Indicadores de desempeno
en el abastecimiento del
agua potable




Indicadores de desempeno

Introduccion

Esta presentacion tiene dos ejes :

m Sistema de evaluacion de desempeno del
servicio de abastecimiento de agua potable
de Agua y Saneamientos Argentinos S.A.,
sujeto a regulaciones, a traves de los
Niveles de servicio.

m Conceptos generales benchmarking y su
utilizacion para medir Niveles de servicio.



Guias de la Calidad del Agua
|

> O.M.S.:"Normas Internacionales de Agua Potable”

> Codigo Alimentario Argentino. Ley 18.284,
reglamentada por el Decreto 2126/71. Reglamento
técnico en permanente actualizacion que establece
las normas higiénico — sanitarias, bromatologicas,
de calidad y genuinidad que deben cumplir las
personas fisicas o juridicas, los establecimientos, y
los productos que caen en su Orbita.



Regulacion de los niveles de
| servicio: Marco regulatorio

Un Marco Regulatorio consiste en un
esquema O conjunto de normas que
establecen las bases legales para regular
una determinada actividad, como por
ejemplo, la prestacion del servicio publico
de APyS. Es decir, enuncia, a través de una
ley, las condiciones bajo las cuales se va a
desarrollar la prestacion de ese servicio.



Marco regulatorio

+

Disposiciones normativas (leyes, decretos, otros
iInstrumentos legales) que deben identificar a:
«los titulares

+»los operadores y quien da la autorizacion para la
prestacion de los servicios

+los organismos reguladores v fiscalizadores y el
tipo de funciones

«»las sanciones y quien debe aplicarlas

«las relaciones entre reguladores, fiscalizadores,
titulares, operadores, usuarios, organismos del
Estado y ONGs




Niveles de servicio

La regulacion economica incluye, una
evaluacion de las inversiones de las entidades
prestadoras, en la medida que los intereses de
los usuarios son mejor garantizados a traves
de una adecuada politica de inversiones, para
asegurar la expansion y continuidad del
servicio a largo plazo y el mantenimiento a
corto, medio y largo plazo de los niveles de
Servicio.



Niveles de servicio

La calidad del servicio no es actualmente
dificil de medir, siendo indispensable que se
encuentren establecidos los instrumentos que
permitan abordar este aspecto de la forma mas
cuantificada posible.



aysa Niveles de servicio

+

Marco Reqgulatorio de
Agua y Saneamientos
Argentinos S.A.



Autoridades de la Concesion

dysa

Comision Fiscalizadora
SIGEN

Auditoria General de la Nacion
AGN

Auditores Externos




+

Marco Regulatorio — Ley 26221

m Ley 26221 caracteriza como servicio publico la prestacion del
servicio de agua y cloacas, crea el Ente Regulador de Agua y
Saneamiento (ERAS) vy la AgenC|a de Planificacion (APLA) y
aprueba el Marco Regulatorio.

= Define al Servicio Publico de captacion y potabilizacion de
agua cruda, transporte, distribucion y comercializacion de
agua potable coleccion, transporte, tratamiento, disposicion y
comercializacion de desagues cloacales mcluyendo los
industriales.

m AySA debe cumplir con los requerimientos técnicos contenidos
en los Anexos A y C del M.R. y los que disponga la APLA,
debiendo establecer mantener, operar y registrar un régimen
de muestreo regular y para emergencias de agua cruda vy
tratada a lo largo del sistema de produccion. Debe contemplar
las recomendaciones y guias de la OMS.



Niveles de servicio

sta MR art. 9: Requerimientos generales

+

Cobertura

Calidad de Agua Potable

Presion de agua

Continuidad del Abastecimiento

Interrupciones del abastecimiento

Tratamiento de efluentes cloacales

Calidad de efluentes cloacales

Inundaciones por desbordes cloacales

Atencion de consultas y reclamos de los usuarios




Informacion a cargo
dysa de la Concesionaria

Informe sobre Niveles
de Servicio: Anual

Informes Periodicos:

\

certificados
por AT y ACde la
Concesion

Informe Téecnico mensual de Niveles de

Servicio




+

Sistema de

dySa Informacion de AySA

Objetivo del modelo: integrar la informacion
tecnica de niveles de servicio, comercial y de
calidad en un sistema Gnico creado a partir de
criterios técnicos consensuados, con el fin de
contribuir a la concentracion y homogenelzaC|on
de la informacion y al mejoramiento de su
calidad.

