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RESUMEN

El concepto de empresa ha cambiado, la esencia de ésta son los PROCESQOS, “la
unidad basica de la empresa, la esencia del negocio”. Gran parte de los aspectos que

diferencian a las organizaciones entre si es inherente a su proceso particular de trabajo.

En las organizaciones publicas, los procesos constituyen también la naturaleza para
alcanzar sus objetivos, es en este ambito en donde también se plantean algunos
inconvenientes cuando los procesos no logran satisfacer las metas. En el caso particular del
Ente Regulador de los Servicios de Aguas y Cloacas (ERSAC), el Proceso de Reclamo
constituye un proceso critico que deberia dar respuestas rapidas y eficientes a los clientes.

Por eso en este proyecto se redisefiara el proceso de reclamo siguiendo los
lineamientos de la Rapida Re, metodologia de la Reingenieria de Procesos, para que este
redisefio sea lo mas completo posible también se realizo un anélisis documental del

proceso actual y del nuevo proceso.

Ademas tiene como objetivo disefiar y desarrollar un prototipo del nuevo proceso,
el que fue evaluado por los usuarios que pertenecen al proceso. El objetivo de esta
evaluacion fue determinar si el prototipo cumplia con las caracteristicas de facilidad de uso

y correccion.

Palabras claves: Reingenieria de Procesos — Ingenieria Documental — Flujo de Trabajo — Répida

Re — Procesos
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INTRODUCCION

En la actualidad, el concepto de la empresa ha cambiado, hoy en dia la esencia de
esta son los PROCESQOS. Morris y Brandon [1] definen al Proceso de Negocios (PN) como
“la unidad bdsica de la empresa, la esencia del negocio”. No sblo la mayor parte del
trabajo se hace a través de procesos, sino que gran parte de los aspectos que en realidad
diferencian a las organizaciones entre si es inherente a su proceso particular de trabajo. Por
tanto, el proceso es uno de los factores mas importantes que contribuye a la ventaja

competitiva.

Ante el exigente entorno competitivo que obliga a las organizaciones a mejorar su

rendimiento, éstas se ven en la obligacién de rever sus procesos.

La Reingenieria de Procesos de Negocios (RPN) como la definen Michael Hammer
y James Champy [2] es “la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento tales

como costos, calidad, servicio y rapidez”.

Si bien estos conceptos son propios de las empresas privadas también es posible
trasladarlas a las organizaciones publicas en donde los procesos constituyen también la
esencia para alcanzar sus objetivos. Es en este ambito en donde también se plantean
algunos inconvenientes cuando los procesos no logran satisfacer las metas. En el caso
particular del ERSAC, el Proceso de Reclamo constituye un proceso critico que deberia dar

respuestas rapidas y eficientes a los clientes.

Los problemas existentes en este proceso han generado la necesidad de una revision
y un cambio fundamental. Atendiendo a esta situacion, en este proyecto se desarrollara una
estrategia de cambio en la cual se combinen la RPN, la Ingenieria Documental y la

Herramienta de Flujo de Trabajo.
El trabajo se organizo de la siguiente manera para alcanzar el objetivo propuesto:

= El primer capitulo consiste en plantear y definir los problemas existentes en el ERSAC:
se exponen los antecedentes, alcance, justificacion, objetivos generales y especificos y

por ultimo, los resultados esperados de la investigacion.

= En el segundo capitulo se exponen los marcos referenciales: tedrico, metodoldgico y

empirico y también la estrategia de desarrollo del trabajo.
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En el tercer capitulo se desarrolla la etapa de la vision correspondiente a la

Metodologia de la Rapida Re.

En el cuarto capitulo se realiza el disefio técnico y social del proceso.

En el quinto capitulo se lleva a cabo la ingenieria documental del proceso.
En el sexto capitulo se disefia y desarrolla el prototipo para el nuevo proceso.
En el séptimo capitulo se hace una evaluacién del prototipo desarrollado.

Por ultimo, en el octavo capitulo, se expresan las conclusiones del proyecto.
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CAPITULO |

PROBLEMA, OBJETIVOS Y ALCANCES

1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Los servicios de agua potable y cloacas en nuestra provincia son suministrados por
la empresa privada, Aguas de Santiago SA, quien tiene la concesion de estos servicios; la
cual es controlada y regulada por el ERSAC. Este organismo autarquico y descentralizado
es responsable de intervenir ante la empresa para que el servicio sea brindado segin

condiciones aptas para el consumo humano [3].

Cuando el servicio pablico no se brinda de manera eficiente o la empresa no da al
usuario una respuesta a su problema, la situacion se manifiesta en el ERSAC a través de un

Reclamo [4].

Toda vez que el usuario se hace presente en Mesa de Entrada para iniciar un
expediente de reclamo, el ERSAC debe mover toda su estructura departamental para
solucionar la situacion, originandose aqui el flujo de actividades que conforma el circuito

del mismo.

Entonces el Proceso de Reclamo constituye un elemento clave para este organismo,
el mismo cuenta con el soporte de un Sistema Informatico —SESyS- para registrar el
movimiento que siguen los reclamos en el flujo de actividades que conforman el circuito; y
a la vez este sistema facilita la consulta de la ubicacidn del expediente en las distintas areas

0 sectores.

En este Proceso de Reclamo se han identificado entre otros los siguientes

problemas vinculados con:

e Latecnologia de informacion:

a. El Sistema de Informacién —SESyS- no da soporte a la funcionalidad del proceso;

solo constituye una herramienta de consulta de la ubicacion del expediente.

Silvina Fernanda Franichevich 1



Capitulo I: Problemas, Objetivos y Alcance

b.

El Sistema de Informacion ha sido desarrollado en el afio 2006 y desde entonces no

se le ha realizado ningin mantenimiento que mejore la realidad del proceso.

e | adocumentacion que da soporte al tramite de reclamo:

a.

Documento incompleto y/o mal confeccionado, donde falta incorporar datos

relevantes a la solucion o respuesta del tramite de reclamo.

. Los documentos del expediente de reclamos no estan en soporte digital, lo cual

genera pérdida o extravio de gran volumen de documentos circulantes en la

organizacion.

La informacién o los datos sobre los expedientes que se mantienen en forma digital
no son compartidos por las distintas areas o sectores del circuito de reclamo lo cual

genera una fuerte tendencia a la duplicacion y redundancia de la informacion.

e El circuito del tramite de reclamo:

a.

El circuito administrativo que sigue el Proceso de Reclamo no estd correctamente
definido lo cual genera que el expediente transite por area o sectores que no

corresponde.

. El trdmite demora maés del tiempo previsto circulando por &reas solo por formalidad

(sin agregar nada al Proceso de Reclamo original), ocasionando demoras y en
algunos o la mayoria de los casos molestias a los usuarios al no tener una respuesta

inmediata al problema.

Ante estos problemas y para que el ERSAC pueda brindar al usuario una respuesta

rapida y eficiente, es necesario REDISENAR el Proceso de Reclamo de manera de

optimizar el circuito administrativo, que permita disminuir la cantidad de papel existente,

respetar flujos de trabajo, ubicar y reconstruir facilmente el expediente de reclamo y

acortar los tiempos de respuesta para satisfacer de forma eficiente los reclamos del

usuario atendiendo a una organizacion que esta pensando en una solucion inmediata del

cliente.

Por lo que se propone “REDISENAR” el Proceso de Reclamo del ERSAC, usando

una Metodologia de Redisefio de Procesos, la Rapida Re; “DISENAR” la documentacion

para el nuevo proceso usando la Metodologia de Glushko y McGrath de la Ingenieria

Documental; “DESARROLLAR” el Prototipo del Proceso Resultante usando una
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herramienta de flujo de trabajo y de gestion documental, como lo es el Sistema Docal y

“EVALUAR?” el proceso redisenado.

1.2 ANTECEDENTES

Cada uno de los casos siguientes brinda un aporte Gnico a la propuesta del trabajo,

como puede verse en la tabla 1.1.

Tabla 1.1. Aportes de los Antecedentes

Antecedente

Aporte

“Reingenieria del Proceso para la locacion de

Inmuebles ”[6]

Aplicacion de la Reingenieria de Procesos

“La Reingenieria de Proceso como herramienta de
mejora de la gestion: El caso del Ayuntamiento de

Sistema de Gestion de Expedientes en la Administracion
Publica

Gijon” [7].

“Programa Carta Compromiso con el ciudadano.
Manual para el Analisis, Evaluacion y Reingenieria de | pocumento para los procesos de la Administracion Pablica

Procesos en la Administracion Publica.” [16].

“Sistema de informacion orientado a Procesos de

Negocio y flujos de trabajo en la Universidad Nacional Aplicacion de flujos de trabajo

de Colombia. Perspectivas y caso de estudio” [§].

=  “Reingenieria del Proceso para la locacion de Inmuebles” [6].

Descripcion: Este trabajo realiza una aplicacion de la Reingenieria de Procesos con el
objetivo de contar con un proceso para la locacion de inmuebles sencillo, I6gico y
transparente que permita alquilarlos en forma eficiente, respetando la normativa con
economia de recursos y plazos de tramitacion con el objeto de dar satisfaccion a las

demandas de la comunidad educativa.

=  “La Reingenieria de Proceso como herramienta de mejora de la gestion: El caso del

Ayuntamiento de Gijon” [T].

Descripcion: En este trabajo, se desarrolla un Plan de Sistemas de Informacién para la
consecucion de una mejora en la eficacia y eficiencia de la gestion y en la prestacion de los
servicios que efectla la organizacion, utilizando como instrumento del cambio las
tecnologias de la informacion. Dentro de este marco, se contemplé la implantacién de un
sistema de gestion de expedientes, como una herramienta comun de Workflow a través de

la cual fluyen los expedientes de la organizacion.
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= “Programa Carta Compromiso con el ciudadano. Manual para el Analisis, Evaluacion

y Reingenieria de Procesos en la Administracion Publica.” [16].

Descripcion: “.... un programa que procura mediante la fijacion de estandares de calidad e
indicadores incorporar paulatinamente un cambio cultural en los organismos publicos
prestadores de servicios, basado en la gestion por resultados....... la Reingenieria de
procesos, cuyos aspectos conceptuales y metodoldgicos se desarrollan en esta publicacion,
se erige en un factor clave para impulsar un nuevo paradigma de accion en las

organizaciones publicas......

= “Sistema de informaciOn orientado a Procesos de Negocio y flujos de trabajo en la

Universidad Nacional de Colombia. Perspectivas y caso de estudio” [8].

Descripcion: Este articulo presenta una introduccién del caso de estudio de la Secretaria
Académica, dependencia de la facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de
Colombia, donde se aplica una aproximacion metodoldgica para una implementacion
BPMYWMS? con tecnologia de codigo abierto para realizar mejoras significativas en el

desarrollo de los procesos administrativos al interior de la Facultad.

1.3 JUSTIFICACION

Vivimos en un mundo en constante cambio, las demandas de funciones de negocios
y de Tecnologia de Informacidn que las soportan estan cambiando a un ritmo que impone
mucha presién competitiva en todas las organizaciones [9]; los procesos® se estan
convirtiendo en los objetivos mas atractivos para prosperar en los negocios, ya que pueden
alterarse para mejorar calidad, eficiencia y costos de la operacion, servicios y respuesta al
cliente y ventajas competitivas [1]. La Reingenieria de Procesos de Negocios (RPN) [9]
define las metas comerciales, identifica y evalGa los Procesos de Negocios existentes y

crea procesos comerciales revisados que mejoran las metas actuales.

Las aplicaciones de Workflow, tan de moda hoy en dia, permiten hacer circular la
documentacion entre los usuarios involucrados en el proceso y dado que los formularios o

documentos que se utilicen deben poder acceder a los datos de los Sistemas de Informacién

! BPM: Gestién de Procesos de Negocios
2WMS: Gestion de flujos de Trabajo
® Proceso: Grupos de acciones que tienen un propésito comin que hace avanzar al negocio en alguna forma.
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de la entidad, es necesario como paso intermedio entre la Reingenieria de Procesos vy el
Workflow aplicar alguna metodologia de Ingenieria Documental para disefiarlos de manera
que permita almacenar en Bases de Datos (BD) la informacién que posteriormente sera

consultada por la organizacion [10].

Por lo expuesto anteriormente, este proyecto utilizara la Rapida Re [11], como
metodologia de la Reingenieria de Procesos, la Metodologia de Glushko y McGrath [14]
perteneciente a la Ingenieria Documental y el Sistema Docal [12], herramienta de Flujo de

Trabajo y de Gestién Documental.

1.4. OBJETIVOS
1.4.1. OBJETIVOS GENERALES

Definir una estrategia de cambio para el Proceso de Reclamo utilizando nuevas
tecnologias de manera de obtener un proceso que sea administrativamente eficaz y a la

vez rapido y eficiente para el usuario.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
= Estudiar el proceso actual de Reclamos e identificar los problemas.
= Proponer el redisefio del Proceso de Reclamo con una vision que permita:
< Disminuir la cantidad de papel existente.
< Ubicar y reconstruir facilmente el expediente de reclamo.
& Acortar los tiempos de respuesta.
< Eliminar pasos innecesarios del circuito del tramite.
= Disefar y desarrollar un prototipo para el nuevo Proceso de Reclamo.

= Evaluar el prototipo definiendo distintos criterios de comparacion entre el proceso

actual y la nueva propuesta.
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1.5. ALCANCE

En el transcurso de este proyecto, se realizara la propuesta de un NUEVO
PROCESO DE RECLAMO, resultado de la aplicacion de una metodologia Reingenieria de

Procesos.

Se empleara la etapa de la VISION perteneciente a la Metodologia llamada Répida
Re, donde se detectaran los problemas, definirdn cambios necesarios y se elaboraran
declaraciones de la nueva “VISION” del proceso. Lo que implica: definir departamentos,

niveles de jerarquia, usuarios, documentos e itinerario de la documentacion que darén

soporte al Nuevo Proceso.

A continuacién se disefiard y desarrollara un PROTOTIPO recurriendo al

SISTEMA DOCAL, herramienta que incluye la informatizacion de todos los procesos

asociados a la Gestion de Documentos y Registros de Garantia de Calidad, disponiendo
ademas de un entorno de facil uso, administracion sencilla y escasos requerimientos de
hardware [12].

Luego se evaluara el nuevo proceso, definiendo los parametros que permitan

comparar y evaluar al ACTUAL Proceso de Reclamo con el NUEVO.

1.6. RESULTADOS ESPERADOS

En este proyecto se espera que la estrategia de cambio que utiliza nuevas
Tecnologias de Informacién permita al nuevo Proceso de Reclamo ser administrativamente

eficaz y a la vez rapido y eficiente para el usuario.

Simultaneamente se espera que el nuevo proceso permita disminuir la cantidad de
papel existente y eliminar los pasos necesarios a fin de acortar los tiempos del proceso para

dar una respuesta mas rapida al usuario.
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CAPITULO II

MARCOS REFERENCIALES

11.1. INTRODUCCION

En este capitulo, se exponen los marcos referenciales en los cuales se sostiene este

trabajo: tedrico, metodolégico, empirico y la propuesta de desarrollo del trabajo.

En el marco tedrico, se definen los contenidos tedricos necesarios para la

investigacion, resultante de la recoleccion y busqueda bibliografica de informacion.

En el marco metodoldgico, se definen las diferentes metodologias que se necesitan

para el disefio del nuevo proceso de reclamo.

En el marco empirico, se describe la estructura funcional del ERSAC y el proceso

de reclamo.

Y por ultimo se define la estrategia de desarrollo que sigue este trabajo académico.

11.2. MARCO TEORICO
11.2.1. PROCESOS DE NEGOCIOS

= Un proceso de negocio es «un conjunto de tareas légicamente relacionadas que se
llevan a cabo para obtener un determinado resultado de negocio» [9]. Dentro del proceso
de negocio, se combinan las personas, los equipos, los recursos materiales y los
procedimientos de negocio con objeto de producir un resultado concreto. Cada uno de los
sistemas de negocios (también llamados funcién de negocios) estdn compuestos por uno o
mas procesos de negocio, y cada proceso de negocio esta definido por un conjunto de

subprocesos.

= Un proceso de negocio es un conjunto de tareas relacionadas Idgicamente llevadas a
cabo para lograr un resultado de negocio definido. Cada proceso de negocio tiene sus
entradas, funciones y salidas. Las entradas son requisitos que deben tenerse antes de que

una funcion pueda ser aplicada. Cuando una funcion es aplicada a las entradas de un
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método, tendremos ciertas salidas resultantes. Un proceso de negocio es una coleccion de
actividades estructurales relacionadas que producen un valor para la organizacion, sus
inversores o sus clientes. Es, por ejemplo, el proceso a través del que una organizacion

realiza sus servicios a sus clientes.

11.2.2. REINGENIERIA DE PROCESOS DE NEGOCIOS
11.2.2.1. Definiciones de Reingenieria de Procesos de Negocios

= La Reingenieria de Procesos de Negocio (RPN) [9], va méas alla del ambito de las
Tecnologias de la Informacion (TI) y de la Ingenieria del Software. Entre las muchas
definiciones (la mayoria de ellas, algo abstractas) que se han sugerido para la RPN, se
cuenta con una publicada en la revista Fortune: «...la busqueda e implementacion de

cambios radicales en el Proceso de Negocios para lograr un avance significativo».

= “Reingenieria [14] es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento,

tales como costos, calidad, servicio y rapidez”.

11.2.2.2. Analisis de la Definicion de Reingenieria [2]

“Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento,

tales como costos, calidad, servicio y rapidez”.
Profundizando en esta definicién observamos que contiene cuatro conceptos claves:

1. Fundamental: Al emprender la Reingenieria de su negocio, el individuo debe hacerse las
preguntas mas basicas sobre su empresa y sobre como funciona. ¢Por qué hacemos lo que
estamos haciendo? ¢Y por qué lo hacemos en esa forma? Hacerse estas preguntas lo obliga
a uno a examinar las reglas tacitas y los supuestos en que descansa el manejo de sus

negocios. A menudo esas reglas resultan anticuadas, equivocadas o inapropiadas.

2. Radical: Redisefar radicalmente significa llegar hasta la raiz de las cosas: no efectuar
cambios superficiales ni tratar de arreglar lo que ya esta instalado sino abandonar lo vigjo.
Al hablar de Reingenieria, redisefiar radicalmente significa descartar todas las estructuras y
los procedimientos existentes e inventar maneras enteramente nuevas de realizar el trabajo.

Redisefiar es reinventar el negocio, no mejorarlo o modificarlo.
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3. Espectacular: La Reingenieria no es cuestion de hacer mejoras marginales o
incrementales sino de dar saltos gigantescos en rendimiento. Se debe apelar a la
Reingenieria Gnicamente cuando exista la necesidad de cambiar todo. La mejora marginal
requiere afinacion cuidadosa; la mejora espectacular exige sacar lo viejo y cambiarlo por

algo nuevo.

4. Procesos: Aunque es la mas importante de las cuatro, también es la que les da mas
trabajo a los gerentes. Muchas personas de negocios no estan “orientadas a los procesos”;

estan enfocadas en tareas, en oficios, en personas, en estructuras, pero no en procesos.

11.2.2.3. Principios de Reingenieria de Procesos

En muchos aspectos, la RPN [9] tiene un objetivo y un ambito idéntico al proceso
de la ingenieria de la informacion. Lo ideal seria que la RPN se produjera de forma
descendente, comenzando por la identificacion de los objetivos principales del negocio, y
culminando con una especificacion mucho més detallada de las tareas que definen un

proceso especifico de negocios.

Hammer [9] sugiere una serie de principios que nos guiaran por las actividades de

la RPN cuando se comienza en el nivel superior (de negocios):

1. Organizacion en torno a los resultados, no en torno a las tareas. Hay muchas
compafiias que poseen actividades de negocio fragmentadas, de tal modo que no existe
una unica persona (u organizacién) que tenga la responsabilidad (o el control) de un
cierto resultado de negocio. En tales casos, resulta dificil determinar el estado del
trabajo e incluso mas dificil depurar los problemas de proceso cuando esto sucede. La

RPN debera disefiar procesos que eviten este problema.

2. Hay que hacer que quienes utilicen la salida del proceso lleven a cabo el proceso. El
objetivo de este principio es permitir que quienes necesiten las salidas del negocio
controlen todas las variables que les permitan obtener esa salida de forma
temporalmente adecuada. Cuanto menor sea el nimero de personas distintas implicadas

en el proceso, mas facil serd el camino hacia un resultado rapido.

3. Hay que incorporar el trabajo de procesamiento de informacion al trabajo real que
produce la informacion pura. A medida que la TI se distribuye, es posible localizar la
mayor parte del procesamiento de informacion en el seno de la organizacion que

produce los datos. Esto localiza el control, reduce el tiempo de comunicacion y la
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potencia de computacion se pone en manos de quienes tienen fuertes intereses en la

informacion producida.

Hay que manipular recursos geograficamente dispersos como si estuviesen
centralizados. Las comunicaciones basadas en computadoras se han sofisticado tanto

que es posible situar grupos geograficamente dispersos en una misma «oficina virtual».

Hay que enlazar las actividades paralelas en lugar de integrar sus resultados.
Cuando se utilizan diferentes grupos de empleados para realizar tareas en paralelo, es
esencial disefilar un proceso que exija una continuacion en la comunicacién y

coordinacion. En caso contrario, es seguro que se produciran problemas de integracion.

Hay que poner el punto de decision en el lugar donde se efectda el trabajo, e
incorporar el control al proceso. Para el disefio del software, esto sugiere una

estructura organizativa mas uniforme y con menos factorizacion.

Hay que capturar los datos una sola vez, en el lugar donde se producen. Los datos se
deberan almacenar en computadoras, de tal modo que una vez recopilados no sea

necesario volver a introducirlos nunca.

Todos y cada uno de los principios anteriores representan una vision totalmente

general de la RPN. Una vez informados por estos principios, los planificadores de negocios

y los disefiadores de procesos deberan empezar a procesar el nuevo disefio. En la seccion

siguiente, se examinaréa el proceso de RPN maés detalladamente.

11.2.2.4. Caracteristicas de la RPN [21]

A partir de los requisitos que todo proceso de Reingenieria debe reunir para

alcanzar reducciones de costos, mejoras de la calidad y del servicio al cliente, podemos

determinar unas caracteristicas comunes en dichos procesos:

1.

Unificacion de tareas: se da pie a la unificacion de varias tareas en un equipo y como
consecuencia se logra una reduccion de plazos, al eliminarse supervisiones, a la vez que
se mejora la calidad, al evitarse errores. Los procesos ganan peso especifico en

detrimento de las tareas individuales.

. Participacion de los trabajadores en la toma de decisiones: son los propios trabajadores

los que toman las decisiones y asumen las responsabilidades relacionadas con su

trabajo. Esto, contribuye a que cada empleado se convierta a su vez en su propio jefe.
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Para que esto se pueda llevar a cabo son necesarios el esfuerzo, el apoyo, la disciplina,
la confianza, la flexibilidad y la capacidad de adaptacion. Los beneficios derivados son
la reduccion de los plazos y de los costos, al comprimirse las estructuras tanto vertical

como horizontalmente.

3. Cambio del orden secuencial por el natural en los procesos: una vez introducida la
RPN, las cosas se van a empezar a realizar en el orden en que se beneficie a los
procesos, olvidandonos del orden seguido tradicionalmente. La finalidad perseguida por
esta nueva forma de trabajar es la de ahorrar tiempo y lograr la mayor reduccién posible

en los plazos.

4. Realizacién de diferentes versiones de un mismo producto: con ello se pretende dar fin
a la estandarizacion y conseguir una mayor adaptacion de dicho producto a las
necesidades y gustos del cliente. Esta idea concuerda plenamente con uno de los
principios de la RPN, el de ofrecer un producto de valor real para el cliente.

Actualmente, los gustos, las necesidades y las caracteristicas de los clientes son muy
diversos, especialmente cuando la oferta va dirigida a un mercado global en el que las
diferencias culturales son factores esenciales que se deben tener en cuenta. La
personalizacion del producto, a través del lanzamiento al mercado de varias versiones
del mismo, contribuye a diferenciarse de los competidores y, por supuesto, a cubrir méas
satisfactoriamente las necesidades de los consumidores a los que va destinada cada una

de las versiones de dicho producto.

5. Reduccién de las comprobaciones y controles: se trata de establecer un plan de
evaluacion y control que contemple solamente los controles que tienen sentido

econdmico. Actuando de esta manera se agiliza y flexibiliza la estructura organizativa.

6. Papel protagonista del responsable del proceso: en su figura recae la funcion de ejercer

como unico punto de contacto, lo cual permite un trato mas eficiente.

7. Operaciones hibridas: las operaciones en todo proceso de Reingenieria gozan de una
naturaleza dual. Se pueden considerar centralizadas y descentralizadas simultaneamente
ya que se pretende disfrutar de las ventajas que presenta cada una de las dos opciones.
Las distintas unidades pueden trabajar con un elevado grado de autonomia sin perder las
ventajas que aporta la coordinacion entre las mismas (economias de escala, por
ejemplo). (Esto es posible gracias a la infotecnologia, uno de los instrumentos

habilitadores fundamentales de la RPN).
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11.2.3. FLUJOS DE TRABAJO.
11.2.3.1. Definiciones

Podemos definir un Flujo de Trabajo (Workflow) [22] como una secuencia de
tareas en la que intervienen unos participantes, cada uno desempefiando un papel
determinando, donde una serie de documentos son manipulados y trasferidos entre los
participantes y en los que se hace uso de una cierta informacion, que fluye paralelamente a
la ejecucion de las tareas, todo ello de acuerdo con un conjunto de reglas y procedimientos

para alcanzar un determinado objetivo.

La informacion que se gestiona puede ser de dos tipos: documentos, creados en una
determinada aplicacién (procesador de textos, hoja de célculo, etc.) y formularios,
constituidos por un conjunto estructurado de campos que contienen datos relativos al

jproceso.

Algunos autores hablan de las tres Rs de un Flujo de Trabajo: Rutas, Roles y
Reglas. Se trata, en definitiva, de determinar quien hace cada una de las partes del trabajo

(tareas), en qué orden y bajo qué condiciones.

Un Sistema de Gestion de Flujos de Trabajo es un sistema que completamente
define, gestiona y ejecuta flujos de trabajo, apoyandose para ello en las Tl. El sistema
permite automatizar los Procesos de Negocio gestionando la secuencia de actividades en

que se descomponen y asignandolas a las personas que deben llevarlas a cabo.

11.2.3.2. Elementos de un Sistema de Gestion de Flujo de Trabajo

Todos los sistemas de gestion de flujos de trabajo poseen una serie de elementos
que los caracterizan. La figura 2.1. muestra los elementos de un Sistema de Gestion de
Flujos de Trabajo.

En primer lugar, se encuentran las herramientas que permiten analizar, modelar y
definir los Procesos de Negocio de la organizacion. Se obtiene una representacion de la
secuencia de actividades y de informacion que constituyen cada flujo de trabajo, utilizando

para ello modelos como los diagramas de flujos de datos.

Mediante un lenguaje formal de definicion de proceso, es posible crear una
descripcion del proceso que pueda ser utilizada por el computador. Una definicion

completa de un proceso deberia incluir el conjunto de actividades elementales que lo
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componen, las operaciones asociadas a ellas en las que intervienen personas Yy/o
aplicaciones informaticas, las reglas que determinan las distintas etapas en la ejecucion del

proceso y como tiene lugar la transicion entre estas.

Herramientas de analisis, modelado y
definicion de Procesos de Negocios

4

Disefio y definicion de proceso Definicion del
"""""""""""""""" Proceso [TTTTTTTToTTTTTTTomTomeos

Ejecucion y control de ﬂﬁ

los procesos
Motor del Sistema de Workflow
Interaccion con los

usuarios y las S
anlicaciones \ <= Aplicaciones y herramientas
— ofiméaticas
((ﬂ =3

Bases de Datos

Usuarios

Figura 2.1. - Elementos de un Sistema de Gestion de Flujos de Trabajo

Sin embargo, en los sistemas més sencillos bastara con utilizar un conjunto de
instrucciones de enrutamiento para transferir informacion y documentos entre los usuarios

que participan en el proceso.

= El segundo elemento es el motor del sistema de workflow, que se encarga de
interpretar las definiciones de los distintos procesos y crear un entorno donde se
puedan ejecutar varias instancias de dichos procesos. Es el responsable de controlar las
distintas etapas de la ejecucion de un proceso, invocando en cada etapa a la persona y/o
aplicacion a la que corresponda actuar, distribuyendo, de este modo, las tareas que se
tienen que realizar para completar el proceso. Para ello, puede emplear distintos
servicios de comunicacion: correo electronico, transferencia de mensajes, intercambio

de datos en un entorno de objetos distribuidos, etc.

= El tercer elemento es la interfaz del sistema de workflow con los usuarios y las

aplicaciones. Las actividades que constituyen un flujo de trabajo requieren de la
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intervencion de una persona que utilice una determinada herramienta o aplicacion
informatica para cubrir los campos de un formulario o manipular un determinado

documento.

La interfaz de usuario se encarga de controlar la interaccion entre el motor del
sistema de Workflow, las aplicaciones y los usuarios, invocando la aplicacion adecuada en
cada caso y transfiriendo los datos que sean necesarios para su ejecucion. Ademas también
se ocupa de gestionar las colas de trabajo, presentando las tareas que tiene pendientes cada

uno de los usuarios del sistema.

Los sistemas de workflow pueden facilitar servicios adicionales, tales como el
acceso a datos historicos y estadisticos o la cooperacion con otras aplicaciones dentro de la
organizacion. En general, los sistemas de workflow proporcionan la base para la

integracion de las tecnologias utilizadas en el trabajo de oficina.

11.2.3.3. Tipos de Sistema de Workflow

La universidad George Mason [22] propone la siguiente clasificacion de los

sistemas de workflow:

= Basados en imagenes: son los que se encargan de automatizar el flujo de papeles
dentro de una organizacion, digitalizando los documentos empleados para poder
procesarlos electrénicamente. Han sido los primeros Sistemas de Workflow que se han

desarrollado

= Basados en formularios: se disefian para enrutar de manera inteligente formularios
dentro de una organizacion. Estos formularios estan constituidos por un conjunto de
campos de texto donde los usuarios deben introducir o editar la informacion que
corresponda en cada caso. El hecho de poder trabajar con informacion estructurada
permite que los formularios puedan ser distribuidos automaticamente dentro de la
organizacion, en funcion de los datos que los usuarios hayan introducido en sus campos
(el sistema puede tomar decisiones sobre las acciones que se deberian realizar teniendo

en cuenta los datos introducidos en los campos de los formularios).

= Basados en la coordinacion: estos sistemas proporcionan un marco para la
coordinacion de las acciones que se tienen que realizar dentro de un proceso. Se
centran mas en aspectos relativos a la comunicacién y coordinacion entre las personas

que deben intervenir, que en los propios flujos de informacién o de documentos.
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11.2.4. INGENIERIA DOCUMENTAL
11.2.4.1. Definiciones [25]

BRUN, Ricardo propone la utilizacion del término ingenieria documental para
referirse a las distintas técnicas y tecnologias que se utilizan para establecer modelos que
hagan posible el intercambio de documentos entre organizaciones. En los articulos y
contribuciones a congresos, y de manera especial en su libro escrito, en colaboracion con
Tim McGrath (Glushko-Mcgrath, 2005), analiza y describe el alcance de esta disciplina

desde una perspectiva conceptual y préctica.

Concretamente Glushko la define como “la disciplina dedicada a especificar,
disefiar e implementar los documentos electrdnicos que se usaran en los intercambios de
informacion en Internet para solicitar la ejecucion de procesos de negocio, o para devolver
los resultados obtenidos por la ejecucion de estos procesos a través de servicios web”. Otra
definicion propuesta por el autor sefiala que “la ingenieria documental estudiaria los
métodos de analisis y disefio, y los modelos formales para describir la informacion
requerida por los procesos de negocio, asi como la secuencia o coreografia mediante la

cual estos procesos se coordinan” (Glushko, 2003).

Vemos que el término agrupa distintas técnicas: disefio de tipos de documentos,
analisis de procesos y modelos de transacciones, asi como los procedimientos necesarios
para el intercambio de informacion y documentos a través de Internet. Se podria decir que

son tres los objetivos de esta disciplina:

= Modelar procesos y transacciones entre empresas, y representarlos en un formato que

haga posible su procesamiento automatizado.
= Modelar la estructura de los documentos que se intercambian en esos procesos.

= Implementar soluciones informaticas capaces de ejecutar y auditar estas transacciones
en entorno Internet, garantizando la autenticidad, confidencialidad y seguridad de los

datos.

Todos ellos se corresponden con tres practicas habituales en muchas
organizaciones: disefio de procesos, disefio de tipos documentales e implementacion de
servicios web. Un punto que se debe aclarar es que la ingenieria documental no debe
interpretarse como la disciplina que ha dado origen a estas tres técnicas (disefio de
documentos, modelado de procesos y servicios web). Lo interesante de la aproximacion de
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Glushko es el hecho de reunir distintas técnicas que han surgido y evolucionado de forma
independiente en un marco teérico comun, llamado a facilitar la interpretacion y el disefio

de soluciones para entornos de colaboracion complejos.

11.2.4.2. Principios de Ingenieria Documental

Esta vinculada al comercio electronico y a la colaboracién entre empresas a través
de Internet. Actualmente, Internet es un canal consolidado en la venta a particulares (el
Illamado B2C o Business to consumer) y en la promocién de productos y servicios. Sin
embargo, su utilizacion como un canal para el comercio entre empresas sigue siendo una
asignatura pendiente para muchas organizaciones, sin que se hayan materializado todas las
expectativas y su potencial real. En este sentido, resulta ilustrativa la escasa aceptacion de
numerosas iniciativas B2B, que ha demostrado una falta de madurez por parte del mercado
para aceptar y comprender unos modelos de negocio que antes o después estan llamados a

generalizarse.

11.2.5. SISTEMA DOCAL

Es una herramienta para el control de los documentos [12], registros y procesos
relacionados con estos sistemas y entre cuyas ventajas frente a otras soluciones destacan su
adecuacion, bajo precio, fiabilidad, simplicidad, compatibilidad, actualizaciones, soporte e
integracion con otras aplicaciones, elaborado por IDT Instituto de Desarrollo
Tecnoldgico S.L. de Granada, Espafia. Incluye de manera conjunta la informatizacion de
todos los procesos asociados a la Gestion de Documentos en un entorno de facil uso,

administracion sencilla y escasos requerimientos de hardware.

11.2.5.1. Mddulos
El Sistema Docal se compone de tres mddulos:

= Control Documental (siempre): se ocupa de la gestion de toda la documentacion,
el workflow necesario para su aprobacion, la distribucion, el historico, control
de nuevas versiones, etc., asi como todos los registros relacionados con la

documentacion. Los documentos pueden ser creados con Word, Excel, Autocad, etc.

= Formularios Interactivos (opcional): resuelve el problema de los registros que deben

ser cumplimentados por distintos usuarios. Con esta herramienta, se puede disefiar
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formularios cuyo workflow de cumplimentacion es gestionado integramente por el
sistema, garantizando la integridad de los datos aportados por cada usuario, y al mismo
tiempo almacenar éstos en una Base de Datos que permita responder a todo tipo de

preguntas acerca de la informacion aportada por los distintos usuarios.

Control de la Formacién (opcional): permite sefialar documentos de lectura obligada,
planificar cursos, detectar carencias formativas y planificar cambios de puesto de

trabajo.

11.2.5.2. Ventajas del Sistema Docal

Fiabilidad: presta servicios ininterrumpidamente desde enero de 1998 en grandes

empresas, y puede trabajar con SQL Server y Oracle.

Simplicidad: para administrar los documentos no se necesita ser un experto informatico

y tampoco semanas de aprendizaje o consultoria.

Control total: puede controlar completamente el acceso a sus documentos y la impresion

de los mismos, generar formularios interactivos y controlar procesos.

Compatibilidad: puede gestionar documentos de Word, Excel, PowerPoint, FreeHand,
AutoCAD, Acrobat, WordPerfect, Lotus SmartSuite y cualquier archivo de disco, y
enviar correo electronico mediante cualquier servidor SMTP 6 mediante Outlook 97 6

posterior.

Integracidn con otras aplicaciones: existe un componente OCX que permite tener acceso
a los formularios interactivos desde cualquier otra aplicacion. De este modo
puede, desde su aplicacion corporativa, poner en marcha un nuevo formulario de
incidencia, no conformidad, solicitud de compra, etc., consultar los formularios

pendientes, completar sus acciones, etc.

11.3. MARCO METODOLOGICO

11.3.1. METODOLOGIA RAPIDA RE

La Rapida Re [11] es una metodologia de cinco etapas y cincuenta y cuatro pasos

que permite a las organizaciones obtener resultados rapidos y sustantivos efectuando

cambios radicales en los procesos estratégicos de valor agregado. Se incluye en la

metodologia una serie de técnicas administrativas integradas que se usan para desarrollar y
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analizar la informacion necesaria a fin de identificar oportunidades y redisefiar procesos
basicos. La metodologia se disefid para que la utilicen equipos de Reingenieria en

organizaciones de negocios, sin tener que valerse mucho de expertos de afuera.

La primera etapa, Preparacion, tiene como propésito movilizar, organizar y
estimular a las personas que van a realizar la reingenieria. Esta etapa produce un mandato
de cambio, una estructura organizacional y una constitucién para el equipo de reingenieria
y un plan de accion.

La segunda etapa, Identificacion, tiene como objetivo desarrollar una comprension
del modelo de proceso orientado al cliente. En esta etapa se producen definiciones de
clientes, procesos y medidas del rendimiento y se identifican procesos de valor agregado.
Se produce en esta etapa diagramas de procesos organizacionales; listas de recursos, datos
de volumenes y frecuencia; y lo mas importante la designacién de los procesos que se van
a redisefiar.

En este proyecto no se considera estas etapas debido a que el ERSAC las ha
realizado con anterioridad.

Durante la Preparacion, el Directorio ha reconocido la necesidad de un cambio en
los procesos mas importantes del ERSAC, ha determinado cuales son los objetivos del
proyecto de reingenieria y se ha capacitado al equipo de trabajo que llevard a cabo la
reingenieria.

En la etapa de Identificacion, se ha identificado al proceso de reclamo como el
proceso mas critico de la organizacion.

En este capitulo se expondra solo las etapas de la Vision y de los Disefios Técnico y
Social ya que estas son las utilizadas en el desarrollo de este trabajo, la metodologia en su

totalidad puede verse en el Anexo | del trabajo.

11.3.1.1 Vision

El propdsito de esta etapa es desarrollar una visién de los procesos capaz de lograr
un avance decisivo en el rendimiento de los procesos que se escogen para ser redisefiados.
En esta etapa se identifican elementos de los procesos, problemas y cuestiones actuales;
medidas comparativas del rendimiento de los actuales procesos; oportunidades de
mejoramiento y objetivos; definiciones de los cambios que se requieren y se producen
declaraciones de la nueva “vision” del proceso. En la tabla 2.1 puede verse las tareas y

técnicas administrativas para la etapa de la Vision.
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Tabla 2.1 — Tareas y Técnicas Administrativas para la Etapa de la Vision

Tarea Técnica administrativa
1. Entender estructura del proceso .. . .
- P Andlisis de flujo del trabajo
2. Entender flujo del proceso
o . = Andlisis de valor del proceso
3. Identificar actividades de valor agregado e . P .
= Analisis de tiempo de ciclo
4., Referenciar rendimiento Benchmarking
5. Determinar impulsores del rendimiento Andlisis de flujo del trabajo
6. Calcular oportunidad Andlisis de tiempo de ciclo
- . Visualizacion
7. Visualizar el ideal externo . . .
Programas de integracion de proveedores y socios
8. Visualizar el ideal interno
9. Integrar visiones Visualizacion

10. Definir subvisiones

Las técnicas administrativas se usan como sigue:

Analisis de flujo del trabajo se utiliza para analizar mas el proceso en cuanto a los
individuos que ejecutan labores discontinuas y la tecnologia (de cualquier tipo) que se
esté empleando en la actualidad. El flujo del trabajo se diagrama ahora en detalle para
identificar insumos y productos por actividades y por pasos. Para los procesos elegidos

se investiga en detalle la dimension de tiempo del proceso.

Analisis del valor del proceso examina las actividades de cada proceso a fin de
determinar cuales producen impacto en la capacidad de agregar valor del proceso
mismo; el impacto puede ser positivo 0 negativo. Igualmente se utiliza el analisis de

tiempo de ciclo en esta evaluacién de impactos positivos y negativos.

Benchmarking se utiliza para unificar factores de rendimiento existentes y cuando sea
posible, compararlos con las practicas de la competencia. Sin embargo, su papel méas
importante consiste en producir ideas nuevas, frescas y creativas para optimizar un

proceso.

