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RESUMEN

La presente tesis analiza la eficiencia en los procesos de toma de lectura y
facturacion de la empresa Aguapen E.P., en la actualidad cuenta con
aproximadamente 73.780 medidores instalados en la provincia de Santa Elena, las
mismas que representan el 25% de la recaudacion de la empresa. En el proceso
de la toma de lecturas de medidores, se distribuye al personal de campo a
diferentes zonas y rutas con transporte alquilado, posteriormente es ingresado al
Sistema Comercial manualmente, implicando recursos y tiempo, susceptible a
errores humanos y pérdidas de agua no contabilizada. El objetivo central de esta
investigaciéon es implementar un sistema de telemetria, herramienta innovadora con
tecnologia para la optimizacién de procesos de toma lectura, facturacion y reducir
pérdidas econdmicas. Metodologia: Se enfocé en una investigacion tipo descriptiva
y exploratoria a través de encuestas y entrevistas, fundamentando el objetivo de
estudio a investigar, y sus variables en el campo de accidn son: tiempo de toma de
lectura y facturacion, error humano en toma de lectura, Prefacturacion, cartera
vencida, pérdidas economicas, Los resultados de esta investigacién permitiran
identificar las principales areas de mejora y proponer soluciones concretas para
optimizar los procesos de toma de lecturas y facturacion en Aguapen E.P.,
contribuyendo a reducir las pérdidas econdmicas y mejorar la eficiencia operativa.

Palabra clave: Gestion administrativa, proceso de facturacion, toma de
lecturas, Telemetria, ciudad inteligente, Satisfaccion al cliente.
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ABSTRACT

the efficiency of the reading and billing processes of the company Aguapen E.P.,
which currently has approximately 73,780 meters installed in the province of Santa
Elena, representing 25% of the company's revenue. In the process of taking meter
readings, field personnel are distributed to different zones and routes using rented
transportation, and the data is then manually entered into the Commercial System,
which requires resources and time and is susceptible to human error and
unaccounted-for water losses. The main objective of this research is to implement
a telemetry system, an innovative tool with technology for optimizing reading, billing
processes, and reducing economic losses. Methodology: A descriptive and
exploratory research approach was used through surveys and interviews,
supporting the research objective and its variables in the field of action are: reading
and billing time, human error in reading, pre-billing, overdue accounts, economic
losses. The results of this research will allow identifying the main areas for
improvement and proposing concrete solutions to optimize the reading and billing
processes in Aguapen E.P., contributing to reducing economic losses and improving
operational efficiency.

Keywords: Administrative management, billing process, meter reading, Telemetry,
smart city, Customer satisfaction.
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INTRODUCCION

El acceso al agua potable es un derecho humano fundamental y un elemento
esencial para el desarrollo socioecondmico de las comunidades. En este contexto,
las empresas publicas de agua y saneamiento juegan un papel crucial en la
prestacion de este servicio vital, sin embargo, estas empresas enfrentan diversos
desafios, como la eficiencia en la gestibn de sus procesos operativos,
especialmente en lo que respecta a la facturacion y la toma de lectura de medidores

de consumo de agua.

Segun estudio de la Agencia Internacional de Energia (AIE) estima que, a
nivel global, el 34% del agua potable se pierde antes de llegar a los usuarios, es
importante destacar que este porcentaje varia considerablemente de una regién a
otra. En Estados Unidos, se pierde una cantidad significativa de agua entre un 10%
y un 30%, segun las estimaciones. Algunos distribuidores reportan pérdidas diarias
de hasta el 50%. Las autoridades federales situan la tasa de fuga en un 16% lo que
se traduce en una alarmante cifra de 2.1 billones de galones de agua sin
contabilizar cada afio. En Europa las fugas en las infraestructuras de agua generan
un despilfarro econémico significativo, alcanzando la alarmante cifra de 80 mil
millones de euros anuales. Una gran cantidad de agua se desperdicia en el mundo,
sin que nadie la pague ni la use, esta agua conocida como agua no contabilizada
(ANC) ( (Fluence News, 2024).

La Agencia de Regulacion y Control del Agua (ARCA) ha cuantificado en
USD 320 millones las pérdidas anuales por agua no contabilizada en Ecuador, lo
que representa el 0.3% del PIB y ha aumentado un 5.23% en los ultimos cuatro
afos. Esta situacion critica se debe a diversos factores, entre los que destacan las
fugas, la medicion deficiente y los hurtos. Como resultado, las empresas
municipales desperdician 8 millones de metros cubicos de agua al afio, generando
pérdidas econdmicas de USD 26.6 millones. Urge implementar medidas efectivas
para reducir estas pérdidas y garantizar una gestién eficiente del recurso hidrico.
(Torres, 2021)

Actualmente Aguapen E.P. empresa dedicada a la distribucidn vy

comercializacion de servicio de agua potable y alcantarillado sanitario en la



Peninsula de Santa Elena, tiene como uno de sus primordiales proceso la toma de
lectura y facturacion, cuenta con un aproximado de 73.760 conexiones totales,
sujetos a facturacién por consumo, la empresa clasifica a sus usuarios en cuatro
categorias; Residencial o permanente, Residencial no permanente, Comercial e
Industrial, los cuales representan en composicidén catastral, el 71,19% clientes
reales a quienes les brindamos servicio, 20.85% clientes Factibles predios donde
existe red de guias domiciliarias sin solicitarlos y el 7,96% clientes potenciales
predios que no estan legalizados en el catastro municipal, esto implica que la
empresa debe mantener y actualizar constantemente el registro de usuarios,
realizar el control de la toma lectura, proceso facturacion de consumos, gestionar
la recaudacién y control de pagos, efectuar cortes y reconexiones del servicio,
atender consultas de clientes, llevar a cabo campafas para regularizar conexiones
clandestinas, detectar y registrar dichas conexiones en el registro de usuarios, y

aplicar sanciones a quienes incumplan el reglamento interno.

Aguapen E.P., una empresa publica de agua potable y saneamiento en La
Libertad, Santa Elena, Ecuador, no es ajena a estos desafios. Actualmente, la
empresa utiliza un sistema manual para la toma de lectura de medidores, lo que
genera ineficiencias, imprecisiones y altos costos operativos. La precision de la
facturacion depende en gran medida del estado y las condiciones de los medidores,
ya que estos son esenciales para determinar el consumo real. Sin embargo, las
lecturas estimadas y los cédigos de no lectura presentan desafios considerables
que afectan la exactitud de la facturacién, pues no reflejan el consumo real
registrado en el sistema comercial, ocasionando pérdidas segun el departamento

de ANC, con el 52,31% de agua no contabilizada por diversos factores.

La eficiencia y la eficacia en la gestion administrativa son cruciales para el
éxito de las organizaciones, especialmente en el sector publico. La Empresa
Publica Mancomunada AGUAPEN EP, que se encarga del suministro de agua
potable en la Peninsula de Santa Elena, enfrenta importantes desafios en la
optimizacién de sus procesos de facturaciéon y toma de lectura. Estos desafios
impactan directamente en la calidad del servicio brindado a los usuarios. En
respuesta, la implementacién de un sistema de telemetria se presenta como una
estrategia viable y prometedora. Este sistema permite una gestion mas precisa y

eficiente de los recursos, mejorando la exactitud de las lecturas y la facturacion.



Ademas, facilita la deteccion temprana de problemas, lo que contribuye a una
respuesta mas rapida y efectiva. Con ello, AGUAPEN EP no solo aspira a
incrementar la satisfaccion del usuario, sino también a optimizar sus procesos

operativos, promoviendo una gestion mas sostenible y eficaz en el largo plazo.

En el capitulo I, se profundiza en las teorias de diversos autores sobre
gestion administrativa, procesos de toma de lecturas y facturacion en el
departamento comercial. Se examinan aspectos como los procedimientos en
empresas publicas, la administracion del talento humano y la evaluacién de la

lectura de medidores de agua potable.

El capitulo Il describe la metodologia de investigacion, la cual combina
enfoques exploratorios, descriptivos, explicativos y evaluativos. El objetivo es
analizar en detalle las caracteristicas de todos los actores involucrados en el

proceso de facturacion de Aguapen E.P.

El capitulo Il presenta el analisis e interpretacion de los resultados,
revelando el nivel organizacional de las unidades departamentales. A partir de

estos hallazgos, se formulan conclusiones y recomendaciones.



Situacion problematica

Millones de personas en el mundo carecen de acceso a agua potable segura
y saneamiento, segun (Banco Mundial, n.d.) “alrededor de 2000 millones de
personas en todo el mundo no tiene acceso a servicios de agua potable
gestionados de manera segura, 3600 millones no cuentan con servicio de
saneamiento seguros y 2300 millones carecen de instalaciones basicas para
lavarse las manos”, es necesario invertir en la construccion y mejora de sistemas
de agua potable y saneamiento para garantizar el acceso universal a estos servicios
requiriendo la colaboraciéon entre paises y organizaciones internacionales para

abordar este desafio global de manera efectiva.

Este punto se puede destacar observando el estudio realizado por el INEC

que:

En el Ecuador, si bien el 70% de la poblacion cuenta con agua segura y el
30% aun no la tiene y se exponen a consumir agua con contaminacion fecal. Segun
el estudio, Ecuador cuenta con un marco legal, regulatorio, actualizado y
prometedor, todavia se requiere fortalecer la institucionalidad y la gestiéon de los
servicios y también asegurar la continuidad de estos servicios en la Costa (UNICEF,
n.d.)

Para superar estos desafios, se propone intensificar la investigacion y el
analisis de datos con el objetivo de comprender mejor las necesidades y los
obstaculos en materia de acceso al agua potable. Esta informacion permitira abogar
por politicas publicas efectivas y establecer alianzas estratégicas que aporten
recursos financieros, técnicos y de conocimiento para mejorar la calidad y el acceso

universal a estos servicios esenciales.

En la provincia de Santa Elena, Aguapen E.P., empresa comprometida a la
prestacion de servicios publicos de alcantarillado sanitario, alcantarillado pluvial,
tratamiento de agua servidas y de agua potable, con 73.760 medidores instalados,
cuenta con varias direcciones entre ellas tenemos Direccion Comercial que
internamente cuenta con la Supervisidon de Facturacién con 15 operadores de
campo, 7 analista y 1 supervisor, este departamento es una dependencia ejecutora
de procesos, como actividad esencial se dedica a la facturacion de consumos y

toma de lectura de los clientes de esta empresa.



Figura 1
Proceso de toma de lectura y facturacion
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Actualmente esta actividad se realiza de acuerdo a un calendario que se
situa por ciclo y sectores, el proceso de toma de lectura se mantiene con el método
tradicional que es recolectar manualmente los datos, el personal de campo es
destinado a diferentes zonas, rutas quienes llevan como herramienta unas hojas
de reporte de lectura, planos, esfero en transportes alquilado, posterior a ello
regresan a la institucidén y entregan los reportes a los analistas de facturacion
quienes se encargan de ingresar al sistema comercial las lecturas (digitacion y
analisis).

El proceso de facturacién de la Empresa Publica Mancomunada AGUAPEN
EP presenta diversas problematicas, como la ineficiencia a la toma de lectura
manual por un gran numero de empleados los cuales generan gastos en
transportes y viatico. La imprecision en la toma de lectura manual es propensa a
errores, lo que genera reclamos por parte de los clientes y afecta la imagen de la

empresa. Asi como también en la identificacion de clientes morosos, debido a la



falta de informacidn precisa sobre el consumo de agua la identificacién de clientes
morosos, lo que aumenta las pérdidas por cartera vencida. La falta de monitoreo
de consumo de agua en tiempo real dificulta la deteccién de fugas y consumos

excesivos lo que aumenta el desperdicio de este valioso recurso.

Estas imprecisiones en la facturacion ocasionan pérdidas para la empresa,
ya que se incurren en costos por las actividades de refacturacion, se incrementa la
cartera vencida, lo que disminuye el flujo de efectivo y limita la capacidad de la
empresa para ejecutar nuevos proyectos, como extensiones de redes, compra de
medidores, pago de costos fijos, planillas de reparacion y mantenimiento de redes.
Este proyecto de titulacion, plantea disefiar un modelo de gestion administrativa
para optimizar el proceso de facturacion y toma de lectura con un sistema
telemétrico que permita obtener automaticamente y de manera remota la
informacion desde la residencia del usuario, a una central que almacena y procesa
la informacidn, los beneficios aplicar del sistema telemétrico es la lectura en tiempo
real, haciendo mas eficiente el proceso de recoleccion y mejorando finalmente el

servicio de facturacion prestado por la empresa.

Formulaciéon del problema

¢, Como mejorar la eficiencia y precisiéon de los procesos de facturacion y
toma de lectura a través de la utilizacion de un sistema de gestion administrativa

optimizado mediante la implementacion de telemetria en Aguapen E.P.?

Problemas especificos

e ;Como incide la falta de gestion administrativa eficiente, en la precision y

puntualidad del proceso de facturacion y toma de lectura?

e ;Qué impacto tiene la utilizaciéon de un sistema telemetria en los procesos

de facturacién y toma de lectura?

e ;Cual es el grado de satisfaccion de los clientes en el proceso de facturacion

y toma de lectura que lleva actualmente la empresa?
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Justificacion Teodrica

Desde una perspectiva cuantitativa-cualitativa, esta investigacion realiza
valiosas contribuciones en dos ambitos: Gestion administrativa y optimizacion de
procesos: Se profundiza en la relacion entre la gestion administrativa y la
optimizacién de los procesos de facturacion y toma de lectura mediante la

implementacion de un sistema de telemetria.

Se aporta conocimiento tedrico sobre como la gestion administrativa efectiva
puede impulsar la adopcion y el uso eficiente de tecnologias como la telemetria

para mejorar la eficiencia y la precision en la gestion de estos procesos.

Se fomenta la discusion cientifica sobre el contexto que implica exponer las
afirmaciones que miden la igualdad de las medianas de las variables del estudio.
Se verifica la validez de las hipdtesis planteadas a través de un analisis estadistico
riguroso, utilizando pruebas adecuadas para comparar las medianas de las
variables. Se contribuye a la metodologia de investigacion al proponer una forma
mas idonea de estudiar una poblacidn especifica, en este caso, los usuarios

internos y externos de Aguapen EP.
Justificacion practica
Después de finalizar la investigacion, se tiene la intencidén de exponer este

proyecto ante la empresa con el propdsito de resolver el inconveniente que enfrenta

el departamento de facturacion.

Objetivos

Objetivo general

Optimizar la eficiencia y precisiéon en la gestién administrativa en los
procesos de facturacion y toma de lectura mediante la utilizacion un sistema de

Telemetria en Aguapen E.P.
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Objetivos especificos

e Evaluar la eficiencia de la gestion administrativa de los procesos actuales de
facturacién y toma de lectura.

e Determinar el impacto de la utilizacion del sistema de telemetria en los
procesos de facturacién y toma de lectura.

¢ |dentificar un modelo de gestiébn administrativa que integre la telemetria y

permita la mejora continua de los procesos.

Hipoétesis

Mediante la implementacién de un sistema de telemetria se permitira
optimizar los procesos de facturacion y toma de lectura y reducir la perdida de agua

y mejorar la eficiencia operativa en Aguapen E.P.
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CAPITULO L.
MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

De acuerdo con la investigacién realizada por Rodriguez Otero en la
empresa Publica Eau de Paris, se propone un modelo de gestidén de la innovacion
que se fundamenta en la colaboracién con individuos y organizaciones externas a
la empresa. La capacidad de adaptacién al cambio de una entidad independiente
se fortalece cuando esta establece una red de conocimiento con otras entidades
externas. Cabe sefalar que la entidad publica lider en suministro de agua en
Francia se encarga de administrar el abastecimiento de agua para mas de 2
millones de residentes en el area de Paris, manteniendo costos mas bajos para los
usuarios desde la remunicipalizacién en 2010. En la actualidad Eu paris presenta
un modelo exitoso de gestion de servicios de agua metropolitanos
contemporaneos. Los usuarios muestran un nivel de satisfaccion del 90%, ha sido
galardonado con el premio anual al servicio al cliente en Francia por séptimo afio

consecutivo en 2018. (Rodriguez Otero, Agua, 2020)

Ademas, a inicios del 2019, se inaugur6 la primera edicion de Défis
Innovation, una convocatoria para soluciones innovadoras en colaboracién con el
Comité Richelieu, una asociacién que reune a PYMES, startpups y empresas de
diferentes tamarfos establecidas en Francia. Este evento marcé el primer encuentro
entre Eau de Paris, una empresa publica, y diversas empresas privadas con
propuestas innovadoras. Como contraprestacion, Eau de Paris brinda
asesoramiento experto y apoyo financiero para desarrollar las ideas de 11
ganadores. Debido al éxito Eau Paris lanza la segunda edicién en la que establecen
5 desafios como: huella de carbono, acceso gratuito al agua, proteccion de los
recursos hidricos, carga bacteriana del agua, hidrocarburos disueltos, el propésito
de esta segunda entrega es generar soluciones a los desafios planteados en
colaboracidn con startups, pequefas y medianas empresas, corporaciones, centros

de investigacion y universidades. (Rodriguez Otero, Agua, 2020)

Por otra parte, en el estudio realizado por (Castillon, 2020), que lleva por
titulo “Influencia de la automatizacion por telemetria en el sistema de bombeo de

agua potable en la mineria IRL-Cosrihuarmi, Yauyos-Lima”, se planted la
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evaluacion del impacto de la automatizacion a través de la telemetria en el sistema
de bombeo de agua potable que previamente era operado manualmente en la
Mineria IRL-Corihuarmi. La investigacion se desarrollé utilizando una muestra
censal. La automatizacion industrial implica el uso de diversas tecnologias para
monitorear y regular un proceso, maquina o dispositivo. En este contexto, la
telemetria se emplea para medir variables fisicas de manera remota y transmitir
esa informaciéon al operador del sistema, normalmente de forma inalambrica. Los
sistemas telemétricos suministran datos sobre el estado de los procesos y, en

ocasiones, posibilitan su control a distancia.