La informacion se organiza en tres niveles de
acuerdo a sus posibles usuarios y destinatarios
Nivel Operativo
Nivel de Informacion al ERAS
Nivel de Direccion General



+

Sistema de

dySa Informacion de AySA

= Se desarrollo a partir del trabajo de una comision constituida

por referentes de las areas criticas en la generacion,
seguimiento y utilizacion de la informacion, se dio
participacion a representantes del ERAS, con el fin de obtener
una bateria de indicadores que tuviera las siguientes
propiedades:

> Representativa: aprox razonable al objeto a medir
> Integral: completitud
> Confiable: controles ingreso, procesamiento y salida

> Comparable: fuente; corte, unidad de medida,
frecuencia

> Verificable: accesibilidad, repetibilidad, trazabilidad
> Transparente: Afin a las necesidades del ERAS



SIT - AGUA: Nivel de
dySa Informacion al ERAS

s Para su presentacion mensual al ERAS, el SIT se organiza en las
siguientes areas tematicas consensuadas con el organismo:

SIT ERAS: AGUA MR: Requerimientos generales (art.9)
Produccion Cobertura: Volumen producido
Distribucion Cobertura: Volumen bombeado

Calidad Agua Producida

Calidad Agua en Redes Calidad del agua potable

Direcciones regionales Presion de agua

(Operacion) Continuidad del abastecimiento

Interrupciones del abastecimiento

Atencién de consultas y reclamos de los usuarios




aysa

+

Indicadores de

produccion de agua

Volumen mensual de agua

Es el volumen total mensual elevado

PAO4 i iy m3 | 142.880.573 | 128.460.239 | 142.853.410
cruda superficial elevada de agua cruda Superficial
PAOS Volumen men§ual deagua  |Es el volumen total me,nsual elevado w3 | 784109 | 6982340 | 7745053
cruda subterranea Total de agua cruda Subterranea
Caudal total Diario promedio Esfal vc:)udmugréaproor?etlj;cr)]g ;arSK;:e
PA12 (de agua producida en Plantas ] ,p P .p : m3/dia| 4.665.638 | 4.630.828 | 4.647.476
Martin, Belgrano, Dique Lujan y
y Pozos
POZ0S
Produccion promedio diario RNl oy
PA20 P g producida por plantas San Martin, | m3/dia| 4.413.247 | 4.381.459 | 4.397.629
Plantas Concesion . )
Belgrano y Dique Lujan
PA24 Produccion pr.o,med|o diario  |Es el promedio del agua de salida de m3da| 252391 249369 249,847
Pozos Concesion todos los Pozos




aysa

Indicadores de
produccion de agua

m3 producidos por unidad de

Es el cociente entre el volumen

(tratada + mezcla de agua
cruda)

total de agua subterranea que
producen los pozos tratados.

PA48 CONSUMO energético - PSM producido Y’el consumo de energia | m3/wh 18 17 18
de produccion
m3 producidos por unidad de Es el cociente entre el volumen
PA49 P p . producido y el consumo de energia | m3/wh 22 22 21
consumo energetico - PMB -,
de produccion
m3 de agua subterranea i
roducida por unidad de Es el cociente entre el volumen
PA51 P P " producido de los pozos y el consumo| m3/wh 4 4 4
consumo energético - Reg. e .
de energia de los mismos
Norte
m3 de agua subterranea Es el cociente entre el volumen
PA52 |producida por unidad de producido de los pozos y el consumo| m3/wh 4 4 4
consumo energético - Reg. Sur |de energia de los mismos
m3 de agua subterranea i
TodlGda porlinidad e Es el cociente entre el volumen
PA53 P - producido de los pozos y el consumo| m3/wh 3 3 3
consumo energético - Reg. " .
de energia de los mismos
Oeste
% de Agua Subterranea Corresponde a la relacion entre el
Tratada vs Total Agua volumen tratado por las Plantas de
PA84 |Subterranea puesta en servicio | Tratamiento de Intercambio y el % 39 37 38