Visualizacion es la actividad global que describe la naturaleza de un proceso
radicalmente cambiado, compuesto Unicamente de aquellas tareas y actividades que
realmente agregan valor. Las visiones se pueden describir como el ideal que resultaria
si todas las medidas de rendimiento se optimizaran. En el proceso de visualizacion se
pueden describir y evaluar varias visiones alternas. La vision global es para el cambio
total del proceso. Las subvisiones son los pasos transitorios por medio de los cuales se

puede cumplir la vision total en etapas en el curso de varios afos.
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Los interrogantes claves que se deben resolver en esta etapa son:

¢Cudles son los subprocesos primarios, las actividades y los pasos que constituyen el

proceso o procesos que hemos seleccionado? ¢En que orden se llevan a cabo?

¢Cdémo fluyen los recursos, la informacién y el trabajo por cada uno de los procesos

seleccionados?

¢Por qué hacemos las cosas como las hacemos en la actualidad? ;Qué supuestos
estamos haciendo acerca del flujo de trabajo, de las politicas y de los procedimientos

actuales?

¢Cudles son los puntos fuertes y las debilidades principales de cada uno de los procesos

seleccionados?

¢Cudles son las metas especificas de mejoramiento para nuestros nuevos procesos?

Una vision bien definida debe reunir las siguientes caracteristicas:

Debe ser comprensible para un personal administrativo que conoce el negocio.
Debe describir las caracteristicas primarias que distinguen el proceso redisefiado del
proceso actual.

La descripcion debe incluir tanto los aspectos sociales del proceso (por ejemplo:
organizacion, dotacion de personal, empleos) como los aspectos técnicos (por ejemplo,

tecnologia, sistemas, procedimientos).

Debe declarar — por lo menos cualitativamente, y de preferencia cuantitativamente —
como se va a mejorar el rendimiento del proceso redisefiado.

Debe ser motivadora e inspiradora. Los interesados en la empresa deben sentir que la
vision es una meta a la cual vale la pena aspirar.

Debe ser evidente que la visidn representa un rompimiento con el modo de pensar y los

supuestos que llevaron al proceso actual.

11.3.1.2. Disefio Técnico

El propdsito de esta etapa es especificar la dimensién técnica del nuevo proceso.

Esta especificacion producird descripciones de la tecnologia, las normas, los

procedimientos, los sistemas y los controles empleados; los disefios para la interaccion de

los elementos sociales y tecnicos; los planes preliminares para desarrollo, adquisicion,
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instalaciones, pruebas, conversiones y ubicacion. En la tabla 2.2 puede verse las tareas y

técnicas administrativas para la etapa del Disefio Técnico.

Las técnicas administrativas se usan como sigue:

Analisis de flujo del trabajo, cuando se emplea en esta etapa, analiza las conexiones
entre los procesos para identificar oportunidades de cambio de pasos,

responsabilidades, etc.

Tabla 2.2 — Tareas y Técnicas Administrativas para la Etapa del Disefio Técnico

Tarea Técnica administrativa
1. Modelar relaciones de entidades Ingenieria informatica
2. Reexaminar conexiones de los procesos Andlisis de flujo del trabajo
3. Instrumentar e informar " Ingenieria informatica

= Medida del rendimiento

4. Consolidar interfaces e informacion
5. Redefinir alternativas
6. Reubicar y reprogramar controles Ingenieria informatica
7. Modularizar
8. Especificar implantacion
9. Aplicar tecnologia Automatizacion estratégica
10. Planificar implementacion Administracién del proyecto

Ingenieria informatica, se utiliza de diversas maneras en esta etapa para definir la
solucion técnica, en particular donde y como aplicar tecnologia como capacitador para
implementar las actividades y los pasos de procesos revisados (redisefiados). Estas
tecnologias van desde informacion administrativa hasta telecomunicaciones, captacion
de datos y sistemas expertos. La ingenieria informética se utiliza también para
identificar los elementos de informacién en el sistema, las reciprocas relaciones de
estos elementos y sus relaciones con los procesos y las actividades que los producen y
consumen. Estas relaciones sugieren la necesaria division del disefio técnico en
unidades para apoyar los procesos y las actividades individuales. La ingenieria
informética especifica, ademas, las interacciones entre dichas unidades de modo que

puedan cumplirse las funciones del sistema.

Medida del rendimiento, ayuda a identificar los puntos apropiados para controles de

proceso y captacion de datos de rendimiento.

Las preguntas claves que contesta esta etapa son:

¢Qué recursos técnicos y tecnologias necesitaremos en el proceso de Reingenieria?

¢Cudl es la mejor manera de adquirir estos recursos y tecnologias?

Silvina Fernanda Franichevich 21



Capitulo 11: Marcos Referenciales

= ;Qué informacion utilizara el proceso redisefiado?

= ;CoOmo van a interactuar los elementos técnicos y sociales? (por ejemplo, la interfaz

humana del sistema).

11.3.1.3. Disefio Social

El proposito de esta etapa es especificar las dimensiones sociales del nuevo
proceso. Esta etapa produce descripciones de organizacion, dotacion de personal, cargos,
planes de carreras e incentivos a empleados, disefios para la interaccién de los elementos
técnicos y sociales, y planes preliminares de contratacion de personal, educacion,
capacitacion, reorganizacion y reubicacion. En la tabla 2.3 puede verse las tareas y técnicas

administrativas para la etapa del Disefio Social.

Tabla 2.3 — Tareas y Técnicas Administrativas para la Etapa del Disefio Social

Tarea Técnica administrativa
1. Facultar a empleados que tienen contacto con | = Facultar a empleados
clientes = Matrices de destrezas
2. Identificar grupos de caracteristicas de cargos Matrices de destrezas
3. Definir cargos/equipos =  Formacion de equipos
= Equipos de trabajo autodirigidos
4. Definir necesidades de destrezas y personal Matrices de destrezas
5. Especificar la estructura gerencial = Reestructuracion organizacional
= Equipos de trabajo autodirigidos
6. Redisefiar fronteras organizacionales = Reestructuracion organizacional
= Diagramacion de la organizacion
7. Especificar cambios de cargos Matrices de destrezas
8. Disefiar planes de carreras = Matrices de destrezas
=  Sistema de compensacién por homologacion
9. Definir organizacion de transicion Reestructuracion organizacional
10. Disefiar programa de gestion del cambio Gestion del cambio
11. Disefar incentivos Recompensas e incentivos para empleados
12. Planificar implementacion Administracion del proyecto

Las técnicas administrativas se usan como sigue:

= Facultar a los empleados, sirve para definir responsabilidades, particularmente de toma
de decisiones, que se pueden trasladar al nivel del empleado, a fin de llevar tales
acciones cerca del trabajo que se esta realizando.

= Matrices de destrezas ayudan a diagramar las habilidades que requiere cada nuevo
puesto de trabajo y a definir los conjuntos de caracteristicas del cargo que daran forma

a los equipos de proceso.
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= Formacién de equipos define y estructura los equipos para el proceso, en cuanto a

recursos, responsabilidades y dotacion de personal.

= Especificacion de cargos se emplea para determinar las destrezas que se necesitan y los

conocimientos necesarios para cada una de los nuevos puestos de trabajo.

Las preguntas claves que esta etapa contesta son:

= ;Qué recursos técnicos y humanos necesitaremos para redisefiar? ¢De qué actividades
seran responsables los miembros del equipo de Reingenieria? (Qué prioridades y

dependencias existen?
= ;Qué recursos humanos necesitaremos en el proceso redisefiado?
= ;Qué metas y medidas debemos establecer?

= ,Como cambiaran las responsabilidades? ¢Qué programas de adiestramiento se van a

necesitar?

= ,COmo sera nuestra nueva organizacion teniendo en cuenta el Disefio Social?

11.3.2. METODOLOGIA DE FLUJO DE TRABAJO [24]

Sharp & McDermott argumentan que el modelado de procesos no es un fin en si
mismo. Un modelo de proceso "As-Is" se utiliza para entender por qué el actual proceso
funciona de la manera actual. Por otra parte, un modelo de proceso "To Be" se utiliza para
guiar la implementacion y continuard realizandose a traves de la aplicacion y el examen
posterior.

La metodologia propuesta por estos autores tiene cuatro fases, que se describen a
continuacion:

1. Definir el proceso

Incluye las siguientes acciones:

* Identificar el conjunto de procesos relacionados con el objetivo del proceso de
modelacion propuesto, creando una declaracion general del proceso.

» Establecer el alcance y limites del proceso elegido, identificando su nombre, evento
inicial y resultados esperados, hitos del proceso, actores, duracion y frecuencia con que se
ejecuta.

* Revisar y documentar la mision, la estrategia y los objetivos de la organizacion.
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 Realizar un analisis inicial mediante la identificacion de las personas involucradas, los
clientes y el administrador o "duefio™ del proceso.

* Describir los diferentes puntos de vista que los involucrados tendran sobre el nuevo
proceso Y el nivel de las mejoras previstas, y resumirlos en la vision general del proceso.

* Elaborar un glosario de términos y definiciones que se utilizaran.

2. Entender el proceso actual (“As-Is”)

Incluye el modelado y analisis méas especifico del proceso, a través de las siguientes
acciones:

* Modelar el proceso actual para identificar quién hace, qué y cuéndo.

* Descubrir otros elementos facilitadores del proceso, como el uso de herramientas
informaticas, motivaciones y acciones.

* Registrar las opiniones iniciales sobre los cuellos de botella y puntos que merecen mayor
atencion, especialmente aquellos donde se puede obtener una mejora significativa.

* Llevar a cabo un proceso de evaluacion final "As-Is”, tratando de recoger ideas para el
nuevo proceso "To-Be".

3. Diseriar el proceso nuevo (“To-Be”)

Incluye propuestas para mejoras potenciales, el anélisis y la seleccion de las caracteristicas
principales del proceso y el disefio del nuevo proceso. Se dividen en dos etapas, con las
siguientes acciones:

A) Caracterizacion del proceso "To Be™

* Decidir qué hacer con el proceso actual: abandonar, mantener tal como esta, mejorar,
redisefar o subcontratar.

* Desarrollar ideas para las caracteristicas y la funcionalidad del nuevo proceso.

* Evaluar las ideas planteadas en el contexto usando un formato de matriz.

« Basado en la evaluacion anterior, seleccionar las caracteristicas claves del procedimiento
"To Be".

* Desarrollar o revisar el modelo conceptual de proceso.

B) Proceso de disefio de flujo de trabajo "To Be"

* Dibujar el flujo de trabajo del proceso "To Be", evaluar y comprobar la viabilidad de
diferentes niveles de detalle del proceso.

4. Desarrollar casos de uso
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En esta etapa se hace el analisis del modelo de transicion de los requisitos del sistema,
mediante la descripcion de como los actores del proceso deben interactuar con el sistema

para completar las tareas. Consta de las siguientes acciones:

* Revisar el flujo de trabajo del proceso "To-Be" para identificar los casos de uso
individual, definiendo nombre, actor, descripcion, medidas y pasos alternativos.

* Identificar un conjunto de escenarios de proceso a traves de las lineas principales del

nuevo flujo de trabajo.

» Para cada caso de uso, identificar los escenarios individuales, documentar las decisiones

importantes y los resultados.
* Desarrollar cada caso de uso de manera individual.

* Refinar los casos de uso, agregando datos, transacciones y objetos de interfaz.

11.3.3. METODOLOGIA DE INGENIERIA DOCUMENTAL [14]

La Ingenieria Documental organiza su enfoque de modelado en ocho etapas. Se puede
obtener mayor o menor énfasis en cualquier etapa dependiendo de las decisiones de gestion

y estrategia que dan forma al proyecto. Estas fases se describen a continuacion:
1. Analizar el contexto de uso

El universo de discurso para cualquier negocio o proyecto de Ingenieria Documental es un
conjunto muy complejo de procesos y componentes de informacion. No se puede analizar

en su totalidad. Se define un subconjunto de los componentes y procesos mas importantes.
1.1. Identificar requisitos

Identificar requisitos en la etapa inicial de un proyecto reduce la probabilidad de
desperdiciar o tener que rehacer las etapas siguientes de andlisis, disefio e
implementacion. Los requerimientos son necesidades a posibles soluciones que deben
ser satisfechas para que la solucion sea aceptada. Se expresan como descripciones

funcionales (o reglas) de lo que la solucion debe hacer.
1.2. Definir patrones de contexto

Los patrones son modelos generales, adaptables que se puede usar una y otra vez. Las

empresas utilizan patrones porque tienen requisitos comunes para todos sus procesos.
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2.

1.3. Definir el alcance de contexto

Se identifican las relaciones de dependencia entre los procesos de negocio. La

dependencia describe como el impacto que un proceso tiene sobre otro.

Analizar procesos de negocio

Se define proceso de negocio como una cadena de actividades o eventos relacionados que

toman entradas especificas, agregan valor a ellos y producen un servicio o producto

especifico que puede ser la entrada a otro proceso de negocio.

3.

Disefiar procesos de negocio

Disefiar nuevos procesos de negocio implica adoptar y adaptar modelos que inventar

nuevos. Gran parte del disefio de procesos de negocio es en realidad la reutilizacion de

modelos de negocio existentes.

4.

Analizar documentos

El objetivo de esta etapa es crear un modelo conceptual que abarca todos los componentes

de informacion para cualquier documento requerido por el contexto de uso.

5.

La

4.1. Crear el inventario de documentos

La primera tarea es identificar los documentos y fuentes de informacion que seran la

base del inventario de documentos.
4.2. Muestrear el inventario de documentos

Es imposible analizar todo el inventario en detalle, por lo tanto se toma una muestra

representativa.
Analizar componentes de documentos

actividad siguiente consiste en aislar cualquier componente semantico que ellos

contienen.

5.1. Recolectar los componentes

Cada uno de los documentos y fuentes de informacion que se ha seleccionado del

inventario proporcionaré un conjunto de componentes candidatos.
5.2. Nombrar los componentes de contenidos

A cada componente se le asigna un nombre para distinguirlo y para sugerir su

significado. Estos nombres necesitan ser inequivocos dentro de su contexto del uso.
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5.3. Consolidar los componentes candidato

Se debe establecer la individualidad de cada componente al identificar que los hace

diferentes, identificar sinobnimos y homonimos.
6. Ensamblar los componentes del documento

El primer paso en la creacion de modelos de documentos es establecer las estructuras

requeridas e identificar las posibles asociaciones entre ellos.
6.1. Formalizar el modelo de componente

Se debe tener un conjunto de componentes estructurales que permitan construir los

modelos de documentos que se necesita.
6.2. Asociaciones entre estructuras

El modelo de componente de documento define una red de todas las estructuras del

documento que podrian requerirse dentro del contexto de uso.
6.3. Refinar los nombres de componentes

Durante la fase de consolidacién se da nombres provisorios a los componentes
candidatos. Un punto de control importante al final del analisis es refinar estos

nombres.
7. Ensamblar modelos de documentos
El objetivo es disefiar los nuevos documentos.
8. Implementar modelos

Cualquiera de los modelos se los debe representar en una forma fisica para que puedan ser

utilizados en las aplicaciones.
8.1. Codificacion de los modelos de documentos de implementacion
Se realizan mediante la codificacion de modelos de documentos de aplicacion.
8.2. Codificacion modelos de implementacion de proceso de negocios

Los modelos de proceso de negocio codifican el modelo To-Be y los modelos de

transaccion para nuevos disefios.
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11.3.4. METODOLOGIA DE PROCESO UNIFICADO RACIONAL (RUP)

El Proceso Unificado de Racional [28] es un proceso de ingenieria de software que
suministra un enfoque para asignar tareas y responsabilidades dentro de una organizacion
de desarrollo. Su objetivo es asegurar la produccion de software de alta calidad que

satisfaga la necesidad del usuario final dentro de un tiempo y presupuesto previsible.

Un proyecto RUP organiza el trabajo y las iteraciones en cuatro fases

fundamentales:

1. Inicio: el proposito de esta fase es establecer una vision comun inicial de los objetivos
del proyecto, determinar si es viable. Podria incluir los primeros talleres de requisitos,

planificacion de la primera iteracion y entonces pasar rapidamente a la elaboracion.

2. Elaboracion: es la serie inicial de iteraciones durante las que el equipo lleva a cabo un
estudio serio, implementa el ndcleo central de la arquitectura (programas y pruebas),
aclara la mayoria de los requisitos y aborda las cuestiones de alto riesgo.

3. Construccidn: su proposito es terminar de construir la aplicacion, realizar pruebas (en
la fase de transicion) y preparar la implantacion, mediante actividades tales como la

escritura de las guias de usuario y la ayuda on-line.

4. Transicion: su propdsito es poner el sistema en produccién. Esto podria incluir
actividades como pruebas, reaccionar a la retroalimentacién de las pruebas, pequefios
ajustes, conversion de datos, cursos de entrenamiento, marketing para el lanzamiento

del producto, funcionamiento en paralelo del antiguo y el nuevo sistema.

11.3.5. ESTRATEGIA DE DESARROLLO DEL TRABAJO

El trabajo consiste en llevar a cabo una Reingenieria de Proceso al Proceso de
Reclamo del ERSAC, para lo cual se usara algunas etapas de la Metodologia RAPIDA RE,
se realizard& como primer paso la etapa de Vision al actual proceso de Reclamo para
identificar actividades, flujos de informacion, problemas y cuestiones corrientes, 1o que
permitird redisefiar el Proceso. Segundo, se efectuaran los Disefio Técnico y Social al
Nuevo Proceso, lo que permitira especificar normas y procedimientos que producen
descripciones de la organizacion y de dotacion de personal, cargos, planes de carrera que

se emplearan en el nuevo proceso. Luego de esto se realizard una Ingenieria Documental, a
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los documentos existentes del Proceso Reclamo que podran ser redisefiados en caso de

considerarse necesario.

Tambien se definird el flujo de trabajo para el nuevo proceso de Reclamo, para
concluir con un Nuevo Proceso Redisefiado con actividades y documentacion también
redisefiadas, lo que se podra visualizar luego de Disefiar y Desarrollar el Prototipo del
nuevo proceso. Y para terminar se evaluara al prototipo y se elaboraran las conclusiones

del mismo. La figura 2.2 muestra de manera grafica la estrategia del trabajo.

Répida RE

@ Vision REINGENIERIA DE
|-
= Diseflo Técnico g PROCESOS
@ Disefio Social FLUJO DE TRABAIO R
< ~i @ Disefiar el proceso nuevo
v @ Analizar documentos
: —>
INGENIERIA @ Ensamblar componentes de documentos
DOCUMENTAL
<4— <  Analizar componentes de documentos
l & Ensamblar e implementar modelos
@ Inicio RUP
- — N
& Elaboracion DISENO Y
y DESARROLLO DEL
< Construccion (———p» PROTOTIPO
@ Transicion

\ 4

EVALUACION DEL —» < Facilidad de uso
PROTOTIPO #  Correccion

A 4

ELABORACION DE
CONCLUSIONES

Figura 2.2.- Estrategia de Desarrollo del Trabajo

1. 4. MARCO EMPIRICO
11.4.1. DESCRIPCION GENERAL DE LA ORGANIZACION - ERSAC

El ERSAC, por definicion legal [20], tiene a su cargo el control de los Servicios
Publicos relativos a la provision de agua y al manejo de los efluentes de cloacas para la
provincia de Santiago del Estero; actualmente prestados por la Empresa Concesionaria

Aguas de Santiago S.A. Cabe mencionar que la concesion no cubre toda la provincia, solo
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algunas localidades del interior Capital, La Banda, Quimili, Afatuya, Termas de Rio

Hondo, Monte Quemado, La Cafiada, Suncho Corral y Tintina.

11.4.1.1. Conceptos Fundamentales en la Organizacion

El ERSAC tiene definidos objetivos [20] a fin de dar rumbo a la organizacion y

dirigir los esfuerzos en pos de un fin determinado y obtener resultados.

Reglamentar el uso del agua potable y desechos cloacales para todos los prestadores de

la provincia.

Dotar al organismo de un alto grado de eficiencia en la elaboraciéon y puesta en
funcionamiento de normas y mecanismos de control a fin de brindar informacion

procesada al dia y en tiempo real.

Desarrollar instancias de coordinacion con los prestadores, otros organismos y demas
actores sociales para definir en forma consensuada una politica coherente y sostenible

del recurso de la provincia.

11.4.2.FUNCIONES DEL ERSAC

En el Art. N° 57 de La Ley de Creacion [20], estan definidos sus funciones, entre

las més importantes, en relacion con el trabajo:

Proteger los intereses de los usuarios, exigiendo el estricto cumplimiento de las
obligaciones a cargo de Concesionarios y Prestadores y organizando y aplicando los
regimenes de proteccion al usuario.

Resolver fundadamente todo reclamo de usuarios o de terceros relacionado con el
servicio.

Atender los reclamos de los usuarios en lo atinente a la prestacion del servicio. Ante la
negativa o silencio por parte de los prestadores, proceder a intimarlos al cumplimiento

de sus obligaciones en los plazos que fije la reglamentacion de la presente.

Asegurar que la calidad del servicio brindado por la empresa concesionada sea éptima

para el consumo humano.

30

Silvina Fernanda Franichevich



Capitulo 11: Marcos Referenciales

11.4.3. ESTRUCTURA FUNCIONAL DEL ERSAC

En la figura 2.3 puede verse el organigrama funcional vigente en el ERSAC el cual
estd conformado por un DIRECTORIO, constituido por un Presidente, un Vicepresidente y
un Vocal, Gerencia de Auditoria, Gerencia Institucional y Gerencia de Administracion y
DEPARTAMENTOS: Control Comercial, Control de Inversiones, Proyectos Yy
Factibilidades, Inspeccion de Obras, Calidad del Servicio, Asuntos Institucionales, Asuntos

Juridicos, Administracion y Finanzas y por ultimo Despacho y Mesa.

Principales funciones de las areas funcionales vinculadas con el proceso de
reclamo, se describen a continuacion. La descripcion de todas las funciones organizativas

se encuentran en el Anexo C.

DIRECTORIO
A4 A4 A4
GERENCIA DE GERENCIA LEGAL E GERENCIA DE
AUDITORIA (GA) INSTITUCIONAL (GLI) ADMINISTRACION
Control Comercial (CC) Asuntos Institucionales Administracién y Finanzas
> > (Al) >
Calidad del Servicio (CS Asuntos Juridicos (AJ Despacho y Mesa (DyM
N (Cs) L, (A) |, | Despachoy Mesa (Dym)
Control de Inversiones CTTTTTTTTTTTR
> ' i
Mesa de Entrada (ME),
e |
jm—mmmmmm
Inspeccion de Obras ! '
> P I Archivo '
| 1
_____________ 1
Proyecto y Factibilidades

Figura 2.3. Organigrama Funcional ERSAC

= La Gerencia Legal e Institucional tendra a su cargo la funcién de desarrollar todas las

acciones relacionadas con los asuntos legales e institucionales del Ente Regulador.

= El Departamento de Asuntos Juridicos tendra la funcion general de participar en
todas las tramitaciones administrativas de reclamos presentadas por los usuarios,
emitiendo dictamen técnico o realizando las acciones que correspondiere en cada

situacion especifica.
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El Departamento de Asuntos Institucionales tendra la funcion primordial de tramitar
los reclamos efectuados por los usuarios y dar una respuesta efectiva en tiempos

minimos.

La Gerencia de Auditoria tendrd a su cargo la funcion de desarrollar todas las
acciones relacionadas con el sistema de control sobre la prestacion de servicios de agua

potable y cloaca en el &mbito de la Provincia.

El Departamento Calidad del Servicio tendra la funcion general de desarrollar un
sistema de control tendiente a asegurar la calidad y eficiencia en la prestacion del
servicio de agua potable y cloacas. En particular tendrd la funcion de Organizar y
realizar las acciones necesarias para asegurar una rapida solucién a los reclamos de
naturaleza técnica efectuados por los usuarios, 0 ante el conocimiento de un problema

en la normal prestacion de los servicios.

El Departamento Control Comercial tendra como objetivo general efectuar el control
necesario para asegurar que el cobro del servicio prestado sea el correcto en funcién de
las normas tarifarias y legales vigentes. En particular tendra la funcién de Organizar y
realizar las acciones necesarias para asegurar una rapida solucién a los reclamos de
naturaleza econémica efectuados por los usuarios, para lo cual debera implementar un

mecanismo de trabajo coordinado con los diferentes prestadores del servicio.

El Departamento Despacho y Mesa, tendra la funcion general de desarrollar todas las
acciones tendientes a asegurar la gestion eficiente del flujo, ordenamiento y resguardo
de toda la documentacion administrativa que se tramite en el Ente. En particular tendra
la funcion de confeccionar, registrar y archivar las notas y/o resoluciones del

Directorio, asegurando el cumplimiento de las formalidades correspondientes.

Mesa de Entrada, tendra la funcion general de dar entrada, salida y archivo a la

documentacion del Ente Regulador.

11.4.4. DELEGACIONES ERSAC

Para poder cumplir con su finalidad el ERSAC dispone de delegaciones en el

interior de la provincia: Termas de Rio Hondo; Quimili; Tintina y Afatuya, las cuales

pueden observarse en la figura 2.4. Los responsables de las mismas tienen como funcion

atender a los usuarios y recepcionar los reclamos para luego transmitir a la central.
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El ERSAC interactia diariamente con la empresa
concesionaria; con empresas quienes solicitan factibilidades o
ampliaciones de Red de Agua, también lo hace con organismos
gubernamentales como ser Secretaria del Agua, Administracion de
Recursos Hidricos; Defensorias del Pueblo y de la Provincia,;

Instituto Provincial de Vivienda y Urbanismo; Saneamiento

Ambiental. Figura 2.4. Deleg

11.4.5. DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECLAMOS

El ERSAC tiene como objetivo garantizar el eficaz servicio de provision de agua
potable por red y desaglies cloacales a los usuarios santiaguefios. Dentro de esa funcion
global, es de fundamental importancia que el servicio publico en cuestién se preste de
manera eficiente a los usuarios por lo cual todo desvio de los niveles de prestacion se
detecta a través de quejas y/o reclamos de los usuarios, origindndose un proceso de
interaccion usuario — ERSAC cuyo objetivo final es la correccion y ajuste de los citados

desvios prestacionales.
Un reclamo puede ser de dos tipos:

= Facturacién: son ocasionados por exceso en la factura, por cobro de periodos anteriores

al actual, por mala lectura del medidor o por no funcionamiento del mismo.

= Técnico: son ocasionados por poca presion del agua, cafierias rotas, obstruccion de

cloacas o por mala calidad del agua (agua turbia).

Ante cualquiera de estas situaciones, el usuario recurrird en primera instancia a la
Empresa Aguas de Santiago y ante la falta de respuesta de esta o la respuesta desfavorable

deberéa presentar su reclamo al ERSAC.

Es en este punto donde se da origen a todo un PROCESO de RECLAMO que se
inicia en Atencion de Usuario, donde es asesorado con la documentacion que debe
presentar y a través de Mesa de Entrada se da curso al reclamo iniciandose el flujo de

actividades que conforma el circuito de cada expediente.

En relacion a los demas procesos existentes, el Proceso de Reclamo es el maés

importante ya que puede considerarse como la columna vertebral del ERSAC;
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considerando que el objeto de la creacién del organismo es regular y controlar que el

servicio de agua Yy cloaca se brinde de manera eficiente a la poblacion santiaguefia.

Il. 4.6. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE SEGUIMIENTO DE DOCUMENTOS
(SESYS)

El organismo cuenta desde junio del afio 2006 con un Sistema de Seguimiento de
Documentos (expedientes y notas) electrénico, que mantiene los expedientes en papel y su
implementacion permite contar con un sistema Unico para registrar y localizar desde
cualquier oficina o dependencia dentro del organismo, toda la tramitacion documental del

mismao.
El sistema permite:

= Ubicar facilmente la documentacion en tramite.

= Unificar los criterios de generacion, numeracion y tramitacion de la documentacion

que entra y sale del organismo.
= Consultar expedientes en trdmite mediante diferentes criterios de busqueda.

La documentacion que ingresa al Organismo por Mesa de Entrada, se registra en el
sistema y desde ahi se envia a través de movimientos o pases a las distintas areas o
departamentos quedando registrado en la Base de Datos del Sistema todo el recorrido que

realiza el documento; para luego poder consultar la ubicacion actual del mismo.

El sistema es de gran utilidad y se lo usa permanentemente en el organismo debido
a sus ventajas pero a la vez presenta algunos problemas, los cuales se reflejan en la tabla
2.4.

Tabla 2.4. — Ventajas y Problemas del uso del SESyS

VENTAJAS DEL USO DEL SESyS

PROBLEMAS DEL USO DEL SESyS

Facil y rapida localizacion de los documentos.

A pesar de existir un Sistema de Informacién
automatizado de localizacion de documentos, se

pierde tiempo al ubicar fisicamente al mismo.

Cualquier usuario del sistema puede ver el

movimiento que llevo el documento.

Existen copias impresas de expedientes o notas en las
distintas oficinas por las cuales se mueve la

documentacion.

No existe una doble numeracién de los documentos.

Se observa la cantidad de dias que el documento se

tramita en cada area.

Al extraviarse un expediente fisico, resulta tediosa la
reconstruccion del mismo y una perdida de

informacion importante.
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CAPITULO Il

ETAPA DE LA VISION

111.1. INTRODUCCION

El propdsito de esta etapa es realizar las actividades de la vision del proceso de
Reclamo, capaz de producir un avance decisivo en el rendimiento. Se identifica en esta
etapa los elementos existentes en el proceso, tales como sistemas, flujos de informacion,
problemas y cuestiones corrientes. También se producen medidas comparativas del
rendimiento actual de los proceso, las oportunidades de mejoramiento y los objetivos, una
definicién de los cambios que se necesitan, y una declaracion de la vision del nuevo

proceso.

En este capitulo se realizaran las diez tareas que involucra la etapa de vision, las

que se describen en los apartados siguientes.

111.2. ENTENDER LA ESTRUCTURA Y FLUJO DEL PROCESO ACTUAL

“Entender la estructura” amplia la comprension de los aspectos estaticos
identificando todas las actividades y pasos del proceso, las organizaciones y las funciones
de oficios primarios que toman parte de el. Se define en funcion de actividades, pasos,
insumos, productos y estimulos. Se necesita definir las actividades como las principales
subdivisiones de un proceso. Cada actividad representa una unidad de trabajo mental o

material y produce un resultado (su producto).

“Entender el Flujo del Proceso” amplia la comprension de los aspectos dinamicos
del proceso modelado identificando puntos primarios de decision y subprocesos,
variaciones de flujo, lo cual se resumen en la matriz de insumos/productos y estimulos
contra actividades/pasos, y estableciendo los tiempos correspondientes. En esta tarea se
comprueba que el proceso no se ejecuta de la misma manera todas las veces. Por el

contrario, lo normal es que se pongan en practica variaciones bajo diversas circunstancias.
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111.2.1. Identificar Actividades del Proceso de Reclamo

A continuacion se detalla la lista de actividades que se realizan en el Proceso de
Reclamo del ERSAC. Es importante reiterar y recalcar en este inciso que el ERSAC es un
organo de segunda instancia, lo que significa que el usuario ante un problema debe
reclamar primero en la Empresa Concesionaria Aguas de Santiago, la cual tiene un plazo
estipulado en el manual de usuario segln el tipo de reclamo, para dar solucién o respuesta
al reclamante. Una vez cumplido el plazo y si el usuario no esta de acuerdo con la

respuesta de la Empresa Concesionaria, recién inicia el reclamo en el ERSAC.

La Empresa Concesionaria, segin el manual de usuario ha definido los siguientes

plazos para dar respuesta a las solicitudes de los usuarios:

= Reclamo general o pedido de conexion: cinco dias habiles.

= Pedido de reconexién o pedido de inspeccion por denuncia sobre calidad del agua: 24 hs.

= Pedidos sobre el servicio con inspeccion de planos de instalaciones internas: cinco a diez dias
» Modificaciones del sistema de facturacion: treinta dias habiles.

La descripcion de las actividades y los flujogramas del Proceso de Reclamo se presentan en

los items siguientes.

1. Atender al usuario
1.1. Solicitar requisitos
El encargado de Asuntos Institucionales:

=  Ante la solicitud del usuario, informa la documentacion que debera presentar para iniciar un
reclamo en el ERSAC.

= Hace entrega al usuario de un instructivo.

Usuario Asuntos Institucionales

Solicita informacion Busca Instructivo de
para reclamos Reclamos

Instructivo de
reclamo

1.2. Consultar estado del reclamo

Y

El encargado de Asuntos Institucionales:

= Ante una consulta de un usuario sobre el estado de su expediente solicita informacion para la
consulta, recibe el Nro. de expediente y/o Apellido del reclamante.

= Busca la informacion del expediente en el sistema SESyS, para lo cual solicita al usuario

informacidén: Apellido, Nro. de expediente o Fecha del Reclamo.
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= Comunica al reclamante la situacién del tramite, segln la informacion que se registra en el

sistema SESyS.

Usuario Asuntos Institucionales

Consulta » Nro. de expediente /
Apellido / Fecha

Informa situacion del
trémite

A

Busca en el
sistema SESyS

2. Generar expediente
2.1. Dar inicio al Reclamo
El encargado de Asuntos Institucionales:
= Recibe y controla la documentacion presentada por el usuario segun el instructivo de reclamo,
informando al usuario cualquier documentacion faltante.

= Con toda la documentacion completa, se llena el formulario con los datos del usuario y el

reclamo.
Usuario Asuntos Institucionales Mesa de Entrada
Documentacion de
Iniciar Reclamo > usuario

Documentacién Faltante completa

A

No

Completa Formulario

Formulario de
Reclamo

Entrega docum.
conformada

Lo »
Folear Documentaci6n Bl

= La documentacion mas el formulario de reclamo completo es foliado para dar inicio al
expediente de reclamo.
= La documentacion conformada se transfiere a Mesa de Entrada para completar el inicio del

expediente.

2.2. Dar de alta al expediente

El encargado de Mesa de Entrada:
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Conforma el expediente de reclamo asignadndole un nuevo Nro. de expediente generado por el
sistema SESyS a partir del Gltimo expediente conformado (el nimero de expediente se
conforma por los campos Nro. de expediente (Nro. de expediente + 1 del ultimo ndmero
generado), cddigo de reparticidn (siempre 119) y afio de ingreso, por ejemplo 45/119/2010).
Registra la informacion del nuevo expediente en:
+ El libro de expediente: Fecha - Nro. de expediente. — Tipo — Iniciador — Nro. de
folios — Destino
¢ En el sistema SESyS se da Alta en la tabla de Expedientes: Fecha - Nro. de
expediente — Tipo — Extracto — Iniciador — Nro. de folios
Registra la informacién del usuario en el sistema SESyS, en caso que el mismo no exista o0 que
inicie por primera vez un trdmite en el organismo ERSAC, por lo cual se debe registrar la
siguiente informaciéon de los datos personales del usuario: DNI — Apellido y Nombre —

Domicilio — Barrio - Teléfono.

Usuario Mesa de Entrada Asuntos Institucionales

[Asigna Nro. de expediente

Registra en libro de
Expediente

Registra en SESyS
Expediente y datos de
usuario

P Imprime Caratula y
Comprobante de | ® comprobante de Inicio
inicio

Registra pase a Al

Constancia de Pase
por duplicado

!

Adjunta constancia de pase o .
y carétula al Expediente Expediente
Constanciade ,~_ Searchiva Firma Constancia de pase
pase 2 <« ly2

A

El sistema SESyS emite un ejemplar de la Caratula del Expediente con la siguiente
informacién: Nro. de expediente, cddigo de expediente y Afio de expediente; Fecha; Extracto e
Iniciador y un ejemplar del Comprobante de Inicio del Expediente.

Se entrega el comprobante de inicio de expediente generado por el sistema SESyS al usuario

con la siguiente informacién: Nro. de expediente; Iniciador; Nro. de folios; Fecha; Extracto.
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=  Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Asuntos Institucionales y se imprime por duplicado la Constancia del Pase
efectuado con la siguiente informacion: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios —
area emisor — &rea receptor

= Eloriginal de la Constancia de Pase generada se adjunta al expediente.

= Setransfiere / entrega el expediente generado al Departamento de Asuntos Institucionales.

= Lacopia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en Mesa de Entrada.

3. Pedir el descargo
3.1. Confeccionar nota de descargo
El Encargado de Asuntos Institucionales:
= A partir del Expediente recibido desde Mesa de Entrada, el encargado de Asuntos

Institucionales registrara/actualizara la novedad del ingreso aceptando el expediente recibido.

Asuntos Institucionales Mesa de Entrada

Acepta el expediente

Redacta Pedido de
descargo

v

Pedido de descargo
por triplicado

Datos del Pedido en Reclamos de A.l. Pedido de descargo
por triplicado

\ 4

= Con la documentacion del expediente generado por Mesa de Entrada se redacta la nota de
pedido de descargo a la empresa Aguas de Santiago donde detalla: Plazo de respuesta (5 dias) —
Nro. de unidad — Domicilio de la unidad, y luego imprime la nota de pedido de descargo por
triplicado.

= El expediente conformado se mantiene pendiente en Asuntos Institucionales hasta la recepcion
desde Aguas de Santiago de la respuesta de pedido de descargo.

= Internamente Asuntos Institucionales registra informacion de los reclamos gestionados en el
area en una tabla de Reclamos (propia del departamento), la siguiente informacién: Nro. de
expediente — Nro. de unidad — Iniciador — Tipo.

= La nota de pedido de descargo se transfiere por triplicado a Mesa de Entrada para enviarla a

Aguas de Santiago.
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3.2. Enviar el descargo:
=  Anpartir de la Nota de Pedido de descargo el encargado de Mesa de Entrada le asigna un Nro. de
nota a partir del Gltimo Nro. de nota conformado. La generacidn del Nro. de nota lo conforma el
sistema SESYS con los campos Nro. de nota y afio de ingreso (por ejemplo 135/2010).
= Registra la informacion de la nueva nota generada en:
+ EIl libro de Notas, con la siguiente informacion: Fecha — Nro. de Nota — Extracto —
Iniciador — Destino — Nro. de expediente de referencia.
¢ Enelsistema SESYS:
= Altaen latabla Notas: Fecha — Nro. de Nota — Extracto — Iniciador.
= Se registra el pase de la Nota generado a la Empresa Aguas de Santiago.
= El sistema SESyS imprime por triplicado la constancia del pase efectuado con la siguiente
informacién: Nro. de Nota — fecha del pase — area emisor — area receptor
= A cada copia de la nota del pedido de descargo se le adjunta un ejemplar de la constancia de

pase.

Mesa de Entrada Aguas de Santiago Asuntos Institucionales

Pedido de descargo
por triplicado

Asigna Nro. Nota

'

Registra en libro de Nota

Registra en SESyS Notas|
registra pase por sistema

<

Constancia de pase
por triplicado

Adjunta Nota de descargo .| Constancia de pase
y constancia de pase » y pedido de
descargo
Registra Fecha, Hora y
Firma

Constancia de pase
+ pedido de
descargo

Constancia de pase
+ pedido de
descargo

A

Constancia de pase
» + pedido de
descargo

= Las tres copias de la nota de pedido de descargo generadas se envian a Aguas de Santiago. El
responsable de Mesa de Entrada de Aguas de Santiago recibe una copia, el original, y firma
como recibida el duplicado y el triplicado de la nota de pedido de descargo. También consigna
en las notas de pedido de descargo la fecha y hora.

= Las dos copias de la nota de pedido de descargo firmadas y fechadas por el responsable de Mesa

de Entrada de Aguas de Santiago vuelven al ERSAC.
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=  Se archiva el triplicado de la nota de pedido de descargo en Mesa de Entrada del ERSAC y la

otra copia se envia al departamento Asuntos Institucionales para ser adjuntada al expediente.

3.3. Recibir el descargo
La respuesta del pedido de descargo enviadas por triplicado desde Aguas de Santiago se recibe en
Mesa de Entrada.
El encargado de Mesa de Entrada:
= Le asigna un nimero de nota a partir del Gltimo Nro. de Nota conformado. La generacion del
Nro. de Nota lo conforma el sistema SESyS con los campos: Nro. de Nota y afio de ingreso.
= Registra la informacién de la nueva nota en;
¢ El libro de Notas: Fecha — Nro. de Nota — Extracto — Iniciador —Destino — Nro. de
expediente de referencia.
+ Por sistema SESyS se da Alta en la tabla Notas: Fecha — Nro. de Nota — Extracto —

Iniciador — Nro. de expediente.