Partiendo del analisis realizado sobre el consumo de agua potable, se revela
que el 64% del promedio anual corresponde a pérdidas hidricas, lo que ha resultado
en un gasto total promedio de S/. 157,156.00 nuevos soles. Este monto incluye el
costo de tratamiento de aguas residuales, mantenimiento, consumo de energia y
las horas hombre dedicadas a la operacidn de las estaciones de bombeo.
Considerando que la automatizacion mediante telemetria es la alternativa mas
factible y econdmicamente viable, el estudio de viabilidad arroja un Valor Actual
Neto (VAN) de S/. 79,436.11 soles, una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 36%,
una tasa de descuento del 12%, un periodo de evaluacion de 10 afios y un periodo

de recuperacion de la inversion de 14 meses.

Para garantizar un control eficaz de las pérdidas de agua a través de la
automatizacion mediante telemetria, se llevaron a cabo simulaciones en dos fases
distintas. En la primera fase, se evaluo la eficacia de la telemetria utilizando el
software Radio Mobile, mientras que en la segunda fase se evaluo la eficacia de la
automatizacion utilizando el software ZelioSoft2. A través de diversos escenarios
de operacién, se demostro la efectividad de la automatizacién, lo que garantiza que
la implementacion de la telemetria evitaria cualquier tipo de pérdida de agua.
(Castillon, 2020)

En Espafia, el software SCADA y la gestion del abastecimiento de agua en
Roma, es impresionante que su software SCADA se encarga de la gestion completa
del abastecimiento de agua para Roma y su area metropolitana, en un contrato
tecnoldégico con ACEA. Esto representa un logro significativo para su empresa, ya
que demuestra la confianza que ACEA ha depositado en su tecnologia y capacidad

para gestionar un sistema tan complejo e importante. Al respecto el software
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SCADA facilita la monitorizacién en tiempo real del sistema de abastecimiento de
agua, permitiendo supervisar niveles de agua, caudal, presion y calidad del agua.
Ademas, posibilita el control automatico y manual de la red, incluyendo bombas,
valvulas y compuertas. Asimismo, detecta fugas y averias de manera rapida y
precisa, lo que agiliza las reparaciones y minimiza las pérdidas de agua. Este
software también contribuye a optimizar el sistema identificando areas de mejora
en la eficiencia y reduciendo las pérdidas de agua y el consumo de energia.
Ademas, ayuda a mejorar la calidad del agua al detectar y eliminar contaminantes,
y a reforzar la seguridad del sistema al detectar intrusiones y amenazas. Por ultimo,
mejora el servicio al cliente al proporcionar informacion actualizada sobre el estado

del sistema de abastecimiento de agua. (Jokin Larrauri, Carmen de Miguel, 2020)

El caso de Roma es un ejemplo de cémo el software SCADA puede ser
utilizado para gestionar de forma eficiente y eficaz el abastecimiento de agua en
una gran ciudad, es de esperar que el uso del software SCADA en la gestion del
abastecimiento de agua se siga extendiendo en el futuro, ya que ofrece una serie

de beneficios que pueden mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

La Empresa Publica de Agua (EPA) en Ecuador, responsable de supervisar
las concesiones de agua en el pais, cuenta con 34 sucursales que cubren todo el
territorio y atienden a 138.000 usuarios activos, cuyas demandas varian
considerablemente. Inicialmente, la EPA enfrentaba desafios como la falta de
procedimientos estandarizados para la facturacion, el cobro y la actualizacién del
registro catastral, asi como la incapacidad para generar informes o brindar un
servicio al cliente satisfactorio. Ademas, solo tenia acceso limitado a informacion
de alrededor del 30% de los clientes, quienes expresaban insatisfaccién con el
servicio. La alta rotacion del personal, también era un problema, relacionado con la
ausencia de programas de capacitacion y transferencia de conocimientos. En
respuesta a estas dificultades, la EPA introdujo el software de GoAigua Billing y
GoAigua Customers para normalizar, automatizar y estandarizar el proceso de
facturacion. Se llevé a cabo un andlisis de tarifas y se coordind la recaudacion y
gestion de la deuda entre las 34 oficinas locales, lo que resulté en un aumento del
350% en la facturacion con GoAigua. Se migré la informacion de los clientes
existentes y sus contratos a la plataforma, y se implementé un sistema ERP
actualizado y eficiente. (IDRICA, 2024)
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(Guashpa, 2022) En su articulo "Gestion de informacién de lecturas del
consumo de agua potable mediante una aplicacion moévil", se propone el desarrollo
de una aplicacion movil destinada a mejorar la administracién y gestion del
consumo de agua potable. El objetivo es optimizar los procesos de registro de
usuarios, toma de lecturas y generaciéon de planillas. Para llevar a cabo este
estudio, se realiz6é una muestra con el equipo de trabajo de la junta de Agua Potable
de la parroquia Santa Fé, compuesto por seis personas que conforman la directiva
y un empleado encargado de la lectura de medidores para registrar el consumo
mensual de cada usuario. La eleccion de esta muestra se fundamenta en el tamafo
reducido de la empresa, lo que la hace representativa para el proyecto de

investigacion.

Cabe senalar que, para el desarrollo, se emplearon diversas herramientas
tecnolégicas, como una computadora portatil, un teléfono movil Samsung Galaxy
J1 (LTE DUQS), los programas Visual Studio Code y Sublime Text 3 como editores
de cédigo, y el software Dia para la creacion de diagramas. Para el alojamiento, se
utilizé PHP 7.1, MySQL 8.1 y Apache 2.5. La aplicacién Upiana Yaku App (Agua
Potable Santa Fe) se ha centrado en la experiencia del usuario al disefiar una
aplicacion que se concentra en la interaccion entre el usuario y el teléfono movil.
Se ha probado un prototipo funcional en Android 10.0, donde la pantalla de
bienvenida, conocida como Splash Screen, es la primera que ve el usuario al iniciar
la aplicacion. Esta pantalla es crucial, ya que constituye la primera interaccion del
usuario con la aplicacion movil. Los resultados del estudio indican que la

implementacion fue exitosa y sencilla.

Cierto es que los participantes expresaron satisfaccion con la usabilidad y la
experiencia al utilizar la aplicacion movil para realizar la toma de lecturas, generar
planillas y recopilar informacion. Destacaron la facilidad de navegacién y la
interaccién con la aplicacion, el software opera utilizando un dominio y hosting, lo
que permite la sincronizacion y almacenamiento de datos en una base de datos. El
personal administrativo de la Junta de agua potable puede acceder a estos datos
desde sus teléfonos o tablets con un sistema operativo igual o superior a Android
5.0., esto les permite buscar, visualizar y actualizar la informacion de manera
eficiente, el objetivo principal evaluar la efectividad y viabilidad de las estrategias

implementadas por los directivos y sus equipos dentro del marco organizacional.
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Utilizando una metodologia fundamentada en el paradigma positivista y un enfoque
cuantitativo, se busca identificar informacion tedrica y empirica relacionada con las
variables de interés. (Zambrano Gonzalez, M. E., Caicedo Plua, F. J., Macias
Parrales , T. M. ., & Caicedo Plua, C. R. ., 2022)

Interagua a través de su proyecto Open Smart Blue ha definido una serie de
recursos basados en una estrategia digital para mejorar los servicios y la
comunicacién con los usuarios, el mismo que incluye la renovacion de la pagina
web, la adaptacion a sistema de facturacion electronica, una agencia virtual de
atencion al cliente y la recaudacion en linea. La facturacién en sitio y el monitoreo
de medidores inteligentes para grandes consumidores son servicios digitales que
se han trasladado al usuario, Ademas se han mejorado otros servicios para el
cliente interno del area comercial y se utilizan notificaciones automaticas para
informar sobre falla en las redes de agua a través de mensajes automaticos, call
center y el nuevo portal web. (Interagua: una estrategia digital para optimizar la

calidad de servicios, 2018)

(Sandra, 2015) La comunidad de Zapotal tiene una poblacion total de 1000
residentes, que constituye el universo de estudio. Se empleé el método de
muestreo aleatorio simple para obtener la muestra, ya que es el mas adecuado
para este tipo de investigaciones. El objetivo principal de la investigacion es
fortalecer la gestion administrativa mediante lineamientos y directrices que
contribuyan al mejoramiento de la calidad del servicio prestado por la Junta
Administradora de Agua Potable de la comuna Zapotal. La investigacion analiza la
incidencia de la gestidbn administrativa en la calidad del servicio, mediante la
elaboracion de un diagndstico situacional para el disefio de un modelo de gestion
administrativa en la Junta Administradora de Agua Potable de la comuna Zapotal,

parroquia Chanduy.

El modelo de gestion administrativa proporcionara a los directivos una
comprension fundamental de las diferentes etapas del proceso de administracion.
Con esta propuesta, se busca mejorar la gestibn administrativa, operativa y

financiera de la Junta Administradora de Agua Potable.
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1.2 Bases tedricas

En este apartado se exponen los pilares tedricos que sirvieron como base
sélida para la presente investigacion. Estos fundamentos conceptuales no solo
permitieron la construccion de la investigacion en si, sino que también fueron
esenciales para el andlisis, la interpretacion y la discusion de los resultados
obtenidos. De esta manera, la investigacion se erige sobre una estructura tedrica

soélida y coherente, la cual aporta robustez y validez a los hallazgos encontrados.
1.2.1 Gestion administrativa

Segun Chiavenato (2006), la gestién administrativa implica llevar a cabo
acciones con el fin de alcanzar resultados especificos de manera eficiente y
economica. Esto implica seleccionar acciones en funcion de los resultados
esperados y los recursos disponibles, garantizando asi la 6ptima utilizacion de los
recursos disponibles. La gestién administrativa ofrece una serie de ventajas
fundamentales para el desempeno adecuado de cualquier entidad. Estos beneficios
incluyen la optimizacion de operaciones, el fortalecimiento de la toma de
decisiones, la coordinacion efectiva, el control preciso, la reduccion de costos, la
capacidad de adaptacion, la mejora de la calidad y el desarrollo del talento humano.
Por lo tanto, la gestion administrativa resulta esencial para asegurar la eficiencia,
el crecimiento y la perdurabilidad de una organizacion a largo plazo. (Pefia Ponce,
D. K., Sanchez Chancay, M. R., & Sancan Lopez, L. T., 2022)

El proceso administrativo abarca las actividades interrelacionadas de
planificacion, estructuracion, liderazgo y supervision de todas las actividades que
involucran interacciones humanas y un manejo efectivo del tiempo. También
engloba actividades como la planificaciéon, organizacién, direccion y control,
constituyendo un enfoque integral para gestionar una organizacion de manera
eficaz. Siguiendo este proceso de forma sistematica, las empresas pueden
optimizar sus operaciones, fortalecer la toma de decisiones, coordinar eficazmente
a su personal, mantener un control preciso sobre sus actividades, reducir costos y
mejorar la calidad de sus productos o servicios. Ademas, el proceso administrativo
promueve la adaptabilidad y el desarrollo del talento humano dentro de la

organizacion, lo que contribuye a su crecimiento y sostenibilidad a largo plazo. En
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resumen, el proceso administrativo es fundamental para el éxito y la perdurabilidad

de cualquier empresa u organizacion. (Chiavenato, 2006)

1.2.1.1 Principios de la gestion Administrativa

Los principios de la gestion administrativa son un conjunto de directrices
esenciales que proporcionan el fundamento para la toma de decisiones y la
implementacion de acciones eficaces en una entidad. Estas normas han sido
desarrolladas por varios autores a lo largo del tiempo, destacando entre ellos Henry
Fayol (1841-1925) quien fue uno de los precursores en su organizacion
sistematica, propuso los 14 principios de la administracion, como son : Divisién del
trabajo, Autoridad y responsabilidad, Disciplina, Unidad de mando, Unidad de
direccién, Subordinacion del interés individual al general, Remuneracién, Jerarquia,
centralizacién, orden, equidad, estabilidad, iniciativa y espiritu de cuerpo, los mismo
que incluyen aspectos como la planificacion, organizacion, direccién y control. Su
enfoque se centra en la estructura formal de la organizacion y la distribucion e

tareas. (Sanchez Delgado, 2020)

Henri Fayol caracteriza la administracion como una disciplina que abarca la
prevision, organizacion, direccion, coordinacion y control, todo ello ejercido a través
de la funcidén gerencia, es decir La administracién es el proceso de planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos de una organizacion para alcanzar
sus objetivos de manera eficiente y efectiva. Implica la toma de decisiones, la
asignacion de recursos, la coordinacion de actividades y la supervision del progreso
hacia el logro de metas especificas. (Monserrate, Veronica - Sobeida, Jenniffer ,
2021)

1.2.1.2 Proceso administrativo

El proceso administrativo se erige como un pilar fundamental en la gestion
empresarial, proporcionando un marco solido para la toma de decisiones
estratégicas y la optimizacion del funcionamiento organizacional. Su valor reside en
su capacidad para guiar a las empresas hacia el logro de sus objetivos, impulsando
la eficiencia, la productividad y el crecimiento sostenible. El proceso administrativo
comienza con la planificacidon, Organizacién y optimizacion de los recursos,
ejecucion y control de las actividades, adaptabilidad y mejora continua. (Saavedra
Meléndez, J., & Delgado Bardales, J. M. , 2020)
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Figura 2

Proceso Administrativo
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La administracion en las entidades publicas y privadas se realiza de
multiples formas, abarcando desde la gestién del personal hasta la gestion de
recursos materiales. En este sentido, todas las instituciones dedican un tiempo
considerable y una cantidad significativa de recursos a la planificacion de diversas

actividades con el fin de alcanzar sus metas.
1.2.1.2 La planeacion

La etapa inicial del proceso administrativo es la planeacion, durante la cual
se identifica un problema, se examinan las experiencias previas, los planes y
programas, y se establecen los aspectos temporales y espaciales pertinentes. Es
decir, la planificacion es el proceso mediante el cual se establecen objetivos y se
desarrollan estrategias y acciones para alcanzarlos de manera eficiente y eficaz
abarca varios aspectos como, establecimiento de objetivos, identificacion de curso
de accién, seleccion de estrategias, formulacién de planes, implementacion,

seguimiento y control. (Rodriguez Bravo AG, Castro Zorrilla MJ, 2023)
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Figura 3

Aspectos de la planificacién

Identificacié Seleccion de

estrategias.

Nota: Elaboracién: propia

Como se observa en la ilustracion 2 la planeacién se erige como el cimiento
sobre el cual se construye el camino hacia el éxito se caracteriza por ser un proceso
metddico y estratégico que busca anticipar el futuro estableciendo objetivos claros
definiendo las acciones necesarias para alcanzarlos de manera eficiente y eficaz.
En el corazén de la planeacion reside la identificacion de un problema o una
oportunidad que impulse a la organizacion a actuar. A partir de este punto, se inicia
un viaje de analisis y reflexion, donde se examinan las experiencias previas, los
planes y programas existentes, y se evaluan los recursos disponibles. Esta
profunda evaluacién permite contextualizar la situacion actual y comprender los
factores internos y externos que pueden afectar el desarrollo de la organizacion. La
seleccioén de las estrategias adecuadas es fundamental para el éxito del proceso,
pues implica evaluar diferentes alternativas y elegir aquellas que mejor se adapten

a las condiciones especificas de la organizacion.

Como parte de la planificacion estratégica, se utilizan tales elementos
principales de la empresa como la mision y la visién. Estos pilares se convierten en
una guia en la formacion de estandares de desempefio, logros de objetivos
especificos. La misidn es la definicion de la razon de ser de una empresa. Es decir,

es la respuesta a la pregunta de qué hace la empresa y como lo hace. En la
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declaracién de la vision, la alta direccion declara abiertamente cual es su enfoque
futuro. (Huerta Estévez , A&Andrade Estrada, M,G, 2021)

1.2.1.3 La organizacion

Jorge Etkin (2000, p. 3) sostiene que "La organizacion es una integracion de
individuos y grupos, en el marco de un orden formal que establece las funciones
que ellos deben cumplir’. En otras palabras, esta definicion sugiere que una
organizacion es un grupo de personas encargadas de una o varias funciones o
tareas, y que estas no se realizan arbitrariamente segun la voluntad individual de
cada persona, sino bajo un orden formal. Este orden consiste en un conjunto de
normas, pautas y acuerdos que determinan qué trabajo o tarea debe realizarse, con
quién y de qué manera, asi como también lo que no se debe hacer. Todo esto
proporciona continuidad a las actividades de cada uno y una cierta estabilidad en

el funcionamiento diario. (Gambino, Alejandra; Pungitore, José Luis, 2020)

Podemos decir que organizacidon es un conjunto de personas que tienen a
cargo una o mas funciones o tareas y que no las realizan de cualquier forma
(siguiendo enteramente su propia voluntad y decisién), sino bajo un cierto orden
formal, es decir un conjunto de normas, pautas, acuerdos sobre qué trabajo o tarea
debe hacerse, con quién y de qué forma, como asi también lo que no se debe hacer,
entre otros aspectos; todo lo cual le da continuidad a las actividades de cada uno y

también cierta estabilidad en el dia a dia.