Indicadores de

aysa distribucion de agua

+

Es el agua impulsada por las EEAA a red
TA1 |Caudal mensual bombeado EE  |,incluyen Impelentes Principales y Bernal I, I | m3/mes | 145.861.900 | 131.052.899 | 146.819.775
y III
TA2 E:ggﬁiltg'a”o D EE Es el agua impulsada por la EEAA a red m3/Dia | 475.284 473.465 481,592
TA19 Ezggibﬁoes”wa' Dombeado pOr |z a a saida el rebormbeo m3/mes | 7.760.126 | 7473823 | 8.350.029
— Asegurar la disponibilidad de un equipo de
TA20 Lagarh des d? (+1) bombas' reserva sobre el nimero de bombas % 100% 100% 100%
en el 85 % del tiempo EE Caballito| , .
disponibles
-_— Caudal bombeado fen funcion Qel m3 qubeados por consumo unitario de m3/kwh 510 5,09 5 14
consumo de energia EE Caballito  [energia expresado en wh
TAL07 Caudal bombeado fen funcion del |m3 bgmbeados por consumo unitario de m3/kwh 926 080 10,13
consumo de energia Rebombeos  [energia expresado en wh




aysa Calidad de Agua - MR

Agua Potable:

* Debe cumplir con los requerimientos
técnicos establecidos en el M.R Anexo
A"

* Contemplar las Recomendaciones Yy
Guias de la Organizacion Mundial de la
Salud .




Sistema y frecuencia de
aysa extraccion de muestras

Aqua Cruda de Toma Superficial: (Punto | del MR)

Andlisis Quimicos: Mensualmente — 25 Parametros
Sustancias Organicas: Trimestral — 26 Parametros
Andlisis Bacteriologicos: Diario — 4 Parametros

Datos Basicos:

Cada 2hs - pH, Turbiedad, Alcalinidad y Conductividad
Cada 8hs — Amonio

Agua Cruda de Toma Subterranea: (Punto Il del MR)

Analisis Quimicos: Semestralmente — 52 Parametros
Andlisis Bacteriologicos: Trimestral — 4 Parametros Analisis
Agua Potabilizada en |la Salida del Est. Potabilizador: (Punto Ill del MR)

Analisis Quimicos: Mensualmente — 25 Parametros

Andlisis Sustancias Organicas: Trimestral — 25 Parametros

Andlisis Bacterioldgicos: 2 por dia — 4 Parametros

Datos Basicos: Cada 2hs - pH, Turbiedad, Alcalinidad y Cloro Libre Residual.

Agua Potabilizada en el Sistema de Distribucién: (Punto IV del MR)

Analisis Bacteriolégicos: Mensual - Muestra cada 10.000 hab. — 4 Parametros

Turbiedad in situ y Cloro Libre Residual: 100 % de los analisis Bacteriol6gicos - 2 Parametros
Analisis Quimicos: 20 % de los analisis Bacterioldgicos - 21 Parametros

Cianuros y Detergentes: 10 % de los analisis Bacterioldgicos.

Analisis de Sustancias Organicas: 5 % de las muestras de Red, sobre las que se efectien analisis
Bacteriologicos y cuyo origen sea de fuente subterranea — 26 Parametros



aysa

Indicadores de calidad
del agua - produccion

CA-PR-01
Dias con turbiedad de agua producida NC PSM
Dias con turbiedad de agua Def:
CA-PR-01.01 , . L °
producida NC PSM Ne dias con turbiedad promedio diaria > 1,0 UNT N Gy B L
Valor ref: 18 dias
CA-PR-02
% Tiempo con pH = pHsat +/- 1 PSM
. Def: (en %)
0, = =
CA-PR-02.01| 70 T1eMPO con PH = PH sat +/- 11, 5 No 1 ectras con pH = pHsat +/- 1/ N° % | 5590 76,88 86,79
PSM ponderado salidas
muestras totales
Valor ref: 90%
CA-PR-10
CA-PR-10.01|NUmero de muestras Total de muestras (CT-EC-BHA-PA) N° 279 252 276
% Muestras bacteriologicamente conformes
PSM
% Muestras bacterioldgicamente |Def: (en %)
CA-PR-10.02 o
conformes PSM 100 x N° muestras conform (CT-EC-BHA-PA) / /o A0 L L
N° muestras (CT-EC-BHA-PA) totales
Valor ref: 100%
CA-PR-14
CA-PR-14.01| Muestras Niumero de muestras totales N° 279 252 278
% Muestras medidas por LP-PSM con Al <
0,20 mg/I
0, i - . 0,
R % Muestras medidas por LP-PSM [Def: (en %) % 100 100 100

