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RESUMEN EJECUTIVO

“Reingenieria del Proceso de Facturacion mediante la
implementacidn de herramientas sistémicas en la
gestion de procesos en Agua y Saneamientos
Argentinos”

La consultoria realizada consistié en relevar y proponer una mejora del proceso
seleccionado, para lo cual se tomé en consideracion que la gestién por procesos esta
definida como un enfoque del trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de
las actividades de una organizacién en este caso de AYSA S.A., mediante la

identificacion, seleccidn, descripcién, documentacion y mejora continua de los procesos.

Para realizar este trabajo se han realizado un conjunto de procedimientos y

técnicas orientados a la recopilacién de informacion.

Se llevaron a cabo entrevistas personales y encuestas a los integrantes del
equipo de trabajo del sector Facturacion del Departamento Ingresos. Asimismo, se

realiz6 observacion directa sobre el funcionamiento del area analizada.

A partir de la toda informacion relevada se realiz6 un analisis sobre, la
planificacion, la base de seguimiento de obras, el tiempo de impacto de las novedades

comerciales en el sistema comercial, objetivos, controles, capacitacion y comunicacion.
Se detectaron falencias que afectan las tareas diarias y los resultados del sector.

Se propone implementar un plan de accién con el objetivo de lograr realizar una
planificacion acorde al presupuesto del area y con informacion suministrada por la base
de seguimiento que sea precisa y oportuna. En relacion con la demora en los plazos se
sugiere adoptar una solucién digital y con ello poder establecer controles de

productividad sobre el proceso.

Por ultimo, he realizado sugerencias sobre capacitacion y comunicacion que

cumplimentarian las acciones actuales que tiene la empresa.

Basandose en que cada actividad o secuencia de actividades que se llevan a
cabo en el area de facturacion perteneciente al Departamento Ingresos conforman un

proceso y como tal, hay que gestionarlo.

Es muy importante tener en cuenta y de manera clara qué es lo que quieren
nuestros clientes y demas grupos de interés, y en funcion de sus requisitos, identificar,

definir y desarrollar los procesos necesarios para conseguir los objetivos que persigue
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Aysa. Adema4s, es muy importante que cada uno de los empleados estén consientes y
reconozcan que sus actividades individuales son parte de algo mayor, se alinean en

torno a metas comunes.

CONSIDERACIONES GENERALES
Caracteristicas del trabajo contratado

La consultoria tiene como finalidad analizar el proceso de facturacion del Area
Ingresos de la Organizacion AySA S.A.

Sera necesario poder conocer el proceso y subprocesos y la metodologia
utilizada en cada uno de ellos y poder determinar si es necesario la aplicacién de

mejoras en los mismos.

Cumplimiento de la demanda inicial

El Sefior Gustavo Promet, Gerente Comercial de la Direccion Regional Capital
Federal (AySA), me ha contratado para realizar una consultoria en el Sector de

Facturacion en el Departamento Ingresos.

El Gerente, quien se encuentra a cargo del area recientemente, ha detectado
desvios en el presupuesto del Sector, ademas de errores y demoras en el impacto de
las novedades comerciales en la facturacion, trayendo como consecuencia pérdidas
economicas, pago de extras injustificadas del personal y la ineficiente utilizacién de los

recursos disponibles.

Considera también que el proceso mencionado no cuenta actualmente con
controles eficientes que permitan obtener informacién regular sobre el mismo para la

toma de decisiones.



DEFINICIONES PREVIAS Y/O ADVERTENCIAS Y SALVEDADES

ALCANCE / LIMITES DEL TRABAJO

El alcance de la presente consultoria se limita al sector de Facturacion del
Departamento Ingresos, Direccion regional Capital Federal perteneciente a la Direccion
General Operativa de AySA S.A.

El mismo desempefia sus actividades en las oficinas del Edificio Cordoba,

situado en Riobamba 750, Ciudad Autbnoma de Buenos Aires.

Quedan excluidas de la presente consultoria, las areas correspondientes a la
Direccién General Administrativa y a la Direccion General Técnica de dicha organizacion

y todo otro sector que no pertenezca a la Direccion Regional Capital Federal.

OBJETIVOS DEL PRESENTE INFORME

Objetivo general

Realizar una consultoria sobre el sector de Facturaciéon del Departamento

Ingresos de la Direccion Regional Capital Federal.

Objetivos especificos.

- ldentificar el proceso de Facturacion dentro del Departamento Ingresos DRCF.

- Relevar la estructura actual del area, Organigrama.

- Recopilar informacion sobre las tareas vinculadas a las funciones del &rea y los
sistemas informéticos utilizados.

- Determinar el nivel de formacion del personal asignado al area.

- Conocer los indicadores de gestién definidos en el proceso analizado y el

alcance de estos.



METODOLOGIA UTILIZADA

La presente consultoria se ha realizado a través de un conjunto de

procedimientos y técnicas orientados a la recopilacion de informacion.

Se llevaron a cabo entrevistas personales en el mes de septiembre de 2022,
utilizando una modalidad de cuestionario con preguntas abiertas, semi- abierta y
cerrada, al Gerente Comercial de la Direccion Regional Capital Federal, al Supervisor
del &rea de Facturacion del Departamento Ingresos a un administrativo de procesos y a

un inspector. Todas las entrevistas se realizaron en una modalidad presencial.

Por otro lado, se realizaron encuestas de preguntas y respuestas cerradas a 10
integrantes del equipo de trabajo del sector Facturacién del Departamento Ingresos, a

través de correo electrénico.

Asimismo, se realiz6 observacion directa sobre el funcionamiento del area

analizada.

Ademas, se efectud un andlisis documental de los informes presupuestarios e

informes comerciales del &rea, correspondiente al periodo 2021 - 2022.

EQUIPO CONSULTOR.

La persona encargada de llevar a cabo la consultoria posee el siguiente perfil

profesional:

VALENTE, LETICIA

Direccion: Av. Avellaneda 1255
Teléfono: 11-5639-5571

E-mail: lvalente2005@hotmail.com
Experiencia.

LV Consultora (2010 — actualidad).

- Consultora integral que ofrece servicios de auditoria, contabilidad, control

interno, impuestos, proyectos de inversion.
Prebifarm Drogueria (2001-2010)

- jefe de Administracion y Control: Controla la ejecucion presupuestaria, gestiona

las compras y logisticas de bienes de cambio; controla y asegura la existencia de los
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bienes de uso en la contabilidad de acuerdo a las politicas, normas y procedimientos

vigentes, todo orientado al logro de los objetivos de la Organizacion.
Lagademo S.A. Mayorista (1995-2001)

- Encargada Administrativa: Planifica y coordina procedimientos y sistemas
administrativos, asi como idea modos de optimizar procesos. Contrata y forma personal,

asi como asignar responsabilidades y espacio en la oficina.
Formacion

- Universidad de Flores — 2016. Licenciada en Administracion.

- Inst. Almirante Brown — 1994. Perito Mercantil

- Curso Oratoria - Idea

- Nuevos Desafios de Liderazgo — Idea

- Idiomas: inglés — Nivel avanzado B2

- Conocimientos adicionales: Paquete Microsoft Office. SAP. LOYAL. ORACLE.

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION.

Aysal es una empresa concesionaria de servicios publicos de agua potable y
tratamiento de desagies cloacales para la Ciudad de Buenos Aires y 26 partidos del
conurbano bonaerense, una region estratégica de la Argentina y una de las zonas mas

densamente pobladas del continente.

Agua y Saneamientos Argentinos S.A. (AySA) se cre6 el 21 de marzo de 2006
por el Decreto 304/2006 del Poder Ejecutivo Nacional y luego ratificada por el Poder
Legislativo mediante la Ley Nro. 26.100.

La empresa esta formada por el Estado Nacional con el 90% del capital social,
mientras que el 10% restante corresponde al personal a través de un Programa de

Participacion Accionaria (PPA), Unico en su tipo.

AySA cuenta con 30 Centros de Atencion, donde se pueden realizar solicitudes
o reclamos técnicos y comerciales. Ademas, cuenta con el programa “AySA en el Barrio”
con el que van a diferentes lugares en sus oficinas maviles, la ubicacion de estas cambia

cada semana de acuerdo con las necesidades.

L https://lwww.aysa.com.ar/Quienes-Somos/sobre_nosotros



AySA abastece de agua potable a 10.925.276 habitantes, en una longitud de la
red de 24.169 km, posee tres plantas potabilizadoras, 24 plantas de tratamiento de agua

subterranea y 14 estaciones elevadoras.

En cuanto a Desagues Cloacales, asiste a 8.798.979 habitantes en una longitud

de lared de 17.003 km, posee 20 plantas depuradoras y 181 estaciones de bombeo.

La mision de la Organizaciébn es Brindar un servicio de agua potable y
saneamiento universal, de calidad sustentable y eficiente, que contribuya al bienestar

de la poblacion y al cuidado del medioambiente.

Los principios que rigen todas las actividades que se realizan en la Organizacion
dia a dia son: comprension, confianza, comunicacion, capacitacibn, compromiso,

calidad, celeridad, control, coordinacion y cohesion.
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DESCRIPCION Y DELIMITACION DEL CAMPO DE ESTUDIO.

El campo de estudio ha sido limitado sobre el Departamento Ingresos, Direccion

regional Capital Federal perteneciente a la Direccion General Operativa de AySA.

El equipo de trabajo se conforma de 27 operadores, que desarrollan distintas

actividades dentro del proceso de Facturacion.

El estudio de la presente consultoria se centrara en el proceso mencionado y

tareas que lleva a cabo el personal del sector.

RELEVAMIENTO

A partir de la informacién recopilada de las entrevistas y la encuesta, se expone
la siguiente informacion:

General

El 27 de julio de 1912 se crea Obras Sanitarias de la Nacién (OSN), primera

empresa nacional que se encargé de los servicios de agua y cloaca.

En 1993, tras la descentralizacion de los servicios que se produjo a fines de los
‘80, se decreta la privatizaciéon de los servicios, por parte de Aguas Argentinas, en
Ciudad de Buenos Aires y 16 partidos del conurbano bonaerense. La privatizacion de
Obras Sanitarias de la Nacion (OSN) fue llevada a cabo a comienzos de 1993 con los
objetivos de promover la universalizacion de los servicios de agua potable y

saneamiento y la mejora en la calidad de estos.

El 21 de marzo de 2006, por el Decreto 304/2006 del Poder Ejecutivo Nacional
y luego ratificada por el Poder Legislativo mediante la Ley N° 26.100 se crea AySA Yy se
vuelven a nacionalizar los servicios de agua potable y saneamiento, con el objetivo de

dar continuidad, mejorar y expandir las redes y la prestacioén en el area metropolitana.

La empresa esté formada por el Estado Nacional con el 90% del capital social,
mientras que el 10% restante corresponde al personal a través de un Programa de

Participacion Accionaria (PPA), Unico en su tipo.

El sector de Facturacion relevado desarrolla sus tareas en las oficinas ubicadas
en la planta baja del Palacio de Aguas Corrientes, edificio emblematico de la Ciudad de
Buenos Aires, fue construido para alojar los tanques de suministro de agua corriente de

la creciente ciudad a fines del siglo XIX.
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Dicho sector pertenece al Departamento Ingresos de la Direccion regional
Capital Federal correspondiente a la Direccion General Operativa de AySA. El mismo

depende del Gerente Comercial Gustavo Promet.

Este Departamento esta dividido en tres principales supervisiones que tienen

que ver con la forma de facturar de AySA.

Una facturacién que puede darse a través de los metros cuadrados existentes
(Régimen No medido), teniendo en cuenta m2, tipo constructivos, edad del inmueble,
calidad de la vivienda, zonal y destino o actividad desarrollada, como por ejemplo

vivienda, comercio, etc.

Y una facturacién basada en los metros cubicos consumidos (Régimen medido)

son administrados por el &rea de medicion.

Asimismo, existe un area de control de gestion que se encarga de controlar las

otras dos areas, Medicién y Facturacion.

El area donde he realizado la consultoria es Facturacién y tiene como objetivo el
relevamiento y procesamiento de las novedades a fin de mantener el catastro de Capital

Federal actualizado y el seguimiento del presupuesto de ventas del sector.

De acuerdo al organigrama vigente, el area esta conformada por 27 personas, a
su vez estéd dividida la misma en tres subareas y en cada una de ellas hay un

responsable.

El area de inspectores, formada por 15 personas, el area de catastro por 3

personas y el area administrativa de procesos formada por 9 personas.

El grupo de personas trabaja en el horario de 7 a 15 u 8 a 16hs dependiendo la

funcién desempefiada.

Proceso

Planificacion / Base de Seguimiento de Obras:

El campo de accién que comprende el proceso de Facturacién es desde la
deteccion de los indicios de cambio catastrales / parametros de facturacion por barrido
de manzanas y la inspeccion, hasta la efectiva incorporacion de los datos en la

aplicacion comercial.
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El Régimen Tarifario que rige la facturacion de Aysa establece que los
Propietarios de Inmuebles, Consorcios de Propietarios segun ley 13.512, Poseedores o
Tenedores de Inmuebles, segln corresponda, tendran obligacibn de comunicar por
escrito al Concesionario, toda transformacién, modificacién o cambio que implique una
alteracion de las cuotas por servicio fijadas de conformidad con el Régimen o que

imponga la instalacion de medidores de agua.

Asimismo, la organizacion debe mantener su catastro actualizado. Para esto se
disponen de inspectores que relevan fisicamente en terreno las novedades
constructivas incorporadas y no declaradas ante la organizacion por parte de los

usuarios.

En la actualidad el Relevamiento de Barrido implementado por la Empresa,
consiste en la deteccion de cambios catastrales y de destinos a través del relevamiento

de manzanas en campo.

Por lo expuesto se define anualmente que manzanas se van a relevar, y la forma

en gue se realizara esta tarea.

El seguimiento del relevamiento se efectla través de la denominada Base de
Seguimiento de Obras. En dicha Base se detallan todos los cambios detectados de las

inspecciones realizadas.

De esta manera, en forma organizada, los inspectores salen a la calle y
posteriormente vuelven con esta informacion relevada. La misma una vez supervisada

es procesada por el area administrativa e impactada asi la facturacion.

De acuerdo con lo indicado por el Gerente Comercial el proceso de Facturacion
resulta ser para la empresa de suma importancia ya que aporta parte de lo que son las
ventas de la direccion Regional Capital Federal, que a su vez conforman parte de las

ventas de la compafiia.

Menciona en la entrevista que uno de los inconvenientes detectados en el area
es que no hay una planificacién concreta basada en la necesidad de un presupuesto de

ventas ya establecido.

Asimismo, de acuerdo con las entrevistas realizadas, tanto el Gerente Comercial,
como el Supervisor de Facturacion, el inspector y administrativo comentan que el
proceso de Facturacion se inicia con el relevamiento en terreno que se planifica a partir

de una base de seguimiento de obras que lleva el area, la misma contiene todas las
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obras activas, que la empresa deberia visitar al menos dos veces al afio, sin considerar

la cantidad de m2 por categoria presupuestadas.

Todos coinciden que la planificacion que se realiza posee deficiencias producto

de la imprecision de los datos contenidos en esta base de seguimiento.

De acuerdo con los datos obtenidos en la encuesta realizada, el 60% de los
encuestados manifiesta que la misma deberia ser depurada, mientras que el 40%

restante opina que se encuentra en mal estado.

La base de seguimiento de obras se nutre actualmente con la informacion que
relevan los inspectores en la calle, y a veces el Gobierno entrega planos que han sido

validados en ese organismo para que AySA pueda actualizarla.

Ademas, comentan que, existen lo que llaman Factibilidades de servicio, que son
presentaciones que le usuario esta obligado a realizar siempre que realice una obra.

Esta presentacion debe realizarla ante AySA, indicando los datos a construir.

Esta informacion ingresa por otra area de la empresa, la atencion al publico y a

veces son ellos los que pasan esta informacion al area de Facturacion.

Asimismo, el Supervisor comenta que la base es la misma que se utiliza desde
hace 20 afios y se le han ido incorporando campos y se ha transformado en una base

de datos poco confiable.

Plazo de proceso de las novedades:

El Gerente comenta que actualmente las novedades detectadas e incorporadas
en el sistema SAP tienen un retraso o deleite importante, en algunos casos hasta mas

de un afo.

Asimismo, no existe hoy la posibilidad de cuantificar el trabajo pendiente de
proceso en la oficina, los formularios de inspeccion circulan de escritorio en escritorio

para ser validados y luego si, procesados. Se trabaja todo en papel.