Mesa de Entrada Aguas de Santiago Asuntos Institucionales

Descargo por
triplicado

Asigna Nro. Nota

'

Registra en libro de Nota

v

Registra en SESyS Notas

Comprobante de
Inicio por triplicado

Adjunta Comprobante de
Inicio y Descargo

Y

Comprobante de
Inicio + descargo

Registra pase a Al

Constancia de pase

por duplicado

Adjunta constancia de pase | Nota (Constancia de
al Descargo pase + descargo)

Constancia de _ Searchiva Firma Constancia de pase
pase 2 < ly2

= El sistema imprime por triplicado el comprobante de inicio de la nota generada con la siguiente

informacién: Nro. de Nota; iniciador; ingreso al ente; extracto.
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= Los comprobante de inicio de nota se adjuntan al duplicado y triplicado de las respuestas del
pedido de descargo enviados por Aguas de Santiago

=  Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Asuntos Institucionales y se imprime por duplicado la Constancia del Pase
efectuado con la siguiente informacion Nro. de Nota — fecha del pase — area emisor — area
receptor.

= Eloriginal de la constancia generada se adjunta a la Nota.

=  Se transfiere la Nota generada al Departamento Asuntos Institucionales

= Lacopia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en Mesa de Entrada.

3.4. Glosar el Descargo.
A partir de la respuesta de pedido de descargo enviados por Mesa de Entrada el encargado de
Asuntos Institucionales registrara en la tabla de Movimientos aceptando la Nota Recibida.

El encargado de Asuntos Institucionales:

Asuntos Institucionales Gerencia de Auditoria

Busca el
expediente

Agrega nota al
expediente

@ Glose por Sistema

Observ. en Reclamos de Al

Folear
documentacion

Q Registra pase a GA

Constancia de pase
por duplicado

Adjunta constancia de | Expediente
pase al Expediente

A

Constancia de _ Searchiva Firma Constancia de pase

pase 2 < ly2
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Busca el expediente al que hace referencia la nota recibida entre los expedientes pendientes de
respuesta que se mantiene transitoria.

Se adjunta la Nota de Respuesta del descargo al Expediente.

En el sistema SESyS se registra la informacién de la nota de respuesta de pedido de descargo
actualizando la tabla de Expedientes con la informacién de la Nota.

Registra en la tabla Reclamos las observaciones que se encuentren en la nota.

Se continda la foliatura a partir del Gltimo Nro. de folio que figura en el expediente recibido
para transferirlo a la Gerencia de Auditoria.

Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado a la
Gerencia de Auditoria y se imprime por duplicado la Constancia del Pase efectuado con la
siguiente informacion: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios — area emisor — area
receptor.

El original de la constancia generada se adjunta al expediente.

Se transfiere el expediente generado a la Gerencia de Auditoria.

La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en Asuntos

Institucionales.

4. Informar al gerente

4.1. Clasificar el reclamo

El Gerente de Auditoria:

A partir del Expediente recibido desde Asuntos Institucionales, el Gerente de Auditoria
registrard la novedad del ingreso aceptando el expediente recibido.

Si se trata de un Reclamo de Facturacion, transfiere el expediente al departamento Control
Comercial y si se trata de un Reclamo Técnico se transfiere al departamento Calidad del
Servicio para continuar con el tramite.

Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Control Comercial o al departamento Calidad del Servicio y se imprime por
duplicado la Constancia del Pase efectuado con la siguiente informacion: Nro. de expediente —
fecha del pase — Nro. de folios — &rea emisor — area receptor.

El original de la constancia generada se adjunta al expediente y se continla la foliatura a partir
del ultimo Nro. de folio.

Se transfiere el expediente generado al departamento de Control Comercial o Calidad del
Servicio.

La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en la Gerencia de
Auditoria.
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Ctrol. Comercial

Gerencia de Auditoria

Calidad del Servicio

Andlisis

Facturacion Técnico 0

Facturacion

Técnico

Q Registra pase a CC
Constancia de pase
por duplicado

Adjunta constancia de pase

Expediente

eaCS

Q Registra paj
Constancia de pase
por duplicado

4

al Expediente

Adjunta constancia de pase

Expediente
al Expediente

A\ 4

Firma Constancia de pase
ly2

Sq

arcﬂv Constancia de
» pase 2

Constancia de
pase 2

Se archiva| Firma Constancia de pase

ly2

(

AN

5.

Realizar informe comercial

5.1. Analizar la facturacién

A partir del Expediente recibido desde Gerencia de Auditoria, el encargado del departamento

Control Comercial registrara la novedad del ingreso aceptando el expediente recibido.

figura en el expediente.

la facturacion perteneciente al usuario.

Consulta los datos de la unidad en el sistema SISA*, para lo cual ingresa el Nro. de unidad que

Imprime desde el SISA una copia de los datos de la unidad y una copia del estado de deuda de

Control Comercial

Acepta el Expediente

Busco SISA

Datos Unidad y
Estado de Deuda

* SISA: Sistema Online de Aguas de Santiago, que se utiliza para consultar datos y estado de deuda de la
unidad.
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5.2. Realizar la inspeccion y verificacion de datos
=  Siel reclamo es por Facturacion y ademas pertenece al Régimen Medido®, las siguientes dos
actividades se las debe realizar en tres oportunidades diferentes, dos veces durante la semana y
la ultima visita debe realizarse después de un fin de semana.
¢ Elencargado del departamento Control Comercial realiza la lectura del medidor.
+ Registra la informacién del medidor en una Planilla de Inspeccion, con la siguiente
informacidn fecha — hora — lectura — observacion — firma del usuario — aclaracion.
+ Se controla que la lectura registrada en el medidor no difiera en mas o menos el 6%
del consumo real apreciado (es decir de la lectura del mes inmediato anterior).
¢ Calcula el porcentaje de lo consumido en los Gltimos dos afios, para lo cual accede a
una tabla que contiene las lecturas del medidor que es enviada por Aguas de
Santiago y busca el consumo de la unidad en los mismos periodos al que reclama en
los dos afios anteriores, calcula el promedio y luego calcula si el porcentaje de ese

promedio supera el 75%.

Control Comercial

Tipo de Reclamo
Y Régimen

T=Fact A
Reg.=Med.

Reg. Med. A Categ. 3 visitas al domicilio

Indeb.
‘ *

Visita al domicilio

Calcula dif entre lo medido
Completar planilla y apreciado

Completar planilla

Reg. No Med. A
(Sobrefact.V Cat. Indeb)

Verif. Datos en ¢
catastro

Verif. intereses

Calcula % de los tltimos 2
¢ afios

Verificar Planilla

= Sielreclamo es por Cobro de Categoria Indebida y pertenece al Régimen medido:
+ El encargado del departamento Control Comercial acude al domicilio del reclamante
para verificar la existencia o no de actividad comercial o de baldios.
¢ Regqistra la informacion de la inspeccion en una Planilla de Inspeccion, con la
siguiente informacién fecha — hora — lectura — observacién — firma del usuario —

aclaracion.

® Régimen Medido: Viviendas que tienen controlado el servicio de agua potable a través de un Medidor
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= Si el reclamo es por Sobrefacturacién o Cobro de categoria indebida y pertenece al Régimen
NO medido:
+ Se hace una verificacion de los planos de la vivienda en la oficina de Catastro de
Aguas de Santiago.
= Sielreclamo es por solicitud de Intereses:
¢ Se hace los calculos correspondientes para verificar que los intereses® estén

correctamente calculados.

5.3. Elaborar informe comercial
El Encargado del departamento Control Comercial:
= Redacta un informe de la unidad reclamante donde detalla lo observado durante el analisis de la
facturacion, la inspeccion y verificacion de datos, el cual imprime por duplicado.
=  Se agrega al expediente las planillas de inspeccién, el estado de deuda de la unidad y el original

del informe elaborado.

Control Comercial Gerencia de Auditoria

Redactar Informe

v

Adjunta al Expte. Planilla
Inspeccién, Estado Deuda e
Informe

}

Folear
documentacion

Registra pase a GA

Constancia de pase
por duplicado

Adjunta constancia de pase Expediente

al Expediente

Constancia de  Searchiva Firma Constancia de pase
pase 2 i 1y2

A\ 4

= Se continta la foliatura a partir del dltimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido
para transferirlo al gerente de auditoria.

= Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Gerencia de Auditoria y se imprime por duplicado la Constancia del Pase
efectuado con la siguiente informacién: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios —
area emisor — area receptor.

= Eloriginal de la constancia generada se adjunta al expediente.

® Intereses: Ver anexo E
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= Se transfiere el expediente generado a la Gerencia de Auditoria.

= La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en el departamento
Control Comercial junto con la copia del informe elaborado.

5.4. Realizar informe gerencial
El Gerente de Auditoria:
= A partir del Expediente recibido desde el departamento Control Comercial, el Gerente de
Auditoria registrara la novedad del ingreso aceptando el expediente recibido.
= Redacta un informe expresando su conformidad o no con el departamento Control Comercial y

los motivos, imprime el informe por duplicado.

Gerencia de Auditoria Despacho y Mesa

Acepta el Expediente

Redacta Informe

v

Adjunta Informe al
expediente

'

Folear
documentacion

y

Reg. Pase a DyM
Constancia de pase
por duplicado

Adjunta Constancia de Expedi
Pase al Expediente | xpediente

P Firma constancia de pase 1
Const. Pase 2 < y2

y

= Se agrega al expediente el informe original redactado.

=  Se continda la foliatura a partir del Gltimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido
para transferirlo al departamento Despacho y Mesa.

= Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Despacho y Mesa y se imprime por duplicado la Constancia del Pase efectuado
con la siguiente informacion: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios — area emisor
— area receptor.

Silvina Fernanda Franichevich 47



Capitulo 111: Etapa de la Vision

= Eloriginal de la constancia generada se adjunta al expediente.

=  Se transfiere el expediente generado al departamento Despacho y Mesa.

= La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en la Gerencia de

Auditoria junto con la copia del informe adjuntado.

6. Realizar informe técnico

6.1. Verificar el problema

= A partir del Expediente recibido desde Gerencia de Auditoria, el encargado de Calidad del

Servicio registrara la novedad del ingreso aceptando el expediente recibido.

Calidad del Servicio

Expediente

@ Acepta el Expediente

Visita al Domicilio

v

roblema Existe

Tipo Recl =
Cal. Agua

Tipo Recl =

Muestra de Agua

Presion

A 4

v

Mide Presién

nspeccion

Saneamiento

v

Resultado <>
Normal

A

Mide Presion

Acta de
Constatacion

v

Firma Usuario

= El encargado del departamento Calidad del Servicio realiza una visita al domicilio del

reclamante, si al momento de la inspeccion el problema ya fue solucionado por la empresa,

entonces elabora un Informe y se comunica al Gerente de Auditoria.

=  Sielreclamo es por Calidad del agua:
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¢ El encargado del departamento Calidad del Servicio, acude al domicilio del
reclamante y de vecinos del mismo para tomar una muestra de agua de las viviendas.

¢ En los domicilios el encargado del departamento Calidad del Servicio, completa un
acta de constatacion con la siguiente informacion: fecha — nombre y apellido del
usuario — domicilio — problema — firma del usuario.

¢ Se lleva las muestras de agua a Saneamiento’ para que realice el analisis de la
muestra y luego envie los resultados al ERSAC para que estos sean agregados al
expediente.

= Sielreclamo es por falta de presion:

¢ El encargado del departamento Calidad del Servicio, acude al domicilio del
reclamante donde se mide la presion de agua.

+ Seanaliza en ese momento el resultado de la presion, si el valor de la presidn no esta
dentro de los valores normales se repite la toma de presion en los vecinos del lugar
para verificar los valores obtenidos.

¢ Se completa un acta de constatacion por duplicado con los datos del reclamo y del
usuario. Se hace firmar el acta al usuario.

=  Siel reclamo es por obstruccion cloacal:

+ Se inspecciona el sistema cloacal del reclamante y de algin vecino a fin de
determinar el origen del problema.

+ Se completa un acta de constatacién por duplicado con los datos del reclamo y del

usuario. Se hace firmar el acta al usuario.

6.2. Elaborar informe de calidad

El encargado del departamento Calidad del Servicio:

= Redacta un informe de la unidad reclamante donde detalla lo observado la inspeccién realizada
a la vivienda, imprime por duplicado el informe.

=  Se agrega al expediente las actas de inspeccién y el original del informe elaborado.

=  Se continda la foliatura a partir del Gltimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido
para transferirlo a la Gerencia de Auditoria.

= Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Gerencia de Auditoria y se imprime por duplicado la Constancia de Pase
efectuado con la siguiente informacién: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios —
area emisor — area receptor.

= Eloriginal de la constancia generada se adjunta al expediente.

=  Se transfiere el expediente generado a la Gerencia de Auditoria.

= La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en el departamento

Calidad del Servicio junto con la copia del informe adjuntado al expediente.

" Saneamiento: organismo donde el ERSAC realiza estudios fisico-quimicos al agua para saber si es apta 0 no
para el consumo humano.
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Calidad del Servicio

Gerencia de Auditoria

Redactar e imprimir
Informe

v

Agregar al expte.
Actas e Informes

v

Folear documentacion

v

Reg. Pase a GA

Constancia de pase
por duplicado

Adjunta Constancia de

Expediente

Pase al Expediente

\4

Const. Pase 2 <

Firma constancia de pase 1

y2

6.3. Realizar informe gerencial

El Gerente de Auditoria:

Gerencia de Auditoria

Expediente

v

Acepta el Expediente

Redacta Informe

Agrega informe al
Expediente

v

Folear documentacion

v

Reg. Pase a DyM

Constancia de pase
por duplicado

Adjunta Constancia de

Pase al Expediente

\4

Despacho y Mesa

Expediente

|

CINNC

Firma constancia de pase 1

y2
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= A partir del Expediente recibido desde el departamento Calidad del Servicio, el Gerente de
Auditoria registrara la novedad del ingreso aceptando el expediente recibido.

= Redacta un informe por duplicado expresando su conformidad o no con el departamento
Calidad del Servicio y los motivos.

= Se agrega al expediente el original del informe redactado.

=  Se continda la foliatura a partir del Gltimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido
para transferirlo al departamento Despacho y Mesa.

= Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Despacho y Mesa y se imprime por duplicado la Constancia del Pase efectuado
con la siguiente informacién: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios — area emisor
— area receptor.

= Eloriginal de la constancia generada se adjunta al expediente.

=  Se transfiere el expediente generado al Departamento de Despacho y Mesa.

= La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en la Gerencia de

Auditoria junto con la copia del informe adjuntado.

7. Informar al directorio y pedir dictamen
7.1. Comunicar al directorio
= A partir del Expediente recibido desde la Gerencia de Auditoria, el encargado de Despacho y

Mesa registrara la novedad del ingreso aceptando el expediente recibido.

Despacho y Mesa Gerencia Legal e Institucional

Acepta el expediente

Mostrar Expediente al
Directorio

v

Folear
documentacion

Reg. Pase a GLI
Constancia de pase
por duplicado

Adjunta Constancia de Exoedi
Pase al Expediente > xpediente
Firma constancia de pase 1
Const. Pase 2 < y2

y
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7.2.

El encargado del departamento Despacho y Mesa entrega el expediente al Presidente o al
miembro del Directorio que se encuentre para que este tome conocimiento del problema; si
existe alguna especificacion, lo decide junto al Gerente Legal.

ElI miembro del Directorio que tiene el expediente, lo devuelve al Encargado de Despacho y
Mesa.

Se continda la foliatura a partir del dltimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido
para transferirlo a la Gerencia Legal e Institucional.

Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado a la
Gerencia Legal e Institucional y se imprime por duplicado la Constancia del Pase efectuado con
la siguiente informacién: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios — area emisor —
area receptor.

El original de la constancia generada se adjunta al expediente.

Se transfiere el expediente generado a la Gerencia Legal e Institucional.

La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en el departamento
Despacho y Mesa.

Pedir dictamen legal

El Gerente Legal:

Gerencia Legal e Institucional Asuntos Juridicos

Acepta el expediente

Anélisis Documentacion

¢Irregularidad?

A

Instruccién del
Directorio

Folear
documentacion

v

Reg. Pase a AJ

Constancia de pase
por duplicado
Adjunta Constancia de .
Pase al Expediente > Expediente

P Firma constancia de pase 1
Const. Pase 2 < y2
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= A partir del Expediente recibido desde el departamento Despacho y Mesa, el gerente legal
registrara la novedad del ingreso aceptando el expediente recibido.

= El Gerente Legal estudia la documentacion que viene en el expediente, en caso de presentar
alguna irregularidad el expediente, se conversa con el directorio para establecer el modo de
seguir con el expediente.

=  Se continda la foliatura a partir del Gltimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido
para transferirlo al departamento Asuntos Juridicos.

= Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Asuntos Juridicos y se imprime por duplicado la Constancia del Pase efectuado
con la siguiente informacion: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios — area emisor
— area receptor.

= Eloriginal de la constancia generada se adjunta al expediente.

= Se transfiere el expediente generado al departamento Asuntos Juridicos.

= Lacopia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en la Gerencia Legal
e Institucional.

8. Elaborar dictamen legal

8.1. Realizar andlisis de documentacion

Asuntos Juridicos

Acepta el expediente

Tipo de Reclamo

Busca en el SESyS

Nro. de expedientes
similares y
anteriores

Busca en archivo legal los
dictdmenes anteriores

= A partir del Expediente recibido desde la Gerencia Legal e Institucional, el encargado del
departamento Asuntos Juridicos registrard la novedad del ingreso aceptando el expediente
recibido.

= Elasesor del departamento Asuntos Juridicos analiza el expediente y el tipo de reclamo, para lo
cual busca expedientes similares, ingresando el tipo de expediente en el sistema SESyS luego
busca en el archivo los dictdmenes anteriores que sean similares y puedan ser Utiles para el
expediente de reclamo actual.
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= Si el asesor tiene dudas respecto a los informes técnicos, llama al encargado del departamento
Control Comercial o del departamento Calidad del Servicio para evacuar las dudas sobre el

procedimiento realizado por estos departamentos.

8.2. Elaborar dictamen juridico

El Asesor Juridico:

Elabora un dictamen por duplicado con toda la documentacion recabada que puede dar lugar o
no a lo reclamado por el usuario. Se guarda el dictamen en la computadora para futuras
busquedas.

Se agrega al expediente el dictamen original.

Se continda la foliatura a partir del altimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido

Asuntos Juridicos Gerencia Legal e Institucional

Elabora Dictamen

Dictamen por
duplicado

v

Adjunta dictamen al
expediente

y

Folear documentacion

v

Reg. Pase a GLI

Constancia de pase
por duplicado

Adjunta Constancia de
Pase al Expediente

> Expediente
Firma constancia de pase 1
Const. Pase 2 <« y2

para transferirlo a la Gerencia Legal e Institucional.

Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado a la
Gerencia Legal e Institucional y se imprime por duplicado la Constancia del Pase efectuado con
la siguiente informacion: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios — &rea emisor —
area receptor.

El original de la constancia generada se adjunta al expediente.

Se transfiere el expediente generado a la Gerencia Legal e Institucional.
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= La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en el departamento

Asuntos Juridicos junto con la copia del dictamen elaborado.

8.3. Realizar dictamen gerencial
= A partir del expediente recibido desde el departamento Asuntos Juridicos, el Gerente Legal

registrara la novedad del ingreso aceptando el expediente recibido.

Gerencia Legal e Institucional Despacho y Mesa

Q Acepta el expediente

y

Examina Expediente

v

¢Acuerdo?

Elabora Dictamen Firma dictamen conforme

Dictamen por
duplicado

Adjunta dictamen al
expediente

v

Folear documentacion

Constancia de pase
por duplicado

Adjunta Constancia de Exoedi
Pase al Expediente » Xpediente
Firma constancia de pase 1
Const. Pase 2 < y2

Reg. Pase a DyM

4

= El Gerente Legal examina minuciosamente el dictamen realizado por el asesor del
Departamento Asuntos Juridicos.

= Siel Gerente Legal esta de acuerdo con el dictamen del departamento Asuntos Juridicos, firma
el dictamen expresando su conformidad.

= Si el Gerente Legal no estd de acuerdo con el dictamen elaborado por el asesor del

departamento Asuntos Juridicos o si considera que es necesario agregar algo al dictamen
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9.

entonces elabora un nuevo Dictamen. Se imprime por duplicado el dictamen y se agrega al
expediente el original del dictamen realizado.

Se continda la foliatura a partir del dltimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido
para transferirlo al departamento Despacho y Mesa.

Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Despacho y Mesa y se imprime por duplicado la Constancia del Pase efectuado
con la siguiente informacion: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios — area emisor
— area receptor.

El original de la constancia generada se adjunta al expediente.

Se transfiere el expediente generado al departamento de Despacho y Mesa.

La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en la Gerencia Legal

e Institucional junto con la copia del dictamen elaborado por esta gerencia.

Informar al usuario

9.1. Elaborar resolucion

Despacho y Mesa Asuntos Institucionales

Q Acepta el expediente

Muestra expediente al
Directorio

¢Existen 2
dictdmenes?

Eleccion del dictamen

v

Redacta Resolucion

Resolucion por
triplicado

Firma Directorio

v

Folear documentacion

v

Reg. Pase a Al

Constancia de pase
por duplicado

+ Expedients
Adjunta Constancia de Xpediente

Pase al Expediente

P Firma constancia de pase 1
Const. Pase 2 - y2

[
»
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= A partir del expediente recibido desde la Gerencia Legal e Institucional, el encargado del
departamento Despacho y Mesa registrara la novedad del ingreso aceptando el expediente
recibido.

=  Se muestra el expediente al Directorio para que este tome conocimiento de lo dictaminado por
la Gerencia Legal e Institucional y el departamento Asuntos Juridicos. En el caso de existir dos
dictdmenes, el Directorio decide a cual hacer lugar.

=  Se redacta la Resolucion para finalizar con el trdmite del Reclamo. Se imprime tres copias de la
resolucion, las cuales son firmadas por dos miembros del Directorio y se registra en el archivo
de resoluciones.

= Se continda la foliatura a partir del altimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido
para transferirlo al departamento Asuntos Institucionales.

=  Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Asuntos Institucionales y se imprime por duplicado la Constancia del Pase
efectuado con la siguiente informacion: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios —
area emisor — area receptor.

= Eloriginal de la constancia generada se adjunta al expediente.

= Se transfiere el expediente generado al Departamento Asuntos Institucionales junto con las tres
copias firmadas de la resolucion.

= La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en el departamento
Despacho y Mesa.

9.2. Notificar al usuario
= A partir del Expediente recibido desde el departamento Despacho y Mesa, el encargado del
departamento Asuntos Institucionales registrara la novedad del ingreso aceptando el expediente
recibido.
= El encargado del departamento Asuntos Institucionales busca en el expediente el nimero de
teléfono y direccion del usuario.
= Llama por teléfono al usuario para notificarle de la resolucion:
+ Si se encuentra telefonicamente al usuario, se realiza una cita para que el usuario se
acerque al ERSAC a firmar la resolucion.
¢ Si no se lo encuentra telefénicamente, el agente notificador (ujier) lleva las
resoluciones al domicilio del usuario, si el usuario no se encuentra en la vivienda, el
ujier deja un aviso de visita.
= Se hace firmar al usuario las tres resoluciones, firma, aclaracion y DNI.
=  Se entrega una resolucion al usuario.
= Se agrega una resolucion firmada por el usuario al expediente.
= Latercera copia de la resolucién se entrega al departamento Despacho y Mesa para guardarla en

el libro de resoluciones.
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=  Se continda la foliatura a partir del Gltimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido

para transferirlo a la Gerencia Legal e Institucional.

Asuntos Institucionales Gerencia Legal e Institucional

JAcepta el expediente

Llama al Usuario

Encuentra al
usuario?

Acude al domicilio Cita

v

¢Usuario no esta
en domicilio?

|
v

Notificar al Usuario

Entrega Resolucién al
usuario

v

Adjunta Resolucién al
expediente

v

Folear documentacion

Reg. Pase a GLI|

Constancia de pase
por duplicado

Adjunta Constancia de
Pase al Expediente

P Firma constancia de pase 1
Const. Pase 2 « y2

> Expediente

= Se registra en el sistema SESyYS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado a la
Gerencia Legal e Institucional y se imprime por duplicado la Constancia del Pase efectuado con
la siguiente informacion: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios — &rea emisor —
area receptor.

= Eloriginal de la constancia generada se adjunta al expediente.

=  Se transfiere el expediente generado a la Gerencia Legal e Institucional.
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= La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en el departamento
Asuntos Institucionales.

10. Archivar reclamo
10.1. Realizar el pedido de archivo
= A partir del Expediente recibido desde el departamento Asuntos Institucionales, el Gerente
Legal registrara la novedad del ingreso aceptando el expediente recibido.
= El Gerente Legal verifica que en el expediente se encuentre la notificacién del usuario.
= Se continda la foliatura a partir del dltimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido

para transferirlo al departamento Despacho y Mesa, solicitando su archivo.

Gerencia Legal e Institucional Despacho y Mesa

Expediente

Acepta el expediente

Controla el expediente
y la Notificacion

v

Folear documentacion

v

Reg. Pase a DyM

Constancia de pase
por duplicado

Adjunta Constancia de Expedient
Pase al Expediente » xpediente
P Firma constancia de pase 1
Const. Pase 2 « y2

y

= Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Despacho y Mesa y se imprime por duplicado la Constancia del Pase efectuado
con la siguiente informacion: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios — area emisor
— area receptor.

= Eloriginal de la constancia generada se adjunta al expediente.

= Se transfiere el expediente generado al Departamento Despacho y Mesa.

= Lacopia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en la Gerencia Legal

e Institucional.
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10.2. Autorizar el archivo

A partir del Expediente recibido desde la Gerencia Legal e Institucional, el encargado del
departamento Despacho y Mesa registrard la novedad del ingreso aceptando el expediente
recibido.

Despacho y Mesa Mesa de Entrada

Expediente
Q Acepta el expediente

v

Informa al Directorio y
archiva Resolucién en el
Libro de Resoluciones

Folear documentacion

v

Reg. Pase a ME

Constancia de pase
por duplicado

Adjunta Constancia de o Expedient
Pase al Expediente » xpediente
Firma constancia de pase 1
Const. Pase 2 < y2

El encargado del departamento Despacho y Mesa informa al Directorio la finalizacion del
reclamo.

Se archiva en el libro de Resoluciones, la tercera copia firmada por el usuario de la resolucion.
Se continda la foliatura a partir del tltimo nimero de folio que figura en el expediente recibido
para transferirlo a Mesa de Entrada, para que sea archivado.

Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado al
departamento Mesa de Entrada y se imprime por duplicado la Constancia del Pase efectuado
con la siguiente informacion: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios — area emisor
— area receptor.

El original de la constancia generada se adjunta al expediente.

Se transfiere el expediente generado al Departamento Mesa de Entrada.

La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en el departamento
Despacho y Mesa.

10.3. Archivar el expediente

El Encargado de Mesa de Entrada:
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= A partir del Expediente recibido desde el departamento Despacho y Mesa, el encargado de
Mesa de Entrada registrara la novedad del ingreso aceptando el expediente recibido.
=  Se continda la foliatura a partir del Gltimo Nro. de folios que figura en el expediente recibido

para ser Archivado.

Mesa de Entrada Archivo

Acepta el expediente

Folear
documentacion

'

Asigna Nro. de caja,
Fecha. Nro. de folios

Reg. Pase a Archivo
Constancia de pase
por duplicado

Adjunta Constancia de Expedi
Pase al Expediente > xpediente
Firma constancia de pase 1
Const. Pase 2 « y2
@ Acepta el expediente

= Se asigna un NUmero de Caja, afio, fecha de archivo y cantidad de folios del expediente.

y

=  Se registra en el sistema SESyS en la tabla Movimientos el pase del expediente generado a
Archivo y se imprime por duplicado la Constancia del Pase efectuado con la siguiente
informacion: Nro. de expediente — fecha del pase — Nro. de folios — area emisor — area receptor.

= Eloriginal de la constancia generada se adjunta al expediente.

= Setransfiere el expediente generado a Archivo.

= La copia firmada del pase al momento de entregar el expediente se archiva en el departamento
Mesa de Entrada.

= El encargado de archivo, acepta el expediente que figura en el sistema SESyS y guarda el

expediente en la caja establecida.
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111.2.2. Matriz de Actividades

La tabla 3.1 ayuda a entender la estructura del proceso; muestra las
actividades/pasos en relacion a cargos y funciones, sistemas y politicas. El nivel de detalle
debe ser suficiente para dar respuesta a las siguientes preguntas.

= ;Qué organizaciones y cargos toman parte en el proceso? ;Qué parte del trabajo se

hace en cada cargo?

= ;Qué politicas se aplican a la ejecucion del proceso? ¢En que parte del trabajo se aplica
cada politica?
= ;Qué tecnologia se usa en el proceso? ;En que parte del trabajo se usa la tecnologia?
De la tabla se puede observar:

& La tecnologia que se usa en el Proceso de Reclamo:

> Base de datos — SESyS
Base de datos — SISA
Formulario impreso
Notas modelos

Dictamen modelo

VvV V V VYV VY

Base de datos de resoluciones

@& Las politicas que se usa en el proceso son las siguientes:

» La documentacidn que se necesita para iniciar el reclamo.
El plazo que tiene aguas de santiago para enviar el descargo.

Disposiciones establecidas en el Pliego de Bases y Condiciones.

YV V V

Manual de usuario.
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Tabla 3.1 - Matriz de Actividades/Pasos vs Organizacion/Cargos,

sistemas y tecnologias y politicas

CARGOS / FUNCIONES

ACTIVIDADES /PASOS Asuintos Mesade | Gerenciade | Control Ca(;ie‘:ad Despacho | .o Gf:;;‘:;a Asuntos | SISTEMA Y TECNOLOGIA POLITICAS
_ Institucionales Entrada Auditoria Comercial St y Mesa Institucional Juridicos
1. Atender al usuario
1.1 Solicitar requisitos X Instructivo Manual de Usuario
1.2 Consultar estado del reclamo X SESyS — Base de Datos
2. Generar expediente
2.1 Dar inicio al reclamo X Formulario Impreso - Modelo Procedim. para ingreso de
doc — Manual de usuario
2.2 Dar de alta al expediente X SESyS
3. Pedir descargo
3.1 Confeccionar nota de descargo X Nota modelo Pliego de Bases y Cond.
3.2 Enviar el descargo X SESyS
3.3 Recibir el descargo X SESyS Manual de usuario
3.4 Glosar el descargo X SESyS
4. Informar al gerente
4.1 Clasificar el reclamo X
5. Realizar informe comercial
5.1 Analizar la facturacion X SISA
5.2 Realizar la inspeccion y verificacion de datos X Planilla Excel impresa
5.3 Elaborar informe comercial X Nota modelo
5.4 Realizar informe gerencial X Nota modelo
6. Realizar informe técnico
6.1 Verificar el problema X Acta modelo
6.2 Elaborar informe de Calidad X Nota modelo
6.3 Realizar informe gerencial X Nota modelo
7. Informar al directorio y pedir dictamen
7.1 Comunicar al directorio X X
7.2 Pedir dictamen legal X Nota modelo
8. Elaborar dictamen legal
8.1 Realizar analisis de documentacion X
8.2. Elaborar dictamen juridico X Dictamen modelo
8.3. Realizar dictamen gerencial X Dictamen modelo
9. Informar al usuario
9.1 Elaborar resolucion X Resolucién modelo
9.2 Notificar al usuario X Acta notificacion Modelo
10. Archivar reclamo
10.1 Realizar pedido de archivo X Nota modelo
10.2 Autorizar el archivo X X Nota modelo
10.3 Archivar el expediente X SESyS
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111.2.3. Matriz de Insumos / Productos y Estimulos contra Actividades / Pasos

En esta tarea se ponen en lista explicitamente los insumos y los productos del
proceso. Este es uno de los principales propdsitos de esta etapa. Los insumos y los
productos pueden ser materiales o informativos, y una misma entidad puede ser a la vez
insumo y producto. Cuando un proceso toma un insumo, lo modifica y luego lo entrega
modificado, se llama a ese producto del proceso un producto actualizado. Cuando la
actividad produce un nuevo producto, se dice que la entidad es creada. Cuando una
actividad utiliza un insumo sin actualizarlo, se dice que el insumo es leido.

En el Proceso de Reclamos se identifica los siguientes insumos / productos, los
cuales pueden verse en la tabla 3.2.

Para interpretar la tabla:

E= Estimulo

I= Insumo

C= Producto Creado

A= Producto Actualizado

L= Producto Leido

111.2.4. Definir Tiempos para cada Actividad

Fijar los tiempos de un proceso significa asignar tiempo a cada actividad, o, si se
quiere mayor precision, a cada paso del proceso. Cuando los pasos dentro de cada
actividad los realizan distintas personas, se hace necesario determinar los tiempos al nivel
de pasos. El tiempo que se necesita para completar una unidad de trabajo en una actividad

se puede descomponer de la siguiente manera:

= Tiempo en Transito. Este es el que se necesita para que los insumos de una actividad o

paso lleguen hasta el.

= Tiempo en Cola. Este es el intervalo de tiempo que media desde el momento en que se

reciben los insumos hasta que se actta sobre ellos.

= Tiempo en Proceso. Este es el tiempo que transcurre desde que se empieza a trabajar en

los insumos hasta que se termina el trabajo en los productos.
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Tabla 3.2. Matriz de actividades / Insumos / Productos

Insumos / Productos

§ | s 2 g |2 e | @ g | s gi= s e = =
ACTIVIDADES / PASOS HARF é '§ - §§ gy §§ % . g gg R 2 3 28| g |28 EE 55| o8 %é 885 | 8|2 gg g g
= ° i w @ =] k3 2 = = 8 - a .= = S 53 S S @ S D =l
E|s ° =18 | | TR |8 | <&@ BIET 8% BlE®|°° | =|%%) g
1. Atender al usuario
1.1 Solicitar requisitos E
1.2 Consultar estado del reclamo L [
2. Generar_expediente
2.1 Dar inicio al reclamo E c
2.2 Dar de alta al expediente A C C C CA C |
3. Pedir descargo
3.1 Confeccionar nota de descargo C A C C
3.2 Enviar el descargo A | A C C |
3.3 Recibir el descargo E
3.4 Glosar el descargo A A A A ] E
4. Pedido de informe técnico
4.1 Clasificar el reclamo E A [ C
5. Informe comercial
5.1 Analizar la facturacion E L I I
5.2 Realizar la inspeccion y verificacion de datos C C L
5.3 Elaborar informe comercial A [ ]
5.4 Realizar informe gerencial I A I
6. Informe calidad del servicio
6.1 Verificar el problema C
6.2 Elaborar informe de Calidad A | I
6.3 Realizar informe gerencial ] ]
7. Toma de conocimiento del directorio y pedido de dictamen
7.1 Comunicar al directorio A !
7.2 Pedir dictamen legal E ]
8. Analisis legal
8.1 Realizar analisis de documentacion E L
8.2. Elaborar dictamen juridico A 1 [
8.3. Realizar dictamen gerencial ] [
9. Resolucién y notificacion
9.1 Elaborar resolucion E | | C
9.2 Notificar al usuario | A |
10. Archivo del expediente
10.1 Realizar pedido de archivo E |
10.2 Autorizar el archivo E I C A
10.3 Archivar el expediente 1 | C
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= Tiempo Efectivo del Proceso. Este es el intervalo real de tiempo en que se trabaja para
convertir los insumos en productos. Por definicion, el tiempo efectivo del proceso tiene

que ser inferior o igual al tiempo en proceso.

= Tiempo Fuera de Cola. Este es el tiempo que transcurre desde el momento en que se

terminan los productos hasta que empiezan a pasar a la nueva actividad o paso.

= El tiempo transcurrido en una actividad o paso es la suma de los tiempos en transito, en

cola, en proceso y fuera de cola.

En la tabla 3.3 se muestra los tiempos de cada actividad, en el mismo, un dia es
equivalente a una jornada de trabajo de seis horas (7:00 a 13:00 hs) y veinticuatro horas
cuando el expediente queda en la oficina toda la tarde y noche para ser entregado al otro

dia en una nueva jornada de trabajo.

Se puede observar en la tabla 3.4, que para un reclamo cualquiera si se suma los
tiempos se puede llegar a la conclusion de que se demora alrededor de cuatro meses en

resolver un problema.

Las actividades que mas tiempo llevan son:
= Tiempo en cola:
o Pedir descargo
o Informar al directorio y pedir dictamen
o Informar al usuario
= Tiempo total en proceso:
o Pedir descargo
o Realizar informe comercial
o Realizar informe técnico
o Informar al directorio y pedir dictamen
o Elaborar dictamen legal
o Informar al usuario
o Archivar reclamo
= Tiempo total efectivo:
o Realizar informe comercial
o Realizar informe técnico

o Informar al directorio y pedir dictamen
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o Elaborar dictamen legal
o Informar al usuario
= Tiempo total fuera de cola:
o Generar expediente
o Pedir descargo
o Informar al gerente
o Realizar informe comercial
o Realizar informe técnico
o Informar al directorio y pedir dictamen
o Elaborar dictamen legal
o Informar al usuario

o Archivar reclamo

Tabla 3.3 - Matriz de Actividades/Pasos vs Tiempos de cada Actividad

TIEMPOS
ACTIVIDADES / PASOS En transito En proceso Efectivo Fuera de cola
En cola
1. Atender al usuario
1.1 Solicitar requisitos 10 min 15 min 7 min -
1.2 Consultar estado del reclamo 10 min 10 min 5 min -
2. Generar expediente
2.1 Dar inicio al reclamo 10 min 40 min 25 min 10 min
2.2 Dar de alta al expediente 15 min 10 min 5 min 1 dia
3. Pedir descargo
3.1 Confeccionar nota de descargo 1lhs 1 dia 30 min 1 dia
3.2 Enviar el descargo 15 min 1 dia 120 min 5 dias
3.3 Recibir el descargo 5 dias 10 min 5 min 1 dia
3.4 Glosar el descargo 10 min 1 dia 10 min 1 dia
4. Informar al gerente
4.1 Clasificar el reclamo 1hs 1 dia 40 min 1 dia
5. Realizar informe comercial
5.1 Analizar la facturacion 2hs 2 dia 60 min 2 dias
5.2 Realizar la inspeccion y verificacion de datos 3hs 15 dia 10 dia 2 dias
5.3 Elaborar informe comercial 1hs 2 dia 1 dia 1 dia
5.4 Realizar informe gerencial 1hs 2 dia 1 dia 3 dias
6. Realizar informe técnico
6.1 Verificar el problema 3hs 5 dia 120 min 2 dia
6.2 Elaborar informe de Calidad 1hs 2 dia 1dia 1 dia
6.3 Realizar informe gerencial 1lhs 2 dia 1dia 3 dias
7. Informar al directorio y pedir dictamen
7.1 Comunicar al directorio 1-2dias 3dia 30 min 1 dia
7.2 Pedir dictamen legal 1lhs 3dia 1dia 1dia
8. Elaborar dictamen legal
8.1 Realizar analisis de documentacion 1hs 2 dia 1dia 1 dia
8.2. Elaborar dictamen juridico 1lhs 2 dia 1dia 1dia
8.3. Realizar dictamen gerencial 1hs 2 dia 1 dia 1 dia
9. Informar al usuario
9.1 Elaborar resolucion 1 dia 2 dia 40 min 1 dia
9.2 Notificar al usuario 1 dia 10 dia 5 dia 1 dia
10. Archivar reclamo
10.1 Realizar pedido de archivo 10 min 1 dia 15 min 1 dia
10.2 Autorizar el archivo 10 min 3 dia 15 min 1 dia
10.3 Archivar el expediente 10 min 10 min 5 min -
Totales de tiempo 14.140 min 89.375 min 33.652 min 47.530 min
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Tabla 3.4 . Tiempos Totales en Minutos y Horas
Tiempo Total en Tiempo Total en Tiempo Total Tiempo Total
ACTIVIDADES Cola Proceso Efectivo Fuera de Cola
MIN. HS. MIN. HS. MIN. HS. MIN. HS.
1. Atender al Usuario 20 0,33 25 0,42 12 0,2 0 0
2. Generar expediente 25 0,42 50 0,83 30 0,5 1450 24,17
3. Pedir descargo 7285 121,42 4330 72,17 165 2,75 11520 192
4. Informar al gerente 60 1 1440 24 40 0,67 1440 24
5. Realizar informe comercial 420 7 30240 504 17340 289 11520 192
6. Realizar informe técnico 300 5 12960 216 3000 50 8640 144
7. Informar al directorio y pedir dictamen 2940 49 8640 144 1470 24,5 2880 48
8. Elaborar dictamen legal 180 3 8640 144 4320 72 4320 72
9. Informar al usuario 2880 48 17280 288 7240 | 120,67 | 2880 48
10. Archivar reclamo 30 05 5770 96,17 35 0,58 2880 48
TOTAL | 14.140 | 235,66 | 89.375 | 1489,60 | 33.652 | 560,88 | 47.530 | 792,17

Tiempo total en cola, 235,66 hs = 9,82 dias

Tiempo total en proceso, 1480,60 hs = 61,70 dias
Tiempo total efectivo, 560,88 hs = 23,37 dias
Tiempo total fuera de cola, 792,17 hs = 33,00 dias

111.3. IDENTIFICAR ACTIVIDADES DE VALOR AGREGADO

En esta tarea se evalla el impacto de cada actividad del proceso sobre las medidas

de rendimiento externo para identificar actividades que agregan valor, las que no lo

agregan y las que son puramente de control interno.