con Al < 0,20 mg/I

100 x N° muestras con Al < 0,20 mg/I /
N° muestras totales
\'/ * 100%




+

Indicadores de calidad
dysa del agua - produccion

Datos basicos en PSM (PH,

Datos basicos en PSM
Def: 100 x Cantidad total de muestras con ensayos

EC+PA )

Cantidad total de muestras con parametros
bacterioldgicos exigidos
Valor ref: 100%

CA-PR-27 [Turbiedad, Alcalinidad, Cloro de datos basicos exigidos realizados / Cantidad total | % 100,00 100,00 99,73
residual libre - cada 2 horas - )  [de muestras con ensayos de datos basicos exigidos
Valor ref: 100%
Datos basicos en PLANTAS
Datos basicos en PLANTAS (PH, [Def: 100 x Cantidad total de muestras con ensayos
CA-PR-29 |Turbiedad, Alcalinidad, Cloro de datos basicos exigidos realizados / Cantidad total | % 99,91 99,90 99,87
residual libre) de muestras con ensayos de datos basicos exigidos
Valor ref: 100%
Bacterioldgico diario - Salidas Plantas
o . Def: 100 x Cantidad total de muestras con
Bacteriologico diario - Salidas . " . .
CaPR30 |Plantas (Se define: BHY + CT + |Porametros bacteriologicos exigidos realizados /| g | g9 64 | 10000 | 9892




aysa

CA-RE-
01.01

CA-RE-
01.02

CA-RE-
02.01

CA-RE-
02.02

Indicadores de calidad
del agua - red

Calidad microbioldgica
de agua potable
abastecida

Calidad microbioldgica
de agua potable
abastecida

Control de niveles de
cloro residual libre

Conformidad con niveles
de cloro regulados (%)

Calidad microbioldgica de agua potable
abastecida
Def: Cantidad total de muestras extraidas en redes

para Coliformes Totales por PMA
Calidad microbiologica de agua potable

abastecida
Def: 100 x Cantidad total de muestras extraidas en

redes por PMA con ausencia de Coliformes Totales
/ Cantidad total de muestras extraidas en redes para
Coliformes Totales por PMA

Valor ref: 95%

Control de niveles de cloro residual libre en
Sistema de Distribucion

Def: Cantidad total de muestras extraidas en redes
para Cloro Residual Libre por PMA

Conformidad con niveles de cloro residual libre
regulados para SD (%)

Def: 100 x Cantidad total de muestras extraidas en
redes por PMA con Cloro resiual Libre conforme /
Cantidad total de muestras extraidas en redes para
Cloro Residual Libre por PMA

Valor ref: 100% Valor limite: 0.2 mg/I

NO

%

NO

%

935

99,57

935

100,00

930

99,35

932

98,28

972

99,49

972

99,79




Indicadores de calidad
aysa del agua - red

Control de turbiedad en SD
Control de turbiedad Def: Cantidad total de muestras extraidas en redes Ne° 934 932 972
para Turbiedad por PMA

CA-RE-
03.01

Conformidad con valores de turbiedad
regulados para SD

Def: 100 x Cantidad total de muestras extraidas en
redes por PMA con Turbiedad conforme / Cantidad %o 100,00 99,68 99,59
total de muestras extraidas en redes para Turbiedad
por PMA

Valor ref: 100% Valor limite: 3,0 UNT

Conformidad con valores de turbiedad
regulados para SD

Def: 100 x Cantidad total de muestras extraidas en
redes por PMA con Turbiedad <1UNT / Cantidad %o 76,55 75,43 86,21
total de muestras extraidas en redes para Turbiedad
por PMA

Valor ref: 100% Valor limite: 1,0 UNT

CA-RE-|Conformidad con valores
03.02|de turbiedad regulados

CA-RE-|Conformidad con valores
03.03|de turbiedad regulados

Control de nitratos en SD
Control de nitratos Def: Cantidad total de muestras extraidas en redes N° 229 235 228
para Nitratos por PMA