El Supervisor por su parte indica que los plazos asociados al proceso, es decir,
desde que se detecta una novedad en terreno hasta que la misma impacta en la
facturacion no deberia pasar mas de 90 dias corridos, sin embargo, la cantidad de dias
actualmente no se esta midiendo. En general se cumple, pero a veces ocurre que se
extravian los papeles, son excepciones, pero en estos casos los plazos de proceso son
mayores a 90 dias. Menciona ademas que el excesivo uso de papel hace que el proceso

sea mas lento y susceptible a fallas y errores poco detectables.
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Por su parte, la administrativa de procesos comenta que todo el trabajo realizado
se hace en base a formularios en papel y que los plazos se dilatan en el tiempo porque
los mismos llevan distintos niveles de firma y en caso de detectar alguna falla, vuelven
al inicio del proceso. Otro inconveniente surge con la divisién del trabajo, si estan las
cajas llenas uno toma desde arriba, entonces las inspecciones que quedan al fondo de
la caja son las de fecha mas vieja o las que nadie quiere hacer y eso trae consecuencias

en los plazos de procesos.

El inspector ha comentado que uno de los inconvenientes en su tarea es el
extravio de las inspecciones, muchas veces han ido dos veces al mismo lugar,
recordando haberlo relevado con anterioridad y sin embargo nunca se llevé a cabo el

proceso de la novedad en el sistema comercial.

Herramientas informaticas

Actualmente el sistema principal Comercial utilizado es SAP, es un Sistema de
Gestion Empresarial. Mediante el mismo se realiza el registro de usuarios y su

correspondiente facturacion.

La facturacion tiene en cuenta a su vez los tipos de catastro: el fiscal que recoge
el valor del inmueble, el Juridico que recoge la relacién entre el propietario y la propiedad

y el geométrico, para establecer la medicién, subdivision y ubicacion del inmueble.

Los roles operativos entrevistados informan que para realizar una labor completa
mas efectiva seria de gran utilidad contar con herramientas adicionales, como puede

ser.

- Despliegue Gis: que les permite ver como esta el catastro de la empresa
- Acceso a internet para poder ingresar a las paginas del gobierno, Street View,

pagina de AFIP, Mapa interactivo del GCBA, Google Earth, entre otras.

Asimismo, de acuerdo con los resultados obtenidos de la encuesta, se puede
observar que el 80% de los encuestados mencionan que disponen parcialmente de los

elementos necesarios para realizar su trabajo, mientras que el 20% ha dicho que si.
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Controles

De acuerdo con la informacion obtenida del Supervisor del area, se realizan

distintos controles sobre el proceso de Facturacion, a saber:

- Control semanal por muestreo de la informacion ingresada mediante las
inspecciones realizadas por los inspectores. Este control esta a cargo de la
responsable del rea de inspectores.

- Control semanal de la informacion ingresada en la aplicacién comercial, producto
del relevamiento de oficio efectuado por la empresa. Este control esta a cargo
del supervisor de Facturacion.

- Control mensual, a través de muestreo, de las Obras finalizadas en el periodo y
su correspondiente incorporacién al sistema comercial, este control se encuentra

a cargo del jefe de Departamento.

El Gerente Comercial por su parte manifiesta que se realizan controles de calidad
sobre las inspecciones en terreno, es decir, que se controla Unicamente el contenido y
proceso de la informacién recabada en los inmuebles, no asi un control de productividad

general del &rea.

Dice gue actualmente no es posible estimar el trabajo obtenido por periodos o
tipos de procesos, es decir el pendiente y asi poder planificar y o controlar los tiempos
de proceso e impacto en el sistema. Como asi tampoco se realiza el seguimiento de los
valores asignados en el presupuesto como ser el valor del m2, este dato debe seguirse
mes a mes e ir ajustandolo a fin de reducir al maximo los desvios del presupuesto. Este

indicador no se esta controlando actualmente.

Comunicacion:

Segun indica el Gerente Comercial como asi también el Supervisor de
Facturacion la comunicacion se baja desde la Gerencia — Coordinacion — Jefatura de

departamento — Supervisor — Responsables.
La misma se realiza de manera verbal o bien a través del correo electrénico.

En los roles mas operativos manifiestan cierta comunicacion informal

predominante en el sector.
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De acuerdo con los resultados de la encuesta, el 60% del personal manifiesta
que son buenos los canales de comunicacién con su jefe inmediato, el 30% considera

que los mismos se encuentran poco desarrollados y el 10% que son muy buenos.

Objetivos:

En relacién con los objetivos del area, mediante la informacién relevada, se
observa un importante desconocimiento por parte del personal operativo, no pueden
comentar los indicadores como asi tampoco el alcance de los resultados en el dltimo

periodo.

Dichos objetivos se establecen en base al presupuesto anual del sector, con una

revision de este a mitad de afio.

De la encuesta a los trabajadores del sector, el 30% de los encuestados
respondié que conoce los objetivos generales para el area, el 40% indicé que apenas

tiene nocién sobre los mismos, y el 30% que no los conoce.
Nivel de cumplimiento de los objetivos:

Para el andlisis del nivel de cumplimiento de los objetivos, se accedié a
documentacién facilitada por el Gerente. A continuacién, se detalla un cuadro

informativo sobre los datos del presupuesto comparado con los datos reales del sector.

2021
REGIMEN NO MEDIDO

$m2 Presupuesto 5,80
amz2 S Presupuesto Real

MES | Sup Presupuesto | Sup Real Sup Desvio e Imp Presupuesto [ Imp Real Imp Desvio % MES NO MEDIDO
eng 75.500,00 | 47.443,83 | -28.056,17| -37,16 (% 462.564,41 |5 387.442,00 |5 -7/5.122,41 | -16,24 |ene 5,8 8,17
feb 75.500,00 | 50.346,00| -25.154,00| -33,32 (% 417.800,11 |5 399.246,00|$  -18.554,11| -4,44 |feb 5,8 7,93
mar 75.500,00 | 25.205,00| -50.295,00| -66,62 (% 462.564,41 |5 147.701,30 | S  -314.863,11| -68,07 |mar 5,8 5,86
abr 75.500,00 | 11.754,40| -63.745,60| -84,43 % 447.642,98 |5 88.116,93 |$ -359.526,05| -80,32 |abr 5,8 7,50
may 75.500,00 | 39.183,50 | -36.316,50| -48,10 % 462.564,41 [$  222.000,00 |5 -240.564,41 | -52,01 |may 58 5,67
jun 75.500,00 28.583,76 | -46.916,25| -62,14 |5 447.642,98 | S  129.225,00 |5 -318.417,98| -71,13 |jun 5,8 4,52
jul 75.500,00 | 22.300,00| -53.200,00| -70,46 |5 462.564,41 |5 121,981,005 -340.583,41[ -73,63 |jul 5.8 5,47
ago 75.500,00 | 100.027,00 24.527,00| 32495 462.564,41 |5 486.521,00 |5 23.956,59 5,18 |ago 5.8 4,86
sep 75.500,00 84.117,50 8.617,50 11,41 (% 447.642,98 | S 493.116,35 | % 45.473,37 10,16 |sep 5,8 5,80
oct 75.500,00 | 67.917,50| -7.582,50| -10,04 (% 462.564,41 |5  400.478,61 |5  -62.085,80 | -13,42 |oct 5,8 5,90
nov 75.500,00 | 59.973,00| -15.527,00| -20,57 (% 447.642,98 | S  218.148,99 |$ -229.493,99| -51,27 |nov 5,8 3,64
dic 75.500,00 | 73.505,62| -1.994.38| -2,64(% 462.564,41 |5 445240005  -17.32441| -3,75 |dic 5,8 6,06
ITutal 906.000,00 | 610.357,11 | -295.642,90 | -32,63 |$  5.446.322,91 % 3.539.217,18 | $ -1.907.105,73 | -35,02 |Total 58 5,80

A partir del analisis de dicha informacion, se visualizan los desvios en valores

pesos obtenidos en el area en el periodo Enero — diciembre 2021.

De acuerdo con la informacion proporcionada por el Gerente, el incumplimiento
se debe a la deficiente o inexistente planificacion concreta basada en la necesidad de

un presupuesto de ventas.
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Capacitaciones:

De acuerdo con la informacion recabada a través de los distintos niveles de
Jefatura entrevistados, la Empresa cuenta con herramientas de capacitacion, entre

ellas:

- Escuela de Actividades Comerciales de AySA que dicta actividades de
capacitacion del ambito comercial de la empresa dirigidas a todo el personal que
ocupe puestos del Area comercial, en la Direccion de operaciones regionales y
Areas centrales.

- Campus AySA, donde se dictan cursos virtuales, material de consulta y distintas
herramientas que facilitardn el aprendizaje de nuevos conocimientos y
habilidades.

- Escuela de Oficios de la Actividad Sanitarista “Eva Perdn” tiene un rol importante
en la formacion: su propésito es brindar soluciones formativas que permitan
adquirir habilidades en diversos oficios, y fortalecer las capacidades individuales

necesarias para asegurar una insercion laboral de calidad.

Estas acciones estan orientadas al personal de la Empresa, se sustentan en los
valores centrales de la actividad y mantienen vigente el legado de la capacitacién

permanente para el desarrollo laboral y personal.

De acuerdo con los resultados de la encuesta, el 100% del personal encuestado
respondié que si se brindan capacitaciones y/o herramientas para el desarrollo de sus

tareas.

Asimismo, el 50% de los encuestados expresa que las capacitaciones que brinda
la empresa son sencillas y poco eficaces, el 20% respondié que son ineficaces y poco

beneficiosas, y el 30% que son didacticas y beneficiosas.

El 80% del total de los entrevistados manifiesta que han recibido formacién a
través de la empresa, de sus superiores y de sus pares. Encontrando mayor efectividad
sobre lo aprendido fuera del &mbito de las capacitaciones formales establecidas para el

puesto.
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DIAGNOSTICO

El objetivo del diagndéstico que a continuacion se detalla es examinar los distintos
inconvenientes detectados de manera detallada y a fondo, poner al descubierto los
factores y las fuerzas que ocasionan el problemay preparar toda informacidén necesaria
para adoptar una decisién sobre como orientar el trabajo encaminado a la solucion del

problema.

General

Aysa. como empresa mixta comparte participacion con el sector privado, de
modo que no pertenece en su totalidad a la administracién publica, ya que parte del
capital de la empresa proviene de accionistas particulares que también participan en las

operaciones de la empresa y aportan mano de obra.

“La definicién de las Sociedades de economia o empresas mixtas locales, como
también se las denomina, no ha sido, lo que viene imputandose sisteméaticamente a su
compleja naturaleza juridica. No obstante, desde un punto de vista meramente
organizativo, como tales se vienen identificando diferentes formas societarias de
caracter mercantil cuyo capital social s6lo parcialmente pertenece a la Administracion
local y cuya finalidad principal, pero no exclusiva, es la gestion de servicios publicos.”
(Luis F. Prieto Gonzalez, 1996, pag.707).

De esta manera, Aysa. no se considera una empresa publica, ya que parte de
sus accionistas son particulares, pero tampoco se puede considerar privada, debido a
la presencia del Estado participando de manera directa en las operaciones de la

empresa. Por lo tanto, recibe el nombre de empresa mixta.

Por esto su capital proviene de ambos sectores, los mismos contribuyen y
aportan mano de obra, materias primas, capital e ideas para alcanzar los objetivos

planteados.

La presente consultoria fue desarrollada en el &rea de Facturacion, del

departamento Ingresos de la Direccion Regional Capital Federal.

De acuerdo con la informacién disponible en el Organigrama y la relevada en las
entrevistas, el Departamento Ingresos estad dividido en tres principales areas:

Facturacion, Medicion y Control y cuenta con una dotacion total de 60 personas.

Esta division se debe a la forma de facturacion del servicio de Agua y

Saneamiento.
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Estas tres areas estan distribuidas en una oficina de 200m2.
Los resultados del relevamiento realizado sobre Seguridad e higiene fueron:

En cuanto a la Ventilacion, el edificio cumple con la ventilacién natural minima
requerida en funcién del nimero de ocupantes. Esto contribuye a mantener las

condiciones ambientales favoreciendo la salud del trabajador.

La iluminacion en el lugar de trabajo cumplimenta de manera adecuada a la tarea
que se realiza, de modo que permite observar o reproducir los colores en la medida que

sea hecesario.
Las sefalizaciones se encuentran en buen estado de conservacion, visibilidad.

Los matafuegos, se encuentran instalados de manera correcta en cuanto a la
cantidad necesaria y determinadas segun las caracteristicas y areas de estos,
importancia del riesgo, carga de fuego, clases de fuegos involucrados y distancia a

recorrer para alcanzarlos.

Asimismo, se realizan anualmente la capacitacion al personal en materia de
higiene y seguridad, en prevencion de enfermedades profesionales y de accidentes de

trabajo.

Considero que el establecimiento donde desarrolla su funcionamiento el area de
Facturacién, Cumple con las disposiciones generales de la Ley Nro. 19587 de Higiene
y Seguridad en el trabajo, promoviendo la calidad de vida laboral y ambiente de trabajo

armonico, fomentando de esta manera el estilo de trabajo saludable.

Proceso

Planificacion / Base de Seguimiento de Obras:

El proceso de Facturacion desarrollado en el area esta basado en un
requerimiento del Régimen Tarifario que rige en la empresa. El objetivo del proceso

persigue la actualizacion del catastro que es la base de facturacion de esta.

De acuerdo con el relevamiento general realizado, se observan debilidades

estructurales y operativas sobre el proceso analizado:

- Desconocimiento de la Estructura de procesos y la interrelacion entre los

mismos.
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- Gestion ineficiente de recursos y servicios: Personas, materiales, etc., segun las
necesidades de cada area; no segun las necesidades de cada proceso.

- Poco conocimiento de lo que hace cada uno.

- Sin estandares.

- Carencia de controles o controles inadecuados.

- Informacion aislada en cada éarea.

Como inicio del proceso se realiza una planificacion, con los recursos
disponibles, inspectores, y los datos suministrados por la Base de Seguimientos de

obras.

De acuerdo con la informacion relevada y a la observacion directa realizada

sobre la base de seguimiento de obras, se observan las siguientes debilidades:

- Falta de informacién completa: no dispone de toda la informacién para cada
entrada.

- Datos ambiguos: esto provoca incertidumbre sobre si hay que introducirlos,
como y donde. Por ejemplo, en las direcciones falta los cddigos postales de
algunas entradas porque no se han podido determinar mediante el método
utilizado para compilar el conjunto de datos.

- Datos duplicados: La duplicacion de los datos en el ingreso de los casos, afecta
significativamente la planificacion y la eficacia del proceso de facturacion.
Planificar con una informacién sin calidad puede traducirse en un deficiente
rendimiento y también dificultar el cumplimiento normativo.

- Datos incoherentes: discrepancias sobre una misma informacion. Las
discrepancias pueden estar en los formatos, en las unidades o incluso en la
ortografia. Los mismos tienden a acumularse y el valor de los datos se deteriora.

- Exceso de datos: genera un problema de calidad de datos.

La base de obras es el nilicleo central del sector, con ella se realizan
presupuestos, planificacion de relevamientos, andlisis estadisticos, informes de

novedades y controles de procesos.

En cuanto a la informacidn necesaria de ingreso de datos sobre esta base

podemos agregar que no existe actualmente un método de carga definido.

Por todo lo expuesto podemos decir que la informacién disponible para definir el
presupuesto resulta ser imprecisa y poco confiable generando una merma en la

eficiencia de estos.
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De acuerdo con lo indicado por Garabito, Johan, “el proceso de toma de

decisiones, es reconocer y definir la naturaleza de una situacion de decision, identificar

alternativas, elegir la “mejor” de ellas y ponerla en practica”. 2

Y toda decisién supone, en principio, un punto de partida: contar con informacién
minima para entender la naturaleza de la decision, el entorno especifico en que se toma
y sus consecuencias futuras probables. La informacion est4 en el centro de cualquier
modelo de decision que pretenda ser efectivo. La influencia de desinformacién o de mala

informacién influye o condiciona nuestras decisiones simples o complejas.

En consecuencia, los responsables de la planificacion no cuentan con la

informacion necesaria para realizar la misma de manera efectiva.

Plazo de proceso de las novedades:

Del relevamiento realizado se observa que, actualmente las novedades
detectadas e incorporadas en el sistema SAP utilizado en el area, tienen un retraso o

deleite, provocando un impacto econdémico y financiero en el presupuesto del sector.

Asimismo, no existe hoy la posibilidad de cuantificar el trabajo pendiente de
proceso en la oficina, los formularios de inspeccion circulan de escritorio en escritorio

para ser validados y luego si, procesados. Se trabaja todo en papel.
Esto provoca en el proceso debilidades:

Falta de espacio: los documentos en papel ocupan una cantidad significativa de espacio.
Ademas, estos documentos son almacenados a mano insumiendo el 20% del tiempo en

la busqueda o guardado de los mismos.

Menor seguridad: Uno de los mayores riesgos de seguridad de la informacion para la
empresa es el papel porque los documentos impresos se pueden perder, manejar o
dafar facilmente, mientras que los datos digitales se pueden encriptar y guardar de

forma segura en discos duros o dispositivos electronicos.