En esta tarea, se identifica las actividades y los pasos que agregan (o quitan) valor.

Una vez que estos son conocidos y entendidos, mostraran el camino para el redisefio del

proceso siguiendo principios generales: reforzar las actividades que agregan valor y tratar

de eliminar las que no agregan valor. También se realiza una definicion de las medidas de

rendimiento.

111.3.1 Identificar Actividades de Valor Agregado

e Necesidades y deseos del usuario

» Rapidez en la resolucion del reclamo

» Minima cantidad de documentacion para iniciar el reclamo

e Necesidades y deseos del personal del ERSAC
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» Reduccidn del tiempo total del proceso

» Reduccidn de la cantidad de documentacion que debe agregar

111.3.2 Definir las Medidas de Rendimiento

De las necesidades y deseos de los usuarios y del personal del ERSAC se define las

siguientes medidas de rendimiento, las cuales pueden visualizarse mejor en la tabla 3.5.

e Tiempo de ciclo: definido como el tiempo que transcurre desde que se

origina hasta que culmina el reclamo.

e Productividad: definida como eficiencia en que se logra resolver un

expediente (o dar respuesta).

e Documentacidn: definida como la cantidad de documentos que se genera

por departamento.

Se puede observar en la figura 3.1 y en la tabla 3.6 que los mayores porcentajes de
actividades que toman las tareas son del tipo “Otras”, que sumadas a las del tipo “De
Control” poseen alrededor del 78% de las actividades para el proceso y que el porcentaje
de actividades de valor agregado es 22% lo que representa una buena oportunidad de

mejora.

Se puede decir del analisis que el resultado obtenido de la razon pasos de valor
agregado sobre total de pasos igual al 22% define una buena medida de la oportunidad para
redisefiar.

Silvina Fernanda Franichevich -69-



Capitulo 111: Etapa de la Vision

Tabla 3.5. — Matriz Actividades/Pasos vs. Medidas de rendimiento y Tipo de actividad

ACTIVIDADES / PASOS . . Medidas de r'er.1dimiento _ Tipo de Actividad
Tiempo de ciclo Productividad Documentacion De valor agregado De control Otras
1. Atender al usuario
1.1 Solicitar requisitos X
1.2 Consultar estado del reclamo X
2. Generar expediente
2.1 Dar inicio al reclamo - + + X
2.2 Dar de alta al expediente X
3. Pedir descargo
3.1 Confeccionar nota de descargo + X
3.2 Enviar el descargo X
3.3 Recibir el descargo - + + X
3.4 Glosar el descargo X
4. Informar al gerente
4.1 Clasificar el reclamo X
5. Realizar informe comercial
5.1 Analizar la facturacion X
5.2 Realizar la inspeccion y verificacion de datos - + + X
5.3 Elaborar informe comercial + X
5.4 Realizar informe gerencial + X
6. Realizar informe técnico
6.1 Verificar el problema - + + X
6.2 Elaborar informe de Calidad + X
6.3 Realizar informe gerencial + X
7. Informar al directorio y pedir dictamen
7.1 Comunicar al directorio - + X
7.2 Pedir dictamen legal X
8. Elaborar dictamen legal
8.1 Realizar analisis de documentacion + X
8.2. Elaborar dictamen juridico + X
8.3. Realizar dictamen gerencial + X
9. Informar al usuario
9.1 Elaborar resolucién + X
9.2 Notificar al usuario - + + X
10. Archivar reclamo
10.1 Realizar pedido de archivo X
10.2 Autorizar el archivo X
10.3 Archivar el expediente X
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Tabla 3.6. Resumen Tipo y Porcentaje de actividad

. - Cantidad de " o
Tipo de actividades Actividades % Actividad
Agregan Valor 6 22%
De control 9 33%
Otras 12 44%
Totales 27 100%

Porcentaje de actividades

45% B Agregan Valor
@ De control

O Otras

Figura 3.1. Porcentaje de Actividades

11l1. 4. REFERENCIAR EL RENDIMIENTO

En esta tarea se comparan el rendimiento de los procesos de la empresa y la manera
como se llevan a cabo con los de organizaciones semejantes, a fin de obtener ideas para
mejorar. Las organizaciones semejantes pueden estar dentro de la misma familia
corporativa o pueden ser compafiias comparables, lideres de la industria o realizadoras que
se consideran las mejores en su clase. La tarea consiste en identificar empresas
comparables, determinar el rendimiento de su proceso y las diferencias principales que
explican las diferencias de rendimiento y evaluar la aplicabilidad de dichas diferencias a

nuestros procesos.

El enfoque del benchmarking se vale principalmente de fuentes secundarias y
terciarias de informacion, rara vez de fuentes primarias. Aun asi, el método de adquirir
informacion es de preferencia el teléfono, mas bien que visitas personales. En la tabla 3.7.

puede verse lo que sucede en las empresas similares.
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Tabla 3.7. Referenciar el rendimiento

Empresa Descripcion de la organizacion Observaciones del proceso Tiempos de
respuesta
ENRESE Ente regulador del servicio de | Laempresa es un organismo de segunda | La empresa no tiene
energia eléctrica instancia. Reciben los reclamos en | tiempos de respuesta.
forma personal y a través de notas.
Tipos: Dafios, Variacién de tension,
Extensién de linea, Nuevo suministro
con red, Nuevo suministro sin red.
AGUAS DE Empresa proveedora del servicio de | La empresa recibe RECLAMOS | Reclamos en general:
SANTIAGO Agua de la provincia de Santiago del | TECNICOS: Falta de agua - Baja | cinco dias habiles.
Estero presion - Roturas - Desbordes en via | calidad del agua:
publica — Otros. Estos reclamos pueden | veinticuatro horas
iniciarse a través de tres vias: Personal;
Telefonico y por Nota.
GASNOR Empresa proveedora del servicio de | Los reclamos se reciben a través de un | Emergencias: tres hs.
gas de la provincia de Santiago del | 0800 y se clasifican en dos tipos: | Urgencias:
Estero Emergencias y Urgencias. veinticuatro hs.

111.5. DETERMINAR LOS IMPULSORES DE RENDIMIENTO

Esta tarea define los factores que determinan el rendimiento del proceso

identificando:

Fuentes de problemas y errores.

Capacitadores e inhibidores del rendimiento del proceso.

Disfunciones e incongruencias.

Fragmentacion de actividades u oficios.

Lagunas de informacién o demoras.

En la practica, los impulsores del rendimiento no se identifican como resultado de

un esfuerzo analitico adicional sino que surgen naturalmente de todo el trabajo hecho antes

al revisar y referenciar el proceso. La tarea de determinar los impulsores del rendimiento

identifica, pues, factores, caracteristicas y elementos del proceso que son responsables de

sus deficiencias y evalla su impacto.

Se identifico varios problemas (tabla 3.8.) en la institucion sobre los cuales se

puede trabajar para mejorar la eficiencia en el proceso de reclamo del ERSAC.
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Tabla 3.8. Problemas en el Proceso de Reclamo — Medida de Rendimiento

Problema Descripcion Medida de Rendimiento
El expediente queda demorado cinco dias en la oficina de Asuntos Aumenta el Tiempo de ciclo
1 Institucionales a la espera de la respuesta del descargo desde la
Empresa Aguas de Santiago para recién empezar a tramitarse el
expediente
) El expediente demora ain mas cuando es enviado a la gerencia de Aumenta el Tiempo de ciclo

auditoria solo para toma de conocimiento y clasificacion.

La falta de prioridad o exclusividad en la asignacion de vehiculos para | = Aumenta el Tiempo de ciclo
3 las inspecciones de los departamentos Control Comercial y de Calidad | _. Disminuye la Productividad
del Servicio ocasiona demora importantisima para el Proceso de

Reclamo.

El expediente demora alin mas cuando es enviado al Departamento de Aumenta el Tiempo de ciclo
Despacho y Mesa para que este muestre el expediente al Directorio
solo para toma de conocimiento, pérdida de tiempo importantisima en

esta etapa del proceso.

El expediente demora aun mas cuando es enviado a la Gerencia Legal Aumenta el Tiempo de ciclo
5 e Institucional solo para toma de conocimiento y posterior envio al
Dpto. Asuntos Juridicos para elaboracion de Dictamen.

111.6. CALCULAR OPORTUNIDADES

En esta tarea se aprovecha toda la informacién recabada en la etapa de la Vision,
para evaluar la oportunidad de mejorar el proceso. Se calcula el grado del cambio que se
necesita y la dificultad de hacerlo, sus costos y beneficios, el nivel de apoyo que tendra, y
los riesgos de efectuarlo. También se definen las oportunidades de mejoramiento a corto

plazo que pueden emprenderse inmediatamente (tabla 3.9).

A veces se dispone de suficiente informacion para hacer estimaciones cuantitativas,

pero, aun asi, estas seran por lo general intervalos de valores mas bien que puntos fijos.

La falta de datos cuantitativos en realidad no ofrece dificultad en esta etapa porque
el Unico propdsito de esta evaluacion es decidir en forma preliminar que oportunidades de

mejora se han de incorporar en la vision del proceso.
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Tabla 3.9. Calcular oportunidades

Problema Oportunidad Cambio Dificultad Beneficios Costos Apoyo Riesgos

1 El departamento Asuntos Institucionales una | Pasar el reclamo al departamento Ninguna Menor tiempo de Ninguno Alto Ninguno
vez que envia el pedido de descargo a Aguas | siguiente sin esperar la respuesta ciclo
de Santiago debe realizar el pase del
expediente de manera inmediata a la oficina
de Comercial o Calidad del Servicio segin
corresponda

2 El departamento Asuntos Institucionales | Enviar el reclamo primero a los Ninguna Menor tiempo de Ninguno Alto Ninguno
debe enviar a calidad del servicio o control | departamentos subordinados vy ciclo
comercial. luego al jerarquico

3 Asignacion exclusiva de personal a cargo de | Tener exclusividad en los vehiculos Ninguna Menor tiempo de = Capacitacion Alto Ninguno
vehiculos para realizar las inspecciones de ciclo. empleados o reasignacion
Control Comercial o de Control de Calidad de personal

= Asignacion de vehiculos

4 Eliminar la tarea de toma de conocimiento | Enviar el reclamo primero a los Ninguna Menor tiempo de Ninguno Alto Ninguno
del directorio, realizarla una vez que se tenga | departamentos subordinados vy ciclo.
la resolucién luego al jerarquico

5 La Gerencia de Auditoria deberia enviar el | Enviar el reclamo primero a los Ninguna Menor tiempo de Ninguno Alto Ninguno
expediente al Dpto. Asuntos Juridicos para la | departamentos subordinados vy ciclo
elaboracidn de dictamen legal. luego al jerarquico
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111.7. VISUALIZAR E INTEGRAR LOS IDEALES INTERNOS Y EXTERNOS

Esta tarea describe como operaria el proceso una vez optimizadas todas las medidas
de rendimiento externo e interno. Describe el comportamiento de las actividades que tienen
interfaz con los usuarios y el personal del ERSAC. Esta tarea identifica conflictos y busca
ajustarse entre las capacidades alternas para producir la vision integrada mas eficaz. La

vision final integrada debe ser internamente coherente y convincente.

A continuacién, en la figura 3.2 se describe el flujo de trabajo (workflow) que

siguen las actividades del nuevo proceso.

Documentacién

A 4

* Confeccionar nota de
descargo
* Enviar Descargo

REALIZAR INFORME
COMERCIAL

GENERAR RECLAMO

REALIZAR INFORME ELABORAR DICTAMEN REALIZAR DICTAMEN

GERENCIAL > LEGAL > GERENCIAL

REALIZAR INFORME
TECNICO

A 4

ELABORAR
RESOLUCION

A 4

NOTIFICAR

Figura 3.2. Flujo de Trabajo del Nuevo Proceso

El nuevo Proceso de Reclamo, es un proceso independiente de la estructura de
expedientes 0 notas que posee el ERSAC, utiliza documentos digitalizados, lo que facilita
su busqueda permite agilizar considerablemente los tiempos. Al iniciar el circuito, debera
escanearse la documentacion que presente el usuario, como asi también cualquier
informacion externa que sea necesaria para el reclamo. La documentacion interna propia
de cada departamento funcional que hace al proceso de reclamo, sera adjuntada al

formulario de reclamo en su momento.
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El flujo de trabajo del nuevo proceso, inicia y culmina en el departamento Asuntos
Institucionales, y al tratarse de un documento digital no existe lo que es el archivo fisico de

expedientes.

Antes de iniciar el Proceso de Reclamo se requiere que el encargado de Asuntos
Institucionales realice las siguientes actividades:
@ Confeccionar nota de descargo
= Con la documentacion que presenta el usuario redacta la nota de pedido de descargo a
la empresa Aguas de Santiago y luego se imprime por duplicado.
= La nota de pedido de descargo se transfiere por triplicado a Mesa de Entrada para
enviarla a Aguas de Santiago.
& Enviar el descargo:
= Las copias de la nota de pedido de descargo generadas se envian a Aguas de Santiago.
= Una copia de la nota de pedido de descargo firmadas y fechadas por el responsable de
Mesa de Entrada de Aguas de Santiago vuelven al ERSAC. (Aguas de Santiago tiene
cinco dias habiles para contestar el descargo, una vez que llega la respuesta al pedido
de descargo, el encargado de Mesa de Entrada, lo entrega al responsable de Asuntos
Juridicos).

A continuacion se describe de manera resumida las actividades del nuevo Proceso

de Reclamao.

TAREAS/ACTIVIDADES

1. Generar reclamo

1.1. Iniciar reclamo

= Recibe y controla la documentacién presentada por el usuario segin el instructivo de
reclamo, informando al usuario cualquier documentacion faltante.

= Escanea la documentacion presentada.

= Con toda la documentacion completa, se llena el formulario con los datos del usuario y el
reclamo.

2. Realizar informe comercial

2.1. Analizar la facturacion (igual que en el proceso original).

2.2. Realizar la inspeccidn y verificacion de datos (igual que en el proceso original).

2.3. Elaborar informe comercial (igual que en el proceso original).

Una vez realizadas todas las actividades, agrega el estado de deuda y los datos de la unidad

(que son escaneados), las actas de inspeccion y el informe al formulario de reclamo. Luego de

lo cual pasa el reclamo a la Gerencia de Auditoria.
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3. Realizar informe técnico
3.1. Verificar el problema (igual que en el proceso original).
3.2. Elaborar informe de calidad (igual que en el proceso original).
Agrega al reclamo las actas de inspeccién y el informe elaborado. Luego de lo cual pasa el
reclamo a la Gerencia de Auditoria.
4. Realizar informe gerencial
4.1. Realizar informe
A partir del reclamo recibido, el Gerente de Auditoria analiza los datos contenidos y realiza un
informe expresando su conformidad o no sobre el problema. Luego de lo cual pasa el reclamo
al Departamento Asuntos Juridicos.
5. Elaborar dictamen legal
5.1. Recibir Descargo
Escanea la documentacién que es enviada desde Aguas de Santiago.
5.2. Realizar analisis de documentacion (igual que en el proceso original).
5.3. Elaborar dictamen juridico (igual que en el proceso original).
Agrega al reclamo el dictamen. Luego de lo cual pasa el reclamo a la Gerencia Legal e
Institucional.
6. Realizar dictamen gerencial (igual que en el proceso original).
6.1. Realizar dictamen
La Gerencia Legal e Institucional examina minuciosamente el dictamen del Departamento
Asuntos Juridicos y controla los antecedentes del dictamen.
Si el Gerente Legal estd de acuerdo con el dictamen del Departamento Asuntos Juridicos firma
el dictamen en conformidad; sino esta de acuerdo elabora un nuevo dictamen. Agrega el nuevo
dictamen al reclamo. Luego de lo cual pasa el reclamo al departamento Despacho.
7. Elaborar resolucion
7.1. Elaborar resolucion
= El encargado del Departamento Despacho y Mesa muestra al Directorio el reclamo y son
ellos los que deciden a cual hacer lugar en el caso que exista mas de un dictamen.
= Elabora la Resolucion con la decision del ERSAC.
= Envia el reclamo al Departamento Asuntos Institucionales para la notificacion al usuario y a

la empresa Aguas de Santiago.

8. Notificar
8.1. Notificar al usuario
= Llama telefénicamente al usuario para notificarlo de la resolucion. Sino lo encuentra por este

medio, envia al domicilio un acta de notificacién para que se haga presente en el ERSAC.
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= Se hace firmar al usuario las tres resoluciones, firma, aclaracién y DNI y se entrega una
copia al usuario.

8.2. Notificar a la empresa

= Seenviaa la empresa Aguas de Santiago una copia de la resolucion firmada por el usuario.

= Se entrega la tercera copia firmada por el usuario de la resolucion al departamento Despacho

y Mesa para que sea archivada en el libro de Resoluciones.
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CAPITULO IV

DISENO TECNICO Y SOCIAL

IV.1. INTRODUCCION

El proposito de esta etapa es producir un disefio del proceso nuevo de reclamo
capaz de realizar la vision. Esta etapa tiene dos componentes: disefio técnico y disefio

social.

IV.2. DISENO TECNICO

El proposito de esta etapa es especificar las dimensiones técnicas del nuevo
proceso, descripciones de la tecnologia, normas, procedimientos, sistemas y controles
empleados por el proceso de Reingenieria. Para el desarrollo de este disefio se llevaran a
cabo las etapas de Modelar relaciones de entidades; Instrumentar e informar y

Modularizar.

IV.21l. MODELAR RELACIONES DE ENTIDADES

Esta tarea identifica las relaciones entre entidades. Identifica también la direccion y
la cardinalidad de dichas relaciones, es decir, si la relacion es de uno a uno, de uno a
muchos, o de muchos a muchos. Antes de documentar las actividades de esta etapa se

define los conceptos mas importantes, que se utilizan:

. Entidades son los objetos principales sobre los que debe recogerse informacion y

generalmente denotan personas, lugares, cosas 0 eventos de interés.

" Atributos se utilizan para detallar entidades asignandoles propiedades descriptivas
tales como nombre, color y peso. Existen dos tipos de atributos: identificadores y

descriptores. Los primeros se utilizan para distinguir de manera Unica cada una de las
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ocurrencias de una entidad, mientras que los descriptores se utilizan para describir una

ocurrencia de entidad.

. Interrelaciones o relaciones representan asociaciones del mundo real entre una o
mas entidades. Las interrelaciones se caracterizan por su nombre, el grado (nimero de
entidades que participan en la interrelacién), el tipo de correspondencia (nimero maximo

de ejemplares de una entidad).

" Modelo de Entidad-Relacion es uno de los enfoques de modelizacién que mas se
utiliza por su simplicidad y legibilidad. Es una herramienta para el modelado de datos que
permite representar las entidades relevantes de un sistema de informacién asi como sus

interrelaciones y propiedades.

Tabla 4.1. Entidades y Atributos

Atributos

Entidad Descripcion Atributo Ident / Clave

id-recl;
nro-doc-recl;
tipo-doc-recl;
ape-nom-recl;
nro-unidad;
dom-real-recl; id-recl
dom-legal-recl; nro-doc-recl
telef-recl;
caracter-recl;
ape-nom-tit;
dom-servido-tit;
dom-real-tit;
nro-reclamo

(nro-recl; afio-recl);

Datos del usuario que realiza el

Reclamante reclamo en el ERSAC

Reclamo

Datos del reclamo que contiene
todos los datos del problema

fecha-recl,
tipo-recl;
tipo-recurso;
hechos-recurso;
nro-recl-aguassgo;

nro-reclamo

Resolucién

Contiene los datos de la
resolucién con la que se resuelve
el reclamo

nro-resol

(nro; afio);
fecha-resol;
vistos-resol

(nro-visto; descripcion);

considerando-resol;
articulo-resol

(nro-articulo; desc-art);

nro-resol

Inmueble

Contiene los datos de la propiedad
sobre la cual se realiza el reclamo

id-inmueble
nro-unidad
dom-real

(calle-real; nro-real; barrio-

real; localidad-real);

id-inmueble
nro-unidad

Departamento

Departamento o areas del ERSAC
por las cuales circula el
expediente

id-dpto;

cod-dpto;
desc-dpto;
cod-puestotrabajo;
desc-puestotrabajo;

id-dpto
cod-dpto

Empleado

Empleados del ERSAC que
operan sobre el reclamo

id-empleado;
dni-empleado;
ape-nom-empleado;
cod-dpto;
cod-puestotrabajo;

id-empleado
nro-doc-empleado

Documento

Documentos que se agregan al
reclamo

id-documento;
cod-documento;
desc-documento;
contenido-documento;

id-documento
cod-documento
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En la tabla 4.1. se muestra las entidades y atributos que se identifican para el nuevo

proceso de reclamo. También puede visualizarse el Modelo Entidad-Relacién resultante
figura 4.1).

Relaciones entre entidades // Restricciones:

Un Reclamante puede iniciar mas de un Reclamo.

Un Reclamante puede tener mas de un Inmueble.

Un Reclamo es sobre una Inmueble.

Un Reclamo transita por varios Departamentos.

Un Reclamo se resuelve con una Resolucién.

Un Reclamo contiene varios Documentos.

Un Departamento agrega uno o mas Documentos.

Un Empleado trabaja en un solo Departamento.

Modelo de Entidad-Relacién

RECLAMANTE

RECLAMO 1

1

<>

m

1
INMUEBLE

<>

DOCUMENTO

1 1

DEPARTAMENTO

1

Figura 4.1. Modelo de Entidad - Relacién

IV.2.2. INSTRUMENTAR E INFORMAR

<>

1

RESOLUCION

trabaja

EMPLEADO

Esta tarea identifica la informacion necesaria para medir y manejar el rendimiento

del proceso redisefiado, define puntos donde la informacion se puede almacenar

(generalmente archivos relacionados con las entidades) y agrega subprocesos, segun se
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necesite, para captar, reunir y diseminar la informacién necesaria. Por instrumentar se
quiere decir instalar los instrumentos necesarios para medir las variables del rendimiento
por las cuales se va a administrar el proceso. Por informar se quiere decir hacer disponible
la informacion de rendimiento en una forma util. Los instrumentos tienen que suministrar

informacion completa y congruente.

En la tabla 4.2 se muestra los identificadores del nuevo proceso, archivos
relacionados a las entidades y la forma en que se hace disponible la informacion de

rendimiento.

Tabla 4.2. Instrumentar e Informar

Archivos Relacionados a las

INFORMACION DE RENDIMIENTO . INSTRUMENTAR
Entidades
Cantidad de consultas diarias, mensual o anual .
) . Archivo reclamante
Cantidad de reclamos por usuario
Cantidad de reclamos por dia, mensual o anual .
. . Archivo reclamo
Porcentaje por tipo de reclamo
Cantidad de reclamos por sectores de la ciudad L
. . Archivo inmueble
Porcentajes de reclamos por sectores de la ciudad
- - — Informes periddicos
Cantidad de resoluciones diarias o anuales Archivo resolucion solicitados por el Directorio
Cantidad y porcentaje de resoluciones por tipo o los niveles jerarquicos

Cantidad de reclamos que gestiona cada departamento

Cantidad de dias que un expediente de reclamo Archivo departamento
permanece en cada departamento.

Cantidad de reclamos gestionados por cada empleado Archivo empleado

Cantidad de documentos por cada reclamo Archivo documento

IV.23. MODULARIZAR

El proposito de esta tarea es definir las partes del proceso redisefiado que se pueden
implantar independientemente. Esta particion del proceso, si ella existe, permite que el
proceso sea distribuido en el espacio o en el tiempo.

El analisis formal de esta tarea consiste en determinar las dependencias entre las
actividades del nuevo proceso y en determinar interacciones entre actividades y entidades.
Este analisis permite agrupar actividades por cambios relacionados entre si y por
proximidad en el tiempo o en el espacio, de modo que se puedan definir mddulos para

movimiento y para implementacion.

En la tabla 4.3. puede verse el resumen de actividades — entidades existentes en el

NUEVO Proceso.
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Tabla 4.3 Tabla Resumen: Actividad — Areas
ACTIVIDAD AREAS

1.  Generar reclamo 1.1. Iniciar reclamo Asuntos Institucionales

2.1. Analizar la facturacién

. . 2.2. Realizar la inspeccion y verificacion .
2. Realizar informe comercial Control Comercial
de datos

2.3. Elaborar informe comercial

. . 3.1. Verificar el problema
3. Realizar informe técnico Calidad del Servicio
3.2. Elaborar informe de calidad

4.  Realizar informe gerencial 4.1. Realizar informe Gerencia de Auditoria

5.1. Recibir Descargo

5. Elaborar dictamen legal 5.2. Realizar anélisis de documentacién Asuntos Juridicos

5.3. Elaborar dictamen juridico

6. Realizar dictamen gerencial 6.1. Realizar dictamen Gerencia Legal e Institucional

7.  Elaborar resolucion 7.1. Elaborar resolucion Despacho y Mesa

8.1. Notificar al usuario A Institucional
i suntos Institucionales
8. Notificar 8.2. Notificar a la empresa

IV.3. DISENO SOCIAL

El disefio social necesariamente tiene que realizarse al mismo tiempo con el disefio
técnico, para que un proceso sea eficaz, estos dos componentes deben ser congruentes. El
propdésito de esta etapa es especificar las dimensiones sociales del proceso. La etapa de
disefio social produce descripciones de la organizacion y de dotacion de personal, cargos,
planes de carrera e incentivos que se emplean en el proceso redisefiado. Junto con la etapa

de Disefio Técnico produce disefios para la interaccion de los elementos social y técnico.

Antes de documentar las actividades para esta etapa se definen los siguientes

conceptos:

»  Puesto de trabajo [26] es el principal nexo de union entre los empleados y la
organizacion. Efectivamente, este vinculo permite a los individuos realizar aportes para la

organizacion, y les permite recibir las recompensas pertinentes.

> Perfil del puesto de trabajo [26] permite identificar los requerimientos
comportamentales del puesto de trabajo, lo que le ayudara a seleccionar a las personas
adecuadas para dicho puesto, localizar las necesidades de desarrollo, reestructurar los roles

y reorientar el talento.

Para el desarrollo de este disefio se define los puestos de trabajo, responsabilidades

y los programas de formacion y capacitacion.
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IV3.1l. DEFINIR CARGOS Y RESPONSABILIDADES

Todos los cargos, aun los mas sencillos, tienen multiples requisitos: perfiles
humanos que son importantes en su desempefio. Las caracteristicas importantes de un
cargo se pueden agrupar en tres categorias: destrezas, conocimientos y orientacion. Las
destrezas se adquieren generalmente por medio de la capacitacion y se perfeccionan con la
practica. El conocimiento proporciona la base para la aplicacion eficiente de las destrezas.
El conocimiento se adquiere generalmente por medio de la educacion y se amplia y se
modifica con experiencia. Orientacién significa el conjunto de actitudes, creencias y
preferencias que tiene una persona. Esta tarea identifica el conjunto de destrezas,
conocimientos y orientacién pertinentes tanto para el proceso actual como para el
redisefiado. En toda esta etapa, el disefio social trata principalmente con puestos de trabajo

y no con empleados.

En la tabla 4.4 se definen los nuevos puestos de trabajo con las responsabilidades,

conocimientos/habilidades y el perfil del nuevo puesto de trabajo.

IV.3.2. DEFINIR PROGRAMAS DE FORMACION Y CAPACITACION. PLAN
DE RECURSOS HUMANOS (RRHH)

Un Plan de Formacidn [27] es el conjunto de acciones y actividades de formacion y
capacitacion ordenadas en el tiempo que pretende la adquisicién de conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes necesarias para lograr los objetivos estratégicos de la
organizacion. El esquema a seguir para el disefio del Plan de Formacion puede visualizarse

en la figura 4.2.

Actividades del Plan de Formacion:
I.  Deteccion de las necesidades

Para poder llevar a cabo el proceso de deteccion de necesidades se utilizaron los
métodos de observacion y de entrevistas al personal, pudiéndose identificar:
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes de cada uno de los trabajadores en el
desempefio de su puesto de trabajo. De este anélisis se llega a la conclusion que se necesita
capacitar en lo que respecta al uso de las herramientas ofimaticas (procesador de texto y
planilla de célculo) en una primera instancia, y luego se revisa la posibilidad de otros

cursos de capacitacion que favorezcan la eficiencia y eficacia de este proceso de reclamo.
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Tabla 4.4 — Cargos y Responsabilidades

Cargos

Responsabilidad

Conocimientos / Habilidades para desarrollar la tarea

Perfil del puesto de
trabajo

Mesa de Entrada

Brindar informacion al usuario.
Atender las consultas se los usuarios a distintos requerimientos (personal
o telefénicamente).

Manejar distintas herramientas ofimaticas.
Capacidad para relacionarse - Buen trato con el publico.

Secundario completo

Asuntos Institucionales

Atender las consultas de los usuarios a distintos requerimientos
(personal o telefénicamente).

Recibir documentacion y completar formularios de reclamos.

Realizar pedido de descargo.

Notificar la resolucion al usuario.

Manejar distintas herramientas ofimaticas.
Capacidad para relacionarse.
Capacidad para redactar notas o informes.

Secundario completo

Control Comercial

Verificar la facturacion de acuerdo al régimen tarifario.

Verificar el funcionamiento del medidor.

Controlar el consumo actual respecto a periodos anteriores.

Conocer planes de pago, facilidades, moras de los diferentes prestadores.
Detectar error en la aplicacion del régimen tarifario vigente.

Elaborar informes.

Manejar distintas herramientas informaticas.
Capacidad para relacionarse (Buen trato).
Saber leer medidores.

Saber interpretar datos de la factura.
Capacidad para redactar notas o informes.

Secundario completo

Calidad del Servicio

Establecer parametros para evaluar la calidad del servicio de agua
potable y cloacas brindados por los diferentes prestadores.

Brindar asesoramiento a los prestadores sobre las caracteristicas técnicas
que debe contar el servicio para poder cumplir con las exigencias
establecidas.

Organizar y realizar las acciones necesarias ocasionadas por problema
en la normal prestacion de los servicios.

Elaborar informes.

Manejar distintas herramientas informaticas.
Manejar el manémetro.

=  Ingeniero quimico o
estudiante de
quimica

= Ingeniero civil

= Secundario Técnico

Gerencia de Auditoria

Elaborar informes.
Programar y realizar auditorias o inspecciones técnicas.
Revisar estandares de instalacién de equipos de medidores y control.

Manejar distintas herramientas ofimaticas.

Manejo de proyectos, direccién, construccion, explotacion y
mantenimiento de obras de riego, drenaje, desages,
captacion, tratamiento y distribucién de aguas.

Ingeniero quimico o
civil o Hidraulico

Dictaminar legalmente sobre el reclamo.

Manejar distintas herramientas informaticas.

Asuntos Juridicos Elaborar la fundamentacion juridica de las decisiones del ERSAC a Capacidad y aptitudes en el conocimiento del proceso Abogado
través de informes. judicial y las nuevas ramas del derecho.
. . . - Manejar distintas herramientas ofimaticas.
Gerencia Legal e Analizar dictamen del asesor juridico. . . o
S - - Capacidad y aptitudes en el conocimiento del proceso Abogado
Institucional Dictaminar legalmente sobre el reclamo. .
judicial y las nuevas ramas del derecho
Elaborar resoluciones. Manejar distintas herramientas ofiméticas. .
Despacho y Mesa Secundario completo

Explicar reclamos al directorio.

Excelente manejo de resolucidon de conflictos.
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Figura 4.2. Plan de Formacion

I1. Formulacion de los objetivos
Se fijaron como objetivos: Disminuir el tiempo de respuesta de los reclamos el afio

proximo y aumentar la satisfaccion de los usuarios del proceso.

I1l. Planificacion de las acciones y actividades formativas
En esta fase se planifica los cursos, contenidos y actividades a través de las cuales
se pretende satisfacer las necesidades formativas y cumplir los objetivos del Plan de

Formacion.

IV. Presupuesto del Plan de Formacién
En esta etapa se fijan los costos de llevar a cabo el plan de formacion, se debe tener
en cuenta: horas extras para el personal y gastos ocasionados por la formacion (hoja, tinta

de impresoras, etc.).

V. Comunicacioén y divulgacion

La comunicacién y divulgacion del Plan de Formacion se lleva a cabo por niveles,
empezando por los niveles méas altos hasta los méas bajos. Una vez que se ha disefiado el
Plan de Formacion se debe informar qué tareas llevaran a cabo, dias, horarios y como se

les retribuira.
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VI. Ejecucidn, seguimiento y control del Plan de Formacion

La ejecucion del Plan de Formacion significa coordinar y gestionar docentes y
personal de apoyo, infraestructuras y recursos materiales, actividades y horarios. Se realiza
un seguimiento del plan para garantizar el correcto desarrollo de todas las acciones y
actividades, y ademas para evaluar el aprovechamiento de la formacion. El seguimiento de
las acciones y actividades se realiza mediante la observacién, cuestionarios y/o entrevistas

con docentes.

VII. Evaluacion

El principal proposito del proceso de evaluacién del Plan de Formacion es valorar y
comparar los beneficios de la formacién y su impacto en el logro de los objetivos con sus
costos reales. Asimismo permite medir la eficacia y rentabilidad del Plan de Formacion,
corregir errores respecto a la satisfaccion de necesidades y logro de objetivos y optimizar
el proceso de aprendizaje.

1V.3.3. DEFINIR NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
1VV.3.3.1. Normas de Asuntos Institucionales

1. Asuntos Institucionales es la responsable de recibir los reclamos de los usuarios, asi
como del resguardo y la distribucién de los mismos a las distintas unidades

administrativas que conforman el ERSAC.
2. Lainstitucion no aceptara reclamos telefénicos.

3. Toda solicitud de Reclamo deberad tramitarse, Gnicamente, con el nuevo formulario
digitalizado®.
4. Para cada reclamo debera redactarse una nota de pedido de descargo a la empresa

concesionaria Aguas de Santiago, la cual tiene un plazo de cinco dias habiles para

contestar.
5. Para iniciar el reclamo, el usuario deberd presentar:
@ Copia de la ultima factura recibida de agua.
& Copia de la nota presentada en Aguas de Santiago.

< Nota dirigida al Directorio del ERSAC.

& Ver Formulario en Pé4gina 111 del capitulo V, Ingenieria Documental.
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@ Antecedentes que el usuario considere de importancia o relevante para su reclamo.

& Documentacion que certifique la condicion de usuario respecto al inmueble
(contrato de alquiler, copia de escritura, certificado de residencia o copia de

documento donde conste el actual domicilio).

@ Debera acreditar el pago de un monto equivalente al de la factura inmediata
anterior no reclamada, en concepto de pago a cuenta de la factura reclamada (Art.

55 del Reglamento de Usuario).

@ En caso de que el titular no pueda realizar el tramite en forma personal y el mismo

sea efectuado por un tercero, este debera presentar la autorizacion correspondiente.
& Copia de la 1°y 2° hoja DNI y/o cambio de domicilio.

6. Debera escanear toda la documentacién que presenta el usuario, para adjuntarla al

formulario digital.

7. Envia el formulario al departamento de Calidad del servicio o Control comercial segun

corresponda.

8. Ante una consulta de un usuario sobre el estado de su reclamo busca la informacién del

reclamo, para lo cual solicita al usuario informacion: Apellido, Fecha del Reclamo.

9. Comunica al reclamante la situacion del tramite, segun la informacion que se registra

en el sistema.

1VV.3.3.2. Normas de Mesa de Entrada

10. Debera dar salida a las notas de pedido de descargo a la empresa concesionaria Aguas

de Santiago.

11. Debera dar ingreso a la respuesta de descargo proveniente de la empresa concesionaria

y enviarla al departamento Asuntos Juridicos.

1VV.3.3.3. Normas de Control Comercial
12. Control Comercial debera llevar el control de la facturacién de cada reclamo.

13. Deberd verificar el correcto funcionamiento de los medidores instalados en la

propiedad de la cual se esta reclamando.

14. Deberd informar al Gerente de Auditoria lo observado.
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1VV.3.3.4. Normas de Calidad del Servicio

15. El encargado de Calidad del Servicio, debera realizar inspecciones a las viviendas, y

completar el acta de constatacion con los datos del usuario y del reclamo.

16. Debera tomar muestras de agua o de presion a las viviendas para verificar el correcto

funcionamiento.

17. Debera informar al Gerente de Auditoria lo observado.

1VV.3.3.5. Normas de Gerencia de Auditoria

18. EI Gerente de Auditoria debera analizar los informes provenientes de los
departamentos de Control Comercial o Calidad del Servicio.

19. Debera redactar un informe aprobando o no, lo observado en el reclamo.

1VV.3.3.6. Normas de Asuntos Juridicos
20. Deberéa escanear el descargo recibido desde Aguas de Santiago.

21. El responsable de Asuntos Juridicos deberd elaborar un Dictamen Aceptando o

Rechazando el Reclamo del Usuario.

IVV.3.3.7. Normas de Gerencia Legal e Institucional

22. El Gerente Legal debera aprobar o no el dictamen del Departamento Asuntos Juridicos;

sino debera elaborar un nuevo dictamen y enviarlo a Despacho y Mesa.

1VV.3.3.8. Normas de Despacho y Mesa

23. El responsable de Despacho y Mesa debera redactar la Resolucion con la decision del

organismo.

24. Debera hacer firmar la resolucion a los miembros del Directorio.

1V.3.3.9. Normas de Asuntos Institucionales
25. Debera notificar al usuario de la resolucion del ERSAC.

26. Deberad enviar una copia de la resolucion a la empresa concesionaria, Aguas de

Santiago.
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1VV.3.3.10. Procedimiento Reclamo

Tabla 4.5. Procedimiento Reclamo

RESPONSABLE ACCION
1. Llena el formulario “Reclamos” y lo envia Control Comercial o a Calidad del
I Servicio.
Asuntos Institucionales .
2. Elabora la nota de pedido de descargo y lo entrega a Mesa de Entrada para darle
salida.
Mesa de Entrada 3. Envia la nota al departamento Asuntos Juridicos.
4. Analiza la facturacion del reclamo.
Control Comercial 5. Realiza una inspeccion y verificacion del funcionamiento del medidor.
6. Realiza un informe con lo observado y envia el reclamo a la Gerencia de Auditoria.
7. Hace una inspeccion al domicilio del usuario para ver el problema.
Calidad del Servicio 8. Completa el acta de constatacion.
9. Elabora el informe correspondiente y envia el reclamo a la Gerencia de Auditoria.
Gerencia de Auditoria 10. Realiza un informe y envia el expediente a Despacho y Mesa.
11. Analiza la documentacion.
- 12. Busca antecedentes o dictamenes similares.
Asuntos Juridicos ; ) .
13. Elabora dictamen aceptando o rechazando el reclamo del usuario y lo envia a la
Gerencia Legal e Institucional.
Gerencia Legal e 14. Aprobar o rechaza el dictamen del Departamento Asuntos Juridicos; sino estd de
Institucional acuerdo, elabora un nuevo dictamen y lo envia a Despacho y Mesa.
15. Elabora una resolucién con la decision del organismo.
16. Hace firmar la resolucién por los miembros del directorio.
Despacho y Mesa ) . . .
17. Envia el expediente con la resolucion incluida al Departamento Asuntos
Institucionales.
I 18. Notifica al usuario de la resolucion del ERSAC.
Asuntos Institucionales , . L, . .
19. Envia una copia de la resolucion a la Empresa concesionaria.
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CAPITULO V

INGENIERIA DOCUMENTAL

V.1. INTRODUCCION

El proposito de esta etapa es disefiar los documentos que se necesitan para el nuevo
Proceso de Reclamo. Se realizan las tareas de Analizar Documentos, Analizar
Componentes de Documentos y Ensamblar los Componentes de Documentos que

pertenecen a la Metodologia de Glushko y McGrath [14].

V.2. ANALIZAR DOCUMENTOS

El objetivo de esta etapa es crear un modelo conceptual que abarca todos los

componentes de informacién para cualquier documento requerido por el contexto de uso.

V.2.1. Crear el Inventario de Documentos

La primera tarea es identificar los documentos y fuentes de informacion que seran
la base del inventario de documentos. Un inventario de documentos es la coleccién de
todos los documentos impresos y electrénicos que se utilizan actualmente en el Proceso de

Reclamo.

Se puede incluir informacion que se encuentre en bases de datos, hojas de célculo,
sistemas de contabilidad, catélogos, folletos, y calendarios. Debe incluir cualquier
informacion indocumentada de las personas involucradas en el intercambio de

documentos.