CA-RE-
04.01

Conformidad con niveles de nitratos regulados
para SD (%)

CARE- Conformidad con niveles |Def: 100 x Cantidad total de muestras extraidas en

04.02 de nitratos regulados redes por PMA con Nitratos conforme / Cantidad %o 96,94 97,02 98,68
para (%) total de muestras extraidas en redes para Nitratos
por PMA

Valor ref: 100% Valor limite: 45 mg/I




Indicadores de calidad

aysa del agua - red

CA-RE-
05.01

CA-RE-
05.02

CA-RE-
06.01

CA-RE-
06.02

Control de pH

Conformidad con niveles
de pH regulado (%)

Control de Arsénico

Conformidad con niveles
de arsénico regulados
(%)

Control de pH en SD
Def: Cantidad total de muestras extraidas en redes

para pH por PMA
Conformidad con niveles de pH regulado para

SD (%)

Def: 100 x Cantidad total de muestras extraidas en
redes por PMA con pH conforme / Cantidad total de
muestras extraidas en redes para pH por PMA
Valor ref: 90% Valor limite: pH sat +/-1

Control de Arsénico en SD

Def: Cantidad total de muestras extraidas en redes

para Arsénico por PMA
Conformidad con niveles de arsénico regulados

para SD (%)

Def: 100 x Cantidad total de muestras extraidas en
redes por PMA con Arsénico conforme / Cantidad
total de muestras extraidas en redes para Arsénico
por PMA

Valor ref: 100% Valor limite: 50 ua/l

NO

%

NO

)

204

70,59

223

99,55

202

81,68

225

100,00

203

87,68

221

100,00




Indicadores de calidad
aysa del agua - red

Control de Color en Sistema de Distribucion

CA-RE- Control de Color SD Def: Cantidad total de muestras extraidas en redes N° 204 202 203
07.01 para Color por PMA

Conformidad con niveles de color regulados

para SD (%)

cA-Re-|Conformidad con niveles |Def: 100 x Cantidad total de muestras extraidas en
07.02|de color regulados (%) |redes por PMA con Color conforme / Cantidad total

de muestras extraidas en redes para Color por PMA

Valor ref: 100% Valor limite: 10 UC

% | 98,04 92,57 95,07

Bacterioldgicos (R1)

CA-RE- Bacteriolégicos (R1) Def: 100 x Cantidad de muestras con total de
08.01 bacterioldgico exigidos realizados / Cantidad de

muestras de PMA redes de acuerdo al MR

N° | 100,00 | 100,00 | 100,00

Parametros de medicion in situ (R1)

Def: 100 x Cantidad de muestras con cloro residual
libre y turbiedad in situ exigidos realizados / Cantidad | % 99,89 100,00 99,89
de muestras de PMA redes de acuerdo al MR
Valor ref: 100%

CA-RE-|Parametros de medicion
08.02(in situ (R1)




Calidad del agua
dysa potable ano 2009

Bl



Continuidad del servicio de
aysa abastecimiento de agua

+

El servicio en condiciones normales debe ser
continuo sin interrupciones regulares debidas a
deficiencias en los sistemas o capacidad
Inadecuada asegurando su disponibilidad las 24
horas del dia.



+

Interrupciones del

aysa abastecimiento de agua

Se debe minimizar los cortes en el servicio,
restituyendo la prestacion ante interrupciones
no planificadas en el menor tiempo posible.

Se debe informar a los usuarios afectados
sobre cortes programados con la suficiente
antelacion, previendo servicios de
abastecimiento de emergencia si la interrupcion
fuera prolongada.