Propenso al dafio: Los documentos manuales se pueden dafiar, perder, extraviar o robar
facilmente. Un incendio o desastre natural podria significar la pérdida de informacién

esencial.

2 Ricky W. Griffin, Administracion, Décima Edicion, México, 2011.

22



Transporte de documentos: El transporte de documentos en un sistema basado en papel

es bastante complicado, lento e ineficiente.

Problemas de edicion: Si deseamos realizar cambios en un documento en papel,
deberemos volver a escribir todo el contenido. Esto deberd repetirse cada vez que

deseemos hacer mas correcciones.

Dafio ambiental: Usar mas papel es malo para el medio ambiente y no ayudard mucho

a impulsar las credenciales ecologicas de la empresa.

El conjunto de tareas encaminadas al logro de la eficiencia y economia por parte
de las administraciones en la creacion, mantenimiento, disposicion y uso de los
documentos de archivo, entonces, se denomina gestién de documentos. La gestion de
documentos se basa en la creacién y establecimiento de programas de tratamiento de
documentos de archivo, es decir, la creacién de un sistema archivistico general que
contempla la inclusion de diversos programas a corto, mediano y largo plazo integrados

en dicho sistema.?

Herramientas informaticas

Actualmente el sistema principal Comercial utilizado en el area es SAP, es un
Sistema de Gestion Empresarial. Mediante el mismo se realiza el registro de usuarios y

su correspondiente facturacion.

Este sistema es el Unico acceso otorgado en el area para el total de los

empleados.

Sin embargo, de acuerdo con el relevamiento realizado, existe en el area una
necesidad acerca de incorporar herramientas para la realizacion de la tarea. El personal
sugiere sumar a la gestion diaria ciertas aplicaciones o0 accesos a determinadas paginas
de internet que consideran generarian mayor autonomia y mejores resultados para el

area.

Las herramientas de gestion de tareas permiten a grupos de usuarios trabajar
juntos con mas cohesion para completar proyectos de forma rdpida y completa. Las
funciones de seguimiento de tiempos y proyectos aseguran que todas las tareas del

proyecto estén cubiertas y que los informes de progreso estén actualizados.

8 http://radtgu.eco.catedras.unc.edu.ar/unidad-2/la-gestion-documental/
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Controles

Se realizan en el area distintos controles asociados a los procesos realizados.

- Control semanal por muestreo de la informacion ingresada mediante las
inspecciones realizadas por los inspectores. Este control esta a cargo de la
responsable del rea de inspectores.

- Control semanal de la informacion ingresada en la aplicacién comercial, producto
del relevamiento de oficio efectuado por la empresa. Este control esta a cargo
del supervisor de Facturacion.

- Control mensual, a través de muestreo, de las Obras finalizadas en el periodo y
su correspondiente incorporacién al sistema comercial, este control se encuentra

a cargo del jefe de Departamento.

Se puede observar que actualmente por tratarse de un proceso en papel, no se
puede cuantificar y asi controlar los plazos incurridos entre el relevamiento y el proceso

e incorporacion de la novedad al sistema comercial.

Asimismo, no es posible estimar el trabajo obtenido por periodos o tipos de
procesos, es decir el pendiente y asi poder planificar y o controlar los tiempos de proceso

e impacto en el sistema.

Como asi tampoco se realiza el seguimiento de los valores asignados en el
presupuesto como ser el valor del m2, este dato debe seguirse mes a mes e ir
ajustandolo a fin de reducir al maximo los desvios del presupuesto. Este indicador no

se esta controlando actualmente.
En sintesis, es un proceso carente de controles principales.

“El control es la regulacién de las actividades organizacionales para que algun
elemento enfocado del desempefio permanezca dentro de los limites aceptables. Sin
esta regulacion, las organizaciones no tienen ninguna indicacion de qué tan bien se
desempefian en relacion con sus metas. El control, como el timén de un barco, mantiene
a la organizacion en movimiento en la direccion adecuada. En cualquier punto en el
tiempo, compara donde esté la organizacion en términos del desempefio”. (Ricky W.
Griffin, 2011, pag.646).
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Comunicacion:

En cuanto a la comunicacién desarrollada en el area y tomando como referencia
a Idalberto Chiavenato, comunicacién es "el intercambio de informacion entre personas.
Significa volver comdn un mensaje o una informacion. Constituye uno de los procesos

fundamentales de la experiencia humanay la organizacién social"

La comunicacion en una organizacion es una actividad administrativa que tiene

dos propésitos fundamentales:

a. Proporcionar la informacion y la explicacién necesarias para que las personas puedan

desempeiiar sus tareas.

b. Adoptar las actitudes necesarias que promuevan la motivacién, la cooperacién y la
satisfaccion en los cargos. Estos dos propdsitos sirven para promover un ambiente de

solidaridad y lograr un mejor desempefio en las tareas.

A pesar de que existen varios canales de comunicacion en el area, se descubren
ciertas fragilidades en la comunicacién. Las novedades sobre cambios en los procesos
generales o tareas puntuales se comunican, a veces, de forma verbal en reuniones, y

otras veces se informan por chat interno.

No existe un canal especifico destinado para avisos y comunicados sobre

nuevas modalidades, cambios en los procesos, objetivos o productividad individual.

Las notificaciones de forma verbal, en ocasiones desembocan en
interpretaciones errdneas y malentendidos, y las enviadas por mail, usualmente se
ignoran debido a la gran cantidad de correos recibidos, por lo que quedan en el olvido y

producen, en consecuencia, desconocimiento o pérdida de la informacion relevante.

La comunicacion es un elemento clave, todas las funciones administrativas,
como la planeacion, la organizacion, la direccion y el control, s6lo pueden funcionar en
la practica mediante la comunicacion. Esta es indispensable para el funcionamiento de

la organizacion.

Por esto es fundamental trabajar sobre el ordenamiento y desarrollo de las redes
de comunicaciébn en el &rea de Facturacion, siendo fundamentales para su

funcionamiento cohesionado y congruente.

4 Chiavenato, I. Introduccién a la teorfa general de la administracion. McGraw-Hill 7ma Edicion. (2019)
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Uno de los objetivos mas importantes del disefio organizacional es asegurar y
facilitar la comunicacién y la toma de decisiones. Ademas, la empresa funciona como
un sistema de cooperacion donde, por medio de la comunicacién, las personas
interactlan para alcanzar objetivos comunes. La comunicacion es indispensable para

conseguirlo.

Objetivos:

Segun la informacién relevada los objetivos generales del area son establecidos
anualmente por la Gerencia, en conjunto con la Jefatura del area, a partir de
presupuesto de ventas del sector. De manera tal, que el presupuesto se realiza en el
area con la participacion tanto de la Jefatura como del Supervisor a cargo.

Desde ese punto se pueden analizar los objetivos, a través del llamado padre de
la administraciéon (Max Weber), quien a través del estudio estructuralista de las
organizaciones burocraticas; entendid a las organizaciones como una totalidad en la
cual existian partes que conformaban la estructura y dichas partes se relacionaban unas
con otras. Weber definia de una manera cuasi ideal, la forma en la cual deberia funcionar
una organizacion burocrética, la cual incluia entre sus componentes: la division del
trabajo y sus jerarquias de autoridad; una seleccion formal de los objetivos, aplicando el
cumplimiento de reglas y regulaciones formales y orientado a la especializacion de
tareas. De esta manera se podria medir mas precisamente los objetivos generales y

particulares del area.

Cuando Weber trat6é de construir un tipo ideal de administracion burocrética, su
objetivo era buscar la racionalidad y la eficiencia como las variables principales de una
organizacion. De tal manera que los actos administrativos, las decisiones y las reglas
ylo regulaciones se formularian y registrarian por escrito, permitiendo que el funcionario
ideal cumpla su tarea con un espiritu de formalidad impersonal. De este modo y teniendo
el foco desde un punto de vista técnico la experiencia en la aplicacion de esta légica

permitiria proporcionar un alto grado de eficacia.

Ahora bien, habiendo detallado en un punto anterior (Nivel de Cumplimiento de
los Objetivos), se puede visualizar una serie de métricas en color rojo, las cuales indican
los desvios registrados en el cumplimiento de los objetivos fijados por la Gerencia

(jerarquia de autoridades).

A partir de aplicar esta logica es que se detecta un desconocimiento de los

objetivos y por consiguiente un incumplimiento de estos. Principalmente, por fallas en
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los medios utilizados de comunicacion, como asi también en la planificacion de las

actividades del sector y la division de tareas y medicion de estas.

Como consecuencia de todo lo expuesto las novedades resultantes aplicadas o
procesadas en el sistema comercial se realizan en un plazo mayor al esperado, ya que
se deben corregir los procesos ineficientes, de manera de poder lograr un nivel de

eficiencia en el cumplimiento de los objetivos comunicados por la Gerencia.

Nivel de cumplimiento de los objetivos:

Tal lo indica Fortunato, “Un indicador es una expresion cualitativa o cuantitativa
observable, que permite describir caracteristicas, comportamientos o fenébmenos de la
realidad a través de la evolucion de una variable o el establecimiento de una relacion
entre variables, la que, comparada con periodos anteriores, productos similares o una

meta o compromiso, permite evaluar el desempefio y su evolucién en el tiempo™

A partir del andlisis documental de métricas del periodo 2021, se observan
desvios en la cantidad de m2 reales versus la cantidad de m2 presupuestadas, estas

diferencias alcanzan un 35,02% respecto a lo esperado.

Asimismo, el valor obtenido del m2 total al finalizar el periodo alcanza los valores

presupuestados.

Capacitaciones:

El sector de facturacién este compuesto por una dotacion heterogénea, con
identidad corporativa. Si bien no es requisito para ingresar al sector de estudios
terciarios o Universitarios, la empresa desarrolla varias herramientas de capacitacion al
personal, tanto en instancias de aprendizaje a un nuevo puesto de trabajo, como

también formacion para el desarrollo interno de carreras.

Segun la informacién recabada de la encuesta realizada al personal del area de
facturacion, la empresa dicta capacitaciones utilizando varios recursos de formacion

para ese fin, cursos presenciales, virtuales, e-learning.

Segun Chiavenato “Las capacitaciones son de gran importancia no sélo porque
la empresa se beneficia al tener personal con los conocimientos adecuados para

desempenfarse en el area correspondiente, sino también para el personal que recibe

5 Fortunato Contreras Contreras — Gestién por procesos, Indicadores y Estandares para unidades de informacién — 2017.
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estos talleres debido a que se les proporciona mejores resultados en sus metas
individuales, tienen la confianza para desempenfarse mejor y hacer que el cliente le sea
fiel” (Chiavenato I. 2001).5

Podemos concluir que se desarrolla en el area un buen plan de Capacitacion
anual, que contempla las necesidades de formacién de todo el personal en funcién de

la tarea desempefiada.

Asimismo, existe un programa que actualmente se encuentra en desarrollo sobre
“Gestion del conocimiento”, fortaleciendo el intercambio de informacién y experticia

dentro del area o grupo.

Es la transmisién de experiencias y conocimientos de uno a uno la base de

conocimiento compartido con el potencial de facilitar la ejecucion del trabajo.

Teniendo en cuenta que los &mbitos de trabajo son también ambitos educativos
donde existe una pedagogia de los trabajadores en tanto sujetos de saberes, capaces
de disefar estrategias vdlidas para la transmisién entre pares y hacia las nuevas

generaciones que se incorporan al mundo laboral.

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

La consultoria se realiza sobre la empresa Aysa, la misma fue creada por el
Decreto 304/2006 del Poder Ejecutivo Nacional y luego ratificada por el Poder
Legislativo mediante la Ley Nro.26.100 y su principal objetico es producir y brindar los

servicios de agua potable y saneamiento.

El sector analizado es el Area de Facturacion que pertenece al Departamento
Ingresos de la Direccién regional Capital Federal correspondiente a la Direccion General

Operativa de AySA. El mismo depende del Gerente Comercial Gustavo Promet.

El establecimiento donde desarrolla su funcionamiento el area de Facturacion
cumple con las disposiciones generales de la Ley Nro. 19587 de Higiene y Seguridad

en el trabajo.

A partir del andlisis realizado sobre las tareas desarrolladas en el area de

Facturacion, podemos concluir que las condiciones de estas, el nivel de eficiencia del

6 Chiavenato, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos, Quinta edicién. Mac Graw-Hill, 2001.
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proceso y los pardmetros de cumplimiento de los objetivos poseen ciertas falencias y

puntos a mejorar que a continuacion se detallan:

Como inicio del proceso se realiza la planificacion de las tareas del sector, para
ello actualmente se utiliza la informacién imprecisa contenida en la Base de seguimiento
de Obras, esto trae como resultado deficiencias en la tarea e incumplimiento de los

objetivos del area.

La base de datos utilizada como fuente para la planificacion y posterior ejecucion
de los trabajos no reune las condiciones necesarias en cuanto a la informacion

contenida en la misma.

Posee campos en desuso, falta de informacion completa, datos ambiguos que
generan incertidumbre en el llenado de la planilla como asi también datos duplicados e

incoherentes.

Es una base con 20 afios de antigiedad, sin mantenimiento de datos y ausencia

de controles de ingreso y egreso de informacion.

Por otra parte, no existe una comunicacion directa desde el sector que recibe
informacién sobre las novedades catastrales presentadas por los usuarios y el area de

Facturacién donde se realiza el seguimiento e incorporaciéon de estas novedades.

Es decir que, en cuanto a la informacion necesaria de ingreso de datos sobre
esta base no existe actualmente un método de carga definido y una gestion de la

comunicacion interna entre sectores.

Por otra parte, las novedades detectadas e incorporadas en el sistema SAP
utilizado en el area, tienen un retraso o deleite. El excesivo uso de papel hace que el

proceso sea mas lento y susceptible a fallas y errores poco detectables.

El proceso no esta estandarizado, generando bajas producciones y altas tasas
de error en los mismos. Insumiendo por su parte gran cantidad de recursos para

encontrar, corregir y archivar documentacion.

Al recopilar datos usando formularios en papel, siempre existe la posibilidad de
entradas incompletas, incorrectas o inexactas durante la transcripciéon manual o la doble
entrada en otro sistema. La doble entrada de datos, las verificaciones manuales de
datos y la gestién, impresion, distribucién y devolucion de formularios en papel son otros
factores que complican la entrada manual de datos y dificultan la implementacién de

acciones y soluciones répidas y eficaces.
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Es notable la necesidad de incorporar herramientas para la realizacion de la
tarea. Sumar a la gestion diaria ciertas aplicaciones o accesos a determinadas paginas

de internet que generarian mayor autonomia y mejores resultados para el area.

En relacion con los controles, podemos concluir que, si bien se realizan controles
individuales sobre las distintas inspecciones realizadas y sus correspondientes

procesos, no se verifican en el &rea controles integrales de productividad, y eficacia.

Si bien existe comunicacién entre los niveles jerarquicos dentro del sector, la
misma presenta algunos puntos que podrian mejorarse. Las novedades respecto a
productividad, objetivos y modificacion de procesos se informan por mail de manera
informal, lo que lo hace algo impersonal y produce, en muchos casos, desinformacion y

desconocimiento.

Existe por su parte, un plan de Capacitacion anual, que contempla las
necesidades de formacion de todo el personal en funcion de la tarea desempefiada.
Fortalecido el mismo por el intercambio de informacion y experticia dentro del area o
grupo. Sin embargo, una vez implementadas las acciones descriptas precedentemente

se debera realizar una capacitaciéon al personal alcanzado en el proceso de facturacion.

Por ultimo, se concluye que los objetivos para el area indican desvios registrados
en el cumplimiento de estos, se hace imperioso revisar, modificar y comunicar las

nuevas formas de medicién que puedan permitir la correccion de esos desvios medidos.

Para poder hacer frente a las dificultades mencionadas anteriormente, se

presentan las siguientes propuestas:

La planificacién como inicio del proceso debe realizarse una vez que se asegure
que la informacion disponible, contenida en la base de seguimiento de obras, sea
confiable para la toma de decisiones. Asimismo, se debera planificar en base a los

nameros presupuestados tanto de metros cuadrados como de valores asignados.

En relacién con la Base de Seguimiento de Obras utilizada en el sector, se
sugiere delinear un marco de gobernabilidad capaz de centralizarlo todo en una Unica
base de informacién. Es importante trabajar en base a una serie de normas de
concordancia y otras reglas de calidad de datos prefijadas para cribar la informacién y

asi evitar que los datos sucios entre en el sistema.

En este sentido, se sugiere la definicién de un grupo interdisciplinario de trabajo

que aportando sus conocimientos y experiencia puedan revisar de manera integral la
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base y trabajar sobre los datos contenidos en ella. De esta manera lograr reordenar y
finalImente refundar la base del seguimiento de obras utilizada y metodologias para la

gestion de ingreso de informacion en la misma.