Las empresas y las instituciones se basan en un modelo de organizacién
jerarquico. Este modelo sirve como guia para llevar a cabo los procesos
productivos. Es responsable de medir la efectividad y la eficiencia de los proyectos.
Existen diversos modelos de estructura organizacional, pero es responsabilidad de

los directivos elegir el que mejor se adapte a las necesidades de la empresa.
1.2.1.4 La direccion

Desde la perspectiva clasica, la direccion se entiende como una funcion
organizativa que se enfoca en los recursos humanos y desempefa un papel crucial
en la gestion de una empresa. Segun Mintzberg (1991), se puede comprender
observando las actividades de los directivos y esta estrechamente ligada a las
personas, como sefala Drucker (1995). La direccién es llevada a cabo por

individuos con autoridad para establecer metas y tomar decisiones pertinentes, con
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el fin de alcanzar dichas metas y supervisar y coordinar el trabajo de otros. En otras
palabras, la funcion de direccion busca ejercer una influencia positiva sobre los
individuos que forman parte de la organizacién, con el propésito de contribuir al
logro de las metas grupales. Esto se logra a través de canales de comunicacion
efectivos para abordar los problemas relacionados con la institucion. (Villar
VargasM,Araya Castillo LA, 2019)

La direccion se distribuye a lo largo de la organizacion en tres niveles: el
estratégico (alta direccion), que se situa en los niveles jerarquicos superiores de la
estructura de la empresa, formula las estrategias y toma decisiones que afectan
tanto a la organizacion como a su relacion con el mercado objetivo; el nivel
organizativo (mandos medios), ubicado en niveles intermedios, actua como vinculo
entre el nivel superior y los niveles inferiores; y el nivel operativo, situado en los
niveles mas bajos de la jerarquia de mando. (Villar VargasM,Araya Castillo LA,
2019)

Figura 4

Funciones de la direccion

* El lider impulsa, estimula y orienta a los integrantes

. . del equipo hacia la consecucion de metas

leeraZgO. compartidas. Fomenta un entorno laboral favorable y
promueve el crecimiento del capital humano.

 El director se encarga de sincronizar las actividades

. oy de los distintos departamentos y dareas de la
CoordlnaCIOIL organizacion,  garantizando una  colaboracion

armoniosa y eficaz entre todos ellos.

* El director monitorea el rendimiento del equipo,

o o r detecta oportunidades de mejora y toma las acciones

SupeerSIOH- correctivas pertinentes para alcanzar los objetivos
definidos.

Nota: Elaboracién: propia
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La direccion no se limita a la mera toma de decisiones, sino que también
abarca la motivacion y el liderazgo de los equipos de trabajo. Un lider efectivo
inspira, guia y empodera a sus colaboradores, creando un ambiente de trabajo
positivo que fomenta la colaboracion, el compromiso y la busqueda de la
excelencia. La comunicacion clara, precisa y oportuna es un pilar fundamental de
la direccion. Un lider efectivo debe ser capaz de transmitir de manera eficiente los
objetivos, estrategias y planes de accion a todos los miembros de la organizacion,
asegurando una comprension cabal y una alineacién hacia el logro de metas

comunes.

La supervision y el control son herramientas esenciales para el éxito de la
direccién. La supervision implica monitorear el avance de las actividades, identificar
desviaciones o problemas potenciales y tomar las medidas correctivas necesarias
para mantener el rumbo hacia los objetivos. El control, por su parte, se enfoca en
evaluar los resultados obtenidos y compararlos con los objetivos establecidos,
permitiendo identificar areas de mejora y realizar ajustes estratégicos cuando sea
necesario. Por lo tanto, para ser un director efectivo se requiere habilidades
técnicas, humanas, conceptuales, de comunicacién y de toma de decisiones. Al
desarrollar y aplicar estas habilidades, los directores pueden crear un ambiente de
trabajo positivo y productivo, motivar a su equipo, lograr los objetivos de la

organizacion y aumentar su competitividad en el mercado.

1.2.1.5 El control

Fayol, reconocido como uno de los pioneros en el estudio de la
administracion, definio el control como uno de los cinco elementos fundamentales
de la gestion. Segun su definicion, "controlar consiste en verificar si todo ocurre de
acuerdo con el plan adoptado, las 6rdenes dadas y los principios establecidos".
Este control es esencial para detectar errores y aplicar las correcciones necesarias

para asegurar el cumplimiento de los objetivos. (Péres Herrera, 2020)

En el ambito de la gestion, es crucial comprender que la funcién del control
radica en garantizar que los lineamientos establecidos estén alineados con las
estrategias planificadas. Esto se lleva a cabo con el propésito de detectar y corregir
posibles problemas, ademas de evaluar los resultados para mejorar la toma de

decisiones. En otras palabras, el control se erige como una funcién esencial dentro
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del proceso administrativo, encargada de medir, evaluar y corregir el desempefio
organizacional para asegurar que se alcancen los objetivos establecidos. (Yelixa,
2023)

1.2.1.6 Algunos aspectos fundamentales del control comprenden:

o Establecimiento de estandares: Se definen criterios claros y especificos para
evaluar el desempeno, como metas cuantificables, indicadores de rendimiento y

politicas organizacionales.

o Medicion del desempefio: Se recopilan datos y se llevan a cabo evaluaciones
periddicas para comparar el desempenio real con los estandares establecidos. Esto
puede implicar el uso de herramientas como informes financieros, analisis de

ventas, encuestas de satisfaccion del cliente, entre otros.

o Identificacion de desviaciones: Se detectan diferencias entre el desempefio
real y los estandares establecidos. Esto puede indicar areas de mejora o problemas

potenciales que requieren atencion.

o Andlisis de causas: Se investigan las causas subyacentes de las
desviaciones para comprender por qué ocurrieron y como pueden corregirse en el

futuro.

o Toma de medidas correctivas: Se implementan acciones correctivas para
ajustar el desempefio y garantizar que la organizacion se mantenga en el camino
hacia el logro de sus objetivos. Esto puede implicar cambios en los procesos,

politicas, asignacion de recursos o capacitacion del personal.

o Retroalimentacion: Se proporciona retroalimentacion a los empleados vy
equipos sobre su desempefio, reconociendo los logros y brindando orientacion

sobre areas de mejora.

1.2.1.6 Funciones de la gestion Administrativa en el contexto de
las empresas de servicios publicos

La Administracion Publica hace referencia a la manera en que los
organismos o0 entidades publicas a nivel regional, departamental o nacional

administran y gestionan los recursos del Estado. Segun Herrera la Administracion

Publica abarca los organismos que componen la Rama Ejecutiva del Poder Publico
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y, por lo tanto, una de sus responsabilidades es la prestacién de servicios publicos
estatales en colaboracidn con los ministerios y departamentos administrativos.
(Sosa Chinome JARey, Cruz NE, 2019)

Por otro lado, la administracién publica, como institucién encargada de
cumplir objetivos estatales, se ve inevitablemente influenciada por aspectos
politicos. Esta peculiaridad lleva a que la ciencia de la Administracién Publica
considere al Estado como su objeto de estudio, dado que las funciones estatales
trascienden lo meramente administrativo. En la actualidad, la administracion publica
se esfuerza por adaptarse a estas nuevas transformaciones, procurando eliminar
la burocracia existente y adoptando un enfoque gerencial en su gestion. (Garcia
Murillo J.G.Esparza Hernandez BA, 2024)

Sin duda alguna, el individuo que emplea la administracion como su campo
profesional puede desempefiarse en una amplia gama de roles dentro de una
organizacion, abarcando desde niveles basicos de supervision hasta posiciones de
alta direccion. Este profesional puede participar en diversas areas especializadas
de la administracién, como la gestidon de la produccion (tanto de bienes como de
servicios ofrecidos por la organizacion), la gestion financiera, la gestion de recursos
humanos, la gestion de mercados e incluso en la gestion general de la empresa.
(J.M., 2011)

Prosiguiendo con el tema, la gestion administrativa desempefia un rol crucial
en el triunfo de las empresas de servicios publicos. Una gestion éptima y efectiva
posibilita a estas empresas alcanzar sus metas de forma sostenible, asegurando la
calidad y continuidad de los servicios ofrecidos. De este modo, satisfacen las
demandas de la comunidad y contribuyen al avance tanto social como econémico

del pais.

En el contexto de las empresas de servicios publicos, la gestion
administrativa juega un papel crucial en su éxito. Una gestién eficaz y 6ptima
permite a estas empresas cumplir sus objetivos de manera sostenible, garantizando
la calidad y continuidad de los servicios prestados. Esto, a su vez, satisface las

necesidades de la comunidad y contribuye al progreso social y econémico del pais.
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1.2.2 Analisis de las etapas, actividades y recursos involucrados en
el proceso de facturacion y lectura de medidores en empresas de agua
potable.

1.2.21 La toma de lectura del consumo de agua potable

El proceso de lectura es esencial y fundamental, ya que constituye la base
para un control exhaustivo de los consumos registrados. Esta tarea es llevada a
cabo de manera manual por los trabajadores de campo, quienes no siguen un orden
secuencial en sus visitas, lo que genera recorridos repetitivos y la posibilidad de
volver a pasar por zonas ya inspeccionadas. En cierta area se identificé un
desplazamiento de entre 2 a 3 kilbmetros, lo que equivale a un tiempo estimado de
50 a 60 minutos, sin tener en cuenta posibles periodos de inactividad que el
trabajador pudiera tener en ausencia de los inspectores. (Carbajal Hidalgo AF,
Gutiérrez Pesantes E, 2015)

Cabe senalar que la medicidon del consumo de agua potable es un proceso
esencial para la gestion adecuada del suministro de agua. Permite a las empresas
encargadas del suministro de agua conocer la cantidad de agua que cada usuario
ha consumido durante un periodo especifico, o que facilita la facturacién del
servicio y el seguimiento del consumo. Hay dos enfoques principales para medir el
consumo de agua potable. El primero es la lectura manual, donde un técnico de la
empresa de suministro de agua visita cada residencia para leer el medidor de agua.
Aunque este método es preciso, puede ser lento y costoso. El segundo enfoque es
la lectura automatica, donde el medidor de agua esta vinculado a un sistema de
telemetria que envia automaticamente las lecturas a la empresa de suministro de
agua. Esta opcion es mas rapida y eficiente, pero requiere una inversion inicial en
tecnologia. A veces, la empresa de suministro de agua puede optar por utilizar una

combinacion de ambos métodos.

1.2.2.2 Reaplicacion de lectura

La revisidon periodica de las lecturas de agua es un procedimiento esencial
para asegurar la exactitud en la facturaciéon y detectar cualquier irregularidad en el

consumo. Este proceso implica examinar las lecturas que se desvian del promedio

habitual del usuario o que muestran discrepancias notables. El propdsito
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fundamental es validar si estas lecturas son precisas o si hay algun fallo en el

registro o la medicion. (Ihamagua RLB,Campoverde MMA, 2020)

Las lecturas sujetas a revision para su confirmacion suelen presentar
caracteristicas como, las desviaciones significativas del consumo habitual, como
lecturas extremadamente altas o bajas, patrones inusuales o inconsistencias con
registros anteriores, pueden indicar errores en la medicion, problemas en el
suministro de agua o fugas. La reaplicacion de lecturas permite una mayor precision
en la facturacion, deteccion oportuna de anomalias y mejora en la satisfaccion del
cliente. Los beneficios de la reaplicacién de lecturas incluyen una mayor precision
en la facturacion, la deteccion oportuna de fugas y averias, y una mejora en la

satisfaccion del cliente al abordar proactivamente las lecturas inconsistentes.
1.2.2.3 Proceso de facturacion

Implica llevar a cabo el proceso de generar y/o entregar una factura. Una
factura, por su parte, es un documento que detalla los servicios prestados o los
productos vendidos y se proporciona al comprador o cliente para solicitar el pago
correspondiente. En conclusion, el proceso de facturacion consiste en una
secuencia de datos de facturas marcadas que pueden ser empleadas para generar
una factura impresa, electrénica o en cualquier otro formato. (Pérez, julian- Gardey,
Ana, 2022)

El departamento de facturacién de la empresa destaca por su relevancia,
tanto porque a través de la emision de facturas se registran y documentan los
ingresos de la empresa, como por su papel crucial en la recepcion, revision y
aprobacion, asegurandose de que cumplan con los requisitos establecidos por la
normativa de facturacién. La informacion esencia de una factura incluye detalles
del emisor y receptor (nombre, identificacion fiscal, direccion), los detalles de la
transaccion (concepto), el total facturado con un desglose por cada concepto, los
impuestos aplicables, el numero, fecha y lugar de emision de la factura, asi como
las condiciones de pago, incluyendo el método y el plazo. (Balarezo Saavedra,
2022)

Al agregar un cliente al sistema de facturacion, este sistema le asigna un
ciclo predeterminado. Un ciclo de facturacién representa una fecha en la cual el

motor de facturacién genera facturas para un grupo especifico de clientes. En caso
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de que haya numerosos clientes, se dividen en diversos ciclos de facturacién. Por
ejemplo, un conjunto de clientes podria tener su fecha de facturacion el primer dia

de cada mes, mientras que otro grupo podria tenerla el 15 de cada mes.

1.2.2.4 Optimizacion de los procesos en una empresa

La optimizacion de procesos implica ajustar los procesos para mejorar sus
caracteristicas sin exceder sus limites establecidos. Por lo general, busca reducir
costos y aumentar el rendimiento, la productividad y la eficiencia. Segun Reyes,
sefala que mejorar la eficiencia de una empresa mediante la optimizacion de sus
procesos es esencial para reducir costos y aumentar la productividad. A

continuacion, se presenta algunas estrategias para lograrlo. (Reyes, 2022)

o Andlisis de los procesos existentes: Realizar un analisis exhaustivo de los
procesos actuales de la empresa. Identificar areas de mejora y posibles cuellos de

botella en dichos procesos.

o Automatizacion de tareas: Implementar herramientas y software de gestion
empresarial para automatizar tareas repetitivas y procesos manuales. La

automatizacion ayuda a reducir errores humanos y acelera la ejecucion de areas.

o Establecimiento de indicadores calve de rendimiento (KPIs): Definir KPIs
especificos para medir el rendimiento de cada proceso. Utilizar estos indicadores

para evaluar el progreso y la eficacia de los procesos optimizados.

o Simplificaciéon y estandarizacion de procedimientos: Eliminar pasos
innecesarios y simplificar los flujos de trabajo. Establecer estandares y protocolos

claros para que todos los empleados sigan los mismos procedimientos.

° Capacitacion y desarrollo del personal: Brindar capacitacion regular a los
empleados para garantizar su compresion y seguimiento de los nuevos procesos
optimizados. Promover un ambiente de aprendizaje continuo para mantener a los

empleados actualizados sobre las mejores practicas y las ultimas tecnologias.

o Retroalimentacion de clientes y empleados: Recabar comentarios tanto de

clientes como de empleados sobre los procesos actuales. Utilizar esta
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retroalimentacion para realizar mejoras especificas que satisfagan las necesidades

de los clientes y mejoren la experiencia del empleado.

o Inversidon en tecnologia: Considerar la adopcion de tecnologias emergentes,
como inteligencia artificial o analisis de datos, para optimizar procesos de manera
innovadora. Evaluar regularmente nuevas soluciones tecnoldgicas que puedan

mejorar la eficiencia operativa.

Por lo tanto, es importante saber que la optimizacion de los procesos de una
empresa supone importantes beneficios mas alla de permitir aumentar la
productividad, reducir costes y agilizar procesos. Ademas, también ayuda a la
empresa a adaptarse a los cambios y al mercado de manera mucho mas sencilla,
y aumenta la competitividad de la organizacién. Ademas, la optimizaciéon de
procesos no solamente permite mejorar la forma en la que la organizacion trabaja,
sino que también ayuda a ofrecer un mejor servicio y a mejorar la calidad de los
productos o servicios que la empresa vende, por lo que la satisfaccion de los

clientes también aumenta.

Hay diversas técnicas que pueden ser de gran utilidad en el proceso de
optimizacidén. A continuacion, se presentan algunos ejemplos: Método Kaizen: Este
enfoque busca mejorar los procesos mediante cambios incrementales en la rutina
diaria y eliminando practicas que puedan ser perjudiciales. Se basa en cinco
conceptos o "cinco S": seiri (organizacion o clasificacion), seiton (orden), seiso
(limpieza), seiketsu (estandarizacion) y shitsuke (disciplina). (Optimatizacién del

proceso de facturacion en aguas de San Pedro, 2018)

Six Sigma: Este método tiene como objetivo mejorar y perfeccionar los
procesos. Dentro de Six Sigma, hay dos metodologias principales: DMAIC, utilizada
para optimizar procesos existentes, y DMADV, empleada para procesos nuevos.
DMAIC se refiere a definir, medir, analizar, mejorar y controlar, mientras que
DMADYV se refiere a definir, medir, analizar, disefar y verificar. El objetivo principal
de la optimizacion es mejorar una variedad de procesos con el fin de incrementar
su eficacia, ahorrar tiempo, disminuir costos y mejorar la experiencia de los

empleados, entre otros aspectos. (Montoya Moreno, 2021)
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1.2.2.5 Ciudad Inteligente

Segun la nueva agenda Urbana (2017) son ciudades que aprovechan las
oportunidades que ofrecen la digitalizacion, las energias limpias y las tecnologias
no contaminantes, asi como los sistemas de transporte innovadores, para que los
habitantes puedan tomar decisiones mas amigables con el medio ambiente y
fomentar un crecimiento econdémico sostenible, al tiempo que mejoran la prestacion

de servicios urbanos.