La tabla 5.1 muestra el listado de todos los documentos que son parte del proceso

de reclamo. Se les asigno un cdédigo para su mejor identificacion.
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Tabla 5.1 — Inventario de Documentos

NUmero de
TN, Documento Descripcion Generado por Actualizado por
D001 Instructivo de reclamos Folleto que contiene los requisitos Impreso -
D002 Formulario de Reclamo Formulario con que se inicia el reclamo Asuntos Institucionales -
D003 Caréatula de expediente Caréatula del expediente de reclamo Sistema SESyS en Mesa de Entrada -
D004 Comprobante de inicio de expediente Comprobante de inicio del expediente de reclamo Sistema SESyS en Mesa de Entrada -
D005 Libro de expedientes Libro donde se registra los expedientes Mesa de Entrada -
D006 Libro de notas Libro donde se registra las notas Mesa de Entrada -
D007 Archivo de Reclamos Archivo Excel que contiene los reclamos ingresados Asuntos Institucionales -
D008 Constancia de pase de Mesa de Entrada a Asuntos Institucionales Constancia de pase de expedientes Sistema SESyS -
D009 Nota de pedido de descargo Nota de pedido de descargo Asuntos Institucionales Mesa de Entrada agrega el nimero de nota
D010 Constancia de pase de Mesa de Entrada a Aguas de Santiago Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -
D011 Comprobante de inicio de nota Comprobante de inicio de la nota Sistema SESyS en Mesa de Entrada -
D012 Respuesta del pedido de descargo Respuesta del descargo Aguas de Santiago Mesa de Entrada agrega el nimero de nota
D013 Constancia de pase de nota de Mesa de Entrada a Asuntos Institucionales Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -
D014 Constancia de pase de Asuntos Institucionales a Gerencia de Auditoria Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -
D015 Constancia de pase de Gerencia de Auditoria a Control Comercial Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -
D016 Constancia de pase de Gerencia de Auditoria a Calidad del Servicio Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -
D017 Datos de la unidad Sisa Informe de los datos sobre el propietario y la vivienda Sistema SISA -
D018 Estado de deuda SISA Estado de deuda de la unidad reclamante Sistema SISA -
D019 Planilla de inspeccion de facturacion Planilla de inspeccion a la vivienda Control Comercial -
D020 Tabla de lecturas Archivo Excel que contienes lectura de los medidores Control Comercial -
D021 Informe de Control Comercial Informe de facturacion sobre el reclamo Control Comercial -
D022 Constancia de pase de Control Comercial a Gerencia de Auditoria Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -
D023 Informe de Gerencia de Auditoria Informe técnico sobre el reclamo Gerencia de Auditoria -
D024 Constancia de pase de Gerencia de Auditoria a Despacho y Mesa Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -
D025 Acta de constatacion Acta de la visita a la vivienda para verificar el reclamo Calidad del Servicio -
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Tabla 5.1 — Inventario de Documentos (continuacion)

NUmero de
TN, Documento Descripcion Generado por Actualizado por

D026 Informe de Calidad del Servicio Informe técnico sobre el reclamo Calidad del Servicio -

D027 Constancia de pase de Calidad del Servicio a Gerencia de Auditoria Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -

D028 Informe de Gerencia de Auditoria Informe técnico sobre el reclamo Gerencia de Auditoria -

D029 Constancia de pase de Gerencia de Auditoria a Despacho y Mesa Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -

D030 Constancia de pase de Despacho y Mesa a Gerencia Legal Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -

D031 Constancia de pase de Gerencia Legal a Asuntos Juridicos Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -

D032 Dictamen de Asuntos Juridicos Dictamen juridico sobre el reclamo Asuntos Juridicos Gerencia Legal e Institucional agrega la

conformidad
D033 Archivo de dictamenes Bibliorato que contiene todos los dictdmenes Asuntos Juridicos Gerencia Legal e Institucional agrega
dictamen

D034 Constancia de pase de Asuntos Juridicos a Gerencia Legal Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -

D035 Dictamen de Gerencia Legal Dictamen juridico sobre el reclamo Gerencia Legal e Institucional -

D036 Constancia de pase de Gerencia Legal a Despacho y Mesa Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -

D037 Resolucion Resolucién del reclamo Despacho y Mesa -

D038 Constancia de pase de Despacho y Mesa a Asuntos Institucionales Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -

D039 Aviso de visita Aviso de visita al usuario Asuntos Institucionales -

D040 Libro de resoluciones Libro que contiene las resoluciones de cada afio Despacho y Mesa -

D041 Archivo de resoluciones Planilla Excel que tiene todas las resoluciones Despacho y Mesa -

D042 Constancia de pase de Asuntos Institucionales a Gerencia Legal Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -

D043 Constancia de pase de GL a Despacho y Mesa Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -

D044 Constancia de pase de Despacho y Mesa a Mesa de Entrada Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -

D045 Constancia de pase de Mesa de Entrada a Archivo Constancia de pase de expediente Sistema SESyS -
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V.2.2. Muestrear el Inventario de Documentos

Debido al tamafio del inventario resulta dificil analizar en detalle todos los
documentos identificados, por lo tanto se selecciona una muestra representativa. Cuantos
maés ejemplos del documento se considere para el andlisis, se puede reconocer mejor los

requisitos de la organizacion.

Para la muestra se selecciona los documentos que brindan mayor cantidad de

informacion al proceso, como ser el Formulario de Reclamo.
No se considera en este apartado los documentos siguientes:

& Generados por los sistemas SESyS (caratula, comprobante de inicio,

constancias de pase) y SISA (estado de deuda y datos de la unidad).
< Documentos narrativos: dictdmenes legales, informes técnicos y comerciales.
En consecuencia los documentos que seleccionados para la muestra son los siguientes:

NUmero de Documento Documento

< D002 Formulario de Reclamo

< D009 Nota de pedido de descargo

< D019 Planilla de inspeccién de facturacion
& D025 Acta de constatacion

< D037 Resolucion

< D039 Aviso de visita

V.3. ANALIZAR COMPONENTES DE DOCUMENTOS

La actividad siguiente consiste en aislar cualquier componente semantico que ellos

contienen.

V.3.1. Recolectar Componentes

Cada uno de los documentos y fuentes de informacion que se ha seleccionado del
inventario proporcionard componentes candidatos. Se llaman candidatos porque todavia no

se sabe cuan Utiles seran o si van a formar parte del modelo de documento final.

En la tabla 5.2 puede verse los documentos con sus componentes, la descripcion de

los mismos, el lugar y quien los completa.
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Tabla 5.2 — Componentes y Descripcién de Documentos

o o . Modificacion
Documento Componentes Descripcién del Componente o Descripcién seméantica .
Quien Cuando Donde

Fecha Fecha del reclamo

Apellido y nombre Apellido y nombre del reclamante

Tipo y nimero de documento Tipo y nimero de documento del reclamante

Domicilio real (calle, nro, barrio, localidad) Domicilio real

Teléfono Teléfono del reclamante

Domicilio legal (calle, nro) Domicilio legal

Cardcter del reclamante (Titular, Inquilino, Propietario, Beneficiario) Caréacter del reclamante .
Formulario Responsable de Cuando se En las oficinas de

Apellido y nombre del titular Apellido y nombre del titular Asuntos inicia el Asuntos
de Reclamo Institucionales reclamo Institucionales

Domicilio servido del titular

Domicilio servido

Domicilio real del titular

Domicilio real del titular

Unidad n®

Numero de unidad

Ne reclamo en la concesionaria

Numero de reclamo hecho en la concesionaria

Tipo de reclamo (Técnico o Facturacion)

Tipo de reclamo

Recurso directo: (contra decision o falta de respuesta)

Tipo de recurso

Hechos

Hechos que motivan el reclamo

Nota de pedido de descargo

Ndmero de nota

Numero de nota

Fecha

Fecha

Numero de expediente

Numero de expediente al que se refiere la nota

Tipo de reclamo

Tipo de reclamo

Ndmero de unidad

Numero de unidad

Responsable de
Asuntos
Institucionales

Una vez que el
expediente es
conformado y
se lo enviaa
Asuntos
Institucionales

En las oficinas de
Asuntos
Institucionales

Planilla de

Apellidoy nombre del propietario

Apellido y nombre del propietario

Ndmero de unidad

Numero de unidad

Direccion del inmueble (calle, nro, barrio, localidad)

Direccién del inmueble

Zonal

Valor del zonal

Ndmero de medidor

Numero de medidor

Marca del medidor

Marca del medidor

Responsable de

Cuando se hace
la inspeccion a

En la vivienda del

inspeccion del medidor Pulgadas del medidor Pulgadas del medidor Control Comercial la vivienda reclamante
Fecha de la lectura Fecha de la lectura
Hora de la lectura Hora de la lectura
Lectura Valor de la lectura
Observaciones Observaciones
Promedio diario Promedio diario
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Tabla 5.2 — Componentes y Descripcién de Documentos (continuacion)

Modificacion

Documento Componentes Descripcién del Componente o Descripcion semantica -
Quien Cuando Donde
Apellido y nombre del reclamante Apellido y nombre del reclamante
Numero de expediente Numero de expediente
Domicilio (calle, nro, barrio, ciudad) Domicilio Responsable de Cuando se va a
Acta de - - . L .
- Numero de unidad Numero de unidad Calidad del la vivienda a En la vivienda del
constatacion Servicio o de verificar el reclamante
Fecha de la visita Control Comercial reclamo

Fecha (dia, mes, afio)

Hora de la visita

Hora de la visita

Observaciones

Observaciones

Resolucion

Numero de Resolucion

Numero de resolucién

Fecha Fecha de resolucion
Visto Numero de expediente o nota sobre el cual se basa la resolucién
Iniciador Apellido y nombre del reclamante
Extracto Extracto del expediente Responsable de C“a“‘!O culmina En las oficinas de
. Ny Despacho y Mesa el tramite del Despacho y Mesa
Numero de unidad Numero de unidad reclamo
Considerandos Considerandos de la resolucién
Numero de articulo Numero de articulo
Descripcién del articulo Descripcién del articulo
Firmantes Firmantes de la resolucion
Fecha (dia, mes, afio) Fecha de la visita
Hora Hora de la visita
Apellido y nombre del usuario Apellido y nombre del usuario
Domicilio (calle, nro, barrio, localidad) Domicilio del reclamante Cuando se
Aviso de visita Numero de unidad Numero de unidad Responsable de Cﬁrs]?;?iigalsl En la vivienda del
Numero de expediente Numero de expediente Mesa de Entrada decision del reclamante
ERSAC

Apellido y nombre del Receptor

Apellido y nombre del receptor

Dni del receptor

Numero de documento del receptor

Carécter del receptor

Parentesco del receptor

Observaciones

Observaciones
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V.3.2. Nombrar y Consolidar Componentes

Después de haber identificado los componentes candidatos de los documentos de la
muestra del inventario se debe controlar que todos los componentes sean semanticamente
diferentes. Se debe tener un solo nombre para cada componente, significa que se debe unir
sinbnimos (componentes con nombres diferentes pero con el mismo significado) y
homonimos (componentes con los mismos nombres pero significados diferentes). El

resultado de esta etapa puede verse en la tabla 5.3.

V.4. ENSAMBLAR LOS COMPONENTES DEL DOCUMENTO

El resultado de la actividad de consolidar es un conjunto de componentes Unicos
semanticamente. El primer paso es establecer las estructuras requeridas e identificar las
posibles asociaciones entre ellas. Para este punto se analiza el documento “Formulario de
Reclamo”, por considerarse el documento mas importante sobre el cual se basa todo el
proceso de reclamo. Se considera que los demas documentos de la muestra estan

debidamente disefiados.

V.4.1. Asociaciones entre Componentes

Después de completar la actividad de consolidacion se tiene una comprension del
significado de cada componente en forma aislada. Una primera asociacion entre
componentes puede verse en la figura 5.1, donde los componentes del Formulario de

Reclamo puede asociarse en las estructuras Reclamo, Reclamante, Titular e Inmueble.

La estructura Titular surge del analisis del Formulario de Reclamo; los
componentes de esta estructura se encuentran establecidos en la primera definicion de la
estructura Reclamante especificadas durante el disefio técnico llevado a cabo

anteriormente.
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Tabla 5.3. Cuadro Consolidado de Componentes de Contenido

L Nombre del Formulario Nota de Planilla de Acta de Resolucion Aviso de visita
Componentes DESEAER c_igl Compor_lente C componente de Reclamo pedido de inspeccion constatacion
Descripcion Seméantica d
lescargo
Fecha Fecha del reclamo Fecha-recl X
Apellido y nombre Apellido y nombre del reclamante Ape-nom-recl X X X X X (_smc_)mmo de X
iniciador)
_ ] ; . Tipo-doc X
Tipo y nimero de documento Tipo y nimero de documento del P
reclamante Nro-doc
Calle-real X X X
Nro-real
Domicilio real (calle, nro, barrio, localidad) Domicilio real .
Barrio-real
localidad-real
Teléfono Teléfono del reclamante Telef-recl
- - Calle-legal X
Domicilio legal (calle, nro) Domicilio legal
Nro-legal
Carac’ge( dgl reclamante (Titular, Inquilino, Propietario, Carécter del reclamante Carécter-recl X
Beneficiario)
Apellido y nombre del titular Apellido y nombre del titular Ape-nom-tit X
o . . . ) Calle-serv X
Domicilio servido del titular Domicilio servido
Nro-serv
o . . . Calle-real X X
Domicilio real del titular Domicilio real del titular
Nro-real
Unidad n® Ndmero de unidad Nro-unidad X X X X X
Ne reclamo en la concesionaria Numero de reclamo hecho en la Nro-recl-aguassgo X
concesionaria 9 9
Tipo de reclamo (Técnico o Facturacion) Tipo de reclamo Tipo-recl X X
Recurso directo: (contra decision o falta de respuesta) Tipo de recurso Tipo-recurso
Hechos Hechos que motivan el reclamo Hechos-recurso X
; Nro-nota X
Numero de nota NUmero de nota R
Afio-nota
Fecha Fecha de nota Fecha-nota X
. . ) Nro-expte X X X
Numero de expediente rl:l(;r:ero de expediente al que se refiere la Cod-expte
Afio-expte
Zonal Valor del zonal Zonal X
Numero de medidor NUmero de medidor Nro-medidor X
Marca del medidor Marca del medidor Marca-medidor X
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Tabla 5.3. Cuadro Consolidado de Componentes de Contenido (continuacidn)

Descripcion del Componente o Nombre del Formulario tha de 'Planilla' ge Acta de” Resolucion Aviso de visita
Componentes Descripcion Semantica componente de Reclamo %edldo de inspeccion constatacion
lescargo
Pulgadas del medidor Pulgadas del medidor Pulgada-medidor X
Fecha de la lectura Fecha de la lectura Fecha-lectura X
Hora de la lectura Hora de la lectura Hora-lectura X
Lectura Valor de la lectura Lectura X
Observaciones de la lectura Observaciones de la lectura Observaciones X
Promedio diario Promedio diario Promedio-diario X
Fecha (dia, mes, afio) Fecha de la visita Fecha-visita X
Hora de la visita Hora de la visita Hora-visita
Observaciones de la visita Observaciones de la visita Obser-visita X
Numero de Resolucién NUmero de resolucion N[o—resol X
Afio-resol
Fecha Fecha de resolucion Fecha-resol X
Visto g\leutr)r;esz;ol :erzeeszll)jgiiggte o nota sobre el cual Visto-resol X
Extracto Extracto del expediente Extracto-reclamo X
Considerandos Considerandos de la resolucién Considerando-resol X
Numero de articulo Numero de articulo Nro-art X
Descripcion del articulo Descripcion del articulo Descr-art X
Firmantes Firmantes de la resolucion Firmantes-resol X
Fecha (dia, mes, afio) Fecha de la visita Fecha-visita X
Hora Hora de la visita Hora-visita X
Apellido y nombre del Receptor Apellido y nombre del receptor Ape-nom-receptor X
Dni del receptor Ndmero de documento del receptor Nro-doc-receptor X
Carécter del receptor Parentesco del receptor Parentesco X
Observaciones de la visita Observaciones de la visita Obser-visita X
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RECLAMO RECLAMANTE
Nro-reclamo Id-recl
(nro + afio) Nro-doc-recl
Fecha-recl Ape-nom-recl
Nro-recl-aguassgo Tipo-doc
Tipo-recl Telef-recl
Tipo-recurso Caracter_recl
Hechos-recurso Dom-real-recl
Dom-legal-recl
TITULAR
INMUEBLE
ld-tit
Ape-nom-tit Nro-unidad
Dom-real-tit Calle-real
Dom-servido-tit Nro-_real
Nro-unidad Barrlq-real
Localidad-real

Figura 5.1 . Asociaciones entre Componentes

V.4.2. Modelo de Componente de Documentos

El objetivo final del analisis de informacion es crear un modelo conceptual
generalizado, capaz de expresar las reglas o restricciones de negocio para todos los tipos de
los documentos en el contexto de uso. Se llama a esto, “modelo de componente de
documento”. Este modelo debe definir todos los componentes necesarios para maximizar
la reutilizacion y minimizar la redundancia cuando se disefia nuevos modelos de
documentos. Un modelo de documento surge como una red de componentes estructurales a
través de una serie de mejoras que se conocen colectivamente como la normalizacion (debe
cumplir con los conceptos de: dependencia funcional, esencialidad, forma normal,
identificar claves primarias, asociaciones recursivas, dependencia multivaluada). El
modelo final tiene muchas propiedades deseables: reutiliza patrones comunes, e implica
una minima redundancia y la duplicacion. En la figura 5.2. puede verse el modelo de

componentes de documentos.
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RECLAMO RECLAMANTE
Nro-reclamo Id-recl

(nro + afio) Nro-doc-recl
Fecha-recl Inicia Ape-nom-recl
Nro-recl-aguassgo Tipo-doc
Tipo-recl Telef-recl
Tipo-recurso Cede los derechos gl CaréCter_reCI
Hechos-recurso Dom-real-recl

Dom-legal-recl

Hace uso del

TITULAR
Ocurre en INMUEBLE
1d-tit
Ape-nom-tit Nro-unidad
Dom-real-tit Es duefio de Calle-real
Dom-servido-tit Nro-real
Nro-unidad Barrio-real

Localidad-real

Figura 5.2. Modelo de Componentes de Documento

V.4.3. Refinar el Modelo de Componente de documentos.

Si bien los procesos de normalizacién se definen formalmente, en Gltima instancia,
es la interpretacion heuristica de los requerimientos y reglas o restricciones del negocio lo
que determinan la forma en que se aplican estos formalismos y por lo tanto determinar la

calidad del modelo de componentes final.
< Un refinamiento comun es tratar de reducir el nUmero de asociaciones en el modelo.

@ Uno de los refinamientos mas importantes que se puede hacer a un modelo de

componente de documento es adoptar patrones.

Del modelo de componentes puede visualizarse que los componentes dom-real-recl,
dom-servido-tit son patrones que se encuentran repetidos en reclamante, en titular y en

inmueble.
En conclusion:

» Para el Reclamante interesa el componente, domicilio legal (dom-legal-recl), que es el

domicilio a donde debe ser notificado.
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» Para el Titular solo interesa el nombre y apellido (ape-nom-tit) y el nimero de unidad

(nro-unidad); debido a que el domicilio real del reclamante, el domicilio servido del

titular y el domicilio del inmueble son componentes sinGnimos.

Como consecuencia el modelo de componentes resultante se muestra en la figura 5.3.

RECLAMO RECLAMANTE
Nro-reclamo Id-recl
(nro + afio) Nro-doc-recl
Fecha-recl inicia Ape-nom-recl
Nro-recl-aguassgo Tipo-doc
Tipo-recl Telef-recl
Tipo-recurso Cede los derechos al Carécter_recl
Hechos-recurso Dom-legal-recl
Hace uso del
TITULAR
Ocurre en |NMUEBLE
Id-tit
Ape-nom-tit Nro-unidad
Nro-unidad Es duefio de Calle-real
Nro-real
Barrio-real
Localidad-real

Figura 5.3. Modelo de componentes después de Refinar el modelo

V.5. ENSAMBLAR E IMPLEMENTAR MODELOS DEL DOCUMENTO

Un documento es un conjunto auténomo de informacion para un proposito
especifico. Sin embargo, un modelo de componentes documento es una descripcién de la

red de todas las interpretaciones posibles de los componentes y sus asociaciones.

El objetivo de esta etapa es disefiar modelos que satisfagan los requisitos y

optimizar la reutilizacién de componentes comunes.

Hasta ahora se ha descripto un proceso de analisis y disefio que produce los
modelos conceptuales de los componentes de informacion, documentos y los procesos que

utilizan estos documentos.

A continuacion, la figura 5.4. muestra los componentes que debe tener el

Formulario de Reclamo despues de todo el analisis documental.
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Bz
ERSAC
SANTIAG DG Pih‘.\'-'-(:
FORMULARIO DE RECLAMO N° 0001 /2012

S, l ........... e, A l
DATOS DEL RECLAMANTE
NOMBRE Y APELLIDO: [ ]
TIPO. [ ] N"DEDOCUMENTO: [ =
TELEFONO: | ]

EL RECL R

TITULAR DEL INMUEBLE O INQUILING O

ACTUAL PROPIETARIO OO ACTUAL BENEFICIARIO OO

DOMICILIO;

CAUE [T j L ]

BARRIO l ] LOCALIDAD: I ==

DOMICILIO LEGAL, (direccitn a donde seri notificado)

CALLE | —IN“:,I

BARRIO | | Locaubap: | |
DATOS DEL TITULAR DEL INMUEBLE

NOMBRE Y APELLIDO: |
UNIDAD N°: [ |

N* DE RECLAMO PREVIO EN EL CONCESIONARIO | ]

TIPO DE RECLAMO:

TECNICO: O FACTURACION: O

(calidad de servicio. presion de sgua, rotura de (supuestos cobros indebidos, supucsto mal

cafierias, calidad de agua, obstricciones cloacales, funcionamicnto del medidor ete,)

etc.).

MEnt:chlhdordehuScrviciudeAgnbeuudehhwimhd-Snﬂuoddhm
Presente:

El que suscribe se presenta o fin de interponer recurso directo ante este Ente:
O Contra la decision del Concesionario del Servicio de Agua y Cloacas (Aguas de santingo S.A.)

m] Por falta de respuesta del Concesionario del Servicio de Agua y Cloacas (Aguus de suntiugo S.A.)

En razin de los hechos que a continuacion se exponen:

Figura 5.4. Formulario de Reclamo — Nuevo Disefio
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Conclusion del Nuevo Modelo de Documento
Del analisis llevado a cabo en este capitulo al “Formulario de Reclamo”,
documento en que se basa todo el proceso en estudio, se puede observar las siguientes

diferencias respecto al formulario existente en la actualidad.

= Numero de Reclamo, lo que permite una identificacion unica a cada tramite. El modelo

actual no posee este componente.

= Domicilio, el nuevo disefio elimina componentes innecesarios para la mejor
comprensiéon del formulario, como ser el domicilio servido y el domicilio real del
titular del inmueble. Unicamente son necesarios el domicilio legal del reclamante

(domicilio utilizado para la notificacion) y el domicilio o ubicacion del inmueble.

= Distribucién méas ordenada en cuanto a la informacién del formulario.
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DISENO Y DESARROLLO DEL PROTOTIPO

VI1.1. INTRODUCCION

El propdsito de este capitulo es desarrollar el prototipo del nuevo proceso de
reclamo para el ERSAC, RECSyS, acronimo formado de Sistema de Reclamo. A
continuacién se desarrollan las etapas de: Inicio, Elaboracion, Construccién, Transicion

pertenecientes a la metodologia RUP? (Proceso Unificado de Rational).

VI1.2. ETAPA DE INICIO

El proposito de esta fase, es establecer una vision comun de los objetivos del
proyecto del nuevo proceso de Reclamo, identificar el actor y los requisitos que debera

satisfacer.

V1.2.1. Identificar el Actor

El prototipo del Nuevo Proceso de Reclamo, RECSyS, desarrollado con la
herramienta Docal, esta destinado principalmente al personal del ERSAC que forma parte
del circuito del proceso de reclamo. Los departamentos que intervienen ya fueron
descriptos anteriormente, Mesa de Entrada, Asuntos Institucionales, Control Comercial,
Calidad del Servicio, Gerencia de Auditoria, Asuntos Juridicos, Gerencia Legal e

Institucional, Despacho y Mesa.

Los actores seran los empleados de los departamentos afectados.

V1.2.2. Requisitos Iniciales
Con este trabajo, se pretende que el prototipo RECSyS permita:

= Registrar en forma precisa el reclamo que plantea el usuario.

= Gestionar los usuarios que usarén el sistema.

® RUP: proceso que se ha convertido en un proceso de desarrollo de software de gran éxito para la
construccidn de sistemas orientados a objetos.
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= Gestionar la documentacion que se utiliza en cada area.

= Gestionar el workflow del proceso.

V1.2.3. Funciones del Prototipo

En la figura 6.1 se puede ver las funciones principales del prototipo con las cuales
interactuard el actor.

1- Gestionar Usuarios
2- Generar Reclamo

3- Gestionar Contesto

1- Gestionar
Usuarios

2- Generar
Reclamo

) 4

Responsable de

Departamento 3- Gestionar

Contesto

Figura 6.1. Diagrama de contexto

A continuacion se describe las funciones del prototipo.
& Gestionar Usuarios

Tiene como objetivo llevar el registro de los usuarios (personal del ERSAC) que utilizaran
el prototipo RECSyS. Para lo cual se realiza las operaciones de: Crear usuario, Modificar

usuario y Eliminar usuario.
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@ Generar Reclamo

Tiene como objetivo generar los reclamos originados a partir de las solicitudes de los
usuarios del servicio de agua y cloaca. Para lo cual se realiza las operaciones de: Crear

Reclamo, Modificar Reclamo y Consultar Reclamo.
& (Gestionar Contesto

Tiene como objetivo tramitar las actividades que se realizan en cada departamento por los
cuales circula el reclamo. Para lo cual se realiza las operaciones de: Contestar Reclamo,

Consultar Reclamo e Imprimir Documentacion.

V1.3. ETAPA DE ELABORACION

Es la serie inicial de iteraciones durante las cuales se lleva a cabo un estudio serio,
implementa (programas y pruebas) el nicleo central de la arquitectura y aclara la mayoria

de los requisitos.

V1.3.1. Modelos de caso de uso

En esta seccién, se describe a un nivel mas detallado los casos de uso Generar

Reclamo y Gestionar Contesto. Se deja de lado los casos de uso de Gestionar Usuarios.

V1.3.1.1. Generar Reclamo
& Crear Formulario de Reclamo

Vision general: es utilizado por el responsable del Departamento Asuntos Institucionales
para registrar la informacion del reclamo en base a la solicitud del usuario. También
permite registrar modificaciones de los reclamos ingresados, ocasionados por falta de

documentacion o por desperfectos en el hardware necesario (escaner u otro).
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Curso tipico de eventos:

Accion del actor
1. Selecciona el boton “Modelos”.
Nuevo

2. Selecciona el boton “Generar

Formulario”.
4, Seleccionar Si.

5. Registrar datos del reclamo (Nombre y Apellido
del reclamante, teléfono, documento, caracter del
reclamante, domicilio del inmueble, nombre y
apellido del titular, nimero de unidad, namero de
reclamo previo en el concesionario, tipo de reclamo
y tipo de recurso).

6. Escanea la documentacion del usuario (fotocopia
de la titularidad del inmueble, copia del reclamo
previo, copia del reclamo firmado por el usuario y
cualquier otra documentacion importante).

7. Verifica que todos los datos estén ingresados.
8. Selecciona el bot6n de Aprobaciéon Conforme.

10. Seleccionar Si

Curso alternativo:

Linea 4: Seleccionar NO. Fin de operacion.

Linea 9: Imposible Continuar.

Respuesta del Sistema

3. El sistema pregunta si desea generar un nuevo
formulario ahora?

9. El sistema avisa que la Seccién cumple con todos
los requisitos para pasar de su estado actual
(Creado) al estado Aprobado. Y pregunta ¢Desea
pasar AHORA esta Seccidn al estado Aprobado?

Falta informacion en .... (el sistema enumera los campos que falta informacion).
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& Modificar Formulario de Reclamo

Curso tipico de eventos:
Accion del actor
1. Seleccionar boton “Formulario”.

2. Escribir el Numero de Formulario, Apellido o
NUmero de unidad del reclamo que se desea
modificar.

3. Clic en Buscar.

6. Seleccionar el “Formulario Incompleto”.
7. Clic en “Abrir Formulario”.

8. Introducir datos del reclamo (Nombre y Apellido
del reclamante, teléfono, documento, caracter del
reclamante, domicilio del inmueble, nombre y
apellido del titular, nimero de unidad, nimero de
reclamo previo en el concesionario, tipo de reclamo
y tipo de recurso).

9. Escanea la documentacion del usuario (fotocopia
de la titularidad del inmueble, copia del reclamo
previo, copia del reclamo firmado por el usuario y
cualquier otra documentacién importante)

10. Verifica que todos los datos estén ingresados.
11. Selecciona el bot6n de Aprobacién Conforme.

13. Seleccionar Si

Curso alternativo:

Respuesta del sistema

4. Busca en la tabla de reclamos.

5. Muestra los reclamos que cumplen con los datos
ingresados.

12. El sistema avisa que la Secciéon cumple con
todos los requisitos para pasar de su estado actual
(Creado) al estado Aprobado. Y pregunta ¢Desea
pasar AHORA esta Seccidn al estado Aprobado?

Linea 5: El sistema no encuentra el reclamo buscado, Fin de la operacion.

Linea 12: Imposible Continuar.

Falta informacion en .... (el sistema enumera los campos que falta informacion).
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# Consultar Reclamo

Curso tipico de eventos:
Accion del actor Respuesta del sistema
1. Seleccionar boton “Formulario”.

2. Escribir el Numero de Formulario, Titulo
(apellido, nimero de unidad, tipo de reclamo),
periodo de fecha.

3. Clic en Buscar. 4. Busca en la tabla de reclamos.

5. Muestra los reclamos que cumplen con los datos

ingresados.
6. Seleccionar el formulario de interés.
7. Clic en Abrir formulario actual.
8. Seleccionar: a) Vista Previa del Documento o b) )
Resumen de Archivos. 9. Cerrar Formulario.

Curso alternativo:

Linea 5: El sistema no encuentra el reclamo buscado, Fin de la operacion.

& Seccion Vista Previa del Formulario

Accion del actor Respuesta del sistema

1. Selecciona Vista Previa del Formulario 2. Despliega la informacién por pantalla.

& Seccion Resumen de Archivos

Accion del actor Respuesta del sistema
1. Selecciona Resumen de Archivos
3. Selecciona el archivo de interés 2. Muestra los archivos que contiene el reclamo.

4, Clic en Ver Contenido.

V1.3.1.2. Gestionar Contesto

Vision general: es utilizado por el responsable de cada Departamento por el cual circula el
Reclamo para gestionar las tareas que el departamento lleva a cabo y realizar la resolucion

del trdmite de reclamo.
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& Contestar Reclamo

Curso tipico de eventos:

Accion del actor

2. Seleccionar “Formulario Pendiente”.
3. Abrir formulario.
4, Escribir Comentario sobre lo efectuado.

5. Adjuntar los documentos relevantes del reclamo
que fueron gestionados en el departamento. (Acta
de constatacion, informes técnicos, dictamenes
legales, resolucidn).

6. Verifica que todos los datos estén ingresados.

7. Selecciona el botdn de Aprobacion Conforme.

9. Seleccionar Si

Curso alternativo:

Respuesta del Sistema

1. El sistema muestra el listado de formularios
pendientes para el dia de la fecha.

8. El sistema avisa que la Seccién cumple con todos
los requisitos para pasar de su estado actual
(Creado) al estado Aprobado. Y pregunta ¢Desea
pasar AHORA esta Seccidn al estado Aprobado?

Linea 1: No hay formularios pendientes. Fin de la operacion.

Linea 8: Imposible Continuar.

Falta informacion en el campo “Comentario”.

@ Consultar Reclamo

Curso tipico de eventos:
Accion del actor
1. Seleccionar botén “Formulario”.

2. Escribir el Numero de Formulario, Titulo
(apellido, nimero de unidad, tipo de reclamo),
periodo de fecha.

3. Clic en Buscar.

6. Seleccionar el formulario de interés.
7. Clic en Abrir formulario actual.

8. Seleccionar: a) Vista Previa del Documento o b)
Resumen de Archivos.

Respuesta del sistema

4. Busca en la tabla de reclamos.

5. Muestra los reclamos que cumplen con los datos
ingresados.

9. Cerrar Formulario.
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Curso alternativo:

Linea 5: El sistema no encuentra el reclamo buscado, Fin de la operacion.

& Seccion Vista Previa del Formulario

Accion del actor Respuesta del sistema

1. Selecciona Vista Previa del Formulario 2. Despliega la informacién por pantalla.

& Seccion Resumen de Archivos

Accion del actor Respuesta del sistema
1. Selecciona Resumen de Archivos
3. Selecciona el archivo de interés 2. Muestra los archivos que contiene el reclamo.

4. Clic en Ver Contenido.

< Imprimir Documentacion

Vision general: es utilizado por el responsable de cada Departamento para imprimir el
formulario de reclamo o la documentacién que tiene el reclamo que sea de su interés.

& Imprimir Formulario

Curso tipico de eventos:
Accion del actor Respuesta del sistema
1. Seleccionar boton “Formulario”.

2. Escribir el Numero de Formulario, Apellido o
NUmero de unidad del reclamo que se desea
modificar.

3. Clic en Buscar. 4. Busca en la tabla de reclamos.

5. Muestra los reclamos que cumplen con los datos
ingresados.
6. Seleccionar el formulario de interés.

7. Clic en Abrir formulario actual.
8. Seleccionar Vista Previa del Documento.
9. Despliega la informacién por pantalla.
10. Imprimir Formulario.
11. Cerrar Vista Previa del Formulario.

12. Cerrar Formulario.
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Curso alternativo:

Linea 5: El sistema no encuentra el reclamo buscado, Fin de la operacién.

< Imprimir Documentacion

Accion del actor Respuesta del sistema
1. Seleccionar boton “Formulario”.
2. Escribir el Numero de Formulario, Apellido o
NUmero de unidad del reclamo que se desea

modificar.

3. Clic en Buscar.
4. Busca en la tabla de reclamos.

6. Seleccionar el formulario de interés. 5. Muestra los reclamos que cumplen con los datos
ingresados.

7. Clic en Abrir formulario actual.

8. Selecciona Resumen de Archivos
9. Muestra los archivos que contiene el reclamo.

10. Selecciona el archivo de interés

11. Clic en Ver Contenido.

12. Imprimir Documentacion.

Curso alternativo:

Linea 5: El sistema no encuentra el reclamo buscado, Fin de la operacién.

V1.4. ETAPA DE CONSTRUCCION

En esta etapa se desarrollan e integran todas las funcionalidades del prototipo
descriptas en la etapa anterior. La construccion del prototipo se llevo a cabo utilizando la
herramienta Docal, la cual brinda flexibilidad en la programacion, utiliza SQL

Server como sistema para la gestion de bases de datos producido por Microsoft.

Esta herramienta permite un entorno de facil uso, administracion sencilla y escasos
requerimientos de hardware. Permite la gestion de toda la informacion, workflow necesario

para la aprobacién y distribucion de los reclamos.

A continuacion se muestra el menu principal del prototipo, con las funciones mas

importantes para las situaciones de: Generar Reclamo y Gestionar Contesto.
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» CONTROL DE ACCESO
Para ingresar al prototipo RECSyS, existe un control de acceso (figura 6.2) para el
usuario. Mediante el ingreso del nombre de usuario y contrasefia con la cual podra acceder

a las distintas opciones disponibles del mismo.

SISTERMNaA S0CcL

Figura 6.2. Control de Acceso

» GENERAR RECLAMO
Esta funcion es usada por los responsables del departamento Asuntos Institucionales para
crear el Formulario de Reclamo. Tiene las funciones de Crear Reclamo y Modificar

Reclamo.

=  Crear Reclamo

Esta funcién permite crear un formulario de Reclamo (figura 6.3).
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Figura 6.3. Crear Formulario
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=  Modificar Reclamo

Esta funcion permite Modificar un formulario de Reclamo (figura 6.4).
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Figura 6.4. Modificar Formulario

=  Consultar Reclamos

El responsable del departamento puede consultar los reclamos registrados en el sistema.
Para consultar, primero selecciona el boton de formularios, y se puede buscar por nimero,

cualquier texto que esté escrito en el titulo, fecha de creacion y luego clic en el botén
buscar (figura 6.5).
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Figura 6.5. Buscar Reclamo

Silvina Fernanda Franichevich -115-



Capitulo VI: Disefio y Desarrollo del Prototipo

» GESTIONAR CONTESTO
Esta funcion permite tramitar los reclamos que llegan a su area. Después de ingresar al
sistema el prototipo muestra los reclamos pendientes de tramitacion (figura 6.6).

TV s RERTONIRY (et s Soce Tk o 00 T e

B e e I

LR NSANAN ) S ORpP.

B vt | 1) wosews | 9 Powmenes | B Acziowm |

moOxEw

S e

TN AT IRUN (38 TATTI0 FAWWA T 0 VLA CLURRA LABWER SITTOAE 1111 SLUSES SRR B0 0147 6w & Lisionatn Loty | RETATUTI % 0 4o

1 SRALT
T i e CLBLLERVEC SAKFETIA, 1 0119 Aaivedra D31 oy | Therucs s a0 40
Putp e e Concermnans o Sewic 0 Agun § DIII0 AGER Be Satagn 58

IO Aol 18 SLOMNALEL VALLE SORTES L 201000 14 CORRESO Y40 3 e Al CANTAL G260 S| MOMTS SU B Dan (o tvmtune 0NN 0 Nan
| [T it s b LOBEMA D81, WALLE CORTEST DOSKREGA) 116 1 958 cooer 081 g | Toemen
o bt o ety o Carwwnmrm s Bvi Serwcin v Sgw ¢ Gowons g

FORAFAC0VEE 11 WWMTIA LRGN (99 120754 005 ASRS, TTLIIRE CALLE S 1 EESSTTOAMIENTMG GO, SLOMLIN 0TI A fizm | 4 UrewoiowmsTwn 0IR00 MM an |
ATTEIEE 10 A prapnrrerm MITTA OURACIE LA NI & U0 rveny 01 gy | Thoman
KA B MG S Lcaainakl O Seniin B4 AJnE ¢ CRACM (At 3

FORRNGRYEE  F T VATION TIATE FO5 Do TR T Y B AVPUALA PSSR T UASTT A BWA DET e VEHT R T T T S Sn FOAS O N
22 hamamen VCTDR GALLEOO 2223262 ¢ M1
TISSE TIITOMATATIS N0 TMATY) TRORMZ_AYWNTIEm oy | Temmes § 1N AT
'!v-wvu 08 LACIITEAONA abew vy |
I Foasianeinh § o Bagoe e Flanes 08 4725701 COLON S0 | 358 SMIASHTO CAPTAL 429 100T COLUN ramn SVIRGEII G125 § iramciomatcitmes 1102012 91 210 5o
M OIS0 Tawr el evoste CAMEL CREAD DOUON 230 150 STLIN SUN 868 1 15080
E43 AAM OTS $5 4 Thewmar 1AL A D P B0 12 gt

h—-‘-‘”—-ﬂ&- Fa—l—“ i

Figura 6.6. Documentos Pendientes

= Contestar Reclamo
Esta funcidn permite gestionar el reclamo segun el departamento y adjuntar o anexar los

documentos que son relevantes para la resolucién del mismo (figura 6.7).
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Figura 6.7. Contestar Reclamo
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= Consultar Reclamos
El responsable del departamento puede consultar los reclamos registrados en el sistema.
Para consultar, primero selecciona el boton de formularios, y se puede buscar por nimero,
cualquier texto que esté escrito en el titulo, fecha de creacion y luego clic en el boton
buscar (figura 6.8).
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Figura 6.8. Buscar Reclamo

= Imprimir Formulario
Esta funcion permite imprimir los datos del formulario de reclamo (figura 6.9) que fueron

agregandose en los departamentos por los cuales circuld hasta llegar al departamento
actual.
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Figura 6.9. Vista Previa del Formulario
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= Imprimir documentacion
Esta funcion permite visualizar la documentacién que tiene el reclamo (figura 6.10) y para
imprimir uno en particular doble clic sobre el nombre del archivo y se abre con la

aplicacion con la que fue creado (figura 6.11).
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Figura 6.10. Archivos Anexados
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VI1.5. ETAPA DE TRANSICION

Una vez iniciada esta etapa, el prototipo de reclamos esta suficientemente probado
en el ambiente de desarrollo, por lo tanto, se puede concluir que alcanzo el estado de

“Terminado”.
» Requerimientos minimos de implementacion:

Para que el prototipo RECSyS pueda implementarse se debe tener en cuenta los

siguientes requerimientos de software:
= El prototipo funciona correctamente con un sistema operativo Windows XP o Seven.