Respecto al retraso del ingreso de las novedades en el sistema comercial
asociado con el exceso uso de papel, se necesita en el area invertir en un sistema de
gestion de documentos digitales, de esta manera se reducira la cantidad de papel
desperdiciada en la oficina y aumentard la efectividad de las operaciones y la
productividad de la empresa. Es necesario un cambio en el enfoque de almacenamiento

y gestion de datos.
Los beneficios de pasar de un sistema de gestion en papel a uno digital son:

Mejores datos: informacion precisa y oportuna para administrar las inspecciones y por

consiguiente el proceso de estas en tiempo y forma.

Mayor eficiencia operativa, un proceso automatizado significa que, con un par de clics,
los usuarios podran encontrar los documentos que necesitan sin mayores

complicaciones.

Acceso rapido a la informacién, con una solucién digital, los datos estan disponibles en

tiempo real.

Mayor seguridad, la administracion electrénica de documentos permite mejorar la

seguridad de la informacién y a cumplir con los plazos regulatorios.

Optima integracién de informacion, el uso de una herramienta de integracion digital
ayuda a ahorrar tiempo al proporcionar acceso a todos tus datos comerciales en un solo

lugar.

Reduccion de costos, adoptar una solucién digital reducird la cantidad de tiempo

dedicado a tareas innecesarias y las posibilidades de error humano disminuiran.

En relacién con las herramientas de gestion utilizadas, se recomienda la
incorporacién de acceso a internet y con ello a tres aplicaciones del GCBA que

considero generarian mayor autonomia y mejores resultados para el area.

Con la migracion del formato papel a uno digital se incorporaran los controles
necesarios de tiempo y forma de las inspecciones realizadas y luego procesadas en el

sector.

En cuanto a comunicacion, se recomienda realizar algunas modificaciones

respecto a los canales de comunicacion interna. Con el objetivo de mejorar la
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comunicacion entre los niveles que integran el &rea, se propone la incorporacion de una
pizarra o cartelera de novedades y la planificacion de reuniones de manera frecuente,

presenciales o virtuales.

En relacion con los objetivos, a partir del analisis documental de métricas del
periodo 2021, se observan desvios en la cantidad de m2 reales versus la cantidad de

m2 presupuestadas, como asi también sobre el valor obtenido del m2.

Se sugiere trabajar en el area en la comunicacion de los objetivos al personal
como asi también en la creacion de un tablero de control operativo, que permita realizar
un seguimiento de objetivos asociado directamente a los valores definidos en el

presupuesto del sector, con seguimiento mensual y de acceso a todo el personal.

Existe por su parte, un plan de Capacitacion anual, que contempla las
necesidades de formacion de todo el personal en funcion de la tarea desempefiada.
Fortalecido el mismo por el intercambio de informacién y experticia dentro del area o
grupo. Sin embargo, una vez implementadas las acciones descriptas precedentemente

se debera realizar una capacitaciéon al personal alcanzado en el proceso de facturacion.

PLAN DE ACCION
A partir de las propuestas sugeridas, se desarrolla a continuacion el plan de
accion en detalle:

El jefe de Departamento Ingresos sera el encargado de planificar, comunicar y

verificar la puesta en marcha del siguiente plan de accion:

1) Base de sequimiento de obras: depuracion.

Responsable de accion: Supervisor de Facturacion.
Inicio / Fin: 02/01/2023 — 27/01/2023

Se recomienda trabajar sobre la base de seguimiento de obras utilizada en el sector.
Para ello como primera medida sera definido un grupo de trabajo y sus
responsabilidades, el mismo estard integrado por un referente de cada subproceso,
planificacion, relevamiento, catastro y procesos, que aporten su conocimiento, con el
objetivo de revisar de manera integral la Base y trabajar sobre los datos contenidos en

ella.
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Esta tarea se planea realizar con los recursos disponibles, por lo tanto, no implica

al proyecto un costo adicional.
Dentro de las tareas a realizar deberan:

- Depuracioén de registros duplicados y desactualizados.
- Definir los criterios de carga de informacién, de uso y limitar los accesos y perfiles

de modificacion.

Depuracion Base de Seguimiento de Obras Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

Actividad Inicio Final
Lu [Ma|Mi |Ju (Vi |Lu |Ma|Mi [Ju |Vi [Lu [Ma|Mi[Ju |Vi |Lu |Ma|Mi|Ju Vi

Definir equipo y responsabilidades 02/01/23 | 03/01/23
Definicion Formato - Filas- Columnas | 04/01/23 06,0123

Depuracion de datos 09,/01/23 13/01/23
Criterios de carga 11,/01/23 13/01/23
Limitacion de accesaos 16,/01/23 20/01/23
Definicion Controles 23/01/23 27/01/23

Con un primer ordenamiento de los registros de obras, continuar con el andlisis

de datos y la situacion de estos, de esta manera:

Incorporar la “Bandeja de Entrada” al proceso de Facturacion: Es el canal oficial de
ingreso de tramites por parte de los usuarios. De esta manera toda presentacion
realizada por un usuario en relacion con el inicio de una obra pondra en toma de

conocimiento al area de facturacion y colocara en seguimiento la obra declarada.

Por requerimiento del codigo de Edificacion de la Ciudad autonoma de Buenos Aires,
todo proyecto de construccién para contar con el correspondiente permiso de obra debe
acompafiar en la declaracion jurada el correspondiente pedido de provision de Servicios

Publicos Domiciliarios. Lo aclara de la siguiente manera:

“Previo al otorgamiento de un Permiso de Ejecucion de Obra Mayor para construccion
de obra nueva, el propietario o comitente debe acreditar, segin lo establecido en los
Reglamentos Técnicos, que las empresas de servicios publicos garantizaran la

prestacion de los servicios necesarios para la obra objeto del permiso."’

Asignar a cada obra la superficie a construir: Para ello se deben reordenar los
campos existentes en la base, registrados en el campo observaciones. Se utilizaran
bases provistas por el GCBA, para realizar cruces de bases, y poder asi completar el

campo de superficie o corregirlo

7 Codigo de Edificacion de la Ciudad de Buenos Aires, punto 2.1.7.3 "Provisién de Servicios Publicos Domiciliarios”2013.
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Utilizar métodos de limitaciones y controles de los datos: Incorporar a la base el
nomenclador de calles, que es un catalogo de nombres ordenados alfabéticamente o

una clasificacion que contiene distintas categorias de informacion.

En este caso, nos referimos a un nomenclador geografico de las vias de circulacion, que
individualiza nombres y cédigos de cada eje de calle. El cddigo de cada via de
circulacion es unico a nivel nacional y permite identificar las vias de circulacion de todas
las localidades y aglomerados incluidos en la base de datos geografica del Sistema

Estadistico Nacional de esta manera solo se podran cargar datos que coincidan con él.

Por otra parte, para evitar la duplicidad de datos, cada vez que el operador intente cargar
un expediente que ya esta registrado, automaticamente se resaltara en rojo la celda,

como medida de alerta para que el operador decida si incorpora o no el dato.

Actualizacion y generacién de reportes programado: Se debera fijar una fecha

mensual, en la cual se deberan realizar los reportes de control de calidad sobre la base.

Las modificaciones definidas seran aplicadas a la base de datos por el personal

del &rea de Control de Ingresos del departamento.
2) Planificacién:
Responsable de accion: Supervisor de Facturacion.
Inicio / Fin: 27/01/2023 — 03/02/2023

Una vez realizada la depuracion de la base de seguimiento de obras se
procederd a iniciar la planificacién anual del area de facturacion con una base de datos

segura.

Teniendo en cuenta los datos de obras mencionados precedentemente, mas los
valores incluidos en el presupuesto 2023, metros cuadrados y valores asignados, se

debera proyectar la actividad de los inspectores y las zonas a inspeccionar.

La planificacion de las tareas de relevamiento tendra 4 ejes principales:

1) Metros cuadrados y valor del metro cuadrado (Presupuesto)

2) Dos visitas al afio al total de obras contenido en base de obras.

3) Operativo virtual (relevamiento por Street view) para zonas peligrosas
4) Mantener el catastro actualizado.

34



Cabe destacar que la tarea en calle del inspector genera un desplazamiento de
obra en obra, que le permite monitorear o detectar indicios que no se encontrasen ya en
seguimiento. Este movimiento genera en si mismo un barrido de manzanas que

completa el abanico de posibilidades de relevamiento.

Se sugiere incorporar al andlisis de datos informacion estadistica sobre el
historial de incorporaciones de superficie de los Ultimos afios, manejar todas las
variantes de planificacion resulta mas eficaz y por lo tanto nos permite mayor flexibilidad

para realizar las tareas de relevamiento.
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Para lograr una homogénea incorporacion de m2, se deberan relevar las distintas
areas o distritos en formar simultanea. Recordemos que la valorizacién del m2 depende
del coeficiente zonal, el cual varia segun el distrito, ponderando a las zonas de mayor
valor fiscal de los terrenos de norte a sur. Por lo cual, para intentar mantener el valor del
m2 constante, como asi también la organizacion en la recopilacion de informacion, la

forma descripta es considerada la mas adecuada.
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3) Retraso de novedades en el sistema comercial: Solucion Digital

Responsable de accion: Supervisor Facturacion / Supervisor de Control.

Inicio / Fin: Diciembre /2022 — Enero/2023

En relacidon con el retraso del ingreso de las novedades en el sistema comercial

asociado con el exceso uso de papel, se sugiere la adopcién de una solucién digital de
la documentacién de inspeccion.

La adopcién de una solucién digital puede ser de gran ayuda, ya que permite

tener procesos estandarizados, aumentar la produccién y conseguir tasas de error mas
bajas.

Cabe aclarar que la digitalizacién se realizara en paralelo con la depuracion de
la base de seguimiento de obras y posterior planificacion.

Una vez ingresadas las novedades relevadas en calle, las mismas deben cumplir
con las validaciones segun los distintos niveles de autorizacion, para esto se trabajaria

con la informacion digitalizada y organizada de acuerdo con el siguiente esquema:

36



¥ 0 ¥ g

_— _— _—

INFORMES SUPERVISION PROCESO EN ARCHIVD

- [ ~ -
> i e, — e
—— S L

. -
P I : > B >R
SN o | — ey Aves | et EI e |
> o oo [l ceowoos | N
> — I > i
e R S~ —_—
—
-~ I | nee — —>_
] CAMBIOS DE ~REET
o ] R e oL ——
L> s —> [ . NEEE Luprss
(AT Wl | ceouwoons | _m
OPERADORES . H :h.::e
L - ayso JHES

Las ventajas seran:

- Flexibiliza la modalidad de trabajo (Presencial o0 Remoto).

- Protege los datos. Se elimina la posibilidad de extravio de la informacién.

- Permite calcular el volumen de trabajo de cada sector.

- Amplia el acceso a la informacion.

- Monitorear en tiempo real el camino de la informacion dentro del proceso.

- Ahorro de espacio en el lugar de trabajo.

- Realizar consultas internas entre los sectores con la documentacion online.

- Generar respaldo digital.

Para realizar esta tarea se necesita comprar un Escaner Scanner Hp Scanjet Pro
2000 S2 35ppm Duplex (o similar) que permite:

- Escaneo a doble cara con una sola pasada.
- Genera archivos PDF con tecnologia OCR (Reconocimiento optico de
caracteres)

- Escanea hasta 35 paginas por minuto. 3500 paginas diarias.

El valor de mercado es de 75.000%, se incluye en tabla de costos en viabilidad

econodmica.

Para llevar a cabo la implementacion de la digitalizacion en el proceso de facturaciéon
se trabajara en forma conjunta con el area de control que cuenta con recursos formados

en sistemas.
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Se debera generar durante el mes de diciembre 2022, el esquema indicado
precedentemente en la red utilizada en el sector, indicando carpetas segun el nivel de

autorizaciones y gestion.

Una vez finalizada esa etapa, se define enero 2023 como inicio del proceso digital,
todas las inspecciones ingresadas al rea a partir del dia 02/01/2023, seran en formato

digital y administradas de esta manera.

4) Controles:
Responsable de accion: Supervisor de Control.
Inicio / Fin: Febrero 2023 en adelante.

Con la migracion del formato papel a uno digital se incorporaran los controles
necesarios de tiempo y forma de las inspecciones realizadas y luego procesadas en el

sector.

Estos controles nos brindaran informacién acerca del estado de cada una de las

inspecciones realizadas e ingresadas al proceso digital, con los siguientes estados:

- Procesada en archivo digital: concluido el proceso.

- En Proceso: validada la inspeccién, pendiente de proceso.

- En catastro: Validada la inspeccién, pendiente de modificacion catastral y
proceso.

- En supervision: pendiente de validacion de la inspeccion.

- Sin asignar: pendiente de asignacién a cualquiera de los estados mencionados.

Con este reporte se podra gestionar los casos pendientes 0 no concluidos y

cuantificar los plazos incurridos como asi también asignar el trabajo al personal.

A partir del mes de febrero 2023 se podran realizar los reportes de control al
proceso digital. Dichos controles seran realizados por el sector de Control del

departamento Ingresos.

5) Herramientas Informéaticas: Acceso a internet

Responsable de accion: Supervisor de Facturacion.

Inicio / Fin: diciembre 2022
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En relaciobn con las herramientas utlizadas en el sector, se sugiere la
incorporacién del acceso a internet y de esta manera se podran acceder a las siguientes

aplicaciones:

- P&gina de GCBA para visualizacién de plano indice: esta aplicacion permite
visualizar el catastro aprobado por parte del Gobierno de la Ciudad de Buenos
Aires y asi poder comparar y actualizar el propio de Aysa.

- Street view: es una representacion virtual del entorno en Google Maps, que se
compone de millones de imagenes panoramicas constructivas.

- Pagina de AFIP para consulta de condiciones impositivas sobre los dominios

de los inmuebles.

Para el otorgamiento de estos perfiles el supervisor del area solicitara en el mes
de diciembre 2023 las respectivas autorizaciones a Seguridad informatica. Esto, no

implica al proyecto un costo adicional.
6) Comunicacion:
Responsable de accion: Supervisor de Facturacion.
Inicio / Fin: diciembre 2022

En cuanto a comunicacion, se recomienda realizar algunas modificaciones

respecto a los canales de comunicacion interna.

Con el objetivo de mejorar la comunicacion entre los niveles que integran el area,
se propone la incorporacion de una pizarra o cartelera de novedades que sirve como
vehiculo de informacién o comunicacion de caracter general o especifico. Desarrolla en
el empleado el sentido de responsabilidad y compromiso. Es un canal efectivo y de gran
llegada, y se sugiere su ubicacion en un lugar estratégico: concurrido por los empleados

y de facil acceso visual.

El costo de una pizarra blanca, de 80x120cm tiene un costo promedio de $7500.
De acuerdo con las normas internas para este tipo de compras, la misma puede

realizarse a través de la caja chica del sector con autorizacién del jefe de departamento.

Dicha solicitud se realizar4 en el mes de diciembre 2022 por el Supervisor del

area de Facturacion.

Por otra parte, sugiero incorporar tanto reuniones grupales como individuales de
manera obligatorias, es una forma de mantener un contacto personal entre los

empleados y grupos de trabajo garantizando las relaciones con el personal.
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Se recomienda establecer las mismas con una frecuencia semanal los primeros
dos meses, diciembre 2022 y enero 2023 y luego llevarlas a reuniones mensuales a

partir del mes de febrero 2023.
7) Capacitacion:
Responsable de accion: Supervisor de Facturacion — Responsables de areas.
Inicio / Fin: 30/01/2023 — 03/03/2023

En relacién con capacitacion, actualmente existe un plan de capacitacién que se
ajusta a las necesidades del sector, sin embargo, una vez implementadas las acciones
descriptas precedentemente se sugiere abordar un plan de capacitacion de acuerdo con

el siguiente esquema:

Capacitacion Reingenieria Proceso Catastro Semanal Semana 2 Semana 3 Semana 4

Actividad Inicio Final
Lu [Ma[Mi [Ju [Vi |Lu [Ma|Mi [Ju Vi [Lu [Ma|Mi|Ju Vi [Lu |Ma[Mi|Ju [Vi

Definir contenido y formadores 30/01/23 03/02/23
Mueva Base de Obras - Metos de visualizacion y carga 06/02/23 10/02/23
Incorporacion nuevas herramientas de gestion 13/02/23 17/02/23
Estructura Proceso Digital 20/02/23 24/02/23
Reportes de control 27/02/23 03/03/23

En una primera etapa se debera definir el contenido de la formacién requerida

en el area, con los siguientes ejes de trabajo:

1) Nueva base de obras: presentaciéon de la herramienta, columnas, filas, métodos
de carga, perfiles de acceso de lectura y modificacion.

