendrd por Cf_m:ali.{lili-“;!_lii;‘ lag

corresponda, los informe:

. cuanito o su cjecucion y pe

respectiva deberd remitirle una copia d

facultades y atribuciones para requerir 2 gulen
para el cumplimiento de sus actividades de sug servision v seguimniento. ”m

el seguimiento lo realizard la persoua de
General de INTERAGUA.

ol se

.

NOVENA: Términes del Convenio, vigencia y enmienda.-

El Convenio entrard en vigencia en la

fecha en que las dos partes firman
acuerdo tendrd un plazo de validez de tres (3} anos. Cualquiera de las partes, si desea

Vo Comision de Vinculacién v Relaciones Internacionales [vinculacion. rrii@e
fmiento de este co

n

iesignada mediante comunicacio

CL):
la unida

iy |

S (Ue Cred p-’-‘.rL‘inenLe-};

sarte de INTE

scrita por s Gerencia

a continuacidn.

Ei

5ea Prorrogar

el Convenio podr? notificar a la otra parte por escrito durante los tres (3) meses antes de la

sypiracion del Acuerdo,

Tres (3} copias originales del convenio
serd para la Universidad Cat

En nombre de:
Universidad Catélica de Santiage de
Guavaguil s

) o
r"s‘%ﬁmaug‘:f@ﬂécanini Sezale, MSc.

T REFTOR
5 /
Bamrrd I8
Feghay, WO i A/”{)/’i

wgér
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;
CHRECTORA
FINARCIERA

6lica de Santiago de Guayaquil, las otras dos para

En nambre def

INTERAGUA

Y

d s
4.

en idioma castellano seran impresas y firmadas. Una co
INTERAGUA.

1
Inte sna“mnal Tx I ’Ler Sarvices

Ing. Os*"h Garcia Poveda
Apoderado.de 1a Gerente General
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