= Esnecesario contar con un servidor SQL Server
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CAPITULO VII

EVALUACION DEL PROTOTIPO

VIL.1. INTRODUCCION

El propdsito de este capitulo es evaluar el prototipo RECSyS desarrollado en el
capitulo anterior, segn la Operacion del Producto, teniendo en cuenta los atributos de
Facilidad de Uso o Usabilidad y de Correccion [9]. Se medira el grado de satisfaccion del
usuario en cuanto al tiempo del proceso, la cantidad de documentacion generada y la
eficiencia en el trabajo administrativo para luego comparar con el Sistema Actual SESyS,

que da soporte al actual proceso de reclamo.

VI1.2. FACTORES DE CALIDAD DE MCCALL [9]

Los factores que afectan a la calidad del software se pueden categorizar en dos
amplios grupos: (1) factores que se pueden medir directamente (por ejemplo, defectos por
punto de funcion) y (2) factores que se pueden medir solo indirectamente (por ejemplo,
facilidad de uso o de mantenimiento). En todos los casos debe aparecer la medicion. Se
debe comparar el software (documentos, programas, datos) con una referencia y llegar a

una conclusion sobre la calidad.

MccCall y sus colegas [9] propusieron una util clasificacion de factores que afectan
a la calidad del software. Estos factores de calidad del software, se muestran en la figura
7.1, se concentran en tres aspectos importantes de un producto software: sus caracteristicas

operativas, su capacidad de cambios y su adaptabilidad a nuevos entornos.

Figura 7.1 - Factores de Calidad de MCall
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VIL. 3.

Correccién: Hasta donde satisface un programa su especificacion y logra los
objetivos propuestos por el cliente.

Eficiencia: La cantidad de recursos informaticos y de codigo necesarios para que un
programa realice su funcion.

Integridad: Hasta donde se puede controlar el acceso al software o a los datos por
personas no autorizadas.

Usabilidad (facilidad de manejo): El esfuerzo necesario para aprender a operar con
el sistema, preparar los datos de entrada e interpretar las salidas (resultados) de un
programa.

Facilidad de mantenimiento: El esfuerzo necesario para localizar y arreglar un error
en un programa.

Flexibilidad: El esfuerzo necesario para modificar un programa que ya esta en
funcionamiento.

Facilidad de prueba: El esfuerzo necesario para probar un programa y asegurarse de
que realiza correctamente su funcion.

Portabilidad: El esfuerzo necesario para transferir el programa de un entorno de
sistema hardware y/o software a otro entorno diferente.

Reusabilidad (capacidad de reutilizacién): Hasta donde se puede volver a emplear
un programa (o partes de un programa) en otras aplicaciones, en relacién al
empaquetamiento y alcance de las funciones que realiza el programa.

Interoperatividad: El esfuerzo necesario para acoplar un sistema con otro.

FACTORES DE CALIDAD ISO 9126

El estandar 1SO 9126 ha sido desarrollado en un intento de identificar los atributos

clave de calidad para el software. El estandar identifica seis atributos clave de calidad:

= Funcionalidad. El grado en que el software satisface las necesidades indicadas por los

siguientes subatributos: idoneidad, correccion, interoperatividad, conformidad y

seguridad.

= Confiabilidad. Cantidad de tiempo que el software estd disponible para su uso. Esta

referido por los siguientes subatributos: madurez, tolerancia a fallos y facilidad de

recuperacion.

= Usabilidad. Esta definida como “Un conjunto de atributos teniendo en cuenta el

esfuerzo necesario para usar, y sobre la evaluacion individual de tal uso, realizado por
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un conjunto definido o implicito de usuarios”. A su vez, viene reflejado por los
siguientes subatributos: facilidad de comprension, facilidad de aprendizaje y
operatividad.

= Eficiencia. Grado en que el software hace Optimo el uso de los recursos del sistema.
Esta indicado por los siguientes subatributos: tiempo de uso y recursos utilizados.

= Facilidad de mantenimiento. La facilidad con que una modificacion puede ser
realizada. Esta indicada por los siguientes subatributos: facilidad de analisis, facilidad
de cambio, estabilidad y facilidad de prueba.

= Portabilidad. La facilidad con que el software puede ser llevado de un entorno a otro.
Esta referido por los siguientes subatributos: facilidad de instalacion, facilidad de

ajuste, facilidad de adaptacion al cambio.

Los términos Usabilidad y Calidad en Uso [29] han estado empleandose como
sinénimos en la comunidad de Ingenieria de Software e Ingenieria Web por un largo
periodo. En una encuesta donde se repasa el uso del término usabilidad bajo distintos
enfoques, a partir de trabajos previos reconocidos, E. Folmer y J. Bosch afirman, citando el
trabajo seminal de Bevan, Kirakowsky y Maissel de 1991 “What is Usability?, que el
término Usabilidad tiene su origen en el concepto de “user friendly”, pero que esta frase
fue adquiriendo un sentido vago y extremadamente subjetivo, sugiriéndose el término
usabilidad para reemplazarla. Luego usabilidad fue definida como una caracteristica
principal de la calidad de un producto de software, en el estandar [ISO9126] y fue
ampliada también en el [1ISO9126-1], esta vez con Calidad en Uso, que ofrece una idea

mas abarcativa y completa de calidad que usabilidad.

El estandar [ISO91-26] define Calidad en Uso como “la capacidad de un producto
de software de facilitar a usuarios especificos alcanzar metas especificas con eficacia,

productividad, seguridad y satisfaccion en un contexto especifico de uso”.

Las caracteristicas de Calidad en Uso son agrupadas en cuatro categorias: Eficacia,

Productividad, Seguridad y Satisfaccion y son definidas en la tabla 7.1.

Si se considera que la evaluacion de Calidad en Uso se realiza sobre un producto en
funcionamiento, es necesario emplear un contexto real de trabajo en el que el software sera
utilizado, en cuanto al perfil de usuario, el equipamiento y las tareas a realizar. Se trata de

una evaluacion que se orienta eminentemente a tareas, ya que es necesario evaluar cuan
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eficaces, productivos, seguros Yy satisfechos resultan los usuarios empleando un producto,

en un contexto especifico.

Tabla 7.1. Caracteristicas de Calidad en Uso

Caracteristica

Definicion

La capacidad del producto de software para facilitar a los usuarios alcanzar metas

Eficacia
especificas con exactitud y completitud en un contexto especifico de uso.
o La capacidad del producto de software para invertir la cantidad apropiada de
Productividad y o o
recursos en relacién a la eficacia alcanzada en un contexto especifico de uso.
La capacidad del producto de software para alcanzar niveles aceptables de riesgo de
Seguridad dafiar a las personas, el negocio, el software, la propiedad o el ambiente en un

contexto especifico de uso.

Satisfaccion

La capacidad del producto de software para satisfacer a los usuarios en un contexto
especifico de uso.
Satisfaccion es la respuesta del usuario a la interaccion con el producto, e incluye la

actitud hacia el uso del producto.

En el inicio de este capitulo se dijo que se medird la Usabilidad y la Correccion.

Para medir la Usabilidad se utilizardn métricas de eficacia, productividad y satisfaccion, lo

que permitira conocer los tiempos de proceso, la documentacion generada y la eficiencia

en el trabajo. La métrica de satisfaccion se medira a traves de cuestionarios.

Métricas de Eficacia

Permiten evaluar si las tareas realizadas por los usuarios alcanzan las metas

especificadas con exactitud y completitud en un contexto de uso especificado. No tienen en

cuenta como fueron alcanzadas esas metas sino solamente en qué medida fueron

alcanzadas.

» Nombre de la métrica: Promedio de la Proporcion de Tareas Completadas sobre

Tareas Propuestas para Todos los Usuarios (P_CT)

Interpretacion: 0<=P_CT<=1, cuanto mas préximo a 1 mejor.

Método de Célculo: P_CT =

TZlern
e ——
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n: Cantidad de usuarios,
CT: Completitud de Tareas (cociente entre tareas completadas sobre tareas propuestas)

P_CT: Promedio de la proporcion de tareas completadas sobre tareas propuestas para todos los usuarios

» Nombre de la métrica: Proporcion de Tareas Completadas sobre Tareas Propuestas
(CT)

Interpretacion: 0<=CT<=1, cuanto mas préximo a 1 mejor.

Método de Calculo: CT = 11:—;

Tc: Numero de tareas completadas

Tp: NUmero de tareas propuestas

Meétricas de Productividad

Permiten valorar los recursos que consumen los usuarios en relacién a la
efectividad alcanzada en un contexto especificado de uso. El recurso mas comudn a
consumir es tiempo para completar la tarea. Otros recursos podrian ser esfuerzos,
materiales o un eventual costo financiero de uso de recursos. Al igual que las métricas de
eficacia, estas métricas solo pueden obtenerse una vez definida las tareas que deben

realizar los usuarios.
» Nombre de la métrica: Proporcion de Eficiencia de Tareas Completadas (EFtRc).

Interpretacion: 0 < EFtRc, cuanto mayor, mejor. A medida que el tiempo empleado

disminuye (el denominador se hace mas pequefio), aumenta el nivel de eficiencia.

Método de Célculo: EFtRc = %

CT: Completitud de Tarea

TtCc: Tiempo de Tareas Completadas Correctamente

» Nombre de la métrica: Tiempo Total de Tareas Completadas (TtCc).
Interpretacion: 0< TtCc, cuanto menor, mejor.

Método de Célculo: TtCc = XI°TtC

TtC: Tiempo de Tarea Completada.
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Métricas de Seguridad

Las métricas de seguridad estan orientadas a evaluar el nivel de riesgo de dafar
personas, instalaciones, software, propiedades o el medioambiente en un contexto
especificado de uso. Esto incluye la salud y la seguridad de los usuarios y de terceros

afectados por el uso, como también las consecuencias fisicas 0 econdémicas indeseadas.

Sequridad y Salud del Usuario, permite detectar cual es la incidencia de los

problemas de salud entre los usuarios del producto.

Sequridad de las Personas Afectadas por el Uso del Sistema, permite evaluar cual

es la posibilidad de riesgo para las personas afectadas por el sistema.

Dafio Econdmico, permite medir cual es la incidencia del dafio econémico debido

al uso del producto.

Métricas de Satisfaccion

Para medir la satisfaccion del usuario normalmente se utilizan cuestionarios,
compuestos de una bateria de preguntas cuyo objetivo es considerar aspectos como la
complejidad de las interfaces, la calidad de la documentacion, la facilidad y contenidos de
la ayuda o la adecuacion de la funcionalidad entre otros.

Nivel de Satisfaccion, permite evaluar la satisfaccion de los usuarios respecto al

producto que usan. En general se usa un instrumento estadisticamente validado, con un
mecanismo de calculo que permite obtener un valor general de acuerdo a las respuestas de
cada usuario. La sumatoria de la calificacién de cada cuestionario valido dividido la
cantidad de respuestas validas, indicara el grado de satisfaccion para el grupo de usuarios

participantes.

Se puede utilizar de forma directa respecto a los usuarios que utilizan el producto, o
comparar el grado de satisfaccion de un perfil de usuario especifico respecto al grado de

satisfaccion de una poblacién media.

VI1.4. CUESTIONARIOS [23]

Una de las formas de medir la Usabilidad que mas éxitos ha recogido es la de

realizar estas medidas utilizando cuestionarios especialmente disefiados para tal proposito.
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Se disefia un cuestionario "tipo test" donde es necesario contestar un conjunto de preguntas
que deben responderse entre un rango determinado de respuestas. El principal motivo de
realizar estos cuestionarios estd en que Se consigue recoger respuestas concretas
proporcionando datos comprobables mediante, por ejemplo, estudios estadisticos. Este

motivo es, a su vez, su gran ventaja practica.
Los cuestionarios mas relevantes en este &ambito son:

= QUIS (Questionnaire for User Interface Satisfaction): Es una técnica de valoracion
subjetiva. El cuestionario fue desarrollado a finales de los afios 80, pero esta sujeto a una
constante renovacion para adaptarlo a los tiempos cambiantes actuales. Actualmente se ha
desarrollado la version 7.0. El cuestionario esta enfocado a los aspectos de la interfaz del
usuario y consta de cinco secciones, la primera de las cuales valora las reacciones del
usuario mientras utiliza el sistema. Las secciones restantes valoran la pantalla, la

terminologia y el sistema de informacion, de aprendizaje y las capacidades del sistema.

=  SUMI (Software Usability Measurement Inventory): Mas que un simple cuestionario
SUMI es un inventario de medidas de usabilidad que forma parte del proyecto global
MUSIC 81. El espiritu de este cuestionario es valorar la calidad de uso de un sistema o de
un prototipo. Este cuestionario esté referenciado en estandares de calidad 1ISO como el 1ISO
9241-10 (principios de dialogo) y en el ISO 9126-2 (Métricas externas y caracteristicas de

la calidad del software).

= WAMMI (Web Site Analysis and MeasureMent Inventory): Este cuestionario surge
como extension de SUMI al intentar orientarlo hacia la medicion de la usabilidad en la
web. WAMMI es un cuestionario basado en escenarios que trata de descubrir informacion

acerca de lo que piensan los visitantes de los sitios web en cuanto a su calidad de uso.

= MUMMS (Measuring the Usability of Multi-Media Systems): Otro cuestionario que
surge como una extension de SUMI, concretamente trata de evaluar la usabilidad de los
productos multimedia en general y es realizado por usuarios finales. Est4 enfocado en
obtener el conocimiento adquirido por los usuarios, lo que es consecuencia logica de que el
cuestionario esté desarrollado por un grupo de investigacion en Factores Humanos (de la

Universidad de Cork, Irlanda).

= SUS (System Usability Scale): El cuestionario SUS fue desarrollado en 1986 como
parte de la introduccion de la ingenieria de usabilidad a los sistemas de oficina de Digital

Equipment Co. Ltd. Su propdsito era proporcionar un test facil de completar (nimero
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minimo de cuestiones), facil de puntuar y que permitiera establecer comparaciones
cruzadas entre productos. Ha sido usado extensivamente en evaluaciones de proyectos en
Digital Equipment Co. Ltd (sistemas de oficina, direccion de sistemas, herramientas
técnicas y sistemas de hardware), resultando como simple y fiable. La escala SUS es una
escala que genera un Gnico namero, representando una medida compuesta de la usabilidad

del sistema global sometido a estudio.

La escala SUS [27] se utiliza generalmente después de que un usuario ha tenido la
oportunidad de utilizar un sistema pero antes de que cualquier informe o discusion tenga
lugar. Se solicitara a los usuarios el registro inmediato de su respuesta a cada punto, en
lugar de pensar largamente en los mismos. Si el usuario no se siente capaz de responder a

alguna cuestion en particular, habra de sefialar el valor central de la escala.

Para calcular la puntuacién del SUS, hay que sumar primero las contribuciones de
cada punto. La contribucién de cada punto valdra entre 0 y 4. Para los puntos donde las
afirmaciones positivas la contribucion serd la posicion de la escala menos 1. Para los
puntos donde las afirmaciones son negativas la contribucion sera 5 menos la posicion en la
escala. Se multiplica la suma de los resultados por 2.5 para obtener el valor global del
SUS. El resultado estara entre 0 y 100.

El cuestionario que se muestra en la tabla 7.2 fue utilizado para medir el uso
general del prototipo RECSyS vy del sistema SESyS en el ERSAC.

Tabla 7.2 Cuestionario SIU para evaluar el uso de prototipo RECSYSy SESyS

Completamente En Indeciso De Completamente
PREGUNTAS en desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

1. Me gustaria usar esta herramienta frecuentemente

2. Encuentro esta herramienta compleja

3. Necesito ayuda para usar esta herramienta

4. Creo que esta herramienta es incoherente

5. Las tareas se pueden hacer de manera sencilla usando esta
herramienta

6. Hay demasiado para aprender antes de poder utilizar esta
herramienta

7. Hay pasos innecesarios para empezar a trabajar

8. Me resulta facil encontrar un reclamo

9. Esta herramienta permite registrar la documentacién del
reclamo

10. Con esta herramienta se agiliza el proceso de reclamo
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VII. 5. PRUEBAS DEL PROTOTIPO

A continuacion se llevaran a cabo las pruebas para medir las métricas de facilidad
de uso y correccion al prototipo RECSyS y al SESyS que actualmente da soporte al

proceso de reclamo.
VI11.5.1. Definicién de tareas

Si bien las tareas del prototipo estan especificadas en el capitulo anterior, aqui se

definen las tareas para el proceso de evaluacion.
» Con respecto al sistema RECSyS, se definen las siguientes tareas:
Tarea 1. Contestar un Reclamo

Abrir el formulario, trabajar sobre el mismo, agregarle (adjuntarle) los documentos
relevantes y detallar en comentarios lo que se hizo en el mismo. Para terminar la tarea con

la aprobacion conforme.
Tarea 2. Consultar un Reclamo

Ingresar (0 escribir) el nidmero o apellido del reclamante del formulario que desea
consultar, abrir y consultar el formulario deseado. Para terminar la tarea cerrar el

formulario.
Tarea 3. Imprimir Documentacion

Abrir el formulario de reclamo e imprimir los datos del formulario. Para terminar la tarea

cerrar el formulario.

» Con respecto al sistema SESyS, no pueden utilizarse las mismas tareas debido a que el
sistema no permite trabajar con un sistema documental que de soporte al proceso. Por
lo tanto las tareas quedan definidas para este sistema SESyS de la siguiente manera:

v’ Tarea 1. Contestar un reclamo
Aceptar el expediente y detallar en comentarios lo que se hizo en el mismo.
v Tarea 2. Consultar un Reclamo

Ingresar (o escribir) el nimero o apellido del reclamante del expediente que desea

consultar, abrir y consultar el formulario deseado.

Tarea 3. Imprimir Documentacion
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Imposible realizarla debido a que no es un sistema documental (no tiene los documentos

escaneados).
VI11.5.2. Facilidad de uso
VI11.5.2.1. Métricas de Eficacia
> Proporcion de Tareas Completadas sobre Tareas Propuestas "CT"

Para calcular esta métrica, se realizO el cociente entre las tareas completadas

correctamente y las tareas propuestas para cada usuario, tabla 7.3.

La muestra fue realizada a los 12 (doce) usuarios pertenecientes a todos los
departamentos involucrados en el proceso de reclamo, Mesa de Entrada, Asuntos
Institucionales, Gerencia de Auditoria, Control Comercial, Calidad del Servicio, Despacho

y Mesa, Gerencia Legal e Institucional y Asuntos Juridicos.

Tabla 7.3 Proporcidn de tareas completadas sobre tareas propuestas para RECSyS y SESyS

RECSyS SESyS
Proporcién de Tareas Proporcién de Tareas
. Tareas . Tareas
Usuario Completadas sobre Usuario Completadas sobre Tareas
Completadas " Completadas o
Tareas Propuestas "CT Propuestas "CT

1 3 1,00 1 2 0,67

2 3 1,00 2 2 0,67

3 3 1,00 3 2 0,67

4 3 1,00 4 2 0,67

5 3 1,00 5 2 0,67

6 3 1,00 6 2 0,67

7 3 1,00 7 2 0,67

8 2 0,67 8 2 0,67

9 1 0,33 9 1 0,33

10 3 1,00 10 2 0,67

11 1 0,33 11 1 0,33

12 2 0,67 12 2 0,67
Promedio de proporcion Promedio de proporcion
de tareas para todos los 0,83 de tareas para todos los 0,61

usuarios “P_CT” usuarios “P_CT”

» Promedio de la Proporcion de Tareas para todos los Usuarios “P_CT”
RECSYyS: 0,83

SESyS: 0,61
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El valor arrojado por el RECSYS es mas proximo a 1 que segun la interpretacion de
la métrica es la mejor, por lo tanto puede decirse que es mas eficiente en cuanto a la

proporcion de tareas completadas.

VI11.5.2.2. Métricas de Productividad

» Proporcion de Eficiencia de Tareas Completadas (EFtRc).

» Tiempo Total de Tareas Completadas (TtCc).

A continuacioén, en las tablas 7.4 y 7.5, se muestran las Cantidades de Tareas
Completadas y los Tiempos Empleados en cada una. Con estos datos se calcularon los
resultados para las meétricas Tiempo Total y Proporcion de Eficiencia de Tareas

completadas para ambos sistemas.

Hay que observar que los resultados del sistema SESyS con respecto a los tiempos
Totales son menores, 1o que podria decirse que este sistema es mas productivo que el
RECSYS. Pero no se debe dejar de recalcar que en el SESyS no se puede completar la
tarea 3 de Imprimir Formulario, por eso el tiempo de la tarea 3 se puso en 0. También tiene
que quedar asentado que la tarea 1 es distinta de la del RECSyS ya que esta no se agrega
documentacion, por lo tanto los tiempos de la tarea 1 son menores en el SESyS que en
RECSYyS.

Tabla 7.4 Métrica de Productividad: TtCc y EFtRc - RECSyS

Usuario Tareas Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo Total Co::glpe ‘t’;ﬂj:;eb:i}a;as Proporcion de Eficiencia de
Completadas | Tareal | Tarea2 | Tarea3 TtCc Propusstas "CT" Tareas Completadas "EFtRc
1 3 20 4 4 28 1,00 0,036
2 3 30 7 8 45 1,00 0,022
3 3 6 3 3 12 1,00 0,083
4 3 7 4 4 15 1,00 0,067
5 3 10 5 4 19 1,00 0,053
6 3 9 3 3 15 1,00 0,067
7 3 8 5 5 18 1,00 0,056
8 2 15 12 0 27 0,67 0,025
9 1 30 0 0 30 0,33 0,011
10 3 10 8 5 23 1,00 0,043
11 1 35 0 0 35 0,33 0,010
12 2 20 15 0 35 0,67 0,019
Total de Tiempo Total: 302,00
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Tabla 7.5 Métrica de Productividad: TtCc y EFtRc - SESyS

v | i, | Tomee | Temen | Temee | Terpetenl | o | opecinde fdenide
Tareas Propuestas "CT'
1 2 12 6 0 18 0,67 0,037
2 2 14 8 0 22 0,67 0,030
3 2 5 4 0 9 0,67 0,074
4 2 8 6 0 14 0,67 0,048
5 2 10 5 0 15 0,67 0,044
6 2 8 7 0 15 0,67 0,044
7 2 7 5 0 12 0,67 0,056
8 2 10 8 0 18 0,67 0,037
9 1 15 0 0 15 0,33 0,022
10 2 7 4 0 11 0,67 0,061
11 1 25 0 0 25 0,33 0,013
12 2 10 8 0 18 0,67 0,037
Total de Tiempo Total: 192,00

Como conclusion, a pesar que los tiempos son menores en el SESyS, y teniendo en
cuenta la documentacion que tiene uno y otro sistema, acompafiado de los tiempos de cada

tarea en el RECSyS, se puede decir que el RECSyYS es mas productivo que el SESyS.

V11.5.2.3. Métricas de satisfaccion

Para ejemplificar el procedimiento de ponderacion en la Tabla 7.6 se ejemplifica el
procedimiento de ponderacion del SUS tomando el Cuestionario sobre el uso del prototipo
RECSyS y en la Tabla 7.7 se ejemplifica sobre el uso de la herramienta SESyS. En el
Anexo F (cuestionarios) pueden verse las respuestas de todos los cuestionarios realizada a

la muestra elegida de usuarios.

Los resultados totales para el ejemplo de la Tabla 7.6 son:
4+3+1+4+4+4+4+4+4+4=36
La puntuacion SUS:
36 *2,5=90,0

Los resultados totales para el ejemplo de la tabla 7.7 son:
4+3+0+4+3+3+1+3+0+0= 21
La puntuacion SUS:
21*25=525
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Tabla 7.6. Ejemplo Cuestionario SIU para Evaluar el Prototipo RECSyS

Completamente En Indeciso De Completamente Puntuacion
PREGUNTAS en desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
1. Me gustaria usar esta herramienta frecuentemente X 5-1=4
2. Encuentro esta herramienta compleja X 5-2=3
3. Necesito ayuda para usar esta herramienta X 5-4=1
4. Creo que esta herramienta es incoherente X 5-1=4
5. Las tareas se pueden hacer de manera sencilla usando X 5-1=4
esta herramienta
6. Hay demasiado para aprender antes de poder utilizar esta X 5-1=4
herramienta
7. Hay pasos innecesarios para empezar a trabajar X 5-1=4
8. Me resulta facil encontrar un reclamo X 5-1=4
9. Esta herramienta permite registrar la documentacion del X 5-1=4
reclamo
10. Con esta herramienta se agiliza el proceso de reclamo X 5-1=4
Tabla 7.7. Ejemplo Cuestionario SIU para Evaluar el Uso General del SESyS
Completamente En Indeciso De Completamente Puntuacién
PREGUNTAS en desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
1. Me gustaria usar esta herramienta frecuentemente X 5-1=4
2. Encuentro esta herramienta compleja X 5-2=3
3. Necesito ayuda para usar esta herramienta X 5-5=0
4. Creo que esta herramienta es incoherente X 5-1=4
5. Las tareas se pueden hacer de manera sencilla usando X 4-1=3
esta herramienta
6. Hay demasiado para aprender antes de poder utilizar esta X 5-2=3
herramienta
7. Hay pasos innecesarios para empezar a trabajar X 5-4=1
8. Me resulta facil encontrar un reclamo X 4-1=3
9. Esta herramienta permite registrar la documentacion del X 1-1=0
reclamo
10. Con esta herramienta se agiliza el proceso de reclamo X 1-1=0
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Dado el porcentaje obtenido, se puede concluir que el prototipo resulto satisfactorio

en cuanto a la evaluacion del grado de satisfaccion.

Los cuestionarios fueron llevados a cabo por todos los usuarios del sistema SESyS
en la actualidad mostrando resultados similares en todos los casos. La puntuacion de SUS
generd los siguientes resultados para el Cuestionariol y el Cuestionario2 (Tabla 7.8).

Si calculamos los promedios para los resultados de los dos cuestionarios,

obtenemaos los siguientes valores:

= RECSyS: 88,3
= SESyS: 76,5

Tabla 7.8. Resultados de la Puntuacién SUS para Cuestionariol y Cuestionario2

RESPONSABLE CUESESQQEIO 1- CUESTIsoEl\éﬁsRIO 2
1 90,0 52,5
2 92,5 575
3 85,0 82,5
4 80,0 80,0
5 90,0 67.5
6 90,0 65,0
7 775 87,5
8 92,5 85,0
9 82,5 65
10 97,5 92,5
1 87,5 92,5
12 95,0 90,0
PROMEDIO 88,3 76,5

Con referencia a la Tabla 7.8, los valores resultantes de la evaluacion para el
Prototipo RECSYS v el sistema SESyS, son mas que significativos, los valores que arroja
el Cuestionario 1 con respecto al Cuestionario 2 que el prototipo RECSyS es mas
satisfactorio, y ayuda a una mejor interpretacion de la documentacion con respecto al
sistema SESyS, como puede visualizarse en la figura 7.2, donde de manera grafica se

puede observar que los valores del prototipo RECSyS supera a los del SESyS.
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GRADO DE SATISFACCION
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Figura 7.2. Grado de Satisfaccion

VI11.5.2.4. Métricas de Seguridad

En cuanto a la métrica de Seguridad, su exclusion obedece a que se considerd poco
relevante para el producto y el contexto en que se realizo el estudio. Se dio por sentado que
el eventual mal funcionamiento de la aplicacién no ocasionaria dafios, ni perjuicios de
ninguna clase a los usuarios involucrados, ni el deterioro del equipamiento o de las

instalaciones utilizadas.

V11.5.3. Correccidén

Un programa debe operar correctamente o proporcionara poco valor a sus usuarios
[9]. La correccion es el grado en el que el software lleva a cabo su funcion requerida. La
medida mas comun de correccion es defectos por KLDC (representa miles de lineas de
cddigo), en donde un defecto se define como una falta verificada de conformidad con los

requisitos.
Correccion = defectos/ KLDC
Defectos se define como una falta verificada de conformidad con los requisitos.

KLDC es una medida que representa miles de lineas de cddigo.
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» Considerando la evaluacion realizada para medir la facilidad de uso del proceso, se
observo errores en el prototipo RECSyS, computandose un total de cuatro errores.

Basados en estos datos se obtuvieron los siguientes resultados:
Correccion = 4/225175" = 0,0000177

Se concluye entonces que el prototipo arroja un valor de correccion bajo de acuerdo
al porcentaje resultante (no llega a ser el 1%), y se asume que el prototipo es correcto y

satisface a los usuarios del mismao.

> Para el SESyS, también se realizé la prueba de correccion y se encontraron en total dos
errores. Basados en estos datos se obtuvieron los siguientes resultados:

Correccién=defectos/ KLDC
Correccion= 2/12418 = 0,000161

Se concluye entonces que el SESyS arroja un valor de correccién bajo de acuerdo al
porcentaje resultante (no llega a ser el 1%), y se asume que el sistema es correcto y

satisface a los usuarios.

De los valores obtenidos se puede concluir que el prototipo RECSyS y el SESyS no
son propensos a errores, en consecuencia ambos son correctos. El sistema SESyS
practicamente no arrojé errores debido a que los usuarios lo usan permanentemente y lo

conocen muy bien.

VI1.6. RESULTADOS DE LA EVALUACION

Luego de realizar las pruebas, evaluaciones y revisiones se puede concluir lo

siguiente:

= Con respecto a la Facilidad de Uso o Calidad en Uso, el prototipo RECSYS es

eficiente, productivo, seguro y satisface a los usuarios.

= Con respecto a los tiempos del proceso, la Reingenieria a través del
prototipo acortan de manera considerada los tiempos de proceso con

respecto al proceso actual.

19 Total de lineas de codigo RECSyYS, segtin se muestra en el Anexo G
1 Total de lineas de codigo SESyS, obtenido de la documentacién de desarrollo del sistema
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= Con respecto a la cantidad de documentacién generada, el prototipo
RECSyS permite a los usuarios del proceso de reclamo consultar y disponer
de la documentacion del reclamo de manera automatica, debido a que toda
la documentacion se encuentra digitalizada y forma parte del formulario de
reclamo, cuestion esto que resulta de gran ventaja debido a que se ha
logrado resolver los problemas vinculados con la pérdida y duplicacion de
documentacion que habian sido planteadas al momento de hacer la

propuesta de este trabajo.

= Con respecto a la eficiencia en el trabajo, se puede decir que al separar los
expedientes de los reclamos y gestionarlos de manera aislada, junto con el
nuevo flujo de trabajo para los formularios, todo esto permite que los
usuarios del sistema puedan dar respuestas inmediatas a las personas que
llegan al ERSAC a efectuar reclamos, brindando una mayor satisfaccion a

los mismos.

» Con respecto a la correccion, ambos sistemas son correctos y satisfacen a los
usuarios intervinientes en el proceso. Se pudo observar que el prototipo RECSyS y

el sistema SESyS no son propensos a errores, en consecuencia ambos son correctos.

Silvina Fernanda Franichevich 137






CAPITULO VIII

CONCLUSIONES

Hoy en dia, para que una organizacion alcance y supere con creces sus objetivos,

necesita contar con procesos de negocios bien definidos.

En el desarrollo de este trabajo se estudio un conjunto de nuevas tecnologias para
mejorar el proceso de reclamo del Ente Regulador de los Servicios de Agua y Cloaca de
Santiago del Estero, ERSAC.

Estas tecnologias de informacion, cada una por su lado, ofrecen aportes muy
significativos, motivo por el cual se decidié combinarlas en busca de obtener un proceso de
reclamo que sea administrativamente eficaz, a la vez que sea rapido y eficiente para el

usuario. También se las combino con el objeto de disminuir la cantidad de papel existente.

En busca de alcanzar estos objetivos, durante este trabajo como primera etapa se
desarroll6 las etapas de la Rapida Re, Metodologia de la Reingenieria de Proceso de la cual
se recurrié a la vision, donde se efectio un analisis del proceso actual, determinando
problemas y oportunidades de mejora obteniéndose como producto de esta etapa, la vision

del nuevo proceso, donde se pudo definir el workflow del nuevo proceso.

Como segunda etapa, se llevé a cabo de manera simultanea los disefios técnicos y
social al nuevo proceso con lo cual se definio las entidades y archivos relacionados a las

mismas; también se determinaron los cargos, responsabilidades, normas y procedimientos.

A continuacion, se utilizd la Ingenieria Documental para obtener un inventario de
los documentos involucrados en el proceso, se analizé cada uno de sus componentes para
determinar cuéles de ellos forman parte del modelo final del documento. De manera
particular, se vio la necesidad de redisefiar el formulario de reclamo, por considerar que

tenia informacion repetida e innecesaria.

Para finalizar se disefi6 y desarrollé el prototipo para el nuevo proceso de reclamo,
Ilamado RECSyS, que utiliza la herramienta Sistema Docal, herramienta de workflow y de

gestion documental que se adapta facilmente a procesos que utilizan formularios.
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Para el desarrollo del prototipo, se recurrié a las etapas de la Metodologia RUP,
para lo cual se identifico el actor, requisitos iniciales y se definid los casos de uso de las

funciones principales del prototipo.

Como ultima etapa, el prototipo fue sometido a pruebas para corroborar que cumple
con las caracteristicas de facilidad de uso y de correccion. Obteniendo como resultado que
el prototipo es altamente amigable para ser utilizado por los responsables del proceso como

también que el porcentaje de error en la prueba de correccion es practicamente minima.

Se puede concluir de lo expresado anteriormente que la propuesta de incorporar
nuevas tecnologias al proceso de reclamo del ERSAC, permite obtener un proceso que

cumple de manera total los objetivos planteados al principio de este trabajo.

LINEAS DE TRABAJO FUTURO
Con el objeto de lograr la mejora continua al Ente Regulador, se propone:

& Realizar los ajustes necesarios al prototipo del Proceso de Reclamo teniendo en

cuenta la participacién del usuario y lograr la implementacion del prototipo.

& Preparar a los empleados del ERSAC para el cambio que implica separar los
reclamos del proceso general de expedientes y gestionarlos de manera
independiente. Asi mismo el cambio en la jerarquia institucional al modificar el

circuito administrativo con el unico fin de agilizar los tiempos.

& A su vez se propone realizar Reingenieria a otros procesos de gran importancia
para el ERSAC, como ser el proceso de Factibilidades Técnicas o de las solicitudes
de NBI.
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ANEXO A

METODOLOGIA RAPIDA RE

Réapida Re es una metodologia de cinco etapas y cincuenta y cuatro pasos que permite a las
organizaciones obtener resultados rapidos efectuando cambios radicales en los procesos
estratégicos de valor agregado. Se incluye en la metodologia una serie de técnicas administrativas
integradas que se usan para desarrollar y analizar la informacién necesaria a fin de identificar
oportunidades y redisefiar procesos basicos. Cada una de las cinco etapas comprende una parte

I6gica del proceso de reingenieria y produce resultados que se usan en las etapas subsiguientes.

Metodologia Rapida Re de Manganelli y Klein

ETAPA 1: PREPARACION

El propdsito de esta etapa es movilizar, organizar y estimular a las personas que van a realizar la
Reingenieria. Producird un mandato de cambio, una estructura organizacional y una constitucion
para el equipo de Reingenieria y un plan de accién. Las técnicas que se utilizan se muestran en la
tabla A.1.

Tabla A.1. Tareas y Técnicas Pertenecientes a la Etapa de Preparacion

Tarea Técnica administrativa

1. Reconocer la necesidad

2. Desarrollar consenso ejecutivo

Facilitacion
Busqueda de metas

3. Capacitar al equipo

Formacidn del equipo
Motivacion

4. Planificar el cambio

Gestién del cambio

Administracion del proyecto

Las técnicas administrativas se usan como sigue:

= Bulsqueda de metas, es en realidad, el fundamento que establece las metas y los objetivos

corporativos con los cuales tienen que correlacionarse los diversos procesos.

= Facilitacion, se emplea continuamente durante el tiempo de vida del proyecto de Reingenieria,
se emplea para ayudar a la administracion a hacer declaraciones claras de metas corporativas (en
particular las relacionadas con la satisfaccién del cliente) y objetivos cuantificables de cosas tales

como participacion de mercado y margen de utilidades.

»= Formacion del equipo se encamina a organizar a los miembros del equipo de Reingenieria
como un grupo de trabajo y capacitarlos en la metodologia. Se incluyen los papeles y las
responsabilidades de todos los miembros del equipo y demés personas que forman parte en el

proyecto final.
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= Motivacion es importante en el desarrollo de interés y entusiasmo entre los patrocinadores y los
miembros del equipo de Reingenieria para estimularlos a buscar y entender la oportunidad de

cambios decisivos.

= Gestidn del cambio empieza en esta etapa con el desarrollo del plan de cambio. En su forma
original, se establecen espacios de tiempo aproximados para cada actividad del proyecto y se fijan
hitos especificos o fechas de revision (nicamente para esta primera etapa. El plan de cambio
evolucionara en sustancia y detalle a medida que avance el proyecto.

= Administracion del proyecto empieza en esta la etapa y continua durante todo el proyecto,
requiere liderazgo de este, planificacion, informes, guia para los miembros del equipo y solucién de

problemas.
Los interrogantes claves que se deben resolver en esta etapa son:

= ;Cuadles son los objetivos y las expectativas de los altos ejecutivos? ¢Cual es su nivel de

compromiso con este proyecto?

= ;Cuales deben ser las metas de este proyecto? ;Cuan atrevidas podemos hacerlas sin sacrificar

el realismo?

= ;Quiénes deben estar en el equipo? (Qué combinacion de destrezas y capacidades deben estar

representadas en el equipo?

= ;Qué destrezas y capacidades no estan representadas por los miembros del equipo? ¢Cémo se

pueden desarrollar o adquirir?

= ;Qué habilidades de Reingenieria tendran que aprender los miembros del equipo?
= ;Qué necesitamos comunicar a los empleados para merecer su apoyo y confianza?
ETAPA 2: IDENTIFICACION

En la etapa de identificacion se desarrolla una comprension del modelo de proceso orientado al
cliente. La identificacion produce definiciones de clientes, procesos y medidas del rendimiento, e
identifica procesos de valor agregado. Productos tipicos del trabajo de esta etapa son, entre otros,
diagramas de procesos organizacionales, listas de recursos y lo mas importante, la designacion de

los procesos que se van a redisefar.
Las técnicas administrativas se usan como sigue:

= Modelacion de clientes el objetivo es obtener una comprension total de los clientes, su relacion
con la organizacion y sus expectativas. Esto es indispensable para identificar el aspecto de valor

agregado de los procesos, el grado en que tienen que cambiar.

= Medida de rendimiento y el andlisis de tiempo de ciclo se usan en dos formas: para definir las
expectativas de rendimiento de los clientes y para cuantificar las medidas de la manera como se
esta realizando el trabajo en la actualidad (volimenes, tiempos de proceso, etc.), identificando los

problemas a medida que van apareciendo.
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Tabla A.2. Tareas y Técnicas Pertenecientes a la Etapa de Identificacion

Tarea Técnica administrativa

1 Modelar clientes Modelacién de clientes

=  Medida del rendimiento

= Andlisis de tiempo de ciclo

2 Definir y medir rendimiento

3 Definir entidades
4 Modelar procesos

Modelacién de procesos

=  Modelacién de procesos

= Analisis de valor de procesos

=  Modelacion de procesos

=  Programas de integracion de proveedores y socios
=  Modelacién de procesos

5 Identificar actividades

6 Extender modelo de proceso

7 Correlacionar organizacion = Anadlisis de flujo del trabajo

=  Correlacion organizacional
8 Correlacionar Recursos Contabilidad de costos de actividades
9 Fijar prioridades Analisis de valor del proceso

= Modelacién de procesos produce representaciones graficas de los procesos y subprocesos
individuales, mostrando el orden de las actividades, identificando insumos y productos, o mismo
que los factores criticos para el éxito.

= Programas de integracién de proveedores y socios se emplean para extender el modelo de
proceso a fin de incluir la relacién que tienen con los diversos procesos los proveedores y otros
socios del negocio.

= Analisis de flujo del trabajo complementa la modelacion de procesos, operando sobre el
modelo para identificar actividades criticas necesarias para que el proceso funcione, lo mismo que
aquellas que agregan valor.

= Correlacion organizacional toma las tareas y las actividades especificas relacionadas con
procesos y documenta las medidas tomadas y las responsabilidades de diversos elementos de la
organizacién funcional existente.

= Contabilidad de costos de actividades cuantifica los costos de mano de obra relacionados con
tareas especificas del proceso, sobre la base de volumenes actuales de trabajo y dotacion de

personal.

= Andlisis de valor del proceso se emplea para fijar las prioridades de los procesos sobre la base
del potencial que se supone tiene un proceso de cumplir las metas y los objetivos corporativos.
Tiene en cuenta la magnitud de la oportunidad de mejora y los factores de tiempo, costo, y riesgo

relacionados con un cambio radical.
Los interrogantes claves que se deben resolver en esta etapa son:
= ;Cuales son nuestros principales procesos?

= ;En donde se tocan las interfaces de estos procesos con las de los procesos de clientes y

proveedores?