2) Incorporacion nuevas herramientas de gestion:

- P&agina de GCBA para visualizacion de plano indice: esta aplicacién permite
visualizar el catastro aprobado por parte del Gobierno de la Ciudad de Buenos
Aires y asi poder comparar y actualizar el propio de Aysa.

- Street view: es una representacion virtual del entorno en Google Maps, que se
compone de millones de imagenes panoramicas constructivas.

- Pagina de AFIP para consulta de condiciones impositivas sobre los dominios de
los inmuebles.

3) Estructura Proceso Digital:

- Carpetas, roles, accesos.

- Utilizacién herramienta de conversion de Word a PDF

- Firma Digital: es la conversion del trazo de una firma en una imagen.

4) Reportes de Control: Frecuencia, contenido.
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8)

Objetivos: Tablero de control operativo

Responsable de accion: Supervisor de Control.

Inicio / Fin; 02/01/2023 en adelante.

Por ultimo, se recomienda el desarrollo de un tablero de control operativo, que

permite realizar un seguimiento de objetivos asociado directamente a los valores

definidos en el presupuesto del sector, con seguimiento mensual y de acceso a todo el

personal.

Es una metodologia gerencial que sirve como herramienta para la planeacion y

administracion estratégica de la empresa. Es la aplicacion de un sistema de autocontrol

y mejora continua.

Para desarrollar el sistema de informacién relacionado con el tablero de control

podemos considerar 3 etapas:

5)

6)

Primera etapa: Una vez definidos los objetivos del sector, se debe disefiar el
sistema de informacion requerido para la toma de decisiones. La misma debe
ser inteligible, clara, veraz, pertinente y con los datos mas relevantes y se deben
brindar en tiempo oportuno.

Segunda etapa: realizar la tarea de calcular indices y evaluaciones, o sea,
convertir la informacion primaria que se ha definido y recolectada en la primera
etapa, en informacion secundaria mediante comparaciones o cruzamientos de
datos referentes a distintas fechas, comparacion de dos fuentes primarias,
comparacion con un estandar, etc. O sea, definir qué nivel de informacion se va
a exponer en el Tablero de Control operativo mediante indicadores o sensores.
Los indicadores pueden estar expresados en valores absolutos, o en términos

de porcentajes.

En esta etapa hay una serie de tareas adicionales a realizar referidas a la

presentacion de la informacion. Hay que tener en cuenta los siguientes requisitos:

a) Periodo del indicador: puede ser el dia, la semana, el mes, acumulado,
proyectado, etc.

b) Frecuencia de actualizacién: diaria, semanal, mensual, trimestral.

c) Referencia: base sobre la cual se desean reflejar las diferencias. Es muy
conveniente definir para cada indicador una base de referencia sobre la cual
calcular los desvios. Puede ser un estandar o la definicion de una meta, el

mes anterior, el presupuesto inicial.
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d) Pardmetro de alarma: son los valores por encima o por debajo de los cuales
el indicador es preocupante. Se pueden utilizar diferentes colores.
e) Representacién gréfica: ayuda mucho para lograr un rapido impacto visual.
El gréfico debe ser facil de entender e interpretar. Los mas usados son las
barras, las tortas, las lineas, etc.
7) Tercera Etapa: Definido el sistema de informaciéon y organizado el tablero de
control comienza la tarea de analizar el significado de los indicadores obtenidos

para efectuar el diagnostico y adoptar decisiones.

El Tablero de control permitird monitorear a partir de enero 2023 si el sector y los

trabajadores han alcanzado las metas establecidas.

Se sugiere la realizacion de reuniones quincenales o0 mensuales para analizar los
resultados alcanzados y brindar las explicaciones o causas que motivaron que los

mismos no fueran los esperados o planificados.

El Tablero de control, con sus especificaciones sobre las relaciones causales entre
motivadores del desempefio y objetivos, permitird a la Gerencia evaluar la gestion del

area y la calidad de su ejecucion.

VIABILIDAD DE LA PROPUESTA

A continuacion, se detalla la viabilidad econémica, politica y organizativa para
el plan de accién propuesto:

Viabilidad politica

En términos politicos, hay viabilidad de la propuesta dada la misma por la
necesidad presentada por la gerencia y la voluntad de llevarla a cabo. Se ha incorporado
a la agenda para el afio en curso para ser tratada y poder llevar a cabo las

modificaciones necesarias de mejora en los procesos analizados.

Viabilidad econémica

Hay viabilidad econémica porque la empresa cuenta con los recursos y
presupuestos necesarios para llevar a cabo las mejoras propuestas, costo total de
implementacion es $ 82.500, el mismo surgiria de caja chica, sin requerir de aprobacion
adicional. De esta manera, podemos afirmar que la propuesta tiene viabilidad

econdmica.
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Viabilidad administrativa

La empresa cuenta con los medios, el personal necesario y la capacidad
organizacional y estratégica para llevar a cabo el proyecto, por lo que es posible afirmar

que la propuesta tiene viabilidad administrativa.

RECOMENDACIONES / REFLEXIONES

“Donde hay agua, hay vida™, asi lo expresa AySA, y agrega “Tenemos la
seguridad que donde hay agua, hay vida, pero muchas veces olvidamos lo

importante que es que haya agua para que lavida se desarrolle.”

Nadie puede dudar de la reflexién a la cual nos invita a pensar la empresa, un
elemento esencial para el desarrollo de la vida y de los seres humanos en el planeta
tierra. Es una frase que nos permite generar diferentes disparadores de pensamientos

y acciones positivas en cualquier ambito, circunstancia y lugar.

Desde este punto de partida es que los invito a pensar que trabajo en una
empresa publica con muchos afios de desarrollo, y muchos cambios en el devenir de
los dltimos 25 afios, en los cuales he formado parte de empresa, y en la cual también
me he podido desarrollar profesionalmente. Trabajo en un lugar al que quiero y elijo, ya

gue siento que pertenezco, con todos sus mas y sus menos.

Hoy después de mas de 20 afios de trabajo puedo visualizar el inicio de ese
cambio cultural, el cual permite que la empresa se siga desarrollando con los valores de
una empresa publica que brinda un servicio esencial para la vida de los seres humanos
y asimismo pueda sumar los necesarios estandares de control, eficiencia y productividad

que son siempre tan mencionados en las empresas de origen privado.

En este sentido, el Estado asume un rol, un rol empresarial, donde decide
intervenir en la provisién de un servicio esencial para toda la sociedad por igual, y lo
hace a través de una empresa publica. El objetivo final es satisfacer las necesidades de
la sociedad expresando alli la mayor diferencia con una empresa privada, en el que el

fin Ultimo podria ser por l6gica, maximizar ganancias.

8 https://www.aysa.com.ar/porque hay vida hay agua
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Por otra parte, AySA como empresa publica en general debe desmitificar la
premisa de que las empresas publicas son ineficientes e incapaces de gestionar
correctamente. En este caso serA muy importante lograr que se administren
adecuadamente los recursos econdmicos, humanos y naturales que les fueron

delegados.

Segun se expresa en la Misién de AySA “Brindar un servicio de agua potable y
saneamiento universal, de calidad sustentable y eficiente, que contribuya al bienestar

de la poblacién y al cuidado del medioambiente”.®

Se puede ver claramente que la empresa se encuentra comprometida a
desarrollar herramientas que permitan las mejoras constantes, dentro de la l6gica de

una empresa publica que se desarrolla en la Argentina, con todo lo que eso implica.

Desde ese lugar es que he elegido realizar mi trabajo final de grado, ya que
considero que el mismo se basa en la deteccion de necesidades de mejora que
permitiran que la empresa siga recorriendo un camino de productividad y mejora
continua para seguir brindando un servicio tan necesario con un alto estandar de

calidad.

Ese es el camino para poder brindar, desde nuestro lugar, un servicio de vital
importancia para el desarrollo sustentable de nuestro pais y de su insercién en el mundo,
generando mejoras de calidad que permitan que todos los habitantes de nuestro pais
puedan acceder a este derecho humano, sin importar donde habiten, porque “donde hay

agua, hay vida”

https://www.aysa.com.ar/Quienes-
Somos/sobre nosotros#:~:text=Nuestra%20Misi%C3%B3n,y%?20al%20cuidado%20del%20medioam
biente.
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ANEXOS

Anexo | - Observacion Directa — Departamento Ingresos

EL area de Facturacion se encuentra en la PB del Palacio de las Aguas Corrientes, su
oficina ocupa un espacio de 200m2 y tiene acceso por dos entradas, una principal que
da acceso al area de Medicién y otra accesoria mediante la cual se ingresa al area de

Facturacion.

En el centro de dicho espacio se encuentra ubicada la oficina del jefe de Departamento

que tiene comunicacién para las dos areas.

Se encuentran distribuidos en el lugar 48 escritorios, 24 de cada area, cada uno de ellos
ubicados de acuerdo con la distribucién de las ventanas, favoreciendo la luz natural y

con espacio de guardado para cada uno.

En el area cuentan con un espacio destinado a Sala de reuniones o espacio de uso

comun para el sector.
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Anexo Il Organigrama General de la Organizacion de mayo 2021

Sus autoridades actuales son:
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Anexo Il Historia

A lo largo de la historia, el agua y el saneamiento tuvieron un rol fundamental en
el desarrollo del ser humano y las civilizaciones. Los servicios sanitarios fueron
evolucionando junto con el crecimiento de la poblacion, en consecuencia, de las

epidemias que azotaron a nuestro pais y, en particular, a Buenos Aires.
1894

Se inaugura uno de los espacios mas emblematicos de la Ciudad de Buenos
Aires: el Palacio de las Aguas Corrientes. Su construccion se habia iniciado en 1887 y

llevé 7 afios poder finalizarla.

1900

Hacia 1900, en Buenos Aires ya habia 500.000 personas con agua potable y
100.000 con cloacas. Para 1910, 14 provincias del pais contaban con un servicio de

agua corriente y 4 con una red de cloacas.
1912

El 27 de julio de 1912 se crea Obras Sanitarias de la Nacién (OSN), primera
empresa nacional que se encargé de los servicios de agua y cloaca. OSN lleg6 a ser
una de las organizaciones mas importantes del continente con una de las mayores redes
de servicio: 7.890.916 metros de caferias. Su legado sent6 las bases del trabajo

sanitarista hasta la actualidad.
1993

Tras la descentralizacion de los servicios que se produjo a fines de los ‘80, se
decreta la privatizacion de los servicios, por parte de Aguas Argentinas, en Ciudad de
Buenos Aires y 16 partidos del conurbano bonaerense. La privatizacion de Obras
Sanitarias de la Nacion (OSN) fue llevada a cabo a comienzos de 1993 con los objetivos
de promover la universalizacion de los servicios de agua potable y saneamiento y la

mejora en la calidad de estos.
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2006

21 de marzo de 2006: nace AySA y se vuelven a nacionalizar los servicios de
agua potable y saneamiento, con el objetivo de dar continuidad, mejorar y expandir las

redes y la prestacion en el area metropolitana.

Cuando iniciaron el camino como prestadora nacional de servicios esenciales el
area de concesion comprendia a Ciudad de Buenos Aires y 17 partidos del conurbano
bonaerense. Hoy, 14 afios después, el area de concesién alcanza a Ciudad de Buenos
Aires y 26 partidos de la provincia de Buenos Aires, ascendiendo a mas de 14 millones

de personas.

Han recorrido un largo camino, trabajando para brindar un servicio de calidad y
lograr la universalizacién de los servicios. Siempre conscientes y con la conviccion de
que la equidad comienza por el acceso al agua y las cloacas y que éstos representan la

primera barrera de la poblacién para prevenir enfermedades.

Anexo IV Marco Teérico

Agua como recurso humano esencial:

El agua es uno de los recursos mas presentes en los seres vivos y es reguladora de los
ecosistemas terrestres, manteniendo el equilibrio necesario para la subsistencia animal

y vegetal. Entre sus funciones destaca ser un auténtico regulador natural del clima.

La importancia del agua para el ser humano: El agua es esencial para el desarrollo de

procesos organicos como la digestién, asi como en la absorcion y eliminacion de
desechos. Ademas, estructura el sistema circulatorio y distribuye nutrientes hacia todo
el cuerpo a través de la sangre. Otros de los principales beneficios del agua para nuestro
organismo son: mantiene la temperatura somatica al eliminar el calor sobrante con su
salida en forma de transpiracion y vapor a traves de la piel, alivia la fatiga, evita dolores

de cabeza o reduce los riesgos de problemas cardiacos.

Por otro lado, vemos la importancia del agua a través de las actividades que realiza el
ser humano. Principalmente porque se usa para la agricultura, la industria y el uso

domeéstico.

El ciclo del agua vital para los ecosistemas: El ciclo hidrolégico es de gran importancia

para los ecosistemas naturales y la regulacion del clima. El agua esta en continuo
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movimiento a través del cambio que efectia en sus tres diferentes estados -liquido,
sélido y vapor- y se encuentra tanto en la superficie terrestre como debajo de ella. La
alteracion del ciclo del agua, como esta sucediendo con el cambio climatico, supone

también modificar la vida de los ecosistemas del planeta.

Aungue el total del agua presente es relativamente constante, no lo es su disponibilidad.
De ahi la necesidad de tener clara la importancia del agua para llevar a cabo una gestién
adecuada y sostenible de su consumo que evite el agotamiento de este recurso y el

estrés hidrico.

Agua y Saneamientos Argentinos tiene el objetivo de proveer los servicios de agua

potable y saneamiento, la organizacién posee la misiéon fundamental de contribuir con
la valorizacién de estas prestaciones esenciales y con la preservacion de los recursos

naturales.

Con esta intencion, lleva adelante programas y acciones para fomentar la conciencia
ambiental y el cuidado de un elemento tan vital como el agua, promoviendo asi el

desarrollo sostenible.

Desde la creacion de la empresa, en marzo de 2006, se han establecido algunas
consignas fundamentales entre las cuales estan la recuperacién de los servicios

existentes y la cobertura para los que aln no cuentan con estas prestaciones basicas.

Cumplir con estos objetivos, de manera equitativa, eficiente y sustentable, es su deber
como organizacién y uno de los retos mas grandes y urgentes de esta época. Pues la
universalizacion del acceso al agua potable y al saneamiento adecuado es fundamental
para la salud y el bienestar de la poblacién, indispensable para lograr una sociedad mas

justa e igualitaria; y central para preservar el medio ambiente.

Tipos de empresa: (Publica, privada y mixta)

Empresa publica es aquella donde la participacion del gobierno es total o mayoritaria.

Se crean usualmente con la motivacion de brindar bienes y servicios de primera
necesidad a la poblacion. El Estado tiene el control sobre la administracién de dicha

organizacion.
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Caracteristicas de Empresa Publica:

- Méas del 50% de las acciones pertenecen al gobierno, ya sea el central o en
cualquiera de sus niveles de descentralizacién (municipio, provincia, gobierno regional

u otro).

- El objetivo de obtener rentabilidad no es ajeno a su actividad. Sin embargo,

siempre habra un fin superior, por ejemplo, abastecer de luz a toda la poblacién del pais.

- Suelen ser empresas de servicios basicos como agua y saneamiento,
electricidad, entre otros. Pero en algunos casos el Estado interviene, por ejemplo, en

industrias estratégicas para controlar los recursos naturales.

- La empresa publica puede competir o no con empresas privadas, es decir, no

siempre tiene el monopolio de la industria.

- Una empresa privada puede convertirse en publica si el Estado decide

nacionalizarla. Lo contrario sucede cuando hay un proceso de privatizacion.

Empresa Privada es una organizaciéon con fines de lucro que es propiedad de

inversionistas particulares. Asi, el socio mayoritario no necesariamente es una persona,
sino que también puede ser otra compafiia, siempre y cuando esta no pertenezca al
Estado.

Caracteristicas de Empresa Privada:

- Es una organizacién con fines de lucro. Es decir, desarrolla una actividad
econdmica como la produccién, distribucion o venta de algun bien o servicio. Esto, con

el objetivo de obtener ganancias.
- Puede pasar a ser una empresa publica en caso de ser estatizada.

- Puede conformarse a partir de la privatizacion de una empresa publica o cuando

se rompe el monopolio que posee el Estado en un mercado.
- Puede competir con la empresa publica.

- El hecho que sea privada no significa que la empresa no deba rendir cuentas a
las autoridades, especialmente, cuando se trata de actividades clave para el desarrollo

del pais como educacién o salud.

- Esta obligada a pagar impuestos al gobierno y a garantizar para sus trabajadores

todos los beneficios que establece la ley.
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Empresa mixta: Una empresa mixta es aquella empresa en la cual el Estado comparte

participacién con el sector privado, de modo que no pertenece en su totalidad a la
administracién publica, ya que parte del capital de la empresa proviene de accionistas
particulares que también participan en las operaciones de la empresa y aportan mano

de obra.