Indicadores de
aysa continuidad del servicio

Total de cortes realizados en
ISRO1 |Cortes de Servicio Totales forma programada y de No 181 184 189
emergencia.
ISR02 |Cortes de Servicio Programados WelreleD CEeas | el @i No 71 75 87
forma programada.
eReon Corte§ de Servicio Programado ORDEN NO 46 38 32
1 (mas de 500 manzanas)
Cortes de Servicio Programado ORDEN Detglle el YIS (13 EErIE
ISR02.2 realizados en forma programada | N°© 5 13 26
2 (entre 51 y hasta 500 manzanas) . iy
segun su orden de afectacion.
SR Cortes de Servicio Programado ORDEN NO 20 24 29
3 (hasta 50 manzanas)
.. Total de cortes realizados en
ISRO3 Goiiss e .SerV'CIO DolRiodiaiiacoibics forma No Programada o de No 110 109 102
Emergencia .
emergencia.
Cortes de Servicio No Programado
ISRO3.1 . No 4 27
SRo3 ORDEN 1 (mas de 500 manzanas) = =
Detalle del nimero de cortes
Cortes de Servicio No Programado realizados en forma No
manzanas) segun su orden de afectacion.
Cortes de Servicio No Programado
ISR03.3 No 59 62
ORDEN 3 (hasta 50 manzanas) >8
Porcentaje de cortes de servicio
ISR04  |Eficiencia en la gestion de cortes RS UENIEELES SRS & (el ol % [39,23%| 40,76% | 46,03%
cortes registrados en el mes
informado




aysa Presion del servicio

+

m El nivel de referencia del servicio se
define como diez metros de columna de
presion de agua (es decir, presion
suficiente para elevar el agua a una
altura de diez metros). Esto deberia ser
suficiente para llenar un recipiente de 4,5
litros en 30 segundos en una canilla en
planta baja.



ATENCION DE RECLAMOS TECNICOS

Continuidad del servicio

+ 478.000 > Atencion 24 x 365
Intervencione
S Estandar Servicio

> Plazos: 24 - 48 hs

MODELO OPERATIVO

“RESOLUCION MIXTA”

FLEXIBILIDAD
* Picos Estacionales ...y DIARIOS

 Trabajos Especificos



RECLAMOS TECNICOS

Otros Cloaca
1%

Otros-Agqua
%

A5 7.851

INngreso s MARo

FAqualBP
2%

Escapes
21%

80%o Actividad

v'  Baja Presion

v Falta de agua

v' Escapes en via publica

v' Taponamientos cloacales




+

Indicadores de reclamos
dySa técnicos

ISR05.1

ISR05.2

ISR05.3

ISR05.4

NI

ISR05.6

ISR05.7

ISR05.8

ISR05.9

ISR05.10

Reclamos por
Escapes en la Via
Publica

Reclamos por Falta
de Agua

Reclamos por Baja
Presion

Reclamos por Calidad
del Agua

Reclamos por
Filtracion en Sotanos
y Concesionarios

Es la cantidad de reclamos Ingresados netos
(sin desestimados)

Es el Plazo Medio de resolucion de un reclamo
Es la cantidad de reclamos Ingresados netos
(sin desestimados)

Es el Plazo Medio de resolucion de un reclamo
Es la cantidad de reclamos Ingresados netos
(sin desestimados)

Es el Plazo Medio de resolucion de un reclamo
Es la cantidad de reclamos Ingresados netos
(sin desestimados)

Es el Plazo Medio de resolucion de un reclamo
Es la cantidad de reclamos Ingresados netos
(sin desestimados)

Es el Plazo Medio de resolucion de un reclamo

NO
Hora
NO
Hora
NO
Hora
NO
Hora

NO

Hora

8.356
47,16
6.775
16,98
8.016
19,48
906
26,47
416

122,50

9.117
47,68
3.478
24,78
3.683
29,18
815
58,52
693

73,98

10.143
42,28
3.089
23,96
3.709
27,06
1.010
40,90
614

85,97
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Indicadores de reclamos
dySa técnicos

Es la sumatoria de Reclamos Ingresados por
ISR05.11 Escapes de Agua en la Via Publica, Faltas de N° | 23.147 | 16.278 | 16.941
Reclamos Técnicos  Agua y Baja Presion en el mes que se informa
| - A , : :
ngresados - Agua Es la variacion de la sumatoria precitada con
ISR05.12 relacion a los reclamos registrados en el mismo | % 6,25% | -1,42% | -4,43%
mes del afo anterior.
Reclamos Técnicos Es la variacion de los Reclamos por Calidad del
ISR05.13 . Agua con relacion a los reclamos registrados en | % 63,24% | -54,92% | 141,63%
Ingresados - Calidad : N .
el mismo mes del ano anterior.
1ro71  |Reclamos por Eg la cant@ad de reclamos Ingresados netos \© 1168 1917 1407
Reparacion de (sin desestimados)
ISR07.2  |Veredas y Calzadas |Es el Plazo Medio de resolucion de un reclamo | Hora | 145,48 120,50 132,53
Es la variacion de los Reclamos por Reparacion
i Reclamos Tecnicos |de Veredas y. Calzadas con rglaaon a los ) % 1 74% 0,33% | 10,53%
Ingresados - Otros  |reclamos registrados en el mismo mes del ano
anterior.