= ;Cuales son nuestros procesos estratégicos de valor agregado?
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= ;Cuales procesos debemos redisefiar en el término de noventa dias, de un afio, posteriormente?
Las etapas de Identificacién y Preparacion capacitan a una compafiia para resolver que procesos
redisefiar y en que orden, y luego las etapas de Vision, solucién y transformacion se repiten una vez

para cada uno de aquellos procesos.
ETAPA 3: VISION

El prop6sito de esta etapa es desarrollar una visién de proceso capaz de lograr un avance decisivo
en el rendimiento de los procesos que se escogen para ser redisefiados. Se identifican elementos del
proceso, problemas y cuestiones actuales; medidas comparativas del rendimiento de los actuales
procesos; oportunidades de mejoramiento y objetivos; definiciones de los cambios que se requieren
y se producen declaraciones de la nueva “vision” del proceso. En la tabla A.3 puede verse las tareas
y técnicas administrativas para la etapa de la Vision.

Tabla A.3 — Tareas y Técnicas Administrativas para la Etapa de la Vision

Tarea Técnica administrativa
1 Entender estructura del proceso
2 Entender flujo del proceso

Analisis de flujo del trabajo

= Analisis de valor del proceso

3 Identificar actividades de valor agregado e . .
= Andlisis de tiempo de ciclo

4 Referenciar rendimiento Benchmarking
5 Determinar impulsores del rendimiento Analisis de flujo del trabajo
6 Calcular oportunidad Analisis de tiempo de ciclo

= Visualizacién

7 Visualizar el ideal (externo . L .
( ) =  Programas de integracion de proveedores y socios

8 Visualizar el ideal (interno)
9 Integrar visiones Visualizacion
10 Definir subvisiones

Las técnicas administrativas se usan como sigue:

= Analisis de flujo del trabajo se utiliza para analizar méas el proceso en cuanto a los individuos
gue ejecutan labores discontinuas y la tecnologia (de cualquier tipo) que se esté empleando en la
actualidad. El flujo del trabajo se diagrama ahora en detalle para identificar insumos y productos
por actividades y por pasos. Para los procesos elegidos se investiga en detalle la dimension de
tiempo del proceso.

= Andlisis del valor del proceso examina las actividades de cada proceso a fin de determinar
cuales producen impacto en la capacidad de agregar valor del proceso mismo. El impacto puede ser
positivo 0 negativo. Igualmente se utiliza el andlisis de tiempo de ciclo en esta evaluacion de
impactos positivos y negativos.

= Benchmarking se utiliza para unificar factores de rendimiento existentes y cuando sea posible,
compararlos con las préacticas de la competencia. Sin embargo, su papel mas importante consiste en

producir ideas nuevas, frescas y creativas para optimizar un proceso.

= Visualizacién es la actividad global que describe la naturaleza de un proceso radicalmente

cambiado, compuesto Gnicamente de aquellas tareas y actividades que realmente agregan valor. Las
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visiones se pueden describir como el ideal que resultaria si todas las medidas de rendimiento se
optimizaran. En el proceso de visualizacion se pueden describir y evaluar varias visiones alternas.
La vision global es para el cambio total del proceso. Las subvisiones son los pasos transitorios por

medio de los cuales se puede cumplir la vision total en etapas en el curso de varios afios.

= Gestién del cambio, la administracion del proyecto y la facilitacion son técnicas continuas en

esta etapa.

= Gestion del cambio empieza en esta etapa con el desarrollo del plan de cambio. En su forma
original, se establecen espacios de tiempo aproximados para cada actividad del proyecto y se fijan
hitos especificos o fechas de revision Gnicamente para esta primera etapa. El plan de cambio

evolucionara en sustancia y detalle a medida que avance el proyecto.

= Administracion del proyecto empieza en esta la etapa y continua durante todo el proyecto,
requiere liderazgo de este, planificacion, informes, guia para los miembros del equipo y solucién de

problemas.

= Facilitacion, que se emplea continuamente durante el tiempo de vida del proyecto de
Reingenieria, se emplea para ayudar a la administracién a hacer declaraciones claras de metas
corporativas (en particular las relacionadas con la satisfaccion del cliente) y objetivos

cuantificables de cosas tales como participacion de mercado y margen de utilidades.
Los interrogantes claves que se deben resolver en esta etapa son:

= ;Cuales son los subprocesos primarios, las actividades y los pasos que constituyen el proceso o

procesos que hemos seleccionado? ¢En que orden se llevan a cabo?

= ;Como fluyen los recursos, la informacion y el trabajo por cada uno de los procesos

seleccionados?

= ;Por qué hacemos las cosas como las hacemos en la actualidad? ;Qué supuestos estamos

haciendo acerca del flujo de trabajo, de las politicas y de los procedimientos actuales?

= Hay maneras de alcanzar nuestras metas y atender a las necesidades de la clientela, que
parecen imposibles hoy pero que si se pudieran realizar cambiarian fundamentalmente nuestro
negocio?

= Considérense las fronteras entre nuestros procesos y nuestros socios en el negocio, es decir,
clientes, proveedores, aliados estratégicos. ;Como podriamos redefinir estas fronteras para mejorar

el rendimiento total?

= ;Cudles son los puntos fuertes y las debilidades principales de cada uno de los procesos

seleccionados?
= ;Como manejan otras compafiias los procesos y sus complejidades?

= ;Cuales son los puntos fuertes y las debilidades principales de cada uno de los procesos

seleccionados?
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= ;CoOmo manejan otras compafiias los procesos y sus complejidades?

= ;Qué medidas debiéramos emplear para referenciar nuestro rendimiento en comparaciéon con
las mejores compafiias?

= ;Qué podemos aprender de esas compariias?

= ;CoOmo se pueden usar los resultados de la visualizacion y el benchmarking para redisefiar
nuestros procesos?

= ;Cudles son las metas especificas de mejoramiento para nuestros nuevos procesos?

= ;Cuales son nuestra vision y nuestra estrategia para el cambio? ;Cémo podemos comunicar
nuestra vision a todos los empleados?

Una visién bien definida debe reunir las siguientes caracteristicas:

= Debe ser comprensible para un personal administrativo que conoce el negocio.

= Debe describir las caracteristicas primarias que distinguen el proceso redisefiado del proceso
actual.

= La descripcion debe incluir tanto los aspectos sociales del proceso (por ejemplo, organizacion,
dotacion de personal, empleos) como los aspectos técnicos (por ejemplo, tecnologia, sistemas,
procedimientos).

= Debe declarar — por lo menos cualitativamente, y de preferencia cuantitativamente — como se

va a mejorar el rendimiento del proceso redisefiado.

= Debe ser motivadora e inspiradora. Los interesados en la empresa deben sentir que la vision es

una meta a la cual vale la pena aspirar.

= Debe ser evidente que la vision representa un rompimiento con el modo de pensar y los

supuestos que llevaron al proceso actual.
ETAPA 4A: DISENO TECNICO

El propésito de esta etapa es especificar la dimensién técnica del nuevo proceso. Esta
especificacion producird descripciones de la tecnologia, las normas, los procedimientos, los
sistemas y los controles empleados; los disefios para la interaccion de los elementos sociales y
técnicos; los planes preliminares para desarrollo, adquisicion, instalaciones, pruebas, conversiones
y ubicacion. En la tabla A.4 puede verse las tareas y técnicas administrativas para la etapa del

Disefio Técnico.
Las técnicas administrativas se usan como sigue:

= Andlisis de flujo del trabajo, cuando se emplea en esta etapa, analiza las conexiones entre los

procesos para identificar oportunidades de cambio de pasos, responsabilidades, etc.

= Medida del rendimiento, ayuda a identificar los puntos apropiados para controles de proceso y

captacion de datos de rendimiento.
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Tabla A.4 — Tareas y Técnicas Administrativas para la Etapa del Disefio Técnico

Tarea Técnica administrativa
1 Modelar relaciones de entidades Ingenieria informatica
2 Reexaminar conexiones de los procesos Andlisis de flujo del trabajo

Ingenieria informatica

3 Instrumentar e informar . L
Medida del rendimiento

4 Consolidar interfaces e informacion
5 Redefinir alternativas

6 Reubicar y reprogramar controles Ingenieria informatica
7 Modularizar

8 Especificar implantacion

Ingenieria informatica
Automatizacion estratégica
Automatizacion estratégica
o Administracion del proyecto

= Ingenieria informatica, se utiliza de diversas maneras en esta etapa para definir la solucion

9 Aplicar tecnologia

o |0 O

10 Planificar implementacion

técnica, en particular donde y como aplicar tecnologia como capacitador para implementar las
actividades y los pasos de procesos revisados (redisefiados). Estas tecnologias van desde
informacion administrativa hasta telecomunicaciones, captacion de datos y sistemas expertos. La
ingenieria informéatica se utiliza también para identificar los elementos de informacién en el
sistema, las reciprocas relaciones de estos elementos y sus relaciones con los procesos y las
actividades que los producen y consumen. Estas relaciones sugieren la necesaria division del disefio
técnico en unidades para apoyar los procesos y las actividades individuales. La ingenieria
informatica especifica, ademas, las interacciones entre dichas unidades de modo que puedan
cumplirse las funciones del sistema.

= Automatizacion estratégica, considera como se puede alcanzar la solucion técnica, con
atenciéon a la aplicacion de tecnologia y las opciones de implementacién (emplear o adaptar
sistemas existentes reemplazar, contratar por fuera, etc.).

= Gestion del cambio, la administracion del proyecto y la facilitacion son técnicas continuas en
esta etapa. La gestién del cambio en particular desarrollara el plan de implementacion para la
solucion de disefio técnico.

Las preguntas claves que contesta esta etapa son:

= ;Qué recursos técnicos y tecnologias necesitaremos en el proceso de Reingenieria?

= ;Cudl es la mejor manera de adquirir estos recursos y tecnologias?

= ;Qué informacidn utilizara el proceso redisefiado?

= ;COmo van a interactuar los elementos técnicos y sociales? (por ejemplo, la interfaz humana
del sistema).

ETAPA 4B: DISENO SOCIAL

El proposito de esta etapa es especificar las dimensiones sociales del nuevo proceso. Esta etapa

produce descripciones de organizacion, dotacién de personal, cargos, planes de carreras e
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incentivos a empleados, disefios para la interaccion de los elementos técnicos y sociales, y planes
preliminares de contratacion de personal, educacion, capacitacion, reorganizacion y reubicacion.

En la tabla A.5 puede verse las tareas y técnicas administrativas para la etapa del Disefio Social
Las técnicas administrativas se usan como sigue:

= Facultar a los empleados, sirve para definir responsabilidades, particularmente de toma de
decisiones, que se pueden trasladar al nivel del empleado, a fin de llevar tales acciones cerca del

trabajo que se esta realizando.

= Matrices de destrezas ayudan a diagramar las habilidades que requiere cada nueva posicion y a

definir los conjuntos de caracteristicas del cargo que daran forma a los equipos de proceso.

= Formacion de equipos define ahora y estructura los necesarios equipos de proceso, en cuanto a

recursos, responsabilidades y dotacion de personal.

= Equipos de trabajo autodirigidos determinan la forma en que cada equipo de proceso
administra (planifica, controla, decide, etc.) el trabajo producido por el equipo y el trabajo del
equipo mismo. Esta técnica se emplea también para explorar hasta que punto es realmente viable

este método.

= Reestructuracion organizacional y la diagramacion organizacional se emplean ahora para
“volver a trazar” la organizacion que sea apropiada para la administracion y la operacion del nuevo

jproceso.

= Especificacién de cargos se emplea para determinar las destrezas que se necesitan y los

conocimientos necesarios para cada una de las nuevas posiciones definidas.

= Sistema de compensacion por homologacién se puede utilizar como técnica para disefiar
sistemas de remuneracion basados en paga similar por trabajo y responsabilidades comparables, en
lugar de titulos jerarquicos de los cargos.

= Gestién del cambio, la administracidn del proyecto y la facilitacion son técnicas continuas en
esta etapa. La gestion del cambio en particular desarrollara el plan de implementacion para la
solucion de disefio social e identificara cualquier obstdculo al cambio (junto con posibles

“intervenciones” necesarias para remover dichos obstaculos).

= Las recompensas y los incentivos a empleados se utilizan para romper obstaculos al cambio y

retener cierta pericia operativa actual durante la etapa de transformacion.

Las preguntas claves que esta etapa contesta son:

= ;Qué recursos técnicos y humanos necesitaremos para redisefiar? ;De qué actividades seran
responsables los miembros del equipo de Reingenieria? ;Qué prioridades y dependencias
existen?

= ;Qué oportunidades inmediatas existen? ;Qué podemos realizar en 90 dias? ¢En un afio? ¢En

mas de un afno?
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= ;Qué recursos humanos necesitaremos en el proceso redisefiado?
= ;Qué metas y medidas debemos establecer?

= ;Como cambiaran las responsabilidades? ;Qué programas de adiestramiento se van a

necesitar?

= ;Quiénes se opondran probablemente a los cambios que se necesitan? ;Como se les puede

motivar para que los acepten? ;Qué obstaculos existen?

Tabla A.5 — Tareas y técnicas administrativas para la etapa del Disefio Social

Tarea Técnica administrativa
1 Facultar a empleados que tienen contacto con clientes =  Facultar a empleados
= Matrices de destrezas
2 ldentificar grupos de caracteristicas de cargos Matrices de destrezas
3 Definir cargos/equipos = Formacion de equipos
=  Equipos de trabajo autodirigidos
4 Definir necesidades de destrezas y personal Matrices de destrezas
5 Especificar la estructura gerencial =  Reestructuracion organizacional
=  Equipos de trabajo autodirigidos
6 Redisefiar fronteras organizacionales = Reestructuracion organizacional
=  Diagramacion de la organizacion
7 Especificar cambios de cargos Matrices de destrezas
8 Disefiar planes de carreras = Matrices de destrezas
=  Sistema de compensacion por homologacion
9 Definir organizacion de transicion Reestructuracion organizacional
10 Disefiar programa de gestién del cambio Gestion del cambio
11 Disefiar incentivos Recompensas e incentivos para empleados
12 Planificar implementacion Administracién del proyecto

= ;COmo sera nuestra nueva organizacion?
ETAPA 5: TRANSFORMACION

El propésito de esta etapa es realizar la vision del proceso. Esta etapa final produce versiones piloto
y de produccion completa de los procesos redisefiados y los mecanismos de cambio continuo. En

esta etapa, las técnicas administrativas se muestran en la tabla A.6.
Las técnicas administrativas se usan como sigue:

= Modelacién de procesos se emplea para completar el disefio del sistema. Al hacerlo asi,
modelara subprocesos y datos, ademas de disefios especificos de aplicaciones, dialogos o menus e

informes en pantalla, etc.

= Ingenieria informatica implementa ahora el disefio técnico de la etapa 42 seleccionando
plataformas de tecnologia, disefiando estructuras de datos y estructuras de sistemas, y definiendo
prototipos y planes de desarrollo. Estos disefios sirven para guiar a los creadores internos de
sistemas o se pueden utilizar como solicitudes de propuestas y asistencia externa, segin convenga.

= Matrices de destrezas en su utilizacion final se aplican ahora a personas especificas y a las
estrategias necesarias para instruirlas o recapacitarlas a fin de colocarlas en las posiciones

adecuadas en los nuevos equipos. Esto puede verse como una forma de analisis de vacios.
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= Formacion de equipos cierra ahora el ciclo, y se emplea para organizar e instruir a los nuevos
equipos de proceso en sus deberes redisefiados y sus funciones como equipo. Cuando sea
apropiado, se apela a capacitacién adicional en aspectos especificos del trabajo, tales como
conceptos y operaciones del método “justo a tiempo™.

Tabla A.6. Tareas y Técnicas Pertenecientes a la Etapa de Transformacion

Tarea Técnica administrativa

1 Completar disefio del Sistema Modelacion de Procesos
2 Ejecutar disefio técnico =  Ingenieria Informatica
3 Desarrollar planes de prueba y de introduccion

4 Evaluar al personal Matrices de destrezas

5 Construir sistema Ingenieria Informatica

6 Capacitar al personal = Formacion de equipos

=  (Capacitacion “Justo a Tiempo”

7 Hacer prueba piloto del nuevo proceso

8 Refinamiento y transicion

9 Mejora Continua =  Mejora continua
= Medida del rendimiento
= Administracion del proyecto

= Mejora continua se inicia ahora como un programa para identificar y capitalizar oportunidades

de mejora incremental, después de la implementacion de los procesos redisefiados.

= Medida de rendimiento evalta las mejoras cuantificables reales que se han realizado. Esto se
hace en forma continua puesto que algunos beneficios claves dependeran de la reaccion de los

clientes a los cambios que se han hecho.

= Gestion del cambio, la administracion del proyecto y la facilitacion son técnicas continuas en
esta etapa. La gestion del cambio, en particular, es importante para trazar el camino en la transicion

de los procesos viejos a los nuevos y redisefiados.
Los interrogantes claves que se deben resolver en esta etapa son:

= ;Cuando debemos empezar a controlar el progreso? ;Como sabemos si vamos por buen

camino?

= ;Qué mecanismos debemos desarrollar para resolver problemas imprevistos?

= ;Como podemos asegurarnos de que en el periodo de transicién no haya tropiezos?
= ;CoOmo seguimos creando impulso para cambio continuo?

= ;Que tecnicas debemos utilizar para reajustar la organizacion
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ANEXO B

MANUAL DE USUARIO ERSAC

SECCION II - De los servicios

TITULO I - Disposiciones Generales

ARTICULO 5°. Caréacter del Servicio:

El servicio publico de abastecimiento de agua potable y desaglies cloacales, sera prestado dentro de
los términos del Contrato de Concesion y en condiciones que garanticen su continuidad,
regularidad, calidad y generalidad, de tal manera que se asegure su efectiva y eficiente prestacion a
los Usuarios y la proteccion del medio ambiente.

ARTICULO 6° - Obligatoriedad del Servicio:

Los habitantes del area servida, estan obligados a cumplir con los reglamentos en vigor y no les
estd permitido el aprovisionamiento de agua o la utilizacidn de servicios cloacales que no sean los
prestados por el Concesionario o autorizado por el mismo.

ARTICULO 7° - Régimen de Control:

Como contrapartida a la obligatoriedad del servicio el Concedente ha instrumentado a través del
ERSAC un régimen de control permanente de las prestaciones a cargo del Concesionario y de las
tarifas aplicables, de modo de satisfacer las necesidades sanitarias de la poblacion y asegurar la
debida tutela de los derechos del usuario del servicio publico ante el Concesionario.

ARTICULO 8° - Conexiones Domiciliarias de Agua Potable:

Se entiende por conexion domiciliaria de agua potable al tramo de cafieria de nexo entre la red de
distribucién y el inmueble servido, que se extiende desde la linea municipal hasta la abrazadera o
collar de derivacién, incluidos accesorios, medidor, valvula y/o llaves de paso, cajas, soldaduras,
acoplamientos y todo elemento de unién entre la cafieria de nexo y el collar abrazadera de
derivacion, excluyendo éste Gltimo elemento.

ARTICULO 9° - Conexiones Domiciliarias de Cloacas:

Se entiende por conexion domiciliaria de desagues cloacales al tramo de cafieria de nexo entre la
red de colectoras cloacales y el inmueble servido, que se extiende desde la linea municipal hasta el
ramal o collar de acometida, incluidos accesorios, elementos de control, camaras, ventilaciones,
acoplamientos y todo otro elemento de unién entre la cafieria de nexo y sus accesorios entre la
cafieria de nexo y, el ramal o collar de acometida, excluido éste ultimo implemento.

TITULO Il - Provision de Agua

ARTICULO 10° - Calidad de Agua:
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El agua potable que el Concesionario provea deberd cumplir con los requisitos de calidad que
establece el Contrato de Concesion.

ARTICULO 11 ° - Cantidad de Agua:

El Concesionario debera proveer al Usuario la cantidad de agua potable necesaria, conforme al
destino del inmueble servido y dentro de lo establecido en el Contrato de Concesién. Cuando un
Usuario necesite mayor volumen de agua, podra solicitar conexiones suplementarias 0 de mayor
didmetro ante la oficina del Concesionario. EI Concesionario podra denegar tales peticiones, sélo
en funcion de razones técnicas y en cada caso indicara la oportunidad en que podré satisfacer el
pedido.

ARTICULO 12° - Presion:

El Concesionario esta obligado a lograr la mejora paulatina de la presion de agua, de tal forma de

alcanzar las metas estipuladas en el Contrato de Concesion.

TITULO V - Medidores

ARTICULO 18°- Cargo Instalacion:

El costo de incorporacion al sistema medido, esto es la provision e instalacion del o de los
medidores de caudales, se hara con cargo al Usuario.

ARTICULO 19° - Renovacion:

La renovacion del medidor y sus elementos complementarios estara a cargo del Usuario y
corresponde la renovacion cuando el medidor no cumpla con la norma IRAM 2718/93 o ISO
4064/1, cuando la vida Gtil del mismo se encuentre vencida, (estableciéndose dicha vida dtil en diez
(10) afos, contados desde el momento de su instalacion). ElI Concesionario comunicard al Usuario,
el cambio del medidor, la razén del cambio y el precio del recambio.

El costo de la renovacién del medidor serd a cargo del Concesionario cuando el mismo haya sido
provisto por este Concesionario, y no haya superado el periodo de vida dtil, estipulado en 10 (diez)
anos.

ARTICULO 20° - Solicitud:

Si la solicitud de la instalacion proviene del Usuario, el Concesionario le entregard un presupuesto
sobre el precio del medidor y su instalacion. Si la decision de colocarlo proviene del Concesionario
0 de sus obligaciones contractuales, el mismo procedera a informar fecha de instalacién y las
modalidades y normas que rigen el sistema medido.

ARTICULO 21° -Inspeccion:

Previo a la incorporacion de un Usuario al sistema medido, el mismo tiene derecho a que el
Concesionario efectle una inspeccion con cargo al Usuario de las instalaciones internas del
inmueble, con el objeto de que el Usuario elimine posibles pérdidas. Es obligacion del
Concesionario comunicar al Usuario cuando efectuara dicha inspeccion y las condiciones

necesarias para llevarla a cabo.
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ARTICULO 22° - Costo de Instalacion:

Los precios de los medidores y de su instalacion o renovacion serdn propuestos por el
Concesionario y aprobados por el ERSAC.

Si el Usuario optara la adquisicién e instalacion de sus medidores por su cuenta y cargo, debera
ajustarse a las especificaciones técnicas de las Normas IRAM 2718/93 e ISO 4064/1 y la Clase
establecida por el Concesionario, como asi también a la Reglamentacion de Instalaciones Sanitarias
Internas vigentes.

Si se verificasen incumplimientos de los Usuarios a las normas vigentes, serd de aplicacion lo
establecido en el Articulo 27° del presente Reglamento.

ARTICULO 23° - Lectura Medidor:

El Concesionario procedera a la lectura de los medidores, con la periodicidad que requiera la
facturacion en cada caso.

De no poder efectuar la lectura por no funcionar o mal funcionamiento del medidor, se podra
estimar el consumo, promediando los tres ultimos periodos facturados al mismo Usuario, mientras
el medidor funciono correctamente.

De funcionar correctamente el medidor, el Concesionario no podra efectuar estimaciones por no
haber efectuado el proceso de lectura en tiempo y forma. EI Concesionario informaré al Usuario, en
forma oportuna, todo hecho de su responsabilidad que afecte lo facturado, como asi también las
previsiones que debera adoptar el Usuario en relacion con tal hecho.

ARTICULO 24°. Funcionamiento Correcto:

Se considerara que un medidor funciona correctamente cuando el consumo registrado no difiera en
mas o0 en menos el 6% del consumo real apreciado por medios técnicamente idoneos.

ARTICULO 25° - Verificacion por Usuario:

Si un Usuario estima que su medidor funciona incorrectamente, realizard el reclamo ante el
Concesionario, el que procedera a la inspeccién y verificacion del medidor y de las instalaciones
internas. Si como resultado de la inspeccion y verificacion no existiese incorreccion en los
consumos registrados, el costo de la inspeccion de las instalaciones internas correrd por cuenta del
Usuario. En caso contrario, correra por cuenta del Concesionario.

Si como resultado de la inspeccién y verificacion, existiesen diferencias en los términos del Art.
24°, entre el consumo registrado y el real apreciado, se procedera a corregir la facturacion realizada
y al recambio del medidor a costa del Usuario.

La correccion de la facturacion procedera, a partir del momento del reclamo. En el caso que haya
sido provisto por el mismo Concesionario y se encontrare dentro del plazo de vida Gtil de 10 (diez)
afios; el recambio del medidor se hara sin cargo alguno para el Usuario.

ARTICULO 26° - Verificacion Concesionario:

Si el Concesionario estima que un medidor funciona incorrectamente efectuard una inspeccion y

verificacion a su cargo, con prescindencia del resultado de ella.
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Si como resultado de la inspeccion y verificacion existiesen diferencias en los términos del Art. 24°
entre el consumo registrado y el real apreciado, podra corregir a partir del momento de la
verificacion, las facturaciones ya realizadas y debera proceder al recambio de medidor a costa del
Usuario.

En el caso que haya sido provisto por el mismo Concesionario y se encontrare dentro del plazo de
vida (til de 10 (diez) afios; esto se hara Sin cargo alguno para el Usuario con excepcion del caso
previsto en el articulo 27.

ARTICULO 27° - Manipulacion del Medidor:

Posteriormente a su instalacion esta absolutamente prohibida al Usuario, toda manipulacién del
medidor.

Estara a su cargo el costo de la reparacion del dafio causado y de las inspecciones y verificaciones
en que deba incurrir el Concesionario por dicha causa. También seran de aplicacion las penalidades

del articulo 42 inciso 4 de este Reglamento.

SECCION 111 - De los Sujetos
TITULO | - De los Usuarios
ARTICULO 38° - Clasificacion:
A los fines de este reglamento se consideran Usuarios reales, a los que se encuentran comprendidos
dentro del area servida de expansién y remanentes. A su vez los Usuarios reales se categorizan a
los efectos de aplicacion del Régimen Tarifario en tres grandes categorias:

a) Residenciales (R);

b) No Residenciales (NR).

c) Baldios
Categoria residencial: Comprende los inmuebles o parte de inmuebles particulares, destinados
exclusivamente a vivienda familiar. Incluye los espacios verdes publicos que cuenten con
conexion.
Categoria no residencial: Comprende los inmuebles destinados a actividades comerciales o

industriales, publicas o privadas.

TITULO Il - Derechos y Obligaciones de los Usuarios

ARTICULO 39° - Derechos de los Usuarios:

El Usuario goza de los siguientes derechos:

1. Conectarse 0 desconectarse del servicio de provision de agua potable y desagies cloacales,
conforme a lo previsto en la Seccién 11 de éste Reglamento.

2. Recibir el servicio de agua potable en la cantidad y calidad establecida en las normas técnicas
aplicables.

3. Formular denuncias y reclamos, sobre irregularidades en la prestacion de los servicios o su

158 Silvina Fernanda Franichevich



AnexoB: Manual de Usuario ERSAC

normal cumplimiento.
4. Reclamar ante el Concesionario cuando no cumpla con:

a) Las normas de facturacion.

b) Con los planes de expansion y metas fijadas en la Concesion.

c) Con el deber de informacion del Régimen Tarifario aprobado y sus modificaciones.

5. Utilizar el servicio permanente de emergencia en caso de interrupciones o irregularidades en el
servicio.

6. Requerir al Concesionario, inspeccion de la calidad del agua en el punto de conexion.

7. Reclamar ante el ERSAC cuando el nivel de los servicios que se presten, no se ajusten a las
normas aplicables, y el reclamo no hubiere sido debidamente atendido por el Concesionario, en
tiempo y forma.

8. Recibir informacion suficiente sobre los servicios que el Concesionario presta para exigir su
cumplimiento.

9. Recibir del Concesionario un trato cortés, diligente y eficiente.

10. Ser informado con suficiente anticipacion sobre los cortes del servicio programados por razones
operativas a través de medios masivos de comunicacion.

11. Solicitar al Concesionario mediciones de contraste sobre calidad y cantidad del servicio
provisto por medios técnicos idoneos, conforme a la Reglamentacion que dicte el ERSAC.

12. Exigir al Concesionario el control del medidor o correccion de la Facturacion y rehabilitacion
del servicio si correspondiere.

13. Recibir asesoramiento y asistencia técnica respecto al correcto disefio, construccion vy
mantenimiento de las instalaciones internas y sobre los medios de accion preventiva a adoptar para
el mejor desarrollo de la prestacion de los servicios y su aprovechamiento.

Los Usuarios potenciales gozan de los derechos establecidos en los incisos 4b),8, 9y 13del presente
Articulo.

ARTICULO 40° - Obligaciones de los Usuarios:

Son obligaciones de los Usuarios las siguientes:

1. Cumplir con los Reglamentos vigentes en cuanto a la conexion y desconexion de los
servicios, absteniéndose de obtener servicios, alternativos de agua y cloaca en el area
regulada, sin el conocimiento y la debida autorizacion del Concesionario.

2. Abstenerse de formular denuncias infundadas o requerir el servicio de emergencias sin
causa.

3. Mantener las instalaciones internas desde la conexion domiciliaria evitando pérdidas de
agua o fuga de efluentes.

4. Dar cuenta al Concesionario dentro de los diez (10) dias del o de los cambios de destino
del inmueble servido que implique la recategorizacion del mismo, a los efectos de la

aplicacion del Régimen Tarifario.
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5. Pagar puntualmente los servicios concesionados y los cargos aprobados por el ERSAC
correspondiente a conexidn, desconexion, reconexion, provision e instalacion de medidores
y accesorios Yy los demas previstos en este Reglamento, asi como las multas que le fueren
aplicadas.

6. Permitir el acceso de inspecciones del Concesionario a las instalaciones internas de su
inmueble.

7. Denunciar fugas o pérdidas en las cafierias de las instalaciones internas.

8. Abstenerse de volcar a la red efluentes cloacales e industriales, que se consideren
sustancias toxicas o peligrosas, 0 que no cumplan con los requerimientos indicados en el
Marco Regulatorio.

9. No descargar los desagiies pluviales originados en su propiedad a la red de colectores
cloacales, facultdndose al Concesionario a efectuar el corte del servicio con la debida
notificacion al ERSAC, cuando detectare tal anomalia, sin perjuicio de aplicar las multas
previstas en el régimen sancionarlo vigente. ElI Concesionario debera restituir el servicio
dentro de las veinticuatro (24) horas de verificado que la irregularidad ha sido subsanada.

10. Abstenerse de manipular los medidores instalados alterando los registros de los mismos,
conectarse sin intervencion del Concesionario, e intervenir la red externa a su predio.

11. Abstenerse de dar a los servicios que se le prestan otra finalidad que el uso exclusivo
dentro de su inmueble.

ARTICULO 41° - El Concesionario:

El Concesionario de los servicios de provision de agua potable y desagiies cloacales en el area
regulada es Aguas de Santiago S.A., quien a todos los efectos tiene su domicilio en la calle
Libertad 688, de la ciudad de Santiago del Estero.

TITULO IV - Derechos y Obligaciones del Concesionario

ARTICULO 42° - Derechos del Concesionario:

El Concesionario goza de los siguientes derechos:

1. Ejercer el control y custodia de las instalaciones y la red externa destinada a la prestacion de los
Servicios.

2. Percibir los importes que correspondan por la prestacion de los servicios a su cargo.

3. Inspeccionar los inmuebles ubicados en el Area Regulada a los efectos de la actualizacion
catastral y en los demas casos previstos en el presente reglamento.

4. Aplicar, cuando se comprobare violacién de las obligaciones de los usuarios y previo descargo
de los mismos, las sanciones previstas en el presente Articulo en adicion a las que establece el
Régimen Tarifario, sin perjuicio de formular las denuncias pertinentes ante la justicia penal
para el caso de comprobarse fraude o violacion a las normas de proteccion del medio ambiente

0 dafio a las instalaciones. En adicion a la legislacion vigente sera de aplicacion las siguientes
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sanciones a los Usuarios:

4.1 Conexion clandestina con la red publica:

Multa por un importe equivalente al cargo de conexion mas el cargo fijo mensual que
corresponde a ese Usuario durante doce (12) meses. En el caso que el Usuario tenga una
conexién en legal forma y otra(s) clandestina(s), la multa se aplicard por cada conexion
clandestina descubierta.

Idéntico tratamiento al de conexion clandestina tendré la reconexion no autorizada por el
Concesionario.

Si la conexidn clandestina vierte ilegalmente en desagiies no autorizados el usuario serad
responsable de eliminar esa conexion dentro de las veinticuatro horas de notificado. Si
resultare imposible, por razones técnicas, eliminar la conexién clandestina ilegal y no
existen colectores para desaglies cloacales en la zona, el Concesionario podria admitir que
dicha conexién se mantenga en forma precaria hasta la efectiva disponibilidad de desaglies
cloacales.

Durante el lapso en que se mantenga la conexion precaria el Concesionario facturara en
concepto de multa un cargo equivalente al ochenta (80) por ciento de la factura por agua
potable que corresponda.

4.2 Conexidn clandestina con otro Usuario:

Multa por un importe equivalente al indicado en el inciso anterior al Usuario origen de la
conexién clandestina y otra multa por un importe equivalente al indicado en el inciso
anterior al usuario destino de la conexion clandestina.

4.3 Incumplimiento de pago por parte del Usuario en relacion a instalacion del micromedidor
de caudales, sus cuotas o intereses, otros cargos, penalidades seglin el Régimen Tarifario y este
Reglamento y dafios a la red publica:

Cargo de intereses punitorios por descubierto de cuenta corriente aplicado por el Banco de
la Nacién Argentina y aplicacion del procedimiento regulado para la mora en el pago de
facturas por servicios de agua potable y desagties cloacales.

De existir financiamiento para el pago de micromedidor de caudales otorgado por el
Concesionario la mora en el pago de cualquier cuota hara caer el citado financiamiento y
los respectivos importes seran exigibles al contado.

4.4 Intervencion o dafios a la red publica de agua potable y/o cloacas por parte de personas
ajenas al Concesionario:

Serd denunciado penalmente y se exigird a los responsables el pago por los dafios y
perjuicios ocasionados incluido el lucro cesante del Concesionario. De mediar una
conexién clandestina sera responsable el Usuario destinatario de esa conexion clandestina
adicionadndosele la multa correspondiente por conexion clandestina. Si existiera

beneficiario de esa intervencion este sera considerado responsable de la intervencion y/o
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dafio a la red.

4.5 Vertido de efluentes no permitidos:

Multa por un importe equivalente a cinco (S) veces la factura media mensual de los ultimos

tres (3) periodos facturados por cada infraccion verificada.

4.6 Conexiones internas defectuosas 0 no permitidas:

Multa por un importe entre uno y diez cargos fijos mensuales para esa clase y categoria
segun sea la gravedad del perjuicio ocasionado y la mora en remediar lo sancionado. La

instalacion de bombas chupadoras estara multado con el maximo de esta categoria.

4.7 Mora en comunicar al Concesionario toda transformacion, modificacion o cambio de

destino de los inmuebles, de los titulares de su dominio o de los Usuarios a cualquier titulo de los

inmuebles ubicados en el area servida:

Multa por un monto equivalente como minimo a un cargo fijo mensual y como maximo a
diez cargos fijos mensuales segun la mora incurrida desde la fecha en que se produjo el
cambio. En un todo de acuerdo a lo establecido en el articulo 51 y 52 de la Ley N° 6225
seran sujeto obligados los titulares del dominio del inmueble servido, los beneficiarios del

mismo y todos los participantes necesarios en la infraccion.

4.8 Reiteracion

Las multas por la reiteracion de la misma causa al mismo Usuario se duplicaran cada vez
gue ocurran durante el mismo afio calendario. Las multas deben ser pagadas dentro de los

treinta (30) dias de notificadas.

4.9 Plazos

El Concesionario notificard la multa al Usuario, este Gltimo dispondra de cinco dias habiles
para efectuar su descargo. De no efectuar dicho descargo en el plazo indicado o si este es
desestimado por el Concesionario sera de aplicacion el plazo de treinta (30) dias para pagar
la multa. En cada caso ademas de la multa el Usuario debera en un plazo no superior a
treinta (30) dias remediar el incumplimiento o violacion de los deberes del Usuario.
Periddicamente el ERSAC acordard con el Concesionario las adecuaciones que
corresponde introducir.

Durante la vigencia del Régimen Tarifario de Transicion segun articulo 1 del Anexo VI del
P.B.C. se adoptara como cargo fijo mensual el valor de la tarifa mensual vigente para ese
Usuario.

Emitir titulos de deudas ejecutables judicialmente.

Interrumpir el servicio por falta de pago de acuerdo con el Articulo 14.9 del P.B.C., este
Reglamento y el Contrato de Concesién.

Procedimiento para el corte del servicio por falta de pago: Cuando se verifiquen atrasos
consecutivos de tres periodos en el pago del servicio, o en el atraso de una factura por mas

de (180) dias, el Concesionario intimara por medio fehaciente al deudor por el término de
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(15) dias al pago de lo adeudado bajo apercibimiento de ejecucion judicial y corte de
servicio. De resultar infructuosa la intimacion, queda facultado el Concesionario a proceder
al corte del servicio, comunicando previamente al ERSAC.

Preaviso: Previo al corte, el Concesionario debera dar al Usuario un preaviso como minimo
de SIETE (7) dias excepto que se compruebe incumplimiento del usuario de pagos-
intimados por resolucion judicial o sobre los que exista acuerdo entre Usuario y el

Concesionario a raiz de una mora anterior.

Articulo 43° - Obligaciones del Concesionario:

El Concesionario debera cumplir con las siguientes obligaciones:

1.

Suministrar agua potable a los Usuarios con la calidad y cantidad establecida en funcién de las
metas estipuladas en el Contrato de Concesion.

Interrumpir el servicio de agua potable, cuando la calidad de la misma no cumpla con los
requisitos exigidos en las normas técnicas aplicables.

Investigar las denuncias que formularen los Usuarios sobre la calidad de agua en forma gratuita
y poner el hecho en conocimiento del ERSAC.

Prestar un servicio especializado y permanente de emergencias e informacion al Usuario, las
veinticuatro (24) horas del dia, los 365 dias del afio.

Atender debidamente los reclamos de los Usuarios, relacionados a la prestacion o facturacion
de los servicios.

Asistir y asesorar a los Usuarios sobre el correcto disefio, construccién y mantenimiento de las
instalaciones internas y sobre los medios de accién preventiva a adoptar, para el mejor
desarrollo de la prestacion de los servicios y su aprovechamiento.

Llevar un Registro de Reclamos sistematizado y centralizado con acceso del ERSAC en todos
los campos de la base de datos.

Publicar regularmente toda la informacién que sea necesaria para que los usuarios puedan tener
conocimiento general sobre el servicio y los Planes de Mejoras y Expansion de la Red

Operada.

SECCION IV - Procedimientos de Reclamo - Relacion con el Concesionario y el Ente

Regulador
TITULO I - Atencion y Trato al Usuario
Articulo 44° - Trato al Usuario:

El usuario tiene derecho a ser tratado por el Concesionario con cortesia, correccion y diligencia, en

ambitos fisicos especificos y a través de medios y personas que provean una atencién agil y

eficiente, que posibilite la obtencidn de respuestas rapidas y adecuadas. El personal que atiende al

publico deberd estar capacitado y debidamente identificado, provistos del equipo suficiente para

acceder en forma &gil a la base de datos y dar respuesta adecuada a las solicitudes.
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Si el Usuario no logra que su presentacion sea recibida, tiene el derecho de asentar su reclamo en el
libro de quejas.

En cada uno de los locales donde el Concesionario atiende al publico debera existir, a disposicion
del mismo, un LIBRO DE QUEJAS previamente autorizado por la Autoridad de Aplicacion; al
cual debera tener acceso directo el ERSAC (ERSAC.), de acuerdo al Anexo XV Parte B Inc. 6, del
PB.C.

Debera indicarse en un cartel o vitrina transparente la existencia del mismo.

El Concesionario esta obligado a recibir y registrar adecuadamente todas las quejas y/o reclamos
gue los Usuarios les hagan llegar, por cualquier medio adecuado.

Todas las quejas y/o reclamos registrados en este Libro deberan ser comunicados a la Autoridad de
aplicacion dentro de los 10 (diez) dias habiles de recibidos por el Concesionario.

Cuando la queja fuera motivada por interrupcion del servicio, el Concesionario deberd comunicar
al ERSAC dentro de las 24 (veinticuatro) horas de recibida, mediante nota, teléfono, fax, u otro
medio adecuado, indicando fecha de recepcion y domicilio del Usuario.

Dentro de los 10 (diez) dias habiles debera remitir copia de la queja, y la informacion
correspondiente.

Articulo 45° - Capacitacion del Personal:

El personal de atencion al publico recibira capacitacion integral acerca de los aspectos operativos
de la empresa y los distintos procedimientos que se llevan a cabo en ella, asi como también en lo
referente al cuidado de las relaciones con el Usuario y el mejoramiento de los servicios que se

prestan.