De esta manera, una empresa mixta no se considera una empresa publica, ya que parte
de sus accionistas son particulares, pero tampoco se puede considerar privada, debido
a la presencia del Estado participando de manera directa en las operaciones de dicha

empresa. Por lo tanto, recibe el nombre de empresa mixta.

Caracteristicas de Empresa Mixta:

- No se puede considerar privada, pero tampoco se considera publica.
- Su capital proviene de ambos sectores.

- Ambas partes contribuyen aportando mano de obra, materias primas, capital e

ideas para llegar al objetivo acordado.
- La uniéon de ambos sectores puede tener alcance internacional.

- Generan un gran numero de empleos.

Organizaciones burocraticas:

Las organizaciones burocraticas basan su logica en la llamada “burocracia”, con una
estructura de relaciones interpersonales, la cual permite generar una cantidad de

procesos que:

e pueden ser centralizados o descentralizados,
e (que presentan jerarquizaciones, especializaciones, y divisibn de

responsabilidades

Las principales caracteristicas del sistema burocratico basan su formato en algunos

preceptos fundamentales, como ser:

e Existen puestos y jerarquias definidas (cadena de mando);
e Las normas o reglas ya estan escritas previamente;
e Existe division de tareas / trabajos y la posibilidad de crecimiento profesional y

de seguridad en el puesto de trabajo;
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Desde este andlisis aplicado a las empresas, podemos citar a Max Weber, quien se
presenta como el creador y defensor mas relevante de la burocracia; quien baso6 su

teoria para aplicarla en el Estado.

Este autor planteaba a la burocracia como la forma de organizaciéon mas elevada de
cualquier Estado, la cual serviria para resolver los problemas de la sociedad de forma

eficiente.

De esta manera, podriamos preguntarnos en ¢donde? se aplica la burocracia. En
principio podemos ver en las areas de administracién (publica o privada), quienes
utilizan, cada uno en su légica, un conjunto de técnicas o metodologias que permiten
racionalizar, y aprehender de la realidad exterior para poder estandarizar o uniformar
métodos de trabajo que, desde un poder centralizado, generan procesos eficientes de

cara al interior y exterior de esa administracion.

Asi como existi6 Max Weber, también existieron muchos detractores de la defensa
de la burocracia, sobre todo teniendo como resultado de analisis, aquellos casos de
exceso de burocracia, que, de alguna manera, termina siendo un conjunto de trabas que
lentifican las tareas y procesos diarios de una organizacién. Pero ello no deberia implicar
la anulacion de los preceptos arriba descriptos de una organizacion burocratica; ya que,

en su justa medida, seria bienvenida y necesaria en cualquier organizacion.

Comunicacién Organizacional:

Segun Idalberto Chiavenato, comunicacion es "el intercambio de informacion
entre personas. Significa volver comin un mensaje o una informacién. Constituye uno

de los procesos fundamentales de la experiencia humana y la organizacion social".

La comunicacién requiere un codigo para enviar el mensaje en forma de sefial
(ondas sonoras, letras impresas, simbolos) a través de determinado canal (aire,
alambres, papel) a un receptor que lo decodifica e interpreta su significado. La
comunicacion oral directa, es decir, la conversacion, emplea el lenguaje como cédigo y
lo refuerza con elementos de comunicacion no verbales (gestos, sefiales, simbolos). La
comunicacion interpersonal también puede intercambiar mensajes a distancia mediante

la escritura, el teléfono o internet.

La comunicacion en una organizacién es una actividad administrativa que tiene

dos propdsitos fundamentales:

53



a. Proporcionar la informacién y la explicacién necesarias para que las personas

puedan desempefiar sus tareas.

b. Adoptar las actitudes necesarias que promuevan la motivacion, la cooperacion
y la satisfacciéon en los cargos. Estos dos propdsitos sirven para promover un ambiente

de solidaridad y lograr un mejor desempefio en las tareas.

En la Teoria de las relaciones humanas, la comunicacion es importante para la
relacién interpersonal y para explicar con claridad, a los subalternos, las razones de las
decisiones tomadas. Estos deben recibir de los superiores un flujo de comunicacion
capaz de satisfacerles las necesidades. A su vez, los superiores deben recibir de los
subordinados un flujo de comunicacion capaz de darles una idea precisa de lo que

sucede.

En este contexto, es necesario que el administrador revise el trabajo de sus
subordinados con periodicidad para evaluarse desempefio y sus habilidades. Esta

necesidad de evaluacién se fundamenta en tres aspectos:
° Las personas trabajan mejor cuando conocen los estandares de su trabajo.

° La organizacién es mas eficiente cuando el empleado y el jefe saben cuales son

las responsabilidades y los estandares de desempefio que la empresa espera de ellos.

° Cada persona puede ser ayudada para que dé la maxima contribucion a la

empresa y utilice el maximo de sus habilidades y capacidades.

Comunicacion interna

En todos los niveles de actividad de una organizacion, las personas estan
adquiriendo y difundiendo informaciéon constantemente. La comunicacion es un
elemento clave, porque los administradores no trabajan con cosas, sino con informacion
acerca de ellas. Ademas, todas las funciones administrativas, como la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control, s6lo pueden funcionar en la practica mediante la
comunicacion. Esta es indispensable para el funcionamiento de la organizacion. A pesar
de todos los avances de la informatica y las telecomunicaciones, la comunicacion entre
las personas todavia deja mucho que desear, porque no depende de la tecnologia, sino
del esfuerzo de la gente y de aquello que las rodea. Es un proceso que ocurre en el

interior de las personas.
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La palabra comunicacion proviene del latin comunicativo y significa hacer comun.
El comunicador trata de establecer una especie de comunidad con el receptor. Asi, la
comunicacion se refiere a la transmision de informacién mediante simbolos comunes, y
a su comprension. Los simbolos comunes pueden ser verbales o no verbales. Asi, la
comunicacion es la transferencia de informacion y de significados de una persona a otra.
Es el flujo de informacién entre dos 0 mas personas y su comprension, o la relacién
entre personas por medio de ideas, hechos, pensamientos, valores y mensajes. La
comunicacion es el punto en el cual convergen las personas cuando comparten
sentimientos, ideas, practicas y conocimientos. Asi, toda comunicacién involucra
cuando menos a dos personas: la que envia un mensaje y aquella que lo recibe. Una
persona sola no puede comunicar nada, porque necesita otra para completar el acto de

la comunicacion, que implica hecesariamente transacciones entre personas.

Toda organizacion funciona con base en procesos de comunicacion. La dinamica
de la organizacién sélo puede ocurrir cuando ésta se encarga de que todos sus
miembros estén debidamente conectados e integrados. Las redes de comunicacién son
los vinculos que entrelazan a todos los integrantes de una organizacién y son
fundamentales para su funcionamiento cohesionado y congruente. Esto explica por qué
uno de los objetivos mas importantes del disefio organizacional es asegurar y facilitar la
comunicacion y la toma de decisiones. Ademas, la organizacién funciona como un
sistema de cooperacion donde, por medio de la comunicacién, las personas interactian

para alcanzar objetivos comunes. La comunicacién es indispensable para conseguirlo.

Funciones de la comunicacion interna:

° Control: La comunicacion tiene un fuerte componente de control en el
comportamiento de la organizacion, los grupos y las personas. Cuando los individuos
siguen normas y procedimientos de trabajo, o cuando comunican un problema laboral a
su superior inmediato, provocan que la comunicacion tenga una funcién de control.
Deben respetar la jerarquia y las normas formales, y la comunicacién sirve para
comprobar si esto efectivamente ocurre. La comunicacion informal también controla el
comportamiento cuando un grupo hostiga a otro o cuando alguien se queja porque una

persona produce mas o menos que la media del grupo.

° Motivacién: La comunicacion propicia la motivacion cuando se define lo que debe
hacer una persona, se evalla su desempefio y se le orienta sobre las metas y resultados

que debe alcanzar. La definicion de los objetivos, la realimentacion sobre el avance

55



alcanzado y el refuerzo del comportamiento deseable estimulan la motivacion y

requieren comunicacion.

° Expresibn de emociones: La comunicacibn en un grupo representa una
alternativa para que las personas expresen sus sentimientos de satisfaccién o
insatisfaccion. La comunicacion casi siempre es un medio para la expresion emocional

de los sentimientos y de satisfaccion de ciertas necesidades sociales.

° Informacion: La comunicacién facilita la toma de decisiones individuales y

grupales al transmitir datos que identifican y evallan cursos de accion alternativos.

Las personas y los grupos necesitan algun tipo de control, de estimulo al
esfuerzo, medios para expresar emociones y tomar decisiones que contribuyan a un
buen desempefio. Toda comunicacion en un grupo u organizacion implica una o varias

de las cuatro funciones.
Comunicacion externa

La comunicacién externa es la transmision de informacién fuera de la empresa,
destinada a los publicos externos de la organizacién (consumidores, distribuidores,
prescriptores, prensa, grupos de interés, entre otros). Aquella comunicacion dirigida de
forma masiva a los publicos que no se encuentran en la organizacion, consiste en
relacionarse al mismo tiempo con un gran numero de receptores mediante la utilizacién
de los medios masivos, limitando de alguna manera la posibilidad de interaccion directa
entre el emisor y receptor. Esta adopta diferentes formas y puede hacer uso de
diferentes herramientas e instrumentos de comunicacion, dependiendo de la finalidad
perseguida y a la naturaleza y caracteristicas del mensaje a emitir, determinando el

proceso los destinatarios 0 emisores de este.

El objetivo fundamental de la comunicacion externa es proyectar una buena
imagen corporativa y dar a conocer los productos y servicios al publico externo de la
empresa; la misma esta dirigida a todas aquellas personas que mantienen una relacion
con la organizacion tales como: los distribuidores que el autor los denomina clientes
intermedios, los consumidores, los prescriptores, los medios de comunicacion y los
organismos sociales. La comunicacion externa debe dar a conocer la filosofia
organizacional, brindando una imagen positiva de ella, y relacionandola con los servicios
y productos que ofrece. Debe incentivar a que los distribuidores y los consumidores
finales adquieran el producto y servicios, en lugar de los que ofrece la competencia,

para que asi la empresa pueda incrementar su participacién en el mercado.
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Gestion por Procesos:

ISO 9000 define Proceso como “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o0 que interactlan, los cuales transforman elementos de entrada en

resultados”

Velazco define al proceso como “Secuencia ordenada de actividades repetitivas

cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente” 1©

En otras, palabras, un proceso no es mas que la sucesion de pasos y decisiones
que se sigue para realizar una determinada actividad o tarea que, cuando se trabaja

desde el enfoque de calidad total, deben ir orientados a satisfacer a nuestro cliente.

“La gestidn por procesos se basa en la modelizacion de los sistemas como un
conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. El propésito
final de la Gestion por Procesos es asegurar que todos los procesos de la organizacion
(entidad, empresa, institucion) se desarrollen de forma coordinada, mejorando la
efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas,

persona, proveedores, sociedad en general). !

Tipos de procesos en las organizaciones: No todos los procesos de una

organizacion tienen las mismas influencias en la satisfaccion de los clientes, en los

costos, en la estrategia, en la imagen corporativa, en la satisfaccion del personal.

Es conveniente clasificar los procesos, teniendo en consideracion su impacto en

la satisfaccion de los usuarios, en los costos, en la estrategia y en la imagen corporativa.
Los procesos se suelen clasificar en tres tipos:

» Procesos Estratégicos
» Procesos Clave

» Procesos de Apoyo

Elementos de un proceso:

10 Velazco, Gestion por procesos. E sic 3ra Edicion. 2009

11 Ghiglione, Luis; Estructura y Procesos. Macchi 1993.
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Sistema de Control

La gestidn por procesos requiere:

Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la
Organizacion.

Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y la eficiencia de los
procesos.

Una designacion de responsables del proceso, que deben supervisar y mejorar
el cumplimiento de todos los requisitos y objetivos de los procesos asignados
(costos, calidad, productividad, medioambiente, seguridad y salud laboral,

moral).

Cuando se define y analiza un proceso, es nhecesario investigar todas las

oportunidades de simplificacibn y mejora de este. Para ello es conveniente tener

presente los siguientes criterios:

Se deben eliminar todas las actividades superfluas, que no afiaden valor.

Para poder mejorar un proceso se requieren datos. En consecuencia: son
necesarios indicadores que permitan revisar la eficacia y eficiencia de los
procesos.

En la dinAmica de mejora de procesos, se pueden distinguir dos fases bien
diferenciadas: la correccién y la mejora del proceso. La correccion tiene por
objeto normalizar el proceso de forma que se llegue a un estado de control, en
el que la variabilidad es conocida y puede ser controlada. La mejora, tiene por
objeto reducir los mérgenes de variabilidad del proceso y/o mejorar sus niveles

de eficacia y eficiencia.
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Toma de decisiones:

La toma de decisiones puede referirse a un acto en especifico 0 a un proceso

general. “La _toma de decisiones en si es el acto de elegir una de un conjunto de

alternativas™?.

Mientras que, “el proceso de toma de decisiones es reconocer y definir la

naturaleza de una situacion de decision, identificar alternativas, elegir la “mejor” de ellas

y ponerla en préactica”.

La palabra “mejor” implica eficacia, por esto el tomador de la decision debe
comprender la situacién que impulsa la misma. Algunas de estas decisiones, pueden
perseguir una reduccion de pérdidas, costos o simplemente minimizar la rotacion del

personal.

Por esto las decisiones seran tomadas en funcion a problemas y también a

oportunidades.

Tipo de Decisiones:

- Decision programada: es estructurada en gran medida o que recurre con cierta
frecuencia o ambas.
- Decision no programada: es relativamente no estructurada y que ocurre con

mucha menor frecuencia que una decision programada.

Condiciones para la toma de decisiones: Asi como hay diferentes tipos de decisiones,

también hay distintas condiciones en las que se deben tomar las mismas. En general,
las circunstancias que existen para la toma de decisiones son condiciones de

certidumbre, riesgo o incertidumbre.

- Toma de decisiones bajo certidumbre: Cuando el tomador de decisiones sabe
con certeza razonable cuales son las alternativas y qué condiciones estan
asociadas con cada una de ellas, existe un estado de certidumbre. Sin embargo,
pocas decisiones organizacionales se realizan bajo condiciones de verdadera
certidumbre.

- Toma de decisiones bajo riesgo: Una condicibn mas comun de la toma de
decisiones es un estado de riesgo. Bajo un estado de riesgo, la disponibilidad de
cada alternativa y sus probables beneficios y costos estan todos asociados con

los calculos de probabilidad. Al tomar decisiones bajo un estado de riesgo, se

2Ricky W. Griffin, Administracion, Décima Edicion, México, 2011.
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deben calcular de manera razonable las probabilidades asociadas con cada
alternativa.

- Toma de decisiones bajo incertidumbre: La mayoria de las decisiones
importantes en las organizaciones se realiza bajo un estado de incertidumbre.
Quien toma las decisiones no conoce todas las alternativas, los riesgos
asociados o las posibles consecuencias de cada alternativa. Esta incertidumbre
se deriva de la complejidad y el dinamismo de las organizaciones
contemporaneas y sus entornos.

Para tomar decisiones efectivas en estas circunstancias, se debe adquirir tanta
informacién pertinente como sea posible y abordar la situacion desde una
perspectiva légica y racional. La intuicidn, el juicio y la experiencia tienen siempre
un rol importante en el proceso de toma de decisiones bajo condiciones de

incertidumbre.

Administracion del cambio:

Resistencia al cambio:

“Cambio implica cualquier variacién sustancial del status quo actual, no querida
o deseada, no buscada ni aceptada con antelacién y que constituya una transformacion

drastica de nuestra forma habitual de trabajar, vivir o convivir.”3

Significa que esos cambios que son no deseados se vivencian como una

imposicion del sistema que va por encima de nuestras necesidades actuales.

En estos procesos se identifican cinco etapas que forman parte de un marco en

el que podemos aprender a aceptar el cambio. Por tanto, pueden considerarse como un

mecanismo de aprendizaje y evolucién si son bien tratadas y asumidas.

Son, por consiguiente, un instrumento para ayudar a enmarcar y dotar de

significado los sentimientos, percepciones y cogniciones que estamos viviendo.

No son, sin embargo, paradas obligatorias en un proceso lineal, No tiene por qué
vivirlas todo el mundo, en la misma direccion, con la misma intensidad y en el mismo

orden.

13 Kubler, E., Ross, D. (2006). Sobre el duelo y el dolor. Ediciones Luciérnaga. Barcelona, Espafia.
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Pero, si las conocemos, nos ayudaran a ayudar. Nos proporcionaran un modelo,
una guia de referencia sobre la que construir ideas y soluciones para facilitar mejor el

transito de un proceso a otro.

Anexo V - Entrevistas - Encuesta

Las entrevistas realizadas tienen como finalidad la realizacion de la Tesina final
para la Carrera de Grado de Licenciatura en Administracion y la informacion aqui

suministrada es solamente a estos fines y no va a ser divulgada.