Una ciudad inteligente se caracteriza por el uso de tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) para elevar la calidad de vida de sus habitantes,
optimizar la administracion de los recursos urbanos y fomentar la sostenibilidad.
Estas ciudades integran sensores, datos en tiempo real y analisis avanzados para
tomar decisiones mas informadas y eficientes en areas como el transporte, la
energia, la seguridad publica y los servicios sociales. (Hernandez Mar, Raul y Salas
Becerril, Patricia, 2021)

Las caracteristicas de una Ciudad Inteligente incluyen una conectividad
avanzada que interconecta dispositivos y sistemas, la recoleccion y analisis de
grandes volumenes de datos para identificar patrones y tendencias, y un enfoque
en la sostenibilidad mediante el uso eficiente de recursos naturales, la promocion
de energias renovables y la gestion sostenible de residuos. Ademas, estas
ciudades cuentan con sistemas de transporte publico eficientes, impulsan la
movilidad sostenible, gestionan el trafico de manera inteligente, y fomentan la
participacion ciudadana en la toma de decisiones y co-creacion de soluciones.
Finalmente, se destacan por modelos de gobernanza innovadores y transparentes

que facilitan la colaboracién entre el sector publico, privado y la sociedad civil.

Las aplicaciones en las ciudades inteligentes incluyen la iluminacion
inteligente, que ajusta la luz publica en funcion del trafico y las condiciones
climaticas, y la gestion del agua, con monitoreo en tiempo real del consumo y
detecciéon de fugas. También se optimizan las rutas de recoleccion de residuos y
se realiza un seguimiento de los contenedores, mientras que en el transporte
publico se integran sistemas con informacién en tiempo real para los usuarios.
Ademas, la seguridad publica se fortalece con el uso de camaras de vigilancia y

analisis de datos para prevenir y combatir el crimen.
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1.2.2.5.1 Trasformacion digital en las instituciones publicas

El futuro de la transformacién digital en el sector publico es alentador. La
pandemia de COVID-19 impulso la adopcion de tecnologias digitales en los
gobiernos a nivel global, subrayando su relevancia para manejar crisis y ofrecer

servicios esenciales a la ciudadania.

La transformacién digital en el sector publico es crucial porque aumenta la
eficiencia mediante la automatizacion de procesos, la reduccion de tramites
burocraticos y la optimizacion de recursos. Ademas, promueve la transparencia al
facilitar el acceso a la informacion publica, involucrar a los ciudadanos en la toma
de decisiones y combatir la corrupcién. También mejora el servicio al ciudadano,
ofreciendo interacciones mas rapidas, servicios personalizados y resolucion
eficiente de tramites. Fomenta la innovacion y la creatividad en la gestion publica,
y refuerza la competitividad del sector, atrayendo inversiones. (Salvador, Y., Llanes,
M.y Suarez, M. A., 2020)

La digitalizacion de la administracion publica supone una transformacion
profunda en los procesos internos y en la forma de interactuar con los ciudadanos.
La incorporacién de tecnologias como la inteligencia artificial y el big data permite
mejorar la gestion de los recursos publicos y brindar servicios mas personalizados.
Es esencial contar con una estrategia integral que incluya la capacitacién del

personal y la actualizacién de la infraestructura tecnoldégica.

Los ejes clave de la transformacién digital en el sector publico incluyen la
gobernanza e institucionalidad, que se enfoca en la creacién de marcos legales y
politicas publicas para fomentar la innovacion y la adopcion de tecnologias
digitales. También abarca la adaptacion del marco normativo, ajustando la
legislacidon existente y desarrollando nuevas normas para regular el uso de estas
tecnologias. Ademas, es esencial que se desarrolle el talento digital en los
servidores publicos y se atraiga talento especializado. La inversion en
infraestructura tecnoldgica y el desarrollo de plataformas digitales seguras y
escalables también son fundamentales. Por ultimo, se requiere el disefio e
implementacion de nuevos procesos y servicios digitales que respondan a las
necesidades de los ciudadanos y las empresas. (Salvador, Y., Llanes, M. y Suarez,
M. A., 2020)
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1.2.2.5.2 Internet de las cosas

El Internet de las Cosas (loT, por sus siglas en inglés) se refiere a la conexion de
objetos fisicos a través de internet, lo que permite que estos dispositivos recopilen,
compartan y actuen sobre datos sin intervencion humana directa. Estos dispositivos
pueden abarcar desde electrodomésticos y automoviles hasta sensores industriales
y equipos meédicos. El loT tiene el potencial de revolucionar multiples sectores,
optimizando procesos, mejorando la eficiencia y ofreciendo nuevas formas de
interaccion con el entorno. En el contexto de una ciudad inteligente, por ejemplo, el
loT puede facilitar la gestion del trafico, el monitoreo del consumo de energia y

agua, y la mejora de la seguridad publica.

1.2.2.6 Telemetria

La telemetria implica un proceso de medicion a distancia que adquiere
informacion en tiempo real desde sensores situados en ubicaciones remotas. Estos
datos se envian a una estacion central donde son analizados y presentados
visualmente. Por lo tanto, la telemetria constituye un sistema de comunicacion
remota que posibilita la captura, el procesamiento y la transmision de datos de un
dispositivo electronico a otro. Este proceso se logra mediante sensores que
registran diversas magnitudes fisicas o quimicas (como ondas, temperatura,
vibracion, presion, voltaje, velocidad, tiempo, entre otras) y transmiten informacion

sobre el estado o funcionamiento de un objeto especifico. (Terol, 2022)

1.2.2.6.1 La telemetria en empresas de agua potable

La utilizacion de telemetria en las empresas de suministro de agua potable
desempenia un rol esencial en la gestion eficiente de este recurso. Proporciona la
capacidad de monitorear y supervisar en tiempo real diversos aspectos de la red
de distribucion, desde la captacion hasta el consumo final. En general, la telemetria
es una tecnologia poderosa que puede ayudar a las empresas de suministro de
agua potable a mejorar su eficiencia, sostenibilidad y rentabilidad. (CAPTA
HYDRO-Monitorie de aguas y Telemetria en tiempo Real, 2023)
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Figura 5
Sistema de lectura remota

Nota: Fuente: Ceniferr/2020

Esta tecnologia permite la lectura remota del consumo de agua en viviendas
e industrias, sin que sea necesario ingresar a las instalaciones o casas de los
usuarios. Esto asegura la lectura total de todos los medidores y elimina los errores
humanos, impactando positivamente en la gestion del proceso comercial de la

empresa.
1.2.2.6.2 Ventajas de la telemetria en empresas de agua potable:

Permite anticipar la deteccion de fugas y averias, lo que conlleva a una
reduccion en el tiempo de respuesta y en los costos de reparacion. Facilita la
identificacion de tendencias de consumo y la deteccién temprana de posibles fugas,
lo que ayuda a disminuir el uso de agua. Ademas, posibilita el monitoreo constante
de la calidad del agua y la aplicacion de medidas correctivas segun sea necesario.
La automatizacion de tareas resulta en una reducciéon de la dependencia de mano
de obra, lo que conlleva a una optimizacion de costos operativos. También,
contribuye al aumento de la seguridad al permitir la deteccidn de intrusiones y otras
amenazas al sistema. (CAPTA HYDRO-Monitorie de aguas y Telemetria en tiempo
Real, 2023)

La telemetria ofrece una variedad de beneficios que la hacen indispensable

en varias industrias y contextos. Al proporcionar datos en tiempo real, facilitar el
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monitoreo a distancia, optimizar operaciones, prevenir fallas y mejorar la capacidad
de tomar decisiones, la telemetria contribuye a mejorar la eficiencia, la seguridad,

la productividad y la calidad en diferentes areas.

1.2.2.6.3 Aplicaciones de la telemetria en empresas de agua potable:

o Supervision de los niveles de agua en tanques y pozos
o Control de bombas y valvulas

o Deteccion de fugas

o Medicion del caudal de gua

o Monitoreo de la calidad del agua

o Control de la presién del agua

o Facturacion del consumo de agua

1.2.2.6.4 Tipos de tecnologia telemetria
Telemetria alambrica: Utiliza cabes para trasmitir las sefales
Telemetria inalambrica: Utiliza ondas de radio.

Medidores de Agua: Los medidores de agua son dispositivos utilizados para
registrar el consumo de agua en instalaciones domésticas o industriales. Se
instalan en tuberias de pequefio diametro y su rotacion genera el flujo de agua
hacia la propiedad del usuario. Estos dispositivos establecen una relacién entre el
numero de vueltas que realizan y el volumen de agua consumido, registrando esta

informacion en diales equipados con diferentes digitos. (Cunalata Paredes, 2020)

Los contadores de agua muestran numeros tanto en negro como en rojo,
pero solo los numeros en negro, que indican la cantidad de metros cubicos
consumidos, se consideran para la facturacion. Silas agujas continuan moviéndose
a pesar de que los accesorios (grifos, duchas, inodoros, etc.) estan cerrados, es
necesario verificar cada uno de estos accesorios, ya que alguno de ellos podria

estar defectuoso o podria existir una fuga.

Singapur, reconocida como una de las ciudades mas inteligentes del mundo,
ha implementado un avanzado sistema de telemetria y automatizaciéon en su

gestion del agua. A través de una extensa red de sensores y sistemas de control
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automatizados, monitorea en tiempo real la calidad del agua, el flujo y la presion en
toda su red. Estos esfuerzos han permitido optimizar la distribucién del agua,
reducir costos operativos y mejorar la resiliencia de la ciudad-estado frente a

eventos extremos. (B., 2024)

San Francisco, Estados Unidos ha implementado un sistema de telemetria
como parte de su programa "Water System Improvement Program". Este sistema
facilita el monitoreo constante de la red de distribucion de agua, permitiendo la
deteccién de fugas y la optimizacién del uso del recurso. Gracias a esta tecnologia,
la ciudad ha logrado reducir las pérdidas de agua y mejorar la eficiencia operativa,
al mismo tiempo que proporciona a los consumidores informacion detallada sobre
su consumo. Esta transparencia ha promovido un uso mas responsable del agua
entre los residentes y ha contribuido a los esfuerzos de conservacioén en la region.
(Sewer, 2024)

Amsterdam ha puesto en marcha un sistema de gestion del agua altamente
sofisticado que emplea sensores |oT para monitorear la calidad del agua, detectar
fugas y optimizar la distribucién. Gracias a esta tecnologia, la ciudad ha logrado
una reduccion significativa en las pérdidas de agua, una mejora en la calidad del
servicio y una mayor eficiencia en la operacién de las plantas de tratamiento. El
sistema utiliza redes de sensores inalambricas, big data y analisis predictivo para

gestionar de manera 6ptima el ciclo del agua.

1.2.2.6.5 Medidores Inteligentes

Los medidores inteligentes de gas, agua o electricidad tienen la capacidad
de comunicarse de manera bidireccional, es decir, pueden transmitir y recibir
informacion sobre el consumo. Aunque regulan el consumo de agua de la misma
forma que los medidores tradicionales, estos dispositivos cuentan con capacidades

de comunicacion que permiten la lectura remota de la informacién.

Esta informacion puede ser visualizada en un dispositivo dentro del hogar
del usuario o transmitida de manera segura a una base de datos externa. Ademas,

los medidores inteligentes pueden recibir datos de forma remota, como
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actualizaciones sobre tarifas o cambios en el método de consumo, como el modo
prepago.

Figura 6
Medidor Ultrasénico AK-411 LoRa

Nota: Fuente: Cennifer

Un dispositivo avanzado para medir el consumo de agua, conocido como
medidor inteligente de agua, ha sido disefiado para mejorar significativamente la
gestion, el control y la facturacion del suministro de agua. Ademas de su funcion
principal de medir el consumo, estos dispositivos estan equipados con
caracteristicas como lectura remota, con frecuencias de hasta 129 veces al dia, asi
como controles para detectar fugas, intentos de manipulacion y flujos inversos,
entre otras funcionalidades. Por lo general, estos dispositivos tienen la capacidad
de integrar los datos con plataformas que permiten almacenar, analizar y mejorar
los procesos de facturacion, asi como desarrollar modelos de pago basados en el
consumo en franjas horarias 0 en momentos especificos en los que se requiere una
gestion mas eficiente del consumo. (LAIN HOLDING, 2024)

La telemedicion de usuarios finales implica la colocacion de un dispositivo
de telegestion en cada micromedidor de agua. Este dispositivo posibilita la
transmision de los datos de consumo, asi como otras informaciones y alarmas, a

un software encargado de control y gestion. (EQUYSIS, 2024)

Los marcos de gestion de proyectos como el Cuerpo de Conocimientos en

Gestion de Proyectos (PMBOK) del Project Management Institute (PMI) se pueden
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utilizar para guiar el proceso de implementacién en Aguapen E.P., asegurando que
el proyecto se complete a tiempo, dentro del presupuesto y con los estandares de

calidad requeridos.

El sistema de control debes ser modular escalable y distribuido, basado en
el uso de controladores, asegurando la comunicacion con todos los elementos de
campo y el sistema supervisorio para la adecuada integracién de los equipos en
una red de proceso industrial abierta que soporten diversos protocolos para
garantizar la integracion de los equipos asociados, independientemente de su
desarrollo tecnoldgico en comunicaciones. La conexion de las sefiales de /O debe
ser punto a punto, evitando el uso de multiplexores o protocolos de comunicacion
para la integracidon de senales de medicion, especialmente si estas son criticas para
la operacion del sistema. (VEOLIA, 2023)

1.2.2.7 Satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente (CSAT, por sus siglas en inglés: Customer
Satisfaction) es una medida de cuan contentos o satisfechos estan los
consumidores con los productos y servicios que brinda una empresa. Se refiere a
la percepcion del cliente acerca de si sus expectativas se han cumplido o superado
tras interactuar con una marca. Un cliente satisfecho es aquel que percibe que la
empresa le ha brindado un valor adecuado por su dinero, ya sea en términos de la
calidad de los productos o servicios, la atencion proporcionada por el personal de
la empresa, la facilidad para realizar compras, tramites o resolver problemas, la
eficiencia en la entrega de productos o servicios, y la percepcion de una relacion
equilibrada entre el precio y la calidad. (Zea, M., Moran Chiquito, D., Vergara
Romero, A., & Jimber del Rio, J. A., 2022)

El modelo American Customer Satisfaction Index (ACSI) ha evolucionado en
términos de la informacion que ofrece. Ademas de proporcionar datos basicos
sobre el indice, ahora genera herramientas con capacidades predictivas que
brindan informacion detallada y procesable para mejorar la experiencia del cliente
(ver ilustracion 7). También brinda asesoramiento y promueve la colaboracion entre
paises que utilizan el indice para realizar comparaciones, lo que contribuye a
establecer el estandar internacional, regional o continental. Cabe concluir que el

modelo ha evolucionado significativamente en su capacidad informativa, ofreciendo
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ahora herramientas predictivas y asesoramiento. Ademas de los datos esenciales
sobre el indice, ahora proporciona informacion detallada y procesable para mejorar
la experiencia del cliente. En general, las mejoras del modelo lo convierten en una
herramienta mas valiosa para las empresas y organizaciones que buscan mejorar

la experiencia del cliente y establecer estandares.

Para algunos, la satisfaccion del usuario se define como una respuesta
emocional que surge de comparar las expectativas del usuario con el rendimiento
percibido del producto o servicio. En consecuencia, la satisfaccién implica la
evaluacion que realiza el cliente sobre el servicio recibido, basandose en si este
cumplié con sus expectativas y necesidades. Es importante destacar que este
concepto es altamente subjetivo y esta sujeto a cambios con el tiempo. Es decir, la
satisfaccion del usuario es un concepto fundamental para el éxito empresarial. Al
comprender las expectativas de los usuarios y brindarles productos y servicios que
satisfagan sus necesidades, las empresas pueden crear clientes leales y generar

un crecimiento a largo plazo. (Gil Lopez, 2020)

Otro concepto segun Oliver (1997) La satisfaccion del cliente se describe
como la sensacion de plenitud que experimenta este ultimo. Este término se refiere
al juicio que emite el cliente sobre las caracteristicas del producto o servicio
adquirido, asi como al nivel de gratificacion que percibe por su consumo. Se
entiende como una evaluacion de la experiencia con el producto o servicio, la cual
puede ser tanto positiva como negativa, dependiendo de la percepcion del cliente.
Ademas, Oliver resalta la importancia de su enfoque teérico como investigador en
este campo. (Vega, 2022)

Por lo tanto, la satisfaccién del cliente se origina en la experiencia con un
producto o servicio en particular, lo que resalta la importancia de generar una buena
impresion desde el primer contacto con la empresa. Esta impresion inicial puede
influir en la fidelizacion del cliente, un aspecto crucial que puede determinar el éxito
empresarial. Conceptos como el marketing C2C y el posicionamiento son buscados
por muchas empresas en su busqueda por alcanzar la excelencia, aunque pocos

logran hacerlo.
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1.2.2.8 Métodos para evaluar la satisfaccion del cliente

La aplicacion estratégica de métodos y herramientas no solo respalda la
toma de decisiones basadas en datos, sino que también estimula mejoras
concretas, fortaleciendo la conexion entre la empresa y el cliente y fomentando la
fidelidad a largo plazo. (Aldrin Jefferson Calle Garcia, Yaritza Margarita Conforme

Merchan, Emily Lissette Magallanes Bueno, 2024)

o Encuestas de satisfaccion: Se llevan a cabo encuestas a los
clientes para obtener su opinidon sobre su experiencia con la empresa. Estas
encuestas pueden ser realizadas por teléfono, correo electronico, en linea o
en persona.

o Andlisis de Redes Sociales: Se monitorean las conversaciones
de los clientes sobre la empresa en redes sociales para identificar
comentarios positivos y negativos.