Atencion de

aySad  contactos telefonicos

+

El indicador mide:

Total de llamados recibidos en los numeros
telefonicos de contacto de los usuarios;

Todas las lineas ocupadas (es decir, la
imposibilidad de contactar a la compania);

Llamados abandonados, los llamados
abandonados antes de que un representante de
la compania pueda responder; o antes de
haberse completado el mensaje pertinente
cuando se utiliza un mensaje grabado, un
contestador automatico o sistemas de
respuesta de voz interactivos.



Indicadores de atencion

aysa  al usuario

Atencion al Usuario: Total

Es el total de llamadas telefonicas

de Tramites de Resolucion Diferida

ISR08.1 , . . . ) g ° . . .
08 llamadas Telefonicas Recibidas |Técnicas y Comerciales recibidas N 97:319 SEA IL.875
Atencion al Usuario: contactos |Es el total de contactos de resolucion
ISR08.2 |resueltos por atencion inmediata Comerciales recibidos y ' 29.660 27.179 | 30.718
telefonica resueltos por el CAT
ISR08.3 ﬁ;‘:“““ al Usuario: pagos on- (- . ,o-1 de pagos realizados onine | N° 797 619 889
Atencion al Usuario: contactos |Es el total de contactos Comerciales de
ISR08.4 |resueltos por atencion resolucion inmediata recibidos y N° 32.777 30.615 | 34.316
personalizada resueltos por Atencion Personalizada
R Att?ncmn al Usuario: Pagos en |Es el t.otal de pagg§ reahzado; por el N© 28.379 20.229 77927
Caja Usuario por Atencion Personalizada
Es el total de Tramites de Resolucion
ISR09.1 Diferida Ingresados Netos (sin N° 3.109 3.312 3.929
anulados)
Atencién Tramites Comerciales (Es el total de Tramites de Resolucion o
15R09.2 (Servicio Medido+Renta Diferida Resueltos A Al Sl SHEEE
SR fija+Otros) E§ el.total de .Tramltes de Resolucion N© 860 925 753
Diferida Pendientes
N Es el Tiempo Promedio de Resolucion Horas 711 6.43 6,62




BENCHMARKING

Conceptos Generales
Servicio AP - Niveles de Servicio
AySA SA
Experiencias Reino Unido (OFWAT)



Benchmarking:
conceptos generales

+

mé Quées?

> Una practica empresarial que lleva al incremento de la
competitividad.

> El proceso de comparar continuamente el desempeiio
contra los lideres.

> Un proceso de medicion y analisis.

> Accion tendiente al mejoramiento del desempeiio de
procesos.

> Mejoramiento continuo hacia la satisfaccion del cliente.



Benchmarking:
conceptos generales

+

¢Cual es el principal objetivo?
» Acelerar el proceso del cambio organizacional:

+ que lleva a la mejora continua y al salto tecnoldgico de
productos;

+ que resulta en la satisfaccion del cliente y en la ventaja
competitiva.

¢Como?
<+ Adaptando las mejoras en los procesos y las mejores

practicas de organizaciones reconocidas por la
excelencia en la ejecucion.



Benchmarking:
conceptos generales

jL

m ES un proceso de aprendisaje continuo

PLANEAR l RECOLECTAR

ADAPTAR ANALIZAR




+

Benchmarking:
conceptos generales

PLANEAR:

+ Determinar en qué procesos se va a realizar el
benchmarking

+ Identificar el benchmark (mejor conocimiento, mejor
practica, mejor proceso)

RECOLECTAR:

<+ Determinar en qué procesos se va a realizar el bmk.

ANALIZAR:
+ El gap entre la organizacion y el benchmark.

ADAPTAR:

<+ Implementar las mejoras en base a los hallazgos.