Entrevista Nro. 1: Se llevé a cabo la siguiente entrevista al Gerente Comercial del area

de Facturacion, Sr. Gustavo Promet.

El objetivo de esta entrevista fue realizar un relevamiento de informacién en el
sector de Facturacién del area de Ingresos. En una primera etapa tomar contacto con el
Gerente Comercial del Departamento Ingresos, quien nos ha contratado para realizar la
presente consultoria. De esta manera, conocer al entrevistado, su opinién y experiencia
en el area mencionada, sus contribuciones, recabar datos que puedan ser relevantes

para la consultoria realizada.

Temas Generales:

1- ¢Cual es el cargo y funcién que Usted ocupa en la Empresa?

El cargo que ocupo actualmente es el de Gerente Comercial de la Direccién

Regional Capital Federal.
2- ¢Cuéanto tiempo lleva en la empresay en el puesto en particular?

En la empresa llevo trabajando 38 afios, y en el puesto de Gerente Comercial 2.
Anteriormente fui 14 afos jefe de Distrito, en dos etapas, 6 afios en el Distrito

Constituyentes (Devoto y Belgrano), y 8 afios puntualmente en el Distrito Belgrano.

Antes de ser jefe de distrito tuve el cargo de jefe de Facturacion, Catastro y
Empadronamiento de la direccion Regional Capital Federal, hoy ese puesto lo ves en el
organigrama como jefe de Ingresos en esta area donde hoy estamos haciendo la

consultoria, estuve como jefe hoy como gerente.
3- ¢Cantidad de gente que se encuentra a su cargo?
145 personas que se dividen en 5 sectores:

- El Departamento de Ingresos, (61 personas)
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- El Departamento de Cobranzas que incluye corte de servicios. (22

personas)

- Gestion Comercial del Edificio Cordoba, esta area es la atencion al

publico. (32 personas)
- Coordinacién Comercial (5 personas)

- GIOTC, Gerencia Operativa que realiza trabajo de campo de atencion al

publico en barrios vulnerables. (25 personas)
Mandos, Organigrama, estructura:
4- ¢Cbmo esta conformado el organigrama del sector?

Puntualmente el departamento Ingresos, cuenta con tres sectores principales, la
division tiene que ver con el sistema de facturacién que tenia Aguas Argentinas y que
hered6 Aysa, basado en una facturacion que puede darse a través de los metros
cuadrados existentes (Régimen No medido) donde se basa en los m2 y los tipos
constructivos, la edad del inmueble y la calidad de la vivienda, el zonal y ademas se
tiene en cuenta su destino o actividad desarrollada, como por ejemplo vivienda,
comercio, etc. , estos usuarios son administrados por el area de Facturacion y los metros
cubicos consumidos (Régimen medido) que son administrados por el area de medicion

donde se tiene en cuenta la cantidad de m3 consumidos de agua.

Asimismo, existe un area de control de gestiébn que se encarga de controlar las
otras dos areas, Medicion y Facturacion y cabe aclarar que en el departamento tenemos
contratistas que trabajan para nosotros a nivel de medicién (recambios e instalaciones
de medidores) con lo cual resulta necesario llevar los controles de presupuestos de

inversion, de gastos y facturacion.

El area donde hoy estd la necesidad planteada es puntualmente la de

Facturacion.
5- ¢Sobre este sector de facturacion, que cantidad de personas trabajan?
27 personas.
6- ¢Como es la estructura de mandos del area?

Este sector de facturacién como te dije esta conformado por 27 personas, a su
vez esta dividido el mismo en tres subsectores y en cada uno de ellos tenemos un

responsable de area:

62



- Inspeccion: 15 personas
- Catastro: 3 personas
- Administracién Procesos: 9 personas
Proceso:
7- ¢Como es el proceso de Facturaciéon?

El proceso de Facturacion para nosotros es de suma importancia ya que aporta
parte de lo que son las ventas de la direccién Regional Capital Federal, que a su vez

conforman parte de las ventas de la compafiia.

Dentro de este proceso es necesario definir la actividad a ejecutar, cual es el
presupuesto definido y para ello hay que salir a buscar los m2, para ello hay actualmente
dos metodologias a utilizar y dependera el momento y la necesidad cual de ellas es
utilizada o ambas, una es el barrido, llamamos barrido a la salida de un inspector a la
calle a verificar parcela por parcelay en ellas, tipo de inmueble, superficies construidas,
destinos, etc. Y determinar si estamos facturando bien o corresponde algun ajuste. Y
por otro lado las inspecciones puntuales sobre los indicios (obras) que tenemos en

seguimiento.

De esta manera, en forma organizada, nuestros inspectores salen a la calle y

posteriormente vuelven con esta informacién actualizada.
8- ¢Quién es el responsable del proceso?

El responsable de este proceso es el Supervisor de Facturacién que se llama

Roberto Lagomarsino.
9- ¢Existe un procedimiento estandarizado?
Si
10- ¢ Cudles son las areas externas que intervienen en el proceso?
Las &reas externas al departamento son:

- Area de Despliegue GIS: donde a través de tramites internos pedimos las
modificaciones parcelarias detectadas, ya que cada una de ellas debe ser dibujada y es
parte de nuestra base catastral. Sobre esta misma base también se dibujan nuestras
redes, para entender cuéles son los servicios (Agua y cloaca) que se brindan a los

frentistas.
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- Direccion comercial: Nosotros somos el brazo ejecutor de los procesos
principales que estan a cargo de esta direccion, y de ella dependen Facturaciéon Central,
la Gerencia de Cobranzas, Gerencia Operativa Comercial (Medicién y Catastro) y

Distribucion.
11- ¢ Qué sistema /s se utilizan en el proceso?
El sistema utilizado desde el afio 2004 a esta parte es el SAP.
11- ¢ Cuéles son los errores que se han detectado en el proceso?

En lineas generales cuanto tomé la Gerencia entendi que no hay una
planificacion concreta basada en la necesidad de un presupuesto de ventas ya
establecido, no hay prioridades y se define y realiza un barrido sobre zonas y manzanas
por una cuestion de tiempos y seguimientos de obras, con lo cual quedan zonas que no
han sido barridas en dos o tres afios y zonas que se visitan mas de una vez, sumado a

esto la superposicién de inspeccidn producto de un error o traspapelo de las mismas.

Todo esto implica que no es lo mismo la detecciéon de una obra y hacer su
liquidacién en su justo momento o la incorporacion de metros cuadrados hacerlo en un
afo, dos o tres afios porque esto significa perdida de ventas. Porgue nosotros podemos

retroactivar la facturacion no emitida solo un afo.

En linea con lo anterior puedo decirte que he verificado que estas novedades
detectadas e incorporadas en nuestro sistema SAP también tienen un retraso o deleite
importante, en algunos casos hasta mas de un afio. Con lo cual eso es ventas gue se

pierden al momento de la ejecucion de esta en el sistema.

Todo esto genera desvios en el presupuesto porgue no se planifica en base a él,

sino gque se analiza una vez concluido el mismo.
12- ¢ De qué forma se manifiesta la ineficiencia mencionada por usted?

Bueno esta respuesta creo haberla contestado en la pregunta anterior, retraso
en el impacto de las novedades, problemas en la planificacion asociada al presupuesto

de ventas.
Controles:
13- ¢ Cbmo se controla el Proceso?

Desde el punto de vista de los controles, se realizan controles primarios sobre la

informacion relevada en terreno, no asi un control de productividad general del &area.
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Uno de los inconvenientes que visualizamos es no poder estimar el trabajo
obtenido por periodos o tipos de procesos, es decir el pendiente y asi poder planificar y

o controlar los tiempos de proceso e impacto en el sistema.

Como asi también el seguimiento de los valores asignados en el presupuesto
como ser el valor del m2, este dato debe seguirse mes a mes e ir ajustandolo a fin de
reducir al maximo los desvios del presupuesto. Este indicador no se esta controlando

actualmente.

A nivel general puedo decirte que existe un plazo maximo de 90 dias definido

para los procesos.

Entonces el control macro de este proceso tiene que ver con el analisis global

del presupuesto de ventas contra la ejecucién de la tarea primaria.
14- ¢ Quién es el encargado de controlarlo?

Desde el punto de vista operativo es el Supervisor el encargado de controlarlo y
tiene a su cargo primero que se ejecute lo relevado y segundo es la confeccion vy
seguimiento del presupuesto, cantidad de metros cuadrados a incorporar y el valor del

m2.

Deberia a tal fin existir un método para hacer un seguimiento y buscar un valor

que permita dentro de una proyeccion encontrar las diferencias.

Para que tengas dimensioén de la situacién, cuando pregunto qué cantidad de
trabajo hay para procesar la respuesta es: si hay muchas cajas hay mucho trabajo, si

hay pocas estamos bien.
15- ¢ Existen indicadores asociados al proceso de Facturacion?

Siempre que uno define o ejecuta una accion o presupuesto debe generar

indicadores porgue es la manera de medir los mismos.

Como mencione con anterioridad el tiempo de proceso es el primer indicador,
cual es la cantidad de tiempo que nos lleva incorporar la novedad relevada en terreno y
cuanto tardo en llevarla hasta que impacta en SAP. Y el tiempo estipulado es de 90 dias
maximos. Esto es importante porque es distinto el efecto que genera, uno es econémico
y el otro es financiero, no es lo mismo facturar por seis bimestres un valor que facturarlo
por uno solo, en el acumulado afio hay diferencias, entonces cuanto menos dia tomo

para impactar las novedades mejor serdn nuestras ventas.
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También el dato relacionado a la cantidad de metros cuadrados presupuestados

y el valor del m2.
16- ¢ Como se desarrollala comunicacion de los objetivos dentro del &rea?

Se bajan desde la Gerencia — Coordinacion — Jefatura de departamento —

Supervisor — Responsables.
17- ¢ Algun comentario que usted quiera agregar?

Bueno, como dije hace 2 afios que tome esta Gerencia y si note la falta de
indicadores, de medicion de tiempos, actividades, productividad, poner un poco de
orden porque si uno no tiene claro donde esta parado dificil es posteriormente evaluar

el resultado, preparar el presupuesto y tomar decisiones.

En definitiva, nuestros presupuestos se basan en nuestra realidad y en lo posible,
no en lo imposible. Entonces los datos estadisticos nos dan certezas, como ser también
informacién suministrada por el GCBA o cualquier variable del contexto que puedo influir
en el desarrollo de la actividad. Creo que hoy carecemos en el area de esta metodologia

de trabajo.
Muchas gracias, Gustavo

Estoy a tu disposicion.

Entrevista Nro. 2: Se llevo a cabo la siguiente entrevista al Supervisor del Area de

facturacion, Sr. Roberto Lagomarsino.

El objetivo de esta entrevista fue realizar un relevamiento de informacion en el
sector de Facturacion del area de Ingresos. La finalidad fue obtener mayor cantidad de
datos sobre el sector, proceso, controles y toda informacion necesaria para realizar la
presente consultoria. De esta manera, conocer al entrevistado, su opinién y experiencia

en el area mencionada y sus contribuciones.

Temas Generales:

1- ¢Cuél es el cargo y funcion que Usted ocupa en la Area?

Soy supervisor del area de facturacion en el departamento Ingresos de la Direccién

Regional Capital Federal.

2- ¢A quién responde dicho sector?
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Responde a Gustavo Promet que es el Gerente Comercial de la Direccion.
3- ¢Cuanto tiempo que lleva en el lugar y en la Empresa?

Ingrese en la Empresa en el afio 88, ocupe distintos puestos siempre relacionados
al area Comercial y hace 10 afios que desarrollo la funcién de Supervisor de

Facturacion.
4- ¢Qué tareas desempefia en el puesto?

Coordino y dirijo a un equipo de personas que llevan a cabo el relevamiento y
procesamiento de las novedades a fin de mantener el catastro de Capital Federal

actualizado.
5- ¢Cuéantas personas trabajan en el areay como esta dividida la misma?

Tengo a cargo 26 personas de acuerdo al Organigrama, divididas en tres sectores,
un sector de Catastro, uno de inspectores y un sector de administrativos. Estos tres

sectores completan el proceso de Facturacion.
6- ¢CoOmo se realizan las comunicaciones al personal del area?

La comunicacion que se desarrolla en el area es vertical, desde la Jefatura de
departamento, pasando por la supervision hacia los distintos responsables de cada

sector y asi a sus subordinados.

La misma se realiza de manera verbal o bien a través del correo electrénico.
Proceso:

7- ¢Como es el proceso de Facturaciéon?

En esta area manejamos la facturacion bajo el régimen No Medido, la misma se
basa en datos constructivos, metros cuadrados construidos, superficie de terreno, area

donde se encuentra el inmueble, entre otros.

Con el fin de mantener estos datos actualizados y asi la facturacion, se disponen de
inspectores que relevan fisicamente en terreno las novedades constructivas

incorporadas y no declaradas ante la organizacion por parte de los usuarios.

Entonces, el proceso de Facturacion se inicia con este relevamiento que se planifica
a partir de una base de seguimiento de obras que lleva en el area, y que contiene todas
las obras activas, nosotros le llamamos indicios, y que la empresa deberia visitar al

menos dos veces al afo.
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Una vez que realiza el inspector su tarea en terreno, rinde el resultado de la
inspeccion y esta documentacion pasa de acuerdo con la informacion contenida a los

niveles de autorizacién correspondientes.

Una vez firmados se colocan en una caja para luego ser procesados por los

administrativos del sector.
8- ¢Tienen estos informes algun tipo de orden o prioridad en el proceso?
No.
9- ¢Y pueden verificar el pendiente de proceso en un determinado momento?

No, si las cajas estan llenas tenemos mucho trabajo y si estdn a la mitad es un

pendiente normal.
10- ¢ Cuando hablas de novedades, que tipos podemos encontrar?
Altas, bajas de facturacion, cambios de categoria, entre otros.
11- ¢ Qué modalidad de trabajo realiza el personal administrativo?

Presencial, esa fue la gran dificultad en época de pandemia, como manejamos todo
en papel necesariamente requeriamos de los formularios para poder llevar a cabo los

procesos.
12- ;Cémo se nutre la “Base de seguimiento de obras” utilizada en el area?

La base de seguimiento de obras se nutre actualmente con la informacion que
relevan los inspectores en terreno. Y a veces el Gobierno nos entrega planos que han

sido validados en ese organismo para que nosotros podamos actualizar nuestra base.

Ademas, existen lo que llamamos Factibilidades de servicio, que son presentaciones
gue le usuario esta obligado a realizar siempre que realice una obra. Esta presentacion

debe realizarla ante Aysa, indicando los datos a construir.

Esta informacion ingresa por otra area de la empresa, la atencion al publico y a veces

son ellos los que nos pasan esta informacion.
13- (Cudl es el estado a tu criterio de esta base de seguimiento de obras?

Lamentablemente, la base se encuentra bastante desactualizada, con bastante
suciedad por falta de depuracion en sus datos. Es la misma que se utiliza desde hace
20 afios y se le han ido incorporando campos y se ha transformado en una base de

datos poco confiable.
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La base de obras es el nacleo central del sector, con ella se realizan presupuestos,
planificacion de relevamientos, andlisis estadisticos, informes de novedades y controles

de procesos.

Actualmente dicha base contiene registros duplicados, desactualizados, diferencias

de criterios en la carga de informacién, campos en desuso o sin validacion.

Todo esto nos trae algunos problemas al momento de realizar definir los nimeros

del presupuesto por la falta de precisidn en los datos.

14- ;Se realiza una planificacion previa a la asignacién de las tareas al

personal?

Si, hacemos una planificacion para rutear las distintas obras distribuidas en el total

de manzanas de capital federal.
15- ¢ Con que documentacioén sale a la calle el inspector?

Sale con la plancheta catastral, donde se le indica el expediente o parcela a
inspeccionar y un formulario de inspeccion con datos comerciales de facturacion al dia

de la inspeccion.

16- ¢ Esta documentacién es en formato papel y se completa en forma manual

escrita?

Si, todo es en soporte papel y al finalizar la inspeccién y rendir el trabajo el inspector

debe completar a mano el informe con los datos relevados.
17- ¢ Tiene conocimiento de errores o desvios detectados en el area?

Unos de los puntos que observo es la complejidad o desactualizacién que posee la
Base de seguimiento de obras que mencione antes, eso muchas veces nos trae
complicaciones en la planificacién, por ejemplo, duplicidad en el trabajo entregado o

errores en los mismos.

Otro tema entiendo que el excesivo uso de papel hace que el proceso sea mas lento

y susceptible a fallas y errores poco detectables.

18- ¢ Tiene posibilidades de comunicar estas dificultades a su jefatura para

analizar la posibilidad de mejora de estas?