. Analisis de Quejas y Reclamos: Se analiza la cantidad y el tipo
de quejas y reclamos recibidos por la empresa para detectar areas de
mejora.

o Tasa de Rotacién de Clientes: Se calcula el porcentaje de
clientes que dejan de utilizar los productos o servicios de la empresa en un
periodo determinado. Una tasa de rotacion de clientes baja indica una alta
satisfaccion del cliente.

o indice de Promotores Netos (NPS): Es una metodologia que
mide la lealtad de los clientes y su disposicion a recomendar la empresa a
otros.

. En resumen, al enfocarse en la satisfaccion del cliente, las
empresas pueden cultivar relaciones a largo plazo con su base de clientes,
fomentar la lealtad a la marca y, como resultado, estimular su crecimiento y

rentabilidad.
1.2.2.9 Normas ISO en atencion al cliente

ISO 9001 es una norma que se aplica tanto a organizaciones que ofrecen
productos como a aquellas que ofrecen servicios. Tomaremos como caso de
estudio una empresa de servicios para analizar como evalua su calidad y la

satisfaccion de sus clientes (Vasquez Lema Marcelo, Vasquez Loaiza Juan, 2021)
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Para garantizar la calidad en cualquier actividad, es esencial realizar una
planificacion, control y mejora continua de la calidad. Adoptar normas ISO en el
servicio al cliente puede resultar una herramienta eficaz para las empresas que
desean elevar la calidad de sus servicios, incrementar la satisfaccion del cliente y
lograr el éxito a largo plazo. Al estandarizar sus procesos de atencion al cliente y
adoptar un enfoque sistematico hacia la mejora constante, las empresas pueden
generar una experiencia excepcional para el cliente, o que les permite destacarse

frente a la competencia y promover su crecimiento.

1.2.2.9.1 Principales Normas ISO en Atencidn al Cliente:

o ISO 10001: Sistemas de gestion de la calidad: Esta norma
proporciona un marco general para la gestion de la calidad en las
organizaciones, incluyendo la atencion al cliente como un proceso clave.

o ISO 10002: Sistemas de gestion de la calidad - Orientacion para la
aplicacion de la norma ISO 9001 a la resolucion de quejas en las
organizaciones: Esta norma especifica proporciona orientaciéon para la
gestion de quejas de clientes dentro del marco de la norma ISO 9001.

o ISO 10003: Sistemas de gestion de la calidad - Orientacion para la
resolucion de disputas externas: Esta norma proporciona orientacion para la
resolucion de disputas con clientes que no pueden resolverse a través de los
canales de quejas internos.

o ISO 18295: Centros de contacto - Requisitos de servicio para la
gestion de los centros de contacto: Esta norma especifica los requisitos de
servicio para la gestién de centros de contacto, incluyendo la gestién de

llamadas, correo electronico y chat.

1.2.2.10 Innovacion

Segun Christopher Freeman (1922-2010), La innovacién se percibe como un
proceso social e interactivo que implica la participacion de una variedad de actores,
como cientificos, ingenieros, empresarios, usuarios y el gobierno. Se destaca la
importancia de las redes y las instituciones en este proceso, asi como la relevancia
del aprendizaje y la difusion del conocimiento para fomentar la innovacién. Ademas,

se considera que la innovacidon es un fendmeno sistémico que abarca multiples
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dimensiones y requiere un enfoque holistico para su comprensién y desarrollo.
(Silva Velazquez, 2018)

Puedo, por lo tanto, definir también, que la innovacion es el proceso de
introducir novedades, mejoras o cambios significativos en productos, servicios,
procesos o modelos de negocio con el objetivo de generar valor, resolver problemas
o satisfacer necesidades de manera mas efectiva. Puede manifestarse de diversas
formas, como la creacion de nuevos productos o servicios, la optimizacion de
procesos existentes, la implementacion de tecnologias emergentes, la mejora de la
experiencia del cliente o la exploracién de nuevos mercados. Este enfoque creativo
y disruptivo busca romper con lo establecido para generar impacto y ventajas
competitivas, ya sea mediante grandes avances tecnoldgicos o pequenas mejoras
incrementales. Ademas, es un proceso iterativo que requiere experimentacion,

aprendizaje y adaptacion continua.

La importancia de contar con una monitorizacion constante del estado de las
instalaciones y un software con estadisticas de analisis de datos radica en la
posibilidad de mejorar el rendimiento de las instalaciones, elevar la calidad del
servicio ofrecido a los usuarios, disminuir los trabajos de mantenimiento correctivo

y, en ultima instancia, optimizar los procesos de la empresa.
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1.3. Fundamentacion legal

1.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

El agua en la Constitucion del Ecuador de 2008 es un tema fundamental y
se le reconoce como un derecho humano fundamental y un patrimonio estratégico
de uso publico, inalienable, imprescriptible, inembargable y esencial para la vida.
La Constitucidon establece que el Estado es el responsable de garantizar el acceso
al agua para todos los ecuatorianos, sin discriminacién alguna. Para ello, el Estado
debe:

Promover la gestidén sustentable del agua.

» Proteger las fuentes de agua.

» Controlar la calidad del agua.

« Sancionar el uso indebido del agua.

« La Constitucién también establece que la participacion ciudadana es

fundamental para la gestién del agua.
Para ello, se crean los siguientes mecanismos:

Consejos de Agua: Son espacios de participacion ciudadana en la gestion

del agua a nivel local.

Parlamentos del Agua: Son espacios de participacion ciudadana en la

gestion del agua a nivel nacional.

La Constitucion del Ecuador es un ejemplo de cdmo se puede reconocer el
derecho humano al agua y establecer mecanismos para garantizar su ejercicio. A
continuacion, se presentan algunos articulos de la Constitucion del Ecuador que se

refieren al agua:

Articulo 318: “El agua es patrimonio nacional estratégico de uso publico,
dominio inalienable e imprescriptible del Estado, y constituye un elemento vital para

la naturaleza y para la existencia de los seres humanos.”

Articulo 319: “El Estado garantizara el acceso al agua segura, potable, de
calidad y en cantidad suficiente para el consumo humano, la salud, la alimentacién

y el buen vivir.”
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Articulo 320: “La gestion del agua sera descentralizada, participativa,

transparente y responsable.”
Articulo 321: “Se prohibe toda forma de privatizacién del agua.”
Proteccion de datos personales.

Articulo 16: de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
reconoce el derecho que tienen los ciudadanos para acceder, rectificar y cancelar

sus datos personales, asi como oponerse a su uso.
1.3.2. Ley Organica de Empresas Publicas en Ecuador

La Ley Organica de Empresas Publicas (LOEP) fue publicada en el Registro
Oficial No. 483 de 27 de diciembre de 2009. Esta ley regula la constitucion,
organizacion, funcionamiento, fusidén, escision y liquidaciéon de las empresas
publicas que no pertenezcan al sector financiero y que actuen en el ambito

internacional, nacional, regional, provincial o local.

Art. 4.- DEFINICIONES. - Las empresas publicas son entidades que
pertenecen al Estado en los términos que establece la Constitucidon de la Republica,
personas juridicas de derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de
autonomia presupuestaria, financiera, economica, administrativa y de gestion.
Estaran destinadas a la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios
publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes
publicos y en general al desarrollo de actividades econdmicas que corresponden al
Estado.

Con base en esta normativa legal, el 5 de abril de 2012, a través de un
Convenio de Constitucion de la Mancomunidad debidamente legalizado, se
establecio la creacion de la Mancomunidad Municipal. Esta entidad esta compuesta
por los Cantones de Santa Elena, Libertad y Salinas, con el propdsito de brindar
servicios publicos de agua potable, alcantarillado sanitario y pluvial, asi como la
depuracion y aprovechamiento de aguas residuales tanto en areas urbanas como
rurales. (El convenio fue publicado en el Registro Oficial N° 699, el 9 de mayo de
2012).
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1.3.3. Cédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y

Descentralizacion

El Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacién (COOTAD) es una ley ecuatoriana que establece la organizacién
politico-administrativa del Estado, el régimen de los diferentes niveles de gobiernos

autonomos descentralizados y los regimenes especiales.

Articulo 55, literal D competencias de cuencas hidrograficas, 264 de la

constitucién, 614 de libro Il cédigo civil.
1. Competencias de los GAD Municipales:

Articulo 55, literal D de la Constitucidn: Prestar los servicios publicos de agua
potable, alcantarillado, depuracion de aguas residuales, manejo de desechos

sélidos, actividades de saneamiento ambiental y aquellos que establezca la ley.

Articulo 614 del Libro Il del Cédigo Civil: Los GAD Municipales tienen la
obligacion de prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado y aseo

publico.
2. Competencias exclusivas:

Articulo 264 de la Constitucion: Las competencias exclusivas de los GAD

Municipales no podran ser delegadas a otras entidades.
3. Prestacion del servicio de agua potable:

Articulo 137, basado en el articulo 314 de la Constitucion: Las competencias
de prestacion de servicios publicos de agua potable, en todas sus fases, las
ejecutaran los GAD Municipales con sus respectivas normativas y dando
cumplimiento a las regulaciones y politicas nacionales establecidas por las

autoridades correspondientes.

Los gobiernos auténomos descentralizados municipales tendran las
siguientes competencias exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley: d)
Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracion de aguas
residuales, manejo de desechos solidos, actividades de saneamiento ambiental y

aquellos que establezca la ley;
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Cddigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion
COOTAD, publicado en el Registro Oficial N° 303 del 19 de octubre de 2010.

Cddigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas, publicado en el
Registro Oficial N° 306 del 22 de octubre del 2010.

Cdédigo Tributario Decreto Ley N° 10116-A del 6 de septiembre de 1975,
promulgado como Supremo, en el Registro Oficial N° 958 del 23 de diciembre del

mismo ano.
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CAPITULOIII

MARCO METODOLOGICO

2.1 tipo de investigacion

La investigacion busca proporcionar soluciones a las distintas necesidades
humanas. En este proceso, el nivel de investigacion puede variar, desde un enfoque
descriptivo, experimental y correlacional, hasta alcanzar un nivel explicativo, donde
se busca comprender y explicar el fendbmeno objeto de estudio. (Ramos Galarza,
2020)

2.1.1 Investigacion descriptiva

Segun (Ramos Galarza, 2020) los objetivos de la investigacion, el disefio
fue descriptivo que sirvieron para comprender y describir el estado actual de la
gestion administrativa y los procesos actuales de facturacién y toma de lectura de
medidores en Aguapen E.P. Asi como identificar los problemas y deficiencias en el

sistema actual.

En la investigacion descriptiva realizada en Aguapen E.P., se enfocd en
analizar la situacion actual de la empresa, proporcionando una descripcion precisa
y objetiva de sus principales caracteristicas. El objetivo principal fue comprender
las situaciones y actitudes predominantes entre los involucrados, a través de una
descripcion detallada de las actividades y procesos internos de la organizacion.
Ademas, se buscoé identificar las relaciones entre las variables de estudio. Los datos
se recopilaron siguiendo la hipétesis planteada, presentandose de manera clara y
analizandose para extraer generalizaciones significativas que contribuyeran al

conocimiento sobre la gestion administrativa y la satisfaccién del cliente.

La estadistica inferencial permite realizar inferencias sobre la poblacién a
partir de una muestra de datos. En el caso de Aguapen E.P., se pueden utilizar
pruebas estadisticas para: Determinar si existe una diferencia significativa en el
tiempo promedio de toma de lectura antes y después de la implementacion de la

telemetria.

Evaluar si la precisidén de las lecturas del sistema de telemetria es superior
a la de las lecturas manuales. Analizar si la implementacion de la telemetria genera

un ahorro significativo en costos operativos.
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Determinar si existe una relacion entre la implementacién de la telemetria y

la satisfaccion del cliente.

La estadistica descriptiva e inferencial son herramientas valiosas para
Aguapen E.P. en la evaluacion de la viabilidad y el impacto de la implementacién
de un sistema de telemetria para optimizar sus procesos de facturacién y toma de
lectura. La informacidn obtenida a través de estos analisis permite tomar decisiones
informadas que contribuyan a la eficiencia, la rentabilidad y la satisfaccion del

cliente en la empresa.
2.2 Enfoque

Debido a la compleja situacién y los diversos factores que influyen en la
gestidon administrativa de Aguapen E.P., particularmente en los procesos de
facturacién y toma de lectura, se ha optado por desarrollar una investigacion con
dos enfoque metodoldgico como es el cuantitativo y cualitativo. (Claudia Lorena
Polania Reyes, Félix Augusto Cardona Olaya, Gloria Irina Castafieda Gamboa, Inés
Alexandra Vargas, Octavio Augusto Calvache Salazar, Walter lvan Abanto Vélez,
2020)

2.2.1 Enfoque Cuantitativo

Con base en la situacion problematica y las circunstancias detalladas en este
trabajo se orientd en buscar la realidad objetiva sobre la administracion en Aguapen
E.P y su incidencia en la facturacién y toma de lectura, se orient6 a identificar las

debilidades y fortalezas en el proceso Administrativo.
2.2.2 Enfoque Cualitativo:

El enfoque cualitativo se centra en areas o temas relevantes de
investigacion. A diferencia del enfoque cuantitativo, en este caso, la claridad sobre
las preguntas de investigacion e hipotesis no precede a la recoleccion y analisis de

datos.
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2.3 Poblacién y muestra

Tabla 1
Poblacién
Detalle Cantidad

Gerente 1
Director Comercial 1
Operadores de campo 15
Analistas 7
supervisor 1
Usuarios 1076
Total 1101

Nota: Elaboracién: Propia

2.3.1 Muestra

La metodologia de muestreo es una herramienta en la investigacién cuyo
objetivo es determinar qué parte de la poblacion o universo debe ser examinada
para poder realizar conclusiones sobre el objeto de estudio. Se opté por utilizar una
técnica aleatoria dado que la poblacién bajo estudio no es infinita, y se aplicé la

féormula que se detalla a continuacion:

_ N(p-a)
(N-1) (%)2 +p.q

Donde:

n: tamano de la muestra que se desea conocer
N: tamanio de la poblacion objeto de estudio

p: probabilidad de éxito

g: probabilidad de fracaso

e: error estandar
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k: nivel de confianza

Sustituyendo términos, la férmula se elabora de la siguiente manera:

1101 (0,5.)
n= 0,05+
(1101 — 1) (1:95) +0,5.0,5
550.5
n

~ (1100)(0,256410256) + 0,5

~ 550,5
N = 1223208415516107824

n = 450.04

Por tanto, la muestra es de 450 personas que se encuestaron.
2.3.2 Técnicas de recoleccion de datos

Para recopilar informacion, se utilizaron métodos combinados de encuestas
y entrevistas. Se aplicé un cuestionario a 22 funcionarios de la empresa para
evaluar la gestion administrativa. De igual manera, se distribuyeron 450 encuestas
a usuarios de la red publica de agua en la provincia de Santa Elena, con el objetivo
de evaluar sus percepciones sobre como la implementacion de un sistema de
telemetria para la automatizacion de la facturacion y la mejora de la lectura de
medidores de agua afectaria al proceso de facturacion. Adicionalmente, se realiz
una entrevista a un directivo de la empresa para identificar los factores que
relacionan la gestion administrativa con la importancia de implementar un sistema

de telemetria para la lectura de medidores de agua.
2.4. \Variables
2.4.1 Variable Independiente

Gestidon administrativa es el conjunto de procesos y técnicas que se utilizan
para planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos de una organizacion con el

fin de alcanzar sus objetivos de manera eficiente y eficaz. En otras palabras, la
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gestion administrativa busca optimizar el uso de los recursos humanos, financieros,
materiales y tecnoldgicos de una organizacion para lograr los mejores resultados

posibles.
2.4.2. Variable Dependiente

Proceso de facturacion y la toma de lectura. - consiste en una secuencia de
datos de facturas marcadas que pueden ser empleadas para generar una factura

impresa, electrénica o en cualquier otro formato.
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CAPITULO Il
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS USUARIOS

1. ¢ Dispone de medidor de agua potable en su predio?

Tabla 2
Dispone de medidor de agua potable en su predio

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Si 387 86,00%
No 63 14,00%
Total 450 100,00%

Nota: Elaborado por: Glenda Borbor

Figura 7
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Dispone de medidor de agua potable

Nota: Elaborado por: Glenda Borbor

La encuesta revela que el 86% de los encuestados dispone de medidor de
agua potable en su predio, mientras que el 14% no lo tiene. Esta informacion es
relevante para comprender el nivel de acceso a la medicién del consumo de agua
potable en la poblacion estudiada. En definitiva, el analisis de los resultados de esta
encuesta puede aportar informacion valiosa para comprender la situacion actual del
acceso a la medicion del consumo de agua potable, y para identificar areas de

mejora en la prestacion del servicio.
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2. ¢El medidor de agua es accesible para la toma de lectura sin que el
lector tenga que intervenir en la propiedad?
Tabla 3

El medidor de agua es accesible para la toma de lectura sin que el lector tenga que

intervenir en la propiedad

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 427 94,89%
No 23 5,11%
Total 450 100,00%

Nota: Elaborado por: Glenda Borbor

Figura 8
El medidor de agua es accesible para la toma de lectura sin que el lector tenga que

intervenir en la propiedad
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Nota: Elaborado por: Glenda Borbor

Casi la totalidad de los encuestados, con un 94,89%, afirmaron que su
medidor de agua potable se encuentra en una ubicacién accesible para la toma de
lectura sin necesidad de que el lector ingrese a la propiedad. En contraste, un
pequefo porcentaje, equivalente al 5,11%, sefald que su medidor no es accesible
de esta manera. Al profundizar en estos aspectos, se podra obtener una
comprension mas completa de la situacion y generar conclusiones precisas sobre
la accesibilidad de los medidores de agua potable en la poblacion estudiada. Esta
informacion puede ser de gran utilidad para optimizar la gestion del servicio de agua

potable y mejorar la eficiencia del proceso de toma de lectura.
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3. ¢Con que frecuencia le toman la lectura a su medidor de agua?