Benchmarking:
conceptos generales

ional ------> Mejoramiento desempeno
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Benchmarking: utilidad

para operadores de agua
tS REGULADORES DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO DE LAS AMERICAS

ASTEIAGIIIEENTES

Los servicios de agua Yy saneamiento son usualmente
prestados por un operador (publico, mixto o privado) en
condiciones de monopolio en su area de responsabilidad. Esto
puede atentar contra la busqueda de mayor eficiencia en el
uso de los recursos y en el mejoramiento de la calidad de los
servicios prestados.

Los Indicadores de Gestion pueden servir como herramienta
para suplir la falta de competencia.

La comparacion de los Indicadores de Gestion de un mismo
operador a lo largo del tiempo o bien con otros operadores ha
sido llamada "“benchmarking”, que, literalmente, significa
“punto de referencia”



Benchmarking:

Niveles de comparacion
A UGIAGIINDEEN] ;.HFEUIAHUHES DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO DE LAS AMERICAS

m B. Métrico: analisis comparativo cualitativo que permite a una
organizacion seguir su desempeno en el tiempo y comparar su
evolucion con la de otras organizaciones.

m B. de Proceso: se enfoca en procesos seleccionados en la
organizacion y no en la totalidad de la misma. La meta es
mejorar los procesos y aumentar la eficiencia aprendiendo de
otros. Incluye comparaciones de objetivos, mejores practicas,
indicadores de desempeno, etc.

m Evaluacion general de desempeno: la meta es medir la
eficiencia general de una organizacion en términos
cuantitativos. Analisis integrado de una variedad de factores.
Los indicadores se utilizan en forma conjunta con otro tipo de
informacion.



Benchmarking: regulacion de
Niveles de servicio

+

En la regulacion de Niveles de Servicio tiene
al menos, cuatro objetivos basicos:

+ Crear fuertes incentivos a mejorar los
indicadores de calidad del servicio.

+ Promover la transferencia de tecnologia.
+ Acceder a la solucion de problemas similares.

+ Incentivar la revelacion de informacion.



AySA: “Benchmarking
aysa Interno”

m AySA utiliza la comparacion de indicadores por area
tematica a través del tiempo.

m No utiliza para su gestion el analisis comparativo
con otras empresas.

m La forma de presentacion de la informacion facilita
el analisis de la evolucion del desempeno de la
empresa y del cumplimiento de los Niveles de
servicio establecidos en el Marco Regulatorio.
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AySA: evolucion en

nameros
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Niveles de servicio

+

Levels of service for the
water industry

in England and Wales




Indicadores de Nivel
de Servicios

Levels of service for the water industry
in England and Wales 2007-08 report

DG1:
DG2:

DG3:
DG4:
DG5:
DG6:
DG7:
DGS:
DGO9:

No se usa actualmente
Presion inadecuada

Cortes de servicio

Restricciones sobre el consumo de agua
Inundacion por desborde de desagiies
Contactos por facturacion

Reclamos Por Escrito

Facturacion por consumo medido
Facilidad de acceso al contacto telefonico



DG4: Restricciones sobre el
consumo de agua

‘ Este indicador mide el porcentaje de poblacion de una
compania que ha sufrido restricciones sobre el consumo del
agua. Las restricciones sobre el consumo de agua pueden
clasificarse en:

< reducciones voluntarias, alentadas por alguna campana
publicitaria;

% restriccion de mangueras;

< declaracion de sequia que restrinja el consumo de agua no
esencial y

+ declaracion de sequia que imponga cortes programados o
columnas de agua.



DG5: Inundacion por desborde
de desagues

. Cantidad de propiedades con riesgo de
inundacion por desagiies sobrecargados
segun dos categorias:

una vez cada diez anos; y
dos veces 0 mas cada diez anos.

. Incidentes de desborde de desagles de
acuerdo con dos categorias causales:

desagies sobrecargados;
otras causas (problemas transitorios).



DG7: Reclamos Por Escrito

+

Este indicador identifica la cantidad
total de reclamos recibidos por escrito
durante el ano informado y el tiempo
que se tardo en dar respuesta. El
tiempo se mide en dos bandas:

dentro de los diez dias habiles; y
mas de veinte dias habiles.
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