Podria ser, he comentado a la jefatura estas dificultades.
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Controles:
19- ¢, Conoce los indicadores asociados al proceso de Facturacion?
Si
20- ¢, Me podria indicar los que recuerde?

Los plazos asociados al proceso, es decir, desde que detectamos una novedad en
terreno hasta que la misma impacta en la facturacion no deberian pasar mas de 90 dias

corridos.

También el area debe cumplir con una cantidad determinada previamente de

inspecciones realizadas.
21-¢Se le comunican a Usted y al personal los resultados de los objetivos?

La cantidad de dias actualmente no se esta midiendo. En general se cumple, pero a
veces ocurre que se extravian los papeles, son excepciones, pero en estos casos los

plazos de proceso son mayores a 90 dias.

La cantidad de inspecciones si es un dato que se informa desde la jefatura

mensualmente.
22- ¢ Se realizan reportes de control sobre el proceso?

Si, se realizan algunos cruces sobre la calidad de los procesos realizados, es decir

sobre la correcta carga de la novedad al sistema.
23- ¢ El proceso este certificado por las Normas 1SO?

No

Entrevista Nro.3: Se llevo a cabo la siguiente entrevista a Pamela Duprat, analista de

Facturacion.

El objetivo de esta entrevista fue profundizar conocimientos sobre las
modificaciones de facturacion realizadas en el &rea. La finalidad fue obtener mayor
cantidad de datos sobre la tarea, proceso, controles y toda informacién necesaria para
realizar la presente consultoria. De esta manera, conocer al entrevistado, su opinion y

experiencia en el area mencionada y sus contribuciones.
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Temas Generales:

1- ¢Cuél es el puesto que ocupay su funcién dentro del Area?

El puesto que ocupo es Administrativo dentro del area de Catastro y mi funcion es
procesar las novedades que traen los inspectores de los relevamientos que realizan en

terreno y de esta manera se aplican al sistema comercial SAP.

2- ¢Me podéis detallar que son esas novedades por favor?

Son las modificaciones de superficie, de destinos, bajas por demolicion, altas por
incorporaciones, etc., toda esta informacion es la que los inspectores relevan en terreno

que hoy tienen diferencias a lo que se esta facturando.
3- ¢Cuanto tiempo lleva en el lugar y en la Empresa?

Ingresé en la empresa hace 10 afios, comencé trabajando en el area de atencion

telefénica y hace 6 afios que trabajo en este departamento en el mismo puesto.

4- ¢Ha recibido formacién por parte de la Empresa para desempefar su

trabajo?

Si, en cuanto a capacitacion sobre sistemas comerciales, recibi formaciéon cuando
ingresé y todo ese conocimiento me sirvié para desempefiar el puesto actual, donde
también me capacitacion, mis compafieros, mis jefes y algin curso puntual de impuestos

o facturacion.

Tengo que reconocer que la mayor parte de los conocimientos que adquiri para
hacer mi trabajo fueron haciendo mi propio trabajo, es decir equivocandome.

Apoyandome en mis compafieros que tenian mayor experiencia y haciendo preguntas.
Facturacion:
5- ¢Cudles son los tipos de tareas asignadas a su puesto?

Incorporar, dar de baja superficie, modificar destinos, situacién impositiva, actualizar
datos comerciales como ser conexiones, titularidad. Ademas, mantenemos actualizada
una base con todas las novedades procesadas y también el tema de archivo que nos

lleva bastante tiempo.
6- ¢Cuanto tiempo le dedican a archivar?

Trabajamos con mucho papel, por eso cuando concluimos los procesos, un dia a la

semana dedicamos solo a archivo.

71



7- ¢Labase que mencionas, tienen acceso todas las personas que procesan

novedades?

Si, eso a veces es un problema porque si en el momento que te toca actualizar la
esta usando un compafero tenes que esperar a que termine y luego usarla, esto a veces
pasa que te olvidas de hacer esa parte y después queda la misma sin actualizar,

entonces vuelve a salir a inspeccion.
8- ¢Cuentacon latecnologia necesaria para desarrollar sus tareas?

A veces si y a veces no. No todas las maquinas tienen acceso al total de los
programas o aplicaciones como puede ser el Despliegue Gis que nos permite ver cOmo
esta el catastro de la empresa, no tenemos internet entonces tenemos que ingresar a
las paginas del gobierno con nuestro celular, pero bueno son cosas que ya hemos

pedido.

9- ¢Cudles serian atu entender esos accesos que facilitarian la tarea?

- Despliegue GIS

- Internet para acceder a:
Pagina de GCBA para visualizacion de plano indice.
Street view

Pagina de AFIP para consulta de condiciones impositivas

10- ¢ Cuadles son los posibles inconvenientes que puede encontrar en su tarea?

El traspapelo de documentacion, la demora en los procesos, la demora en la
culminacion de los procesos por los distintos niveles de firma que llevan o bien por
errores contenidos en los mismos que para avanzar debemos devolverlos a la jefatura

para corregirlos y poder asi trabajarlos.

Por ejemplo, con la pandemia el gran problema fue que todo nuestro trabajo es con
papeles y para trabajar desde casa teniamos que venir a buscar a la oficina la

documentacion y luego traerla, en el proceso se extraviaban casos.

En resumen, la empresa nos otorgo la posibilidad de trabajar de manera virtual sobre

un proceso que no lo es.

Otro inconveniente surge con la division del trabajo, si estan las cajas llenas uno

toma desde arriba, entonces las inspecciones que quedan al fondo de la caja son las de
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fecha mas vieja o las que nadie quiere hacer y eso trae consecuencias en los plazos de

procesos.
11- ¢, Conoce los objetivos del area?

Si, los tuviese que reforzar. Procesar los casos dentro de los 120 dias desde la fecha

de inspeccion.
El objetivo general es mantener actualizado el catastro entiendo.
12- ;Como se baja la comunicacién en su area?

Mucha comunicacion boca a boca. Algin que otro correo desde la jefatura. Algunas

notas pegadas en los tramites, papelitos.
13- ¢ Conoce los resultados alcanzados en el ultimo periodo?

La verdad que no.

Entrevista Nro. 4: Se llevo a cabo la siguiente entrevista a Damian Farias Inspector

Integral del Area de facturacion.

El objetivo de esta entrevista fue profundizar conocimientos sobre el
relevamiento en calle realizado en el proceso de facturacion. La finalidad fue obtener
mayor cantidad de datos sobre la tarea, proceso, controles y toda informacién necesaria
para realizar la presente consultoria. De esta manera, conocer al entrevistado, su

opinion y experiencia en el &rea mencionada y sus contribuciones.

Temas Generales:

1- ¢Cuél es el puesto que ocupay su funcién dentro del Area?

Soy inspector de facturacion y mi funcién es detectar mediante inspecciones en calle,

indicios de modificaciones de los parametros de obras que impactan en la facturacion.
2- ¢Cuénto tiempo lleva en el lugar y en la Empresa?
Llevo 10 afios en la empresa y 8 afios en el puesto de inspector.

Antes de llegar a este puesto hacia tareas de visualizacion de indicios satelitales a
través de un programa que se llamaba Infosat. Veiamos imagenes satelitales que a
través de cambio de tonalidades de las imagenes se detectaban cambios en las
superficies construidas. Este programa se dejé de utilizar para capital porque no

resultaba eficiente.
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3- ¢Ha recibido formacién por parte de la Empresa para desempefar su

trabajo?

En ese momento existia un manual que le llamaban de las buenas practicas del
inspector que detallaba cual es el objetivo de la funcién y las distintas acciones que se
deben tomar en terreno, tanto en el relevamiento como en el contacto con los usuarios

en terreno, como presentarnos, que decir, etc. Ese manual era de uso interno del area.

Después la formacién continuaba saliendo a la calle acompafiado de un inspector
ya experimentado o dos y ellos te mostraban su version de cémo hacer el trabajo. Con

esto ya sacabas una idea mas amplia del trabajo a realizar.

También me han dado algunos cursos generales de manejo del sistema comercial.

Pero puedo decirte que el 90% de la formacién era de un compafiero.
Facturacion:
4- ¢ Cudles son los tipos de tareas asignadas a su puesto?

Inspeccidn y relevamiento en terreno y en la oficina el llenado de los informes para
cada expediente relevado, con la verificacion del sistema comercial correspondiente o

en GIS que es el programa que administra el catastro de la empresa.

Una vez finalizados los informes, los mismos los entrego a mi superior inmediato
gque es Mariana la responsable del sector, para que luego sean procesados en el sistema

comercial.

Si existiera algun tipo de observacion sobre el informe me entero cuando vuelvo otro
dia a la oficina porque me dejan el caso en una bandeja con un papelito con la

observacion y/o consulta.

5- ¢Cuenta con las herramientas/ tecnologia necesaria para desarrollar sus

tareas?

En terreno no usamos ninguna herramienta tecnoldgica, y las que tengamos como

ser la cAmara de fotos del celular son de uso personal.

En la empresa los inspectores usamos tres computadoras que son de consulta
y de uso comun para todos nosotros. No tenemos acceso a internet para consultar

informacién necesaria. Hemos solicitado se nos de dicho acceso.
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6- ¢Cudles serian atu entender esos accesos que facilitarian la tarea?

- Mapa interactivo del GCBA

- Plano tnico (GCBA) en esta se indica si la parcela posee una obra registrada en
el Gobierno, la superficie a construir, el destino, etc.

- Google earth, esta aplicacion lo que muestra son el histérico de fotos satelitales,

esto nos sirve para ver la historia de la parcela en el tiempo.

7- ¢Cudles son los posibles inconvenientes que puede encontrar en su tarea?

El primer inconveniente que veo es la base de seguimiento de obras con la que

trabajamos.

Por ejemplo, nosotros trabajamos en una seccion delimitada de terreno o un barrio,
de esa zona nos dan todas las planchetas y el listado de obras que tenemos activas en
la misma. Muchas veces los registros no estan actualizados, las fechas de ultima
inspeccidn son viejas, no tienen datos de superficie, hay que hacer una investigacion en

oficina para ver que estoy viendo, que esté incorporado y que no.

En terreno te pasa que te das cuenta de que lo que estas viendo ya deberia estar
incorporado por la antigiiedad, es decir, el trabajo ya se habia realizado en terreno, pero
no se habia procesado la novedad en el sistema comercial como asi tampoco se habia

actualizado la base de seguimiento de obras.

El segundo inconveniente que veo es la falta de herramientas informéaticas, como te

mencione anteriormente.

Otro tema es el extravio de las inspecciones, muchas veces he ido dos veces al
mismo lugar, recordando haberlo relevado con anterioridad y sin embargo nunca se llevé

a cabo el proceso de la novedad en el sistema comercial.

Este tema del papel nos trae mucha pérdida de tiempo, ya que si queremos buscar
una inspeccion anterior o rastrearla nos lleva muchisimo tiempo la busqueda y con altas
posibilidades de no encontrarla. Muchas veces desistimos la busqueda y preferimos ir

a terreno y realizar la inspeccion nuevamente.

8- ¢Conoce los objetivos del area?
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Entiendo que es actualizar el padrdn, no sé si hay otra cosa. Y también a veces, por
lo que nos piden los supervisores, que faltan metros cuadrados y hacemos algln
operativo relampago para tratar de traer metros. Entiendo que hay un tema con eso,

pero no sé cudl es el numero que se busca.

9- ¢Como se bajala comunicacion en su area?

Me indica las novedades mi jefe directo en forma verbal y personal, no se hacen

reuniones colectivas donde se traten temas o se baje linea.

Nosotros entre los inspectores nos hablamos para ver cada uno si tiene novedades
de algun tipo y tratamos de sacar conclusiones. A mi entender no tenemos una idea

rectora unificada, es lo que escucho uno de lo que le conto el otro.

10- ¢ Conoce los resultados alcanzados en el ultimo periodo?

Ni idea.

11- ¢(Algo mas que quieras aportar?

Si, a veces me gustaria tener mas espacio como para que se escuchen ideas o
posibles mejoras o un espacio donde poder informarlo o poder proponer cosas que
nosotros desde la operacién consideramos sumaria al proceso. Para mejorar nuestro

trabajo. Acé se trabaja por costumbre, porque siempre se hizo asi. No hay espacio para

reformar o reformular nada.

Muchas gracias, Damian.

Encuesta:

La encuesta se realiz6 con el objetivo de obtener informacion detallada,
actualizada, fidedigna y completa del proceso de Facturacién del Departamento
Ingresos. La finalidad de esta es de uso exclusivo para la tesina de grado de la carrera
de Licenciatura en Administracion de la Universidad de Flores. La informacion es

confidencial y solamente se empleara para los fines del trabajo final.

Se realiz6 la siguiente encuesta andnima a los 10 trabajadores del area de

facturacion, inspectores, administrativos de facturacion y catastro.
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1-  Dentro del Area de Facturacion, ;qué tarea desempefia?

10 respuestas

@ Inspector
@ Administrativo Procesos
@ Administrativo Catastro

2- ;Cuanto tiempo lleva desempefidndose en el puesto?
10 respuestas

@ Menos de 5 arios
@ Entre De 6 a 10 afios
@ Mas de 10 afios

3- ;Cuenta con los elementos adecuados para realizar su trabajo?

10 respuestas

®si
® No

@ Parcialmente
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4- ;En el drea se brinda capacitaciones y/o herramientas para el desarrollo de sus tareas?
10 respuestas

@ Si, se brindan capacitaciones
@ No, no se brindan capacitaciones
@ Puede ser, yo no he recibido

5- En caso que su respuesta anterior sea afirmativa, ;Cual es su punto de vista respecto a dichas

capacitaciones?
10 respuestas

@ Son didacticas y beneficiosas

@ Son sencillas y poco eficaces

@ Son complejas y poco eficaces

@ Son ineficaces y poco beneficiosas

6- ;De quién ha recibido formacion?
10 respuestas

@ De sus pares

@ De su superior

@ De la Empresa

@ Todas las anteriores
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7- ¢Considera que el sistema informatico utilizado es eficiente?
10 respuestas

@ si
® No
© Tal vez

8- i El trabajo que se le asigna, contiene la informacidn requerida para realizar su funcién?

10 respuestas

@ Siempre

@ Ocasionalmente
@ Raravez

@ Nunca

9- La base de seguimiento de obras que se utiliza en el area ; Cémo considera el estado de la
misma?

10 respuestas

@ Buen estado

@ Mal estado

@ Podria depurarse
® Nose
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10-  ¢Estan claramente definidas las funciones y las responsabilidades del personal?

10 respuestas

@ Totalmente
@ Parcialmente
@ Nada

11- ¢ Los canales de comunicacién con su jefe inmediato son?

10 respuestas

@ Buenos
@ Muy buenos
@ Poco desarrollados

12- ¢ Se realizan controles sobre la tarea por usted realizada?
10 respuestas

@ si
® No

@ Desconocce
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13- ¢Considera que es efectivo en su conjunto el proceso de facturacion?

10 respuestas

@ Totalmente
@ Parcialmente
@ Nada

14- ;Conoce los objetivos del sector?

10 respuestas

@ Si, los conozco
@ No los conozco
@ Parcialmente

15- En caso de que los conozca, puede mencionar alguno de ellos?

& respuestas

El objetivo general es mantener el catastro actualizado, el particular seria releva o barrer un nimero de
manzanas anualmente.

Mantener actualizado el catastro.
Mantener el catastro actualizado! Los m2
Cumplir con el presupuesto.

Cumplir con el presupuesto establecido

Mantener el catastro actualizado
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16- ¢Como se realiza la comunicacion en su area?
10 respuestas

@ Verbalmente, de manera presencial

@ Formalmente a través de correo
electronico

@ Por teléfono
@ Todas ellas

Indigque consideraciones y aportes que desee comunicar, 0 considere apropiadas para el
funcionamiento del sectory / o desarrollo de su funcidn de trabajo.

8 respuestas

Formalizar los manuales de procedimiento. Ampliar las herramientas de consultas (Pag web, otras bases
de obras, etc) Agilizar el ida y vuelta de la informacion, mejorar la base de consulta (archivo) corregir y
actualizar base de obras.

Depuracion de base de obras
Revisidn del circuito papel
Acceso a aplicaciones que faciliten el proceso

Utilizamos demasiado papel! Esto entorpece la tarea!

Fallas en la planificacion, base de seguimiento de obras no confiable, y proceso de papel, poco
automatizado.

Que Las novedades de procedimientos y/o técnicas de trabajo sean informadas con criterios unificados a
todo el personal del sector en su conjunto.

Mejorar los métodos de capacitacion y brindar herramientas acordes a la tecnologia necesaria para
agilizar y facilitar las funciones del sector y descartar elementos y métodos que a la fecha han quedado
obsoletos ocasionando que el proceso sea deficiente y dificulte llevar a cabo los debidos controles
ademas de generar retraso en los plazos de ejecucion

Trabajar sobre la duplicidad en las inspecciones

Accesos a internet para poder completar las inspecciones
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