Tabla 4

Frecuencia de toma de lectura

Detalle Cantidad Porcentaje
Semanal 3 0,67%
Mensual 375 83,33%

Bimensual 0 0,00%

Ocasional 5 1,11%

no le toman 67 14,89%
Total 450 100,00%

Nota: Elaborado por: Glenda Borbor

Figura 9
Frecuencia de toman la lectura
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Nota: Elaborado por: Glenda Borbor

La encuesta revela que la frecuencia mas comun de toma de lectura de
medidores de agua potable es mensual, con un 83,33% de los encuestados que lo
indicaron. Esta informacion es relevante para comprender la periodicidad con la
que las empresas de agua potable realizan la facturacién del consumo de agua, el
14.89% mencionaron que no les toman la lectura, el 1.11% dijeron que
ocasionalmente les toman la lectura, y el 0.67% sefalaron que les toman la lectura
semanalmente. Ninguno de los encuestados indico que les toman la lectura

bimensualmente.
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4. ;Conoce usted el promedio, cuantos metros cubicos (m3) de agua

potable consume al mes?

Tabla 5

Conoce usted el promedio de m3 que consume

Detalle Cantidad Porcentaje
M3... 263 58,44%
Desconoce 187 41,56%
total 450 100,00%

Nota: Elaborado por: Glenda Borbor

Figura 10
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Nota: Elaborado por: Glenda Borbor

La encuesta revela que solo el 28,67% de los encuestados conoce el
promedio de metros cubicos (m3) de agua potable que consumen al mes, mientras
que el 71,33% lo desconoce. Esta informacion es preocupante, ya que indica un
bajo nivel de conciencia entre la poblacién sobre su consumo de agua potable. Las
razones detras de este bajo nivel de conocimiento pueden ser diversas, como la
falta de informacion en las facturas del servicio, la ausencia de campafias de
sensibilizacion, o la dificultad para interpretar los datos de consumo. Es necesario
realizar un analisis mas profundo para identificar las causas especificas y disenar
estrategias efectivas para mejorar el conocimiento de la poblacion sobre su

consumo de agua potable.
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5. ¢ Ha solicitado reclamos para la revisién de su factura, por lecturas

mal tomadas?

Tabla 6
Solicitud de reclamos por lecturas mal tomadas

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 289 64,22%
No 161 35,78%

Total 450 100,00%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 11
Solicitud de reclamos por lecturas mal tomadas
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Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Los resultados de la encuesta muestran que el 64,22% de los participantes
han interpuesto reclamos para revisar sus facturas debido a errores en la toma de
lecturas de los medidores de agua potable, mientras que el 35,78% no lo ha hecho.
Estos hallazgos son importantes para entender la frecuencia de errores en la lectura
de los medidores y como afectan la facturacion del servicio de agua potable. En
definitiva, el analisis de los resultados de esta encuesta puede aportar informacion
valiosa para identificar las causas de las lecturas mal tomadas de medidores de
agua potable, implementar medidas preventivas y mejorar la calidad del servicio de

agua potable
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6. ¢ Considera usted, que el proceso manual, es 6ptimo en la facturaciéon

de su consumo de agua?

Tabla 7
El proceso manual es éptimo para la facturacion de consumo de agua

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 168 37,33%
No 282 62,67%

Total 450 100%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 12
El proceso manual es dptimo para la facturacion de consumo de agua

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Porcentaje

Si No
B PORCENTAIJE 37.33% 62.67%

Proceso Manual de facturacion

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

La encuesta revela que el 62,67% de los encuestados considera que el
proceso manual de facturacion de su consumo de agua no es éptimo, mientras que
solo el 37,33% lo considera 6ptimo. Esta informacion es relevante para comprender
la percepcion que tiene la poblacion sobre la eficiencia del proceso actual de
facturacion y para identificar areas de mejora. En resumen, el examen de los
resultados de esta encuesta proporciona datos utiles para evaluar la eficacia del
proceso actual de facturacién del consumo de agua, detectar areas de mejora y
tomar decisiones fundamentadas sobre la viabilidad de instaurar un sistema

automatizado de facturacion.
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7. ¢ Considera usted que mejora la eficiencia del servicio, con la entrega

de su factura al momento de la toma de lectura?

Tabla 8

La eficiencia en el servicio

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 359 79,78%
No 91 20,22%

Total 450 100%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 13
La eficiencia en el servicio
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Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Segun los datos recopilados, el 79,78% de los encuestados considera que
la entrega de la factura al momento de la toma de lectura mejora la eficiencia del
servicio, mientras que el 20,22% opina lo contrario. En resumen, el analisis de los
resultados de esta encuesta ofrece datos significativos para evaluar la viabilidad y
los posibles beneficios de la entrega de la factura durante la toma de lectura. Este
analisis considerara tanto las ventajas como los inconvenientes de esta practica,
proporcionando informacién relevante para la toma de decisiones en el contexto del

servicio de agua potable.
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8. ¢Considera usted que la automatizacién en sistema de facturacion

con el sistema de telemetria, mejora el proceso de lectura de agua?

Tabla 9

Automatizacioén en sistema de facturacion con el sistema de telemetria

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 391 86,89%
No 59 13,11%

Total 450 100,00%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 14
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Nota: Elaborado por Glenda Borbor

En resumen, la encuesta refleja que el 86.89% de los encuestados considera
que la automatizacion del sistema de facturacién con telemetria mejora el proceso
de lectura del agua, mientras que el 13.11% no comparte esta opinién. Estos
resultados subrayan la percepcion generalizada de que la implementacion de la
telemetria puede ser beneficiosa para optimizar el proceso de lectura del agua. A
decision de implementar la telemetria para la automatizacion del sistema de
facturacion del consumo de agua potable debe tomarse considerando
cuidadosamente los beneficios potenciales, los desafios y las caracteristicas
especificas del contexto local. Un analisis costo-beneficio detallado y una
evaluacion exhaustiva de las implicaciones técnicas, sociales y legales son

esenciales para tomar una decision informada y responsable
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Encuesta aplicada a los trabajadores de AGUAPEN E.P.
1. iLa empresa cuenta con un manual de procesos, para la toma de

lectura y facturacion?

Tabla 10

Manual de Procesos

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Si 20 83,33%
No 4 16,67%
Total 24 100,00%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 15
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Nota: Elaborado por Glenda Borbor

La encuesta revela que el 83,33% de los encuestados considera que la
empresa no cuenta con un manual de procesos para la toma de lectura y
facturacién, mientras que solo el 16,67% respondié afirmativamente. Esta
informacion es relevante para comprender la percepcién que tiene la poblacion
sobre la existencia de un documento que establezca las normas y procedimientos
para la realizacion de estas actividades. A existencia de un manual de procesos
para la toma de lectura y facturacion es fundamental para garantizar la eficiencia,
la consistencia y la calidad en la prestacion del servicio de agua potable. Se
recomienda a la empresa realizar un analisis exhaustivo de la situacion actual y
tomar las medidas necesarias para desarrollar e implementar un manual de

procesos que cumpla con los objetivos deseados.
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2. ¢, Como trabajador conoce sus funciones y responsabilidades en

la toma de lectura y facturacion?

Tabla 11

Funciones y responsabilidades en la toma de lectura y facturacion

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 18 75,00%
No 6 25,00%

Total 24 100,00%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 16
Funciones y responsabilidades en la toma de lectura y facturacion

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

Porcentaje

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

m PORCENTAIJE 75.00% 25.00%

Responsabilidades

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Segun los resultados de la encuesta, el 75.00% de los trabajadores
encuestados respondieron afirmativamente, indicando que conocen sus funciones
y responsabilidades en la toma de lectura y facturacion, mientras que el 25.00%
respondid que no. Esto sugiere que la mayoria de los trabajadores estan

familiarizados con sus roles y responsabilidades en estos procesos.
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3. iIndique que factores contribuyen a tener errores en la toma de

lectura?

Tabla 12
Factores contribuyen a tener errores en la toma de lectura

Detalle Cantidad Porcentaje
Falta de capacitacion 5 20,83%
Medidor sudado, luna opaca 3 12,50%
Guias clandestinas 3 12,50%
Guias no autorizadas 1 4,17%
Sistema no automatizado para el proceso. 12 50,00%
Total 24 100,00%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 17
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Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Los factores que contribuyen a tener errores en la toma de lectura son
diversos. Segun la encuesta, el 50.00% de los encuestados sefialaron que la falta
de automatizacion del sistema para el proceso es un factor relevante. Otros factores
mencionados incluyen la falta de capacitacion (20.83%), medidores empafiados o
con luna opaca (12.50%), guias clandestinas (12.50%), y guias no autorizadas
(4.17%). Estos resultados sugieren que la falta de automatizacion y la necesidad
de mejorar la capacitacion son areas importantes a considerar para reducir los

errores en la toma de lectura.
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4, ¢ Existen procedimientos de control para corregir los errores en la toma

de lectura?

Tabla 13

Procedimientos de control para corregir los errores en la toma de lectura

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 15 71,43%
No 6 28,57%

Total 21 100,00%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 18
Procedimientos de control para corregir los errores en la toma de lectura
80.00%
70.00%
60.00%
(7]
9 50.00%
8
< 40.00%
e
S 30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Si No
B PORCENTAIJE 71.43% 28.57%
Procedimiemtos de control

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Segun los datos de la encuesta, el 71.43% de los encuestados indicaron que
existen procedimientos de control para corregir los errores en la toma de lectura,
mientras que el 28.57% respondié que no. Esto sugiere que la mayoria de los
encuestados perciben la existencia de procedimientos establecidos para corregir
los errores en la toma de lectura, lo que puede ser importante para garantizar la

precision en el proceso.
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5. ¢Evaluan su desempeno laboral en los procesos de toma de lectura y

facturacion?

Tabla 14
Evalian su desempefiio laboral en los procesos de toma de lectura y facturaciéon

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 8 33,33%
No 16 66,67%
Total 24 100,00%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 19
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Nota: Elaborado por Glenda Borbor

El 33.33% de los encuestados indicaron que si evaluan su desempefio
laboral en los procesos de toma de lectura y facturacion, mientras que el 66.67%
respondié que no. Esto sugiere que una proporcion significativa de los encuestados
no perciben una evaluacion formal de su desempefio en estos procesos
especificos. En definitiva, la evaluacion del desempeno laboral en los procesos de
toma de lectura y facturacion es una herramienta valiosa para la gestion del talento
humano y la mejora continua del servicio de agua potable. Se recomienda a la
empresa implementar un sistema de evaluacion del desempefio efectivo que
cumpla con los criterios mencionados anteriormente, para asi potenciar el
desarrollo profesional del personal, mejorar la eficiencia operativa y brindar un

servicio de calidad a los usuarios.
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6. ¢Considera usted que los reclamos y quejas de los clientes
relacionados con la toma de lectura y facturacion tienen un alto porcentaje en
la empresa?

Tabla 15

Los reclamos y quejas de los clientes relacionados con la toma de lectura y facturacion

tienen un alto porcentaje en la empresa

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 20 83,33%
No 4 16,67%
Total 24 100%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 20
Los reclamos y quejas de los clientes relacionados con la toma de lectura y facturacion
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Nota: Elaborado por Glenda Borbor

El 83.33% de los encuestados considera que los reclamos y quejas de los
clientes relacionados con la toma de lectura y facturacion tienen un alto porcentaje
en la empresa, mientras que el 16.67% opina lo contrario. Esto indica que la
mayoria percibe una incidencia significativa de reclamos y quejas en estos

aspectos del servicio.
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7. ¢Recibe usted capacitacion continua sobre la toma de lectura y

facturacion precisa?

Tabla 16
Capacitacion continua sobre la toma de lectura y facturacién precisa

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 16 66,67%
No 8 33,33%

Total 24 100%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 21
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Nota: Elaborado por Glenda Borbor

El 66.67% de los encuestados afirma recibir capacitacion continua sobre la
toma de lectura y facturacion precisa, mientras que el 33.33% indica lo contrario.
Esto sugiere que una parte considerable de los trabajadores si recibe capacitacion
periodica en estas areas, lo que podria contribuir a mejorar la precision y eficiencia
de los procesos. Es importante destacar que, si bien la percepcion de los
encuestados sobre la existencia de capacitacion continua es positiva, se
recomienda realizar una verificacion interna para confirmar la frecuencia, el alcance

y la efectividad de los programas de capacitacion que se estén ofreciendo.
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8. ¢Considera usted con herramientas y equipos de innovacion
tecnolégica mejoraria el procesamiento en la toma de lectura y facturacion de
Aguapen E.P.?

Tabla 17
herramientas y equipos de innovacion tecnolégica

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 22 91,67%
No 2 8,33%

Total 24 100,00%

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

Figura 22

Herramientas y equipos de innovacion tecnolégica
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La encuesta revela un fuerte apoyo (91,67%) a la implementacién de
herramientas y equipos de innovacion tecnologica en Aguapen E.P. para mejorar
el procesamiento en la toma de lectura y facturacion. Esta abrumadora mayoria
respalda la idea de que la tecnologia puede ser una herramienta valiosa para

optimizar y modernizar estos procesos en la empresa.
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Entrevista aplicada a Gerente General — Director Comercial —

Supervisor de Facturacion

1. ¢Dentro del proceso de planificacion, se realizan procesos de
innovacion tecnolégica, en los procesos de toma de lectura y facturaciéon

de la empresa?

Gerente General: La empresa esta comprometida con la innovacién
tecnoldgica y busca constantemente implementar soluciones que mejoren la

eficiencia y precisién de los procesos de toma de lectura y facturacion.

Director Comercial: Se han realizado estudios y analisis para identificar

oportunidades de mejora en estos procesos.

Ing. Milton Caiche- Supervisor de facturaciéon: Se esta evaluando la
implementacion de tecnologias como la telemetria, la automatizacion y la

inteligencia artificial para optimizar la toma de lectura y la facturacion.

2. ;Existe un manual de proceso del sistema de toma de lectura y
proceso de facturaciéon en la empresa EP?
Gerente General: Si, existe un manual de procesos que define

claramente los pasos a seguir para la toma de lectura y la facturacion.

Director Comercial: El manual esta actualizado y se revisa

periddicamente para garantizar que refleja las practicas actuales de la empresa.

Supervisor de facturacion El personal recibe capacitacion sobre el

manual de procesos para asegurar una correcta ejecucién de las tareas.

3. ¢Se estableces normas de control interno para la revision de las
facturas antes de su emision?
Gerente General: Si, existen normas de control interno estrictas para la

revision de las facturas antes de su emision.

Director Comercial: Estas normas incluyen la verificacion de los datos
de consumo, la aplicacién de las tarifas correctas y la deteccion de posibles

errores o anomalias.

Supervisor de facturacién: Las facturas son revisadas por personal

capacitado y experimentado para garantizar su precision y confiabilidad.
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4. ;Se realiza procesos de innovacion tecnoldgicas para optimizar
el proceso de toma de lectura y facturaciéon?

Gerente General: Si, la empresa esta constantemente buscando y
evaluando nuevas tecnologias que puedan optimizar los procesos de toma de

lectura y facturacion.

Director Comercial: Se han implementado algunas soluciones
tecnoldgicas, como la lectura remota de medidores, que han contribuido a

mejorar la eficiencia y precision de estos procesos.

Supervisor de facturaciéon: La empresa esta abierta a la adopcion de

nuevas tecnologias que puedan brindar beneficios adicionales.

5. ¢Se establece planes de formacion al personal sobre
procedimientos correctos para la toma de lectura y facturacion?

Gerente General: Si, la empresa considera la capacitacion del personal
como un factor clave para el éxito de los procesos de toma de lectura y

facturacion.

Director Comercial: Se realizan planes de formacion regulares para el
personal involucrado en estos procesos, con el objetivo de actualizar sus

conocimientos y habilidades.

Supervisor de facturaciéon: La capacitacion se enfoca en los
procedimientos correctos, las normas de seguridad y el uso de las herramientas

tecnologicas disponibles.

6. ¢Se realiza evaluaciones de satisfaccion a los clientes para
verificar sobre el proceso de facturaciéon y toma de lectura?

Gerente General: Si, la empresa realiza evaluaciones de satisfaccion a
los clientes de manera periddica para conocer su percepcion sobre los procesos

de toma de lectura y facturacion.

Director Comercial: Los resultados de estas evaluaciones se utilizan
para identificar areas de mejora y tomar las medidas necesarias para optimizar

los procesos.
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Supervisor de facturacion: La empresa se preocupa por brindar un
servicio de calidad a sus clientes y valora su opinion para mejorar

continuamente.

7. ¢Considera usted que el proceso de toma de lectura y
facturacion es satisfactorio?
Gerente General: La empresa siempre busca mejorar sus procesos y

considera que hay margen para optimizar la toma de lectura y la facturacion.

Director Comercial: Se estan realizando esfuerzos para implementar
nuevas tecnologias y metodologias que permitan mayor eficiencia, precision y

transparencia en estos procesos.

Supervisor de facturacion: La satisfaccion del cliente es un objetivo
primordial, por lo que se trabaja constantemente para mejorar la experiencia de

los usuarios.

8. ¢Se establecen indicadores para medir el impacto financiero de
los errores en la toma de lectura y facturacion?
Gerente General: Si, la empresa monitorea y analiza los errores que se

producen en la toma de lectura y la facturacion para medir su impacto financiero.

Director Comercial: Se utilizan indicadores como la cantidad de errores,

el tipo de errores y el costo asociado a cada error.

Supervisor de facturaciéon: La informacion obtenida se utiliza para
identificar las causas de los errores y tomar medidas correctivas para reducir su

incidencia.

9. ¢Considera que la implementaciéon de un Sistema de Telemetria
contribuira a mejorar la precisién y la eficiencia del proceso de toma de

lectura y facturacion?

Gerente General: Si, estoy convencido de que la implementaciéon de un
Sistema de Telemetria en Aguapen E.P. brindara mejoras significativas en la
precision y la eficiencia del proceso de toma de lectura y facturacion.

La telemetria nos permitira automatizar la lectura remota de medidores,

eliminando la necesidad de visitas presenciales y reduciendo el riesgo de
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errores humanos. Ademas, se obtendran datos en tiempo real sobre el consumo
de agua, lo que facilitara la deteccién de fugas, la optimizacion de la distribucion
de agua y la atencion oportuna a los clientes.

Estoy comprometidos con la innovacion tecnolégica y creemos que la
telemetria es una herramienta clave para modernizar nuestros procesos y
mejorar la calidad del servicio que ofrecemos a nuestros clientes.

Director Comercial: Desde la perspectiva comercial, la implementacion
de un Sistema de Telemetria representa una oportunidad para mejorar la
experiencia del cliente y fortalecer la relacion con ellos. Los clientes podran
acceder a su informacion de consumo en tiempo real, lo que les permitira tomar

decisiones informadas para optimizar su uso del agua y reducir sus facturas.

Ademas, la telemetria nos permitira ofrecer nuevos servicios de valor
agregado, como alertas de consumo excesivo o notificaciones de fugas en sus
propiedades. Estoy seguro de que la implementacion de esta tecnologia
contribuira a aumentar la satisfaccion de nuestros clientes y a fidelizarlos a

nuestra empresa.

Supervisor de Facturacion: En el area de facturacion, Ia
implementacion de un Sistema de Telemetria tendra un impacto positivo en la
precision y eficiencia de nuestros procesos. Se eliminaran los errores humanos
asociados a la lectura manual de medidores, lo que reducira el tiempo dedicado

a la correccion de errores y la emision de facturas erroneas.

Ademas, la automatizacion de la toma de lectura y la generacion de
facturas nos permitira agilizar los procesos y reducir los costos operativos. Esto
nos permitira enfocarnos en brindar un mejor servicio al cliente, resolviendo sus

dudas y atendiendo sus solicitudes de manera mas oportuna.

10.¢,Qué herramienta ha planificado la empresa para el futuro de la
medicion de medidores?

Gerente General: La empresa esta evaluando la implementacion de un
Sistema de Telemetria como la herramienta principal para el futuro de la
medicion de medidores. Esta tecnologia nos permitira obtener datos precisos y
en tiempo real sobre el consumo de agua, lo que nos brindara informacion

valiosa para la gestion eficiente de la red de distribucion, la deteccion de fugas
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y la atencion al cliente. Ademas, estamos abiertos a explorar otras tecnologias
innovadoras que puedan complementar la telemetria y ayudarnos a optimizar

aun mas nuestros procesos de medicion.

Respuesta del Director Comercial: Desde la perspectiva comercial,
estamos considerando la implementacion de un portal web o una aplicacion
movil para que los clientes puedan acceder a su informacién de consumo en

tiempo real.

Esta herramienta les permitira monitorear su consumo, comparar sus
datos historicos y recibir alertas de consumo excesivo. Ademas, estamos
explorando la posibilidad de ofrecer servicios de valor agregado, como la
detecciéon de fugas en sus propiedades o la recomendacién de medidas para

optimizar su consumo de agua.

Supervisor de Facturacion: En el area de facturacion, estamos
trabajando en la integracion del Sistema de Telemetria con nuestro sistema de
facturacién actual. Esto nos permitira generar facturas automaticamente con
base en los datos de consumo en tiempo real, reduciendo errores y agilizando
el proceso de emision de facturas. Ademas, estamos explorando la posibilidad
de implementar una plataforma de autogestion para que los clientes puedan
consultar su historial de consumo, descargar sus facturas y realizar pagos en

linea.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

La investigacion realizada ha puesto de manifiesto la necesidad urgente de
modernizar los sistemas de medicién y facturacion de Aguapen E.P. A pesar de
contar con una infraestructura basica, sus procesos manuales son obsoletos lo que
no permite gestionar de manera eficiente todos los aspectos relacionados con la
prestacion de servicios de agua, desde la toma de lectura, atencion al cliente y los
gastos de operacion que la empresa enfrenta, Estos desafios significativos

demuestran la falta la planificacion, control, precision, eficiencia en sus procesos.

Los resultados obtenidos evidencian una insatisfaccion generalizada por
parte de los usuarios, quienes reportan frecuentemente errores en las facturas y
una falta de informacién detallada sobre su consumo. La implementacién del
sistema de telemetria en Aguapen E.P. demostrara ser una decision estratégica
acertada. Al automatizar la lectura de medidores y mejorar la precisiéon de la
facturacion y toma de lectura, se lograra una reduccién significativa en los errores
de facturacion, disminucion de gasto operacionales, fortalecimiento de la imagen

de la institucion, mayor calidad de servicio y aumento de la satisfaccion del cliente.

La integracion del sistema con otros sistemas administrativos optimizara los
procesos internos permitiendo una asignacion mas eficiente de los recursos.
Ademas, la capacitacion del personal garantiza un uso adecuado del sistema y que
contribuira a una mayor exactitud en las lecturas de consumo. En términos
econdémicos, el proyecto sera rentable, generando un retorno de la inversion a
través de la reduccion de costos operativos y el aumento de los ingresos. Asimismo,
se han identificado oportunidades de mejora en los procesos administrativos, lo que

permitira seguir optimizando la gestion de la empresa.
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RECOMENDACIONES:

La implementacion de un sistema de telemetria en Aguapen E.P. representa
un paso crucial hacia una gestion mas eficiente y transparente del recurso hidrico.
Para garantizar el éxito de este proyecto, es fundamental seguir una serie de

recomendaciones estratégicas.

En primer lugar, es imprescindible elevar la implementacién del sistema de
telemetria a la categoria de proyecto estratégico dentro de la organizacion. Esto
implica asignar los recursos financieros, humanos y tecnoldgicos necesarios, asi
como establecer metas claras y medibles que estén alineadas con los objetivos
generales de la empresa. Ademas, se debe conformar un equipo multidisciplinario
encargado de gestionar el proyecto en todas sus etapas, desde la planificacion
hasta la implementacion y el seguimiento. Este equipo debera contar con la
experiencia y los conocimientos necesarios para abordar los desafios técnicos y

organizacionales que puedan surgir.

En segundo lugar, es fundamental identificar y mitigar los riesgos asociados
al proyecto. Algunos de los riesgos mas comunes incluyen retrasos en la
implementacion, problemas de compatibilidad tecnoldgica, resistencia al cambio
por parte del personal y los usuarios, asi como posibles fallas en el sistema. Para
minimizar estos riesgos, es necesario realizar una evaluacion exhaustiva de las
diferentes opciones tecnoldgicas disponibles y seleccionar aquella que mejor se
adapte a las necesidades especificas de Aguapen E.P. Ademas, se recomienda
implementar un piloto a pequefia escala para probar la tecnologia y ajustar el disefio

antes de una implementacion a gran escala.

En tercer lugar, es esencial capacitar al personal involucrado en el proyecto
y sensibilizar a los usuarios sobre los beneficios del sistema de telemetria. La
capacitacion debe ser integral y abarcar todos los niveles de la organizacion, desde
los técnicos hasta el personal administrativo. Por su parte, las campafas de
sensibilizacion deben estar dirigidas a los usuarios para informarles sobre los

cambios en el servicio y los beneficios que obtendran.
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Finalmente, es crucial establecer un sistema de monitoreo y evaluacion para
garantizar el éxito a largo plazo del proyecto. Se deben definir indicadores clave de
desempeno (KPI) que permitan medir el progreso del proyecto y evaluar su impacto
en la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente. Ademas, se deben realizar
evaluaciones periodicas del sistema para identificar areas de mejora y ajustar el

modelo de gestion segun sea necesario.

Al seguir estas recomendaciones, Aguapen E.P. podra implementar con
éxito un sistema de telemetria que le permitira mejorar la precision de la facturacion,

optimizar la gestion del recurso hidrico y aumentar la satisfaccion de sus clientes.
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CAPITULO IV
PROPUESTA
Modelo de Gestion Administrativa para Optimizar Procesos de Facturacion y

Toma de Lectura Mediante Implementacion de Telemetria en Aguapen E.P.

Este modelo de gestidn administrativa propone la implementacion de un
sistema de telemetria para optimizar los procesos de facturacion y toma de lectura
en Aguapen E.P., empresa publica de agua potable y saneamiento de La Libertad,
Santa Elena, Ecuador. El sistema de telemetria permitira la lectura remota de
medidores de consumo de agua, lo que generara una serie de beneficios para la
empresa, como la reduccion de costos operativos, la mejora de la eficiencia en la
facturacion, la disminucién de pérdidas por morosidad y la optimizacion del uso del

recurso hidrico.

La investigacidon se realizara en el departamento de facturacién de la
empresa publica Municipal Mancomunada AGUAPEN E.P., situada en el cantén La
Libertad, Provincia de Santa Elena.

Tabla 18

Cantidad de clientes por sectores

sector descripcion Nro. Cuentas
11 Salinas 19902
22 La Libertad 24820
33 Santa Elena 10052
44 Ballenita, Capaes, San Pablo 6156
55 Ancoén, Anconcito, Atahualpa 5864
66 San Vicente, Via a Guayaquil 6041
77 Colonche, Jambeli, Monteverde 636
88 Villingota 1015
99 Juntas Administradora 11
Total general 74497

Nota: Datos tomados de la Empresa publica mancomunada Aguapen E.P.
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Aguapen E.P., una empresa publica de agua potable gestiona de manera
eficaz la distribucion y facturacion del agua en sus tres cantones: Salinas, La
Libertad y Santa Elena. La empresa utiliza un enfoque de sectorizacion, dividiendo
su area de servicio en sectores distintos, con un total de 74.497 clientes. Este
enfoque estratégico permite a Aguapen E.P. optimizar sus operaciones y mejorar
el servicio al cliente. La adopcion de la sectorizacién por parte de Aguapen E.P.
demuestra un compromiso con la eficiencia operativa, la optimizacién de recursos
y la satisfaccidén del cliente. Al aprovechar la sectorizacion, la empresa gestiona
eficazmente la distribucion del agua, minimiza la pérdida de agua y mejora el
servicio al cliente, lo que contribuye al bienestar general de las comunidades a las

que sirve.
Antecedentes de la Propuesta

Aguapen E.P. es una empresa publica de agua potable y saneamiento que
brinda servicios a la poblacion de La Libertad, Santa Elena, Ecuador. La empresa
enfrenta el desafio de optimizar sus procesos de facturacion y toma de lectura, ya
que el sistema actual es manual y requiere de personal que se desplaza fisicamente
alos hogares de los clientes para leer los medidores. Este proceso es lento, costoso
Yy propenso a errores.

Tabla 19

Informe de Reaplicacién por afos

CODIGO
_ LECTURA . LECTURAS TOTAL DE
ANO REAPLICACION DE R
GENERADA IGUALES REAPLICACION

LECTURA

2020 67293 1319 519 613 2451

2021 68967 1501 338 890 2729

2022 71151 945 437 710 2092

2023 72217 1773 537 2898 5208

Nota: Datos tomados de Aguapen-departamento de facturacion

En la tabla 21 se muestra las lecturas anuales que se generan en el departamento de
facturacion
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Justificacion

La implementacién de un sistema de telemetria permitira la lectura remota
de medidores de consumo de agua, lo que generara una serie de beneficios para
la empresa, como la reduccion de costos operativos, se eliminara la necesidad de
que el personal se desplace fisicamente a los hogares de los clientes, lo que

reducira los costos de combustible, viaticos y horas de trabajo.

Mejorara la eficiencia en la facturacion, la lectura remota de medidores
permitira generar facturas mas precisas y oportunas, lo que reducira el tiempo de
procesamiento de las facturas y el riesgo de errores. Al tener informacion mas
precisa sobre el consumo de agua de cada cliente, la empresa podra identificar de
manera oportuna a los clientes morosos y tomar medidas para recuperar la cartera

vencida.

La informacion sobre el consumo de agua permitira a la empresa identificar
patrones de consumo y detectar fugas o consumos excesivos, lo que permitira

optimizar el uso del recurso hidrico.

Por ellos que la propuesta se centra en la Gestion Administrativa de Aguapen
E.P., buscando determinar el adecuado proceso del departamento de facturaciéon
para obtener conclusiones y generar recomendaciones que ayuden a fortalecer su

desempeno y su posicionamiento en la Provincia de Santa Elena.
Objetivo de la propuesta
Objetivo general

Disefiar un modelo de gestidon administrativa considerando acciones

estratégicas que mejoren la satisfaccion del cliente de AGUAPEN E.P.
Objetivos especificos

o Planificar la gestién administrativa a través del diagnéstico situacional
que evalué el sistema actual de facturacion y toma de lecturas de medidores
en aguapen E.P.,

o Determinar que el sistema de telemetria se integre de manera
eficiente con otros sistemas administrativos y operativos de la empresa

o Implementar programas de capacitacion para el personal en el uso y

mantenimiento del sistema de telemetria
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o Garantizar la exactitud de las lecturas de consumo de agua,

eliminando estimaciones y facturaciones incorrectas.

o Optimizar la asignacion de

enfocandolos en actividades estratégicas.

Diagnéstico

recursos humanos y materiales,

El diagndstico de la Gestion administrativa se inicia con un examen

exhaustivo de los problemas que enfrenta la organizacion. Estos problemas pueden

manifestarse como amenazas (peligros potenciales que podrian afectar

negativamente a la organizacion), oportunidades (factores externos que pueden ser

aprovechados para el beneficio de la organizacion) o problemas en si mismos

(situaciones internas de insatisfaccion que surgen de deficiencias identificadas).

Una herramienta fundamental para analizar tanto los factores internos como

externos que influyen en la organizacion es el analisis FODA (Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas) como se esquematiza a continuacion:

Tabla 20
FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
» Proyectos destinados a necssidaces 4o 1a Direodion
impulsar el crecimignto dela empresa Comercial
. Establecimientos de alianzas

con organizaciones publicas, privadas

OPORTUNIDADES

. Aumento de proyectos
productivos por incremento de
presupuesto

. Acceso a la mejora
tecnoldgica.

. Falta de recursos para
reemplazar medidores o aumentar la
micro medicién para reducir
facturaciones estimadas

AMENAZAS

. Inestabilidad politica

. Aumento de codigos de no
lectura

. Insatisfaccion de los usuarios
. Aumento de la cartera

Nota: Elaborado por Glenda Borbor

79



Figura 23

Organigrama de la empresa Aguapen E.P.
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Nota: Tomado del Organigrama, por (Aguapen E.P., 2024
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Presupuesto Anual

Tabla 21

Presupuesto de ingresos Aguapen 2023

Descripcion 2023

Ingresos corrientes $ 19.678.821,37
Tasas y contribuciones $ 5.658.207,38
Venta de bienes y servicios $ 13.703.002,35
Rentas de inversiones y multas $ 317.611,64
Ingresos de financiamientos $ 6.832.297,80
Saldos disponibles $ 650.000,00
Cuentas pendientes por cobrar $ 6.182.297,80
Total $ 26.511.119,17

Nota: Datos tomados de Aguapen

El modelo de gestion administrativa para la implementacién de un sistema

de telemetria en Aguapen E.P. se basa en las siguientes acciones
Estrategias

La Gestién administrativa de la empresa Publica Mancomunada Aguapen
E.P., es importante para el desarrollo de actividades de la institucién y en especial
del departamento de facturacion y toma de lecturas, para lograr una gestion

eficiente se desarrollara estrategias que permitan mejorar los procesos.
Estrategia 1 Planificacion
Se realizara un analisis de la situacién actual de los procesos de facturacion

y toma de lectura en la empresa, identificando los problemas y las oportunidades

de mejora.

Se definiran los objetivos que se pretenden alcanzar con la implementacion

del sistema de telemetria, tales como la reduccion de costos operativos, la mejora
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de la eficiencia en la facturacion, la disminucion de pérdidas por morosidad y la
optimizacién del uso del recurso hidrico, los mismos que seran presentados a la

gerencia general para su aprobaciéon en conjunto con el departamento financiero.

Se seleccionara la tecnologia de telemetria mas adecuada para las
necesidades de la empresa, considerando factores como el costo, la precisién, la
confiabilidad y la facilidad de instalacion, de las investigaciones realizadas la
empresa VEOLIA es la que actualmente lidera con la implementacion de este

sistema

Se elaborara un plan de implementacion que detalle las actividades que se
deben realizar para implementar el sistema de telemetria, incluyendo la adquisicion
de equipos, la instalacion, la capacitacion del personal y la puesta en marcha del

sistema.
Estrategia de Implementacion

Se adquiriran los equipos de telemetria necesarios, incluyendo medidores

de consumo de agua, concentradores de datos y software de gestion.

Se instalaran los medidores de consumo de agua en los hogares de los

clientes y se conectaran a los concentradores de datos.

Se capacitara al personal de la empresa en el uso del sistema de
telemetria, incluyendo la instalacion, la configuracion y el monitoreo de los

medidores.

Se pondra en marcha el sistema de telemetria y se comenzara a recopilar

datos sobre el consumo de agua de los clientes.
Estrategia de Monitoreo y Evaluacion

Se monitoreara el funcionamiento del sistema de telemetria para identificar

y resolver cualquier problema que pueda surgir.

Se evaluara el impacto del sistema de telemetria en los procesos de
facturacion y toma de lectura, asi como en los objetivos definidos en la etapa de

planificacion.

Se realizaran las mejoras necesarias al sistema de telemetria en funcién de

los resultados de la evaluacion.
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PROYECTO

Tema Gestion Administrativa Para Optimizar Procesos De Facturacion Y Toma De Lectura
Mediante Implementacion Telemetria En Aguapen E.P

Descripcién: La toma manual de lecturas es propensa a errores, lo que provoca reclamos y
afecta la imagen de la empresa, ademas de dificultar la identificaciéon de clientes morosos por la
falta de datos precisos. La implementacion de un sistema de telemetria automatizara la lectura
de medidores, mejorara la precision de la facturacion y optimizara los procesos administrativos.

Objetivo

Meta:

Beneficiarios

Resultados esperados

Actividades a
desarrollar

Area de Influencia

Articulacion con otros
Actores

Presupuesto
Referencial:

Periodos de Ejecucion

Prioridad

Unidad Responsable

Disefiar un modelo de gestion administrativa considerando
acciones estratégicas que mejoren la satisfaccion del cliente de
AGUAPEN E.P.

Reducir en un 98% el numero de errores en la lectura de medidores
en un plazo de 4 afnos.
Automatizar el 90% de las lecturas de medidores en un plazo de 4
afos.
Reducir en un 98% el tiempo promedio de procesamiento de una
factura en un plazo de [tiempo].
Aumentar en un 98 % la satisfaccion del cliente con el servicio de
facturacion en un plazo de [tiempo].
Clientes: Facturacion mas precisa, menos reclamaciones, y
acceso detallado a su historial de consumo.
Empresa: Operaciones mas eficientes, costos reducidos, mayor
satisfaccion del cliente y competitividad mejorada.
Sociedad: Uso mas eficiente del agua, disminucion de pérdidas y
apoyo al desarrollo sostenible.
La implementacion exitosa de un sistema de telemetria permitira
mejorar la precision de los datos de consumo de agua potable,
reducir los costos operativos, incrementar la satisfaccion del cliente
y ofrecer una mayor claridad en los procesos de facturacion.
Planificacion., seleccion de la tecnologia adecuada, Disefio del
sistema de telemetria, Implementacién del sistema, Capacitacion
del personal, Monitoreo y evaluacién del sistema.
Toda la zona de cobertura de Aguapen E.P.
Proveedores de tecnologia, Reguladores del sector, Otras
empresas de servicios publicos, Organizaciones de la sociedad
civil.
2024
$3.158.593,31

2025 2026
$1.579.296,66 $1.579.296,66

2027
$789.648,33

La implementacion de un sistema de telemetria para la lectura
remota de medidores de agua reducira costos operativos al eliminar
el desplazamiento del personal, mejorara la precision y oportunidad
de la facturacion, y facilitara la identificacion de clientes morosos.
Ademas, permitira optimizar el uso del recurso hidrico. La
propuesta se centra en mejorar la Gestion Administrativa de
Aguapen E.P.

Area de Sistemas:
tecnoldgica.

Area Comercial: Responsable de la gestion de los clientes y la
facturacion.

Area Operativa:
infraestructura.

Responsable de la implementacion

responsable del mantenimiento de la
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Anexo A 2 Entrevista supervisor de campo
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Anexo A 3 Entrevista con Directora Comercial

Anexo A 4 Entrevista con Directora Comercial
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Anexo A 6 toma de lecturas a micromedidores
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Anexo A 8 toma de lecturas a lugares peligrosos
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Anexo A 9 toma de lecturas a predios deshabitados
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ANEXOS B TABLAS
Anexo B 1 Operacionalizacion de las variables

TITULO f]s\?E?SLTF;ZIAACIng OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
» Procesos de toma de
Planificar I-e;trlégae.sos de
{,C.émg mejorar |'E? O. General: facturacion.
eficiencia y precision « Monitoreo del
de los procesos de Optimizar la personal
facturacion y toma eficiencia y precisién « Porcentaje de
ge lectura a través de la Gestion Variable. 1 Organizar personas que conocen Enfoque de la
e la utilizacion de Administrativa en los — su rol de Investigacion:
un sistema de procesos de Gestién responsabilidad Mixta
gestion facturacion y toma Administrativa '
administrativa de lectura mediante ; - Alcance de
optimizado mediante la utilizacién un *Tiempo promedio para Investigacion
implementacion de sistema de la toma de lectura y Aplicativo
telemetria en telemetria en c facturacion.
Aguapen E.P.? Aguapen E.P. ontrolar * Porcentaje de avance Método de
de procesos de toma Investigacion:
de lectura y Deductivo e inductivo
Gesti6 Mediante la facturacion.
A dmiﬁisstlt(r);tiva Sistematizacién: 0. Especifico: implementacion de * Nivel de satisfaccion Técnicas de muestreo:
ara optimizar e un Sistema de con la precision y Probabilistico
p p 1) ¢ Como |nC|fJ,e la 1) Evaluar la telemetria se . claridad con las estratificado
procesos de falta de gestion S itiré optimi Precision lecturas.
facturacion y toma dministrati eficiencia  de la |~ permilira optimizar .p taies de t
de lectura administrativa gestion los procesos de orcentajes de tomas Poblacion: clientes y
medianto eficiente, en la administrativa de los | facturacion, toma de Ijgtura de Personal de la empresa
implementacion p';ec'féoré)é | procesos actuales de = de lectura y reducir medidores precisos.. — Gerente.
de telemetria on puntualidad ae facturacion y toma de los costos de * Nivel de Satisfaccion Muestra: 150 Clientes
Aquanen E P proceso de lectura. operacién de con la precision y 15 personal de la
gtapen = facturacion y toma Aguapen E.P. Satisfaccion del cliente | Ciaridad de las lecturas empresa - Gerente
de lectura? 2) Determinar *Tasa de resolucion de
2) ;Qué impacto el impacto de la reclamos. Instrur_r]entos de
tiorie T util par ge | Utilizacion del Variable. 2 recoleccion de datos:
IenSnasil;tlelrznaaCIc(J)g € | sistema de Guia de observacion de
telemetri | telemetria en los Uso Telemetria Procesos, Cuestionario y
elemelria en los procesos de Guia de entrevista

procesos de
facturacion y toma
de lectura?

¢ Cual es el grado de
satisfaccién de los
clientes en el
proceso de
facturacion y toma
de lectura que lleva
actualmente la
empresa?

facturacion y toma de
lectura.

3) Identificar
un modelo de gestion
administrativa  que
integre la telemetria
y permita la mejora
continua de los
procesos.

Innovacién

*Sistema de telemetria
utilizado en la
facturacion toma de
lectura.

* Confianza en la
informacién.

Técnicas de recoleccion
de datos: Encuesta y
entrevista
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Anexo B 2 Matriz de consistencia

Idea por Variables P - A A i Técnicas e
. Definicién Dimensiones Indicadores Item -
defender del titulo instrumentos
¢Esta conforme usted con el
proceso manual de toma de lectura
Henry Fayol (1841- * Procesos de actual?
nCiDi e toma de lectura. ’
1925) propuso Iog’ 14 principios Planificar
de la administracion, como son: * Procesos de ;Conoce usted los flujos de
ivisio i i facturacion.
Division del trabajo, Autoridad y procesos en la toma de lectura y
res.ponsabllldad, D|§C|pllna, facturacion?
Unidad de mando, Unidad de C —
direccion, Subordinaciéon  del ¢f-onoce usted sus prln_C|paIes
. PR . responsabilidades y como se relaciona su
interés individual al general, * Monitoreo del . o
L ; trabajo con los objetivos de la
- Remuneracion, Jerarquia, personal N
Gestion o : . . organizacion?
Administrativa centralizacién, orden, equidad, Organizar * Porcentaje de
estabilidad, iniciativa y espiritu personas que conocen su rol ; Le qustaria que su factura sea
de cuerpo, los mismo que de responsabilidad. ¢-€g q
) entregada al momento de la toma de
incluyen aspectos como la lectura?
planificacion, organizacion, - - -
direccion y control. Su enfoque *Tiempo promedio . ¢Cémo  pueden mejorar la
se centra en la estructura formal para la toma de lectura y eficiencia y la reduccion de tlempq en
de la organizacion y la facturacion proceso de toma de lectura y facturacion? Técnicas de
StrbUCHS Controlar : . .
distribucion e tareas. (ESCOEM- « Porcentaje de . Qué factores afectan el costo recoleccion de datos:
La Gestio ASESORIA, 2022) avance de procesos de toma ¢ ; E i
a estion P = de las lecturas presenciales de| Encuestay entrevista
Administrativa de lectura y facturacion. medidores?
optimizara los procesos '.E st =y ol Instrumentos
de facturacion y toma de « Nivel de tidad (& XIS eluna correfacion en reda de recoleccion de
lectura mediante satisfaccion con la precision y ?ant' ad ge Irec aTgsd zor e{rores €| datos: Cuestionario,
implementacion de . claridad con las lecturas. ac urgu:)nty avcan Idad de reclamos por | Gyig de entrevista y
telemetria. | Impcl||ca llevar a cat;o Precision . . error de lectura: Guias de observacion
€l proceso de generar Yy/o Porcentajes de tomas de i de procesos
t fact U I ; ¢ Cuantos reclamos por error P
entregar  una factura. Una lectura de medidores - Y
factura, por su parte, es un precisos e'n_la factu_raaon se ha recibido en el
documento que detalla los ultimo periodo?
servicios prestados o los ¢ Como afecta la lectura erronea
productos vendidos y se a la satisfaccion del cliente?
Procesos | proporciona al comprador o * Nivel de
de Facturacion, cliente para solicitar el pago Satisfaccion Satisfaccion con la precision ¢Estd conforme usted con el
toma de lecturay | correspondiente. En conclusion, del cliente y claridad de las lecturas sistema de toma de lectura y medicion
telemetria. el proceso de facturacion *Tasa de resolucion | vigente?
consiste en una secuencia de de reclamos.
datos de facturas marcadas que ¢Con que frecuencia le toman
pueden ser empleadas para lectura a su medidor?
generar una factura Impresa, . Sist ¢Cree usted que los procesos
electronica o en cualquier otro . o OIS®MA 4o medicion deben siempre estar en
Innovacién de telemetria utilizado en la

formato. (Pérez, julian- Gardey,
Ana, 2022)

facturacion toma de
lectura.

. Confianza
en la informacion.

constante innovacion?

¢ Considera usted que mediante
utilizacion de equipos telemétricos se
reducira tiempo y costos en la facturacion
y toma de lectura?
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Anexo B 3 Cronograma de tesis
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIEMNCIAS ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA
GESTION ADMINISTRATIVA PARA OPTIMIZAR PROCESOS DE FACTURACION Y TOMA DE LEC TURA MEDIANTE IMPLEMENTACION TELEME TRIA

EN AGUAPEN E.P

Glenda de Rocio Borbor

Dia de reuniéon: LUNES Y VIERNES Hora: de 14:30 A 16:30 (Lunes) y de 14:30 A 15:30 (Viernes)
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Anexo B 4: Encuesta dirigida a los clientes de Aguapen E.P

UNIVERSIDAD ESTATAL PENENISULA DE SANTA
ELENA

Programa de Maestria en Administracion Publica

Encuesta aplicada a los usuarios de AGUAPEN E.P.

Esta encueta se realiza para recopilar datos informativos con el objetivo de
optimizar los procesos de toma de lectura y facturacion a nivel de la empresa y de los
usuarios, con el fin de reducir los indices de pérdidas para los ingresos de la empresa,
en lo pertinente el Area Comercial de la Empresa Aguapen E.P.

La informacion proporcionada es crucial para institucion. Por lo tanto, se solicita
que sean lo mas honesto y preciso posible al responder las preguntas.

Estimados usuarios su opinion es muy importante, por lo que apreciariamos
responda las siguientes preguntas. (Marque con una X)

1. (Dispone de medidor de agua Si
potable en su predio? No

2. (El medidor de agua es accesible Si
para la toma de lectura sin que el lector tenga que N
. . . 0
intervenir en la propiedad?

Semanal
Mensual

3. (Con que frecuencia le toman la Bimensual

lectura a su medidor de agua? Ocasional
No le
toman

4, (Conoce usted el promedio, cuantos M3...
metros cubicos (m3) de agua potable consume al

Desconoce
mes?

5. (Ha solicitado reclamos para la Si
revision de su factura, por lecturas mal tomadas? No

6. (Considera usted, que el proceso Si
manual, es 6ptimo en la facturacion de su consumo N

0
de agua?

7. (Considera usted que mejora la Si
eficiencia del servicio, con la entrega de su factura al No
momento de la toma de lectura?

8. (Considera usted que la Si
automatizacion en sistema de facturacion con el N

. , . 0
sistema de telemetria, mejora el proceso de lectura de
agua?
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Anexo B 5: Encuesta dirigida a los trabajadores de Aguapen E.P

UNIVERSIDAD ESTATAL PENENISULA DE SANTA
ELENA

Programa de Maestria en Administracion Publica

Encuesta aplicada a los trabajadores de AGUAPEN E.P.

Esta encueta se realiza para recopilar datos informativos con el objetivo de
optimizar los procesos de toma de lectura y facturacion a nivel de la empresa y de
los usuarios, con el fin de reducir los indices de pérdidas para los ingresos de la
empresa, en lo pertinente el Area Comercial de la Empresa Aguapen E.P.

La informacion proporcionada es crucial para institucion. Por lo tanto, se
solicita que sean lo mas honesto y preciso posible al responder las preguntas.

Estimados colaboradores su opinién es muy importante, por lo que
apreciariamos responda las siguientes preguntas. (Marque con una X)

1. ¢ La empresa cuenta con un manual de Si
procesos, para la toma de lectura y facturacion? No
2. ¢ Como trabajador conoce sus funciones y Si
responsabilidades en la toma de lectura 'y No
facturacion?
3. ¢Indique que factores contribuyen a tener Falta de
errores en la toma de lectura? capacitacion
Medidor Sudado,
luna opaca
Guias Clandestinas
Guias no
autorizadas
Sistema no
automatizado para el
proceso.
4. ; Existen procedimientos de control para Si
corregir los errores en la toma de lectura? No
5. ¢ Evaluan su desempefio laboral en los Si
procesos de toma de lectura y facturacion? No
6. ¢ Considera usted que los reclamos y Si
quejas de los clientes relacionados con la toma de No
lectura y facturacion tienen un alto porcentaje en la
empresa?
7. ¢ Recibe usted capacitacion continua Si
sobre la toma de lectura y facturacion precisa? No
8. ¢ Considera usted con herramientas y
equipos de innovacion tecnolégica mejoraria el Si
procesamiento en la toma de lectura y facturacion No
de Aguapen E.P.?
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Anexo B 6: Encuesta dirigida a los Gerente -Director Comercial-

Supervisor de Facturaciéon de Aguapen E.P

UNIVERSIDAD PENINSULA DE SANTA ELENA

Programa de Maestria en Administraciéon Publica

Entrevista aplicada a Gerente General — Director Comercial —
Supervisor de Facturacion

ENTREVISTA

Esta entrevista se realiza para recopilar datos informativos con el objetivo
de optimizar los procesos de toma de lectura y facturacion a nivel de la empresa
y de los usuarios, con el fin de reducir los indices de pérdidas para los ingresos
de la empresa, en lo pertinente el Area Comercial.

La informacion proporcionada es crucial para institucion. Por lo tanto, se
solicita que sean lo mas honesto y preciso posible al responder las preguntas.

1. ¢ Dentro del proceso de planificacidn, se realizan procesos de
innovacion tecnoldgica, en los procesos de toma de lectura y facturacion
de la empresa?

2. ¢ Existe un manual de proceso del sistema de toma de lectura y
proceso de facturacion en la empresa EP?

3. ¢, Se estableces normas de control interno para la revision de las
facturas antes de su emisién?

4. ¢, Se realiza procesos de innovacion tecnoldgicas para optimizar el
proceso de toma de lectura y facturacién?

5. ¢, Se establece planes de formacién al personal sobre
procedimientos correctos para la toma de lectura y facturacion?

6. ¢, Se realiza evaluaciones de satisfaccion a los clientes para
verificar sobre el proceso de facturacién y toma de lectura?

7. ¢ Considera usted que el proceso de toma de lectura y facturaciéon
es satisfactorio?

8. ¢, Se establecen indicadores para medir el impacto financiero de
los errores en la toma de lectura y facturacion?

9. ¢ Considera que la implementacion de un Sistema de Telemetria
contribuira a mejorar la precision y la eficiencia del proceso de toma de
lectura y facturacion?

10. ¢ Qué herramienta ha planificado la empresa para el futuro de la
medicion de medidores?
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