TITULO 11 - INFORMACION AL USUARIO

ARTICULO 46° -Informacion al Usuario:

El concesionario pondréa a disposicion del usuario folletos informativos acerca de los temas de su
interés en todas las oficinas comerciales y serdn de distribucion gratuita. La informacion de
caracter obligatorio estara igualmente a disposicién de los Usuarios.

Mantendra un relevamiento de informacion permanente que permita adoptar las sugerencias e
inquietudes respecto al mejoramiento de los servicios, a tal fin, deberan habilitarse buzones de
recepcién de sugerencias en todas las oficinas.

Anualmente el Concesionario deberd realizar un informe del desarrollo de las actividades
realizadas y de los objetivos del servicio, el que en forma sintética sera dado a difusién pablica en

por lo menos dos (2) medios masivos de comunicacién.

TITULO Il - RECLAMOS
ARTICULO 49° - Como Dirigirse al Concesionario:

A los fines de optimizar la relacion entre Usuario y Concesionario, se establece el principio de
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informalismos en las actuaciones que corran por cuenta del primero.

El Usuario contard con los siguientes medios para contactarse o efectuar reclamos al

Concesionario:

a) Visita Personal: Personalmente o por medio de apoderado y/o mandatario en legal forma, o en
actuaciones entregadas con firmas autenticadas del Usuario por notario, autoridad publica o
entidad bancaria o el ERSAC o0 aln a través de actuaciones firmadas solo por el Usuario,
cuando comparezca un familiar del mismo que acredite el vinculo con el mismo apellido.

b) Por Teléfono: Por este medio puede solicitar el envio de Personal al domicilio cuando no se
encuentre en condiciones de salir del mismo.

c) Por Nota: Dirigiéndose por simple nota al Concesionario. Al respecto sera valida también
cualquier comunicacion recibida por medio postal o telegrafico.

En la factura se consignaréa obligatoriamente el lugar donde efectuar presentaciones, sin perjuicio

de lo cual se consideraran validas las notificaciones que se cursaren a los domicilios indicados en el

Articulo 41° de este Reglamento o al de las oficinas comerciales del Concesionario.

ARTICULO 50° - Tramite:

Cada pedido, presentacion o reclamo del Usuario ante el Concesionario, originara la confeccion por

Aguas de Santiago S.A. de un formulario, cuya copia debidamente numerada serd entregada al

Usuario como constancia del registro del caso. En el pedido telefénico, se informara al Usuario el

namero de registro de dicho reclamo. El nimero de comprobante que corresponda a todo reclamo

postal, serd informado por el mismo medio. De todo reclamo, se llevard un registro numérico,
alfabético, cronoldgico, centralizado y sistematizado al que tendra acceso permanente el ERSAC.

ARTICULO 51° - Documentos para cada Tramite.

Los documentos que el Usuario debe acompafiar para la realizacion de tramites, son los que para

cada caso se consignan a continuacidn, pudiéndose entregar fotocopias simples de los mismos.

a. Situacion ante la D.G.l.: Comprobante extendido por la D.G.l. donde conste el nimero de
CUIT y posicion fiscal frente al IVA. Ultima factura abonada o de las Gltimas si se tratara de
varias partidas y acreditacion de propiedad o titularidad de la locacion y conformidad del
propietario en su caso.

b. Cambio de nombre de propietario y/o domicilio postal: Escritura traslativa de dominio o
certificacion de escribano, libre deuda por servicio de agua o cloaca; Documento de Identidad
del solicitante y/o propietario.

c. Reclamo por facturacién dudosa, no recepcion de facturas o facturas fuera de términos:
Ultima/s facturas/s sobre las que desea reclamar. Todo reclamo por facturacion (que
comprenda la facturacion errénea o parcial) requiere presentar una copia o los originales de las
facturas respecto de las cuales se reclama alguna diferencia.

d. Agua para la construccion: Planos de la obra.

e. Empadronamiento y categorizacion de inmuebles: Plano del inmueble.
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Conexion de agua y/o cloaca: Plano de instalaciones sanitarias internas.

Recategorizacion de inmueble: Declaracion jurada.

5 e -

Reclamo de servicio medido: Facturas sobre las que se realiza el reclamo.

Devoluciones: Facturas sobre las que se realiza el reclamo.

j.Informe de deuda: Copia de alguna factura.

k. Oficios y cédulas judiciales: Solo se presentaran en Mesa de Entrada de los domicilios
indicados en el Articulo 41°, para su diligenciamiento.

I.  Otros: ElI Concesionario informara por escrito y en las carteleras, los requisitos que deben
cumplimentarse en los demds casos no previstos en el presente articulo, previa aprobacion del
ERSAC.

Para proceder a los tramites indicados en a), b), c), €), g), h), i), y los oportunamente indicados en

cada caso de 1) sera condicion indispensable la presentacion de la factura paga correspondiente al

altimo periodo previo anterior al inicié del tramite.

ARTICULO 52° - Reclamos por Deficiencias del Servicio:

Los reclamos correspondientes a deficiencias en las prestaciones de servicios que afecten a los

Usuarios solo precisaran pago de la dltima factura e informar al Concesionario el domicilio,

nombre y apellido del Usuario afectado y la irregularidad denunciada. En estos casos el

Concesionario debera satisfacer el reclamo dentro de las veinticuatro (24) horas de realizado el

mismo.

ARTICULO 53° - Tiempo de Respuestas:

El Concesionario debera dar respuestas y satisfaccion a las presentaciones y pedidos de los

Usuarios en los siguientes términos.

a. Reclamo en general: Cinco (5) dias habiles de recibido el mismo, conforme Art. 8.4.3. del
P.B.C.

b. Pedido de conexién a la red en el area servida: cinco (5) dias habiles de solicitado el mismo.

c. Pedido de reconexion: Veinticuatro (24) horas.

d. Pedido de inspeccion por denuncia sobre la calidad del agua: Veinticuatro (24) horas.

e. Pedidos sobre el servicio: Cinco (5) dias que se extenderan a diez (10) dias si se requiere la
inspeccidn o analisis de planos de las instalaciones internas.

f.  Modificacion del sistema de facturacion: Treinta dias (30) corridos.

Los plazos indicados podran ser ampliados ante circunstancias particulares, con comunicacion al

ERSAC.

ARTICULO 54° - Recurso ante el Ente Regulador:

Contra las decisiones o falta de respuesta del Concesionario, se podra interpretar ante el ERSAC un

recurso directo dentro de un plazo de cinco (5) dias corridos desde el momento en que se notifico el

rechazo o vencié el plazo que se le otorgan para responder. Si el plazo venciera en dias inhabiles se

computara el dia habil siguiente. EI ERSAC antes de resolver, solicitara al Concesionario los
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antecedentes del reclamo, o cualquier otra informacion que estime necesaria, fijaindose un plazo de
cinco (5) dias para su respuesta. EI ERSAC junto con cada solicitud deberd acompafar copia del
recurso interpuesto. En oportunidades de resolver, el Concesionario podrd también exponer su
opinidn sobre la cuestion planteada.

ARTICULO 55° - Reclamos sobre Facturacion:

Si el reclamo del Usuario versase sobre una factura que ya ha sido pagada, los ajustes que se
determinen, ya sea por el propio Concesionario o por el ERSAC, seran aplicados en la facturacion
inmediata posterior al de la resolucion respectiva.

Para reclamar contra una factura determinada se debera acreditar el pago de un monto equivalente
al de la factura inmediata anterior no reclamada, en concepto de pago a cuenta de la factura
reclamada.

De aceptarse total o parcialmente el reclamo por el Concesionario o por el ERSAC, se emitird una
nueva factura con un nuevo plazo para su pago nunca inferior a quince dias posteriores de resuelto
el caso.

Si el reclamo por facturacién no prosperase, el Concesionario podra refacturar sefialando un nuevo
vencimiento dentro de los quince (15) dias de la notificacion de la Resolucion definitiva, afiadiendo
al valor original, el recargo por mora que corresponda, desde que debio ser pagado su importe hasta
el efectivo pago.

ARTICULO 56° - Notificaciones:

En todos los casos donde sea obligacion del Concesionario notificar al Usuario cualquier situacion
gue requiera del mismo una respuesta o actividad, incluyendo la intimacién para el pago de una
factura atrasada, la misma debera realizarse en el inmueble servido o domicilio al que se remita la
factura y que aseguren la debida imposicién al Usuario de lo que se pretenda notificar.

En aquellos casos en que el inmueble estuviera deshabitado o se tratare de un baldio cuya direccion
de facturacion fuera el mismo sitio, se considerara notificado de situaciones generales del servicio
mediante los avisos publicos que realice la empresa.

Si fracasare la notificacion en el domicilio del Usuario la notificacion estara a disposicion del
Usuario en la sede de la Empresa.

ARTICULO 57° -Informacidn sobre las Metas de Inversion para Mejorar el Servicio:

Al finalizar cada afio el Concesionario debera informar mediante publicacién por lo menos en el
periddico de mayor circulacion en la Provincia de Santiago del Estero, las mejoras del servicio

logradas en ese afio.
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DIRECTORIO

El Directorio tendra la funcion general de representar al Ente y gestionar todas las acciones
necesarias para que el mismo cumpla eficientemente con las funciones y objetivos que

correspondan de acuerdo a la ley de su creacion.
En particular seran funciones del Directorio, entre otras:

a) Aplicar y fiscalizar el cumplimiento de las normas legales y reglamentarias que rigen la

actividad del Ente.

b) Administrar los recursos financieros que la presente Ley asigna al ente y los bienes que

integran su patrimonio o se utilicen para el cumplimiento de sus fines.
c) Elaborar el Estatuto del ERSAC y organizar su estructura interna.

d) Formular el presupuesto anual de gastos y calculo de recursos que el Ente elevard, por
intermedio del Poder Ejecutivo, para su aprobacion legislativa conjuntamente con el Presupuesto

del ejercicio.

e) Autorizar, aprobar y adjudicar las contrataciones necesarias para cumplir adecuadamente con

sus funciones conforme a las disposiciones legales vigentes.

f) Nombrar, contratar, trasladar, promover, acordar licencias y permisos, aplicar medidas
disciplinarias, aceptar renuncias y remover al personal del Ente, y aprobar el régimen salarial
aplicable todo ello de conformidad con la legislacidn vigente y las previsiones del presupuesto

anual.
g) Confeccionar anualmente su Memoria y Balance.

h) Establecer programas de Capacitacion para el personal del Ente, y velar por el cumplimiento de

los programas de capacitacion a cargo de los Concesionarios.

i) En general, realizar todos los demas actos que sean necesarios para el cumplimiento de las

funciones del Ente y los objetivos de la presente Ley.
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GERENCIA INSTITUCIONAL

La Gerencia Institucional tendrd a su cargo la funcion de desarrollar todas las acciones
relacionadas con los asuntos legales e institucionales del Ente, y cualquier otra funciéon que en

forma especifica le sea solicitada por el Directorio.

Para ello debera, siguiendo los lineamientos brindados por el Directorio, efectuar la
planificacion, organizacion, coordinacion y control del desempefio de las areas funcionales

dependientes de esta gerencia, reportandose en forma directa al Directorio.

Para alcanzar niveles operativos eficientes contard bajo su cargo con dos unidades
funcionales dependientes: el Departamento de Asuntos Juridicos y el Departamento de Asuntos

Institucionales.
Departamento Asuntos Juridicos

El Departamento de Asuntos Juridicos tendra la funcién general de intervenir en todas
aquellas instancias que requieran la opinién o la actuacion de un profesional en Derecho, de

acuerdo a las instrucciones brindadas por la gerencia correspondiente.
En particular, sin que se trate de una enumeracion taxativa, tendra las siguientes funciones:

a) Entender en todas las tramitaciones administrativas de reclamos presentadas por los usuarios,
emitiendo dictamen técnico o realizando las acciones que correspondiere en cada situacion

especifica;

b) Asesorar al Directorio y/o participar (;representando? ;apoderado?) en la tramitacién judicial,

en las causas en que el Ente sea participe como actor o demandado;

c) Mantener informado al Directorio sobre las posibles consecuencias juridicas que pudieran
preverse, y que surjan del conocimiento de alguna situacion en particular vinculada al

desarrollo de las actividades del Ente;

d) Emitir informe técnico en los casos particulares solicitados por el Directorio, y en las
tramitaciones efectuadas por otras areas funcionales del Ente, que por su naturaleza requieran

la opini6n de un profesional en derecho;

e) Desarrollar las acciones de auditoria legal correspondientes, sobre el concesionario y/u otros

prestadores, que por la naturaleza del servicio brindado deban ser controlados por este Ente;

f) Desarrollar el plexo normativo inherente a la funcion de regulacion que debe desempefiar este
Ente;

g) Efectuar actividades de capacitacion y actualizacion en forma permanente, sobre todo en

relacion a la vigencia del sistema legal aplicable y sus implicancias en las actividades del Ente;
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h)

Colaborar con las otras areas funcionales del Ente, tendiente a lograr un trabajo articulado y

gue permita elevar el desempefio organizacional del mismo;

Departamento Asuntos Institucionales

El Departamento de Asuntos Institucionales tendra la funcion general de desarrollar las

acciones inherentes a la vinculacion del Ente con otros organismos y/o personas externas al mismo,

especialmente con otros organismos vinculados al servicio de agua potable y saneamiento y con los

usuarios, con el objetivo de lograr una interaccion entre el Ente y la comunidad, que permita

alcanzar el marco social y politico conveniente para el logro de los fines organizacionales.

b)

d)

e)

f)

9)

h)

En particular, tendra entre otras, las siguientes funciones:

Desarrollar todas las acciones necesarias para implementar un sistema de atencion a los

usuarios, que permita dar respuesta en forma &gil y eficiente a los mismos;

Desarrollar un sistema administrativo para tramitar los reclamos efectuados por los usuarios,
gue asegure dar una respuesta efectiva en tiempos minimos y gue contemple la tramitacion de

forma excepcional para casos de urgencias;

Realizar las acciones de articulacion necesarias con el concesionario y/u otros prestadores, para
poder brindar una solucién a los problemas planteados por los usuarios con la mayor celeridad

posible;

Para los casos en que se implementen subsidios a la demanda, desarrollar un sistema de
evaluacién de los beneficiarios del mismo y un sistema de control permanente para evitar la

desvirtuacion en la implementacion, de los objetivos solidarios previstos;

Planificar y desarrollar acciones de comunicacion institucional, tendientes a difundir las
funciones y objetivos del Ente, como asi también para mantener informados a los usuarios
sobre sus derechos, obligaciones y situaciones especiales que se presenten en la prestacién del

servicio;

Planificar y realizar acciones que impliquen el fortalecimiento de las relaciones institucionales
con otros organismos, tendientes a generar el marco propicio para que el Ente cumpla las
funciones de regulacion y control, (por ejemplo: cooperativas, municipios, comisiones

municipales, otros prestadores privados o estatales, etc.);

Planificar y desarrollar actividades para generar en la poblacion una mejor concientizacién

sobre la necesidad del uso racional del agua potable y el cuidado del medio ambiente;

Organizar actividades de capacitacion para el personal del Ente, de acuerdo a los lineamientos
brindados por la gerencia correspondiente y en funcion de las necesidades planteadas por cada

area funcional;
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i) Mantener informado al gerente del area sobre informacion publicada o realizacidn de eventos
gue pudieran vincularse con las funciones del Ente, y sobre temas de saneamiento y medio

ambiente en general,

j) Colaborar con las otras areas funcionales del Ente, tendiente a lograr un trabajo articulado y

gue permita elevar el desempefio organizacional del mismo;

k) Desarrollar acciones tendientes a lograr un trabajo articulado con otros organismos del Estado

provincial, en el marco de un modelo de gestion integral de los recursos hidricos;
GERENCIA DE AUDITORIA

La Gerencia de Auditoria tendra a su cargo la funcién de desarrollar todas las acciones
relacionadas con el sistema de control sobre la prestacion de servicios de agua potable y cloaca en
el &mbito de la Provincia, para el cual tenga competencia este Ente, y cualquier otra funcion que en

forma especifica le sea solicitada por el Directorio.

Para ello deberd, siguiendo los lineamientos brindados por el Directorio, efectuar la
planificacion, organizacién, coordinacion y control del desempefio de las areas funcionales

dependientes de esta gerencia, reportandose en forma directa al Directorio.

Para alcanzar niveles operativos eficientes contard bajo su cargo con tres unidades
funcionales dependientes: el Departamento de Inversiones y Proyectos, el Departamento de Calidad

de Servicio y el Departamento Comercial.
Departamento Calidad de Servicio

Este departamento tendra la funcion general de desarrollar un sistema de control tendiente

a asegurar la calidad y eficiencia en la prestacion del servicio de agua potable y cloacas.
En particular, entre otras, tendra las siguientes funciones:

a) Establecer parametros minimos para evaluar la calidad del servicio de agua potable y cloacas
brindados por los diferentes prestadores, en funcién de los requerimientos legales y técnicos

vigentes en la materia;

b) Brindar asesoramiento a los prestadores sobre las caracteristicas técnicas que debe contar el

servicio para poder cumplir con las exigencias establecidas;

c) Desarrollar un sistema de control y monitoreo permanente, que permita evaluar el
cumplimiento de las condiciones de prestacion del servicio, sobre todo en lo relativo a la
calidad, cantidad y continuidad del agua potable y sobre el traslado y tratamiento de los

liquidos cloacales;
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d)

f)

9)

h)

)

Poner en conocimiento al Directorio , de manera inmediata, sobre situaciones que impliquen un
incumplimiento de las normas de prestacion del servicio, o que signifiquen un riesgo en este

sentido;

Organizar y realizar las acciones necesarias para asegurar una rapida solucion a los reclamos de
naturaleza técnica efectuados por los usuarios, o ante el conocimiento de un problema en la
normal prestacion de los servicios, para lo cual debera implementar un mecanismo de trabajo

coordinado con los diferentes prestadores del servicio;

Elaborar y mantener actualizado una base de datos con la informacion correspondiente sobre
los controles efectuados en su area, y elevar un informe anual al Directorio, conteniendo una

evaluacién de la calidad del servicio prestado;

Desarrollar acciones para que en situaciones de emergencia o de crisis hidrica, se asegure la
provision minima necesaria de agua potable a la poblacion, mediante la entrega de agua en
bloque, el aprovisionamiento de otros sistemas alternativos, el control de los acueductos u otros

mecanismos que se considere conveniente en cada situacion especifica;

Para los casos en que los servicios de agua potable se provean de agua proveniente de canales u
otros ductos, efectuar las previsiones correspondientes para asegurar el volumen necesario para

cada sistema e informar al organismo provincial correspondiente;

Desarrollar un sistema de comunicacion que permita tener en forma permanente informacién
sobre la prestacion del servicio en el interior de la provincia. En aquellos casos en que el Ente
no cuente con personal delegado en la localidad de prestacion del servicio, articular con otros

organismos u oficinas publicas para obtener dicha informacién;

Colaborar con las otras areas funcionales del Ente, tendiente a lograr un trabajo articulado y

gue permita elevar el desempefio organizacional del mismo;

Departamento Control Comercial

Este departamento tendra como objetivo general efectuar el control necesario para asegurar

que el cobro del servicio prestado sea el correcto en funcion de las normas tarifarias y legales

vigentes, y que le permita al prestador contar con una estructura econémico y financiera

sustentable, que asegure la prestacion del servicio a futuro.

a)

En particular, entre otras funciones, tendré las siguientes:

Tener un conocimiento acabado de los sistemas tarifarios implementados por los diferentes
prestadores bajo el control de este Ente, como asimismo planes de pago, facilidades, moras,

etc. en vigencia;
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b)

d)

f)

9)

h)

Desarrollar un sistema de control permanente sobre la facturacion efectuada por los

prestadores, que permita detectar algan error en la aplicacion del régimen tarifario vigente;

Desarrollar un sistema que permita un acceso rapido, y en lo posible en tiempo real, a la

informacion bésica utilizada por el prestador para efectuar la facturacion para cada usuario;

Poner en conocimiento al Directorio , de manera inmediata, sobre situaciones que impliquen un
incumplimiento de las normas de facturacién o que representen situaciones que puedan dar

lugar a confusion sobre este tema;

Organizar y realizar las acciones necesarias para asegurar una rapida solucion a los reclamos de
naturaleza econdémica efectuados por los usuarios, para lo cual deberda implementar un

mecanismo de trabajo coordinado con los diferentes prestadores del servicio;

Elaborar y mantener actualizado una base de datos con la informacién correspondiente sobre
los controles efectuados en su area, y elevar un informe anual al Directorio, conteniendo una

evaluacién del cumplimiento de los regimenes tarifarios vigentes;

Implementar auditorias periodicas a los diferentes prestadores, sobre la sustentabilidad de su
situacion econdémica y financiera, y poder prever el riesgo de discontinuidad en la prestacion

del servicio;

Asesorar al Directorio sobre posibles actualizaciones y/o modificaciones a los regimenes

tarifarios vigentes.

GERENCIA ADMINISTRATIVA

Para alcanzar niveles operativos eficientes contara bajo su cargo con tres unidades

funcionales dependientes: el Departamento Despacho y Mesa y el Departamento de Administracion

y Finanzas.

Departamento Despacho y Mesa

Este departamento tendra la funcidn general de desarrollar todas las acciones tendientes a

asegurar la gestion eficiente del flujo, ordenamiento y guarda de toda la documentacion

administrativa que se tramite en el Ente.

b)

En particular, entre otras funciones, tendra las siguientes:

Desarrollar un sistema de registracion de toda la documentacién que ingresa o que sale del

Organismo, organizando para tal fin la Mesa General de Entradas;

Implementar un sistema de distribucion interna de la documentacién ingresada, que permita

que la misma llegue al &rea correspondiente con la mayor seguridad y celeridad posible;
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c)

d)

e)

f)
9)

h)

Implementar un sistema de distribucion externa de documentacién, adoptando las medidas
necesarias para contar con la seguridad de su entrega y la correspondiente constancia de la

misma;

Organizar y gestionar el funcionamiento del Archivo General del Ente, adoptando las medidas
de seguridad fisica, higiene y ordenamiento de la documentacion archivada, y que permita un

facil acceso a la misma cuando se lo requiera;

Atender y asesorar a quienes lo requieran sobre la forma y los requisitos para realizar

cualquier tramite por ante este Organismo;
Recibir, ordenar y atender la correspondencia y la agenda del Directorio;

Confeccionar, registrar y archivar las notas y/o resoluciones del Directorio, asegurando el

cumplimiento de las formalidades correspondientes;

Ordenar y archivar toda la documentacion necesaria para el desarrollo de la actividad del

Organismo, mediante un sistema que permita su rapido y facil acceso;

Desarrollar un sistema que permita conocer rapidamente, en lo posible en tiempo real, el estado

de las tramitaciones efectuadas en el Ente, y detectar cualquier atraso en las mismas.
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El Explorador del Sistema Docal

El Explorador del Sistema Docal es una potente herramienta de consulta y mantenimiento que
permite acceder de forma rapida y sencilla a la informacién contenida en el Sistema. Para el

Administrador, es el lugar desde el cual crear,
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parte superior, un Arbol a la izquierda y una lista de 5 Proveadeias
% Progecin
elementos a la derecha. PRubNnede e

Explorar el Arbol

Observe que algunos nodos se expanden al pulsar sobre ellos mientras que otros simplemente
muestran un signo mas [+] sobre el cual debe pulsar si quiere expandir su contenido. Cada vez que
pulsa sobre un nodo aparece una lista de elementos a la derecha. Para ordenar la lista segln los
datos de una columna, pulse sobre la cabecera de esa columna; si pulsa una segunda vez, la

ordenacion se invertira.

Los botones de la Barra de Herramientas cambian en funcién del nodo del arbol que esta

seleccionado para mostrar aquellas acciones que estan disponibles en cada caso.

Pasos Logicos a Seguir para la Puesta en Marcha del Sistema Docal

Partiendo de cero, el orden légico en el que se deberia comenzar es el siguiente (todas las

operaciones se realizan desde el Explorador de Docal):

1. DEPARTAMENTOS

Desde la versién 5.50, los Departamentos pueden definirse jerarquicamente, de modo que es

posible crear un Departamento dentro de otro, 0 mover uno existente al interior de otro.
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Conciba el Departamento como un grupo o seccion. Definir Departamentos le servira para:

e Agrupar documentos: en el Sistema Docal todo Documento pertenece a un Departamento. Por
tanto, debe crear un Departamento para cada grupo o seccion de la empresa que tenga documentos
propios. Por ejemplo, puede definir "Compras™ para incluir todos los Documentos de Compras. Si
gestiona la documentacién de manera global, sin distinguir los documentos por grupos de usuarios

0 secciones, defina un Unico Departamento cuyo nombre puede ser "Global"

e Agrupar usuarios: defina un Departamento para cada grupo de usuarios en su empresa que
tengan algo en comdn. Por ejemplo, "Administracion" para incluir a todos sus usuarios, aunque no

existan documentos especificamente de "Administracion.

e Agrupar autorizaciones: cree grupos (Departamentos) para incluir en él a los usuarios que
deben crear, revisar, aprobar o recibir los mismos documentos. De este modo, cuando tenga que
definir autorizaciones, le sera mas sencillo autorizar a todo el grupo que a cada usuario en

particular.

Para crear cada Departamento, pulse en el nodo Departamentos del Explorador de Docal y a

continuacién pulse el boton Nuevo de la Barra de Herramientas. Si ya existe, selecciénelo a la

derecha y pulse el boton Propiedades.

Debera facilitar los siguientes datos:

e Nombre: nombre del Departamento o grupo, como "Control de Calidad", "Compras" o
"Direccion”.

o ID: siglas utilizadas para identificar el Departamento. Estas siglas pueden formar parte del

cddigo de los documentos que pertenezcan al Departamento.

e Genera documentos: debe activar esta casilla cuando esté creando un Departamento que vaya a
tener documentos propios. Si por el contrario esta creando un grupo que no va a tener documentos

propios, deje la casilla desactivada.

2. NIVELES

Para facilitar la creacion de autorizaciones, se pueden definir una serie de niveles (Ej: Director,
Gerente, Operario, etc) que posteriormente se asignaran a los usuarios.

También es una buena opcién definir como niveles las mismas figuras del Sistema Docal
(Generador, Revisor, Aprobador, Critico, Destinatario en Pantalla, Destinatario en Papel, Editor de
Documentos, Administrador de Documentos). Si se hace de este modo, probablemente sera mas

sencillo definir posteriormente las autorizaciones.

Para crear cada Nivel, pulse en el nodo Niveles del Explorador de Docal y a continuacion pulse el

botén Nuevo de la Barra de Herramientas. Si ya existe, seleccionelo a la derecha y pulse el botdn

Propiedades
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3. USUARIOS

Al definir un usuario, los permisos que le asigne determinaran las opciones del Sistema Docal a las

gue tendré acceso, y si posteriormente lo desactiva el usuario dejara de tener acceso al Sistema.
Crear/Modificar un Usuario

Para crear cada Usuario, pulse en el nodo Usuarios del Explorador de Docal y a continuacion

pulse el boton Nuevo de la Barra de Herramientas. Si ya existe, seleccionelo a la derecha y pulse el

botén Propiedades
Para cada usuario debera definir inicialmente:
o Identificacion:

= ID: es el nombre del Usuario dentro del Sistema. Puede tener hasta 20 caracteres, pero se

recomienda que no tenga espacios. Es indiferente el uso de mayusculas o minusculas.

= Apellidos y Nombre: el nombre real del usuario.

= Contrasefia: una clave asignada aqui por el Administrador y que luego el usuario podra
cambiar. Es indiferente el uso de mayusculas o mindsculas en la clave.

= Repetir Contrasefia: como medida de seguridad, debe escribir la misma clave por

segunda vez.
o Permisos:

= Activo: esta casilla debe activarla para todos los usuarios. Si marca un usuario como No
Activo, impedira que dicho usuario pueda conectar al Sistema y también eliminara sus

Puestos.

=  Administrador del Sistema: cuando active esta casilla a un usuario, éste tendrd los
mismos permisos que Ud., podra crear usuarios y dar o quitar permisos, y tendra acceso a

todos los documentos y opciones del Sistema.

= Editor: active esta casilla para el usuario que deba actuar como Editor del Sistema.

= Acceso a Documentos Vigentes: esta casilla debe activarla para todos los usuarios que
vayan a consultar documentos a través del Sistema. Normalmente, debe activar esta casilla

para todos los usuarios.
= Acceso a Documentos en Desarrollo: debe activar la opcidn para cualquier usuario que
vaya a generar, revisar, aprobar o criticar documentos.

= Acceso al Histdrico A (reciente): otorgue este permiso a los usuarios que deban tener
acceso a los documentos que ya no estan vigentes. Este Histdrico contiene la version de

cada documento inmediatamente anterior a la vigente.
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= Acceso al Histérico B: otorgue este permiso a los usuarios que deban tener acceso a los
documentos que ya no estan vigentes. Este Historico contiene todas las versiones de cada

documento anteriores a la existente en el Historico A.

= Ver Listado completo de Documentos: el usuario tendrd acceso al listado completo de
cddigos y titulos de todos los documentos, pudiendo consultar informacién adicional sobre
cada documento como su lista de usuarios y eventos. Sin embargo, sélo podra tener acceso

al contenido de sus documentos autorizados.

o Interfaz de Usuario: establece la pantalla inicial para este usuario, los botones de la barra
principal de herramientas que se mostraran y su orden. Por omisién, el valor en todas las opciones

es (=) que significa "usar el valor definido para todos los usuarios en la Configuracién General.

= Pantalla Inicial: elija la pantalla que el usuario encontrard abierta cada vez que inicie una

sesién de Docal.

= Botones: para cada uno, se puede elegir la opcion = (usar el valor de la Configuracion general),
cero (omitir el botdn) o asignarle una posicion (respecto de los restantes botones visibles) entre
1y Z siendo el orden primero por nimeros y seguidamente por letras. Por ejemplo, si pone
todo a cero excepto Explorar el Sistema Docal (5) y Vigentes (2), se mostrara primero el boton
Vigentes y seguidamente el del Explorador, quedando ocultos todos los demés para este

usuario.

= Puestos: puede usar el botén Agregar puesto para asignar al Usuario uno o varios puestos,
pertenecientes a Departamentos, en cada uno de los cuales puede tener uno o varios Niveles.

4. TIPOS BASICOS DE DOCUMENTOS

Desde la version 5.50, los Tipos Basicos admiten jerarquias, por lo que es posible crear unos Tipos

Basicos dentro de otros, o mover los ya existentes.

Primero debe crear los Tipos Béasicos que vaya a necesitar (Instruccion Técnica, Protocolo Interno,
Manual de Calidad, etc.) y luego los Tipos de Documentos (Instruccién Técnica de Calidad,

Instruccion Técnica de Produccion, Capitulo del Manual de Calidad, etc).

Para crear un Tipo Basico, pulse en el nodo Tipos Basicos del Explorador de Docal y a

continuacion pulse el botdn Nuevo de la Barra de Herramientas. Si ya existe, seleccionelo a la

derecha y pulse el boton Propiedades

Para cada Tipo Bésico debera definir:

o Nombre: nombre del Tipo Basico, por ejemplo "Instruccién Técnica".

e ID: unas siglas que podran usarse al definir las reglas de codificacion de documentos, por
ejemplo "IT".

e Plantilla: un documento que los usuarios podrdn usar como modelo al crear nuevos

documentos. Una vez creados los Tipos Bésicos, podra definir Tipos de Documentos.
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Para mover un Tipo Baésico existente, pulse el boton Mover a... de la barra de botones del

Explorador.
5. TIPOS DE DOCUMENTOS
Cada Tipo de Documento pertenece a un Tipo Basico y a un Departamento.

Para crear un Tipo de Documento, pulse en el nodo del Tipo Bésico al que debe pertenecer, en el

Explorador de Docal. A continuacién pulse el botdn Nuevo de la Barra de Herramientas y en el

selector que aparece haga "click" en la opcién Crear un Tipo de Documento. Si ya existe,

seleccidnelo a la derecha y pulse el boton Propiedades
Para cada Tipo de Documento deberé indicar:

e Departamento: escoja en la lista desplegable uno de los que ha creado. Si necesita uno nuevo
gue no aparece en la lista, debera crearlo antes. Si necesita uno ya creado pero no aparece en la
lista, debera modificar el Departamento y activar su casilla "genera documentos". Posteriormente

no podra modificar este dato cuando ya existan documentos de este tipo.

o Descripcidn: escriba una descripcion para este tipo de documento. Por ejemplo, si el tipo basico

es "Instruccidn técnica" y el Depto. "Calidad", podria usar como descripcion "I.T. de Calidad".

o Codificacién: aqui se definen las reglas de codificacion del tipo de documento. No puede
escribir directamente; en lugar de esto, pulse el botén Codificar y componga las distintas partes del
cédigo del documento. Se le permite definir hasta 12 partes en el codigo. Si en el marco
Modalidad marca Copiar existente, podra copiar las reglas de codificacion que ya haya definido
para otro tipo de documento. En la descripciéon que sigue, (auto) indica que esa parte del codigo
sera rellenada por el Sistema; (manual) indica que la informacion tendra que ser facilitada por el

usuario que crea el Documento. Cada una de las partes puede ser:

= Tipo Baésico (auto): coloca dentro del cadigo el 1D del tipo basico.

= Departamento (auto): el ID del Departamento.

= Proceso (auto): el codigo del Proceso.

= Guidn (auto): coloca un guidn - dentro del cddigo del documento, en la posicion deseada.
= Barra (auto): coloca una barra / dentro del codigo del documento, en la posicién deseada.
» Punto (auto): coloca un punto dentro del codigo del documento, en la posicién deseada.

= NuUmero libre (manual): reserva espacio para un namero libre, que podra ser elegido por el
usuario al crear el documento. Se indica un namero de cifras que siempre iran precedidas por

ceros. Puede elegir su ancho entre 1y 9 digitos.

= NUmero consecutivo (auto): asignara el siguiente nimero al Gltimo utilizado para ese Tipo de

Documento.

= Versidn (auto): incluye dentro del cddigo el nimero de versién..
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= Numero de Formato (auto): para tipos de documentos que son formatos (anexos) de otros,
permite incluir dentro del cddigo una parte que es el nimero de orden del formato dentro del

documento principal que lo define.

¢ Es Formato (anexo) de: marque esta casilla para definir un tipo de documento que sea formato

(anexo) de otro. En la lista desplegable podra elegir el tipo del documento principal.

o ltinerario: elija el itinerario que deberan seguir todos los documentos de este tipo. Consulte los

itinerarios posibles en el apartado Figuras, estados e itinerarios.

o NUamero maximo de meses de validez: este nimero se usara para calcular la fecha aconsejable

en la que se deberia revisar el Documento.

e Ultimo namero: si ha incluido un nimero consecutivo en la codificacién, aqui aparece el
altimo nimero asignado automaticamente. Si por ejemplo desea que el proximo documento lleve el

namero 1000, escriba aqui 999.
e Permitir:

e CAdigo libre: se recomienda dejar siempre desactivada. Si activa esta casilla, cuando un
usuario cree un nuevo documento de este tipo tendra la posibilidad de escribir su codigo

libremente, sin seguir las reglas de codificacion.

o Itinerario libre: se recomienda dejar siempre desactivada. Si activa esta casilla, cuando un
usuario cree un nuevo documento de este tipo tendra la posibilidad de elegir el itinerario

que desee para ese Documento.

o Modelos: active esta casilla cuando desee admitir la creacién de Modelos de Formularios

Interactivos para este Tipo de Documento.

e Asociar a Procesos: al crear un nuevo Documento de este tipo, se pedira un Proceso al

Usuario, aungue no hayamos incluido los Procesos en la Codificacién.

o Tipo de Plantilla: puede utilizar la misma Plantilla del Tipo Basico, o bien asignar una plantilla
especifica para este Tipo de Documento. Al igual que ocurre con las Plantillas del Tipo Baésico,
puede optar por incluir un Objeto OLE, un Archivo o un Modelo de Formulario Interactivo. Si
utiliza Objetos OLE de Microsoft Word & Excel para crear sus plantillas, puede conseguir que

Docal escriba el Cédigo v Titulo dentro de cada nuevo documento.

e Para insertar un archivo existente como plantilla, arrastrelo desde el Explorador de
Windows sobre el "contenedor” (recuadro blanco). Si no desea arrastrar, puede pulsar con

el boton derecho del ratdn sobre el "contenedor" y elegir el archivo desde el disco.

o Paraeliminar la plantilla, elija [Nada] en Tipo de Plantilla.
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ANEXO E.

LIQUIDACION POR MORA

EJEMPLO DE INTERESES

Periodo Tasa de Interés Importe Desc.Conc. | Imp.s/ Dcto.Conc.
Ago-07 18,85 52,5 3,61 56,11
Tasa Diaria
Tasa Diaria Resultante a 15 dias
0,0516438 0,7746575
Rec.* Ilva Rec.** Importes
1° Vencim.: 07/09/2007 0,00 0,00 52,50
2° Vencim.: 22/09/2007 38,00 0,07 90,57
Dias
Tasa correspond. transcurridos
Fecha de al mes inmediato . o desde el 2° - Tasa Diaria
. Semisuma Tasa Diaria . Punitorios
Pago anterior al del vencim. Resultante
efectivo pago hasta el del
efectivo pago
08/03/2012 18,85 18,85 0,0516438 1629 0,0774658 126,1917123
Rec. Pun. Ilva Rec.Pun. Rec.* Ilva s/Rec.**  Subt.Punit.
66,25 17,89 38,00 0,07 122,21
lva
Desc.Con.
Desc.Conc.Ajustado 0,97 4,58
Total
Intereses $179,29
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ANEXO F.

CUESTIONARIOS

F.1. INTRODUCCION
En este anexo se presentan los cuestionarios que han sido contestados por los responsables
de departamentos del proceso de reclamo sobre la facilidad de uso del prototipo RECSyS y del

sistema actual de reclamo SESYyS.
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F.2. CUESTIONARIOS
F.2.1. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-1.
Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-1 (Figura F.1).

DATOS PERSONALES

)

Apellido y Nombre: (\ YA

..............................................................

Profesion: ........c.ooovvens \

Vo oneh ; ............. WO 5 /e
Puesto de Trabajo: ........ I\"‘] y 4'{ [“" ThAOKLS

Marque la opcidn que mejor refleje su opinién/conformidad:

CUESTIONARIO N° 1: Uso general del prototipo RECSYS

......................

553 =1l R T |
ompletn I dect De ] Camgp
mende o derarwrrdn menie de
PREGUNTAS thesarnerso wourrde
1 2 ) 4 s
— e
1 Me gustaniv usar esta heryamsents Becsomtemenie )k
by e )K
3. Neceslto myuda parn wsst ten hermasonta )\/
1 Creo gee ows hervamiont o) mooborests
p X
5. Lins Lmos 00 priedies hacer de marers sencills usndo suts hormwninets \
& Hay dermasudo paea mprender asees de poder wdizn oits hermments y
x -
T My Danos IOLCESIIOoN Pars emporst & abay /
A
B Mo readia il mcorrat un sclano >
A
o Hata b e cnmgemder L & del roctamo )<
W Con este hermmuents so aghses of procec de 1eelann /(

OBSERVACIONES: 1iiveeenetoeiiesersssessasiersmmsesssmssiimmmsersasssetstsiastansistisiiiatiiiiir

.............................................................................................

..............................................................................................

..........................

..........................

Figura F.1. Cuestionariol respondido por el responsable-1
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A continuacion se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-1 (Figura F.2).

DATOS PERSONALES
Apellido y Nombre: \\" h ko S RN ANl isssiee
Profesion: ............ooee.n, VPO \ T ......... 43R LA A AR RO Ky KMo S
Puesto de Trabajo: ........ l WAt ‘}‘ haer, b }.;!.(..'. ; [‘ .".‘..'.’:}.".':.’.g.f..g ......................... ——

Marque la opcion que mejor refleje su opinion/conformidad:

CUESTIONARIO N° 2: Uso general del SESyS

rmpheta L) [EE L 4 Cample
PUEGUNTAS ‘:::.n Arravwerdn mieate de
| ] b} ‘ L)
1 Me pastaria uaar suts hemumants Iy sty (
e o h Pk
X
1 NOOU0 1y s pees wadl es Iiarmimsenia 1
M s,
L | X
A Cre0 (oot 0ome Nervamaemng on Isohemns ,
«
3 L e oo puscdon husces e matvena semsllle sasesdo inte herinmsent
0 My denassado pears aprendor anmos (e poder unham cuts bor s sts
T My pascn bmeconieion P Snipesss o tabaju K
B M rmdin Bl encontre wn iecheno
9 Fanh i dor I b L T K
10 Con cnta Merramssnia s agilits of provess Oc reclam
OB BN A IO o nvie s e o e O S aa A i e AL

Figura F.2 Cuestionario2 respondido por el responsable-1
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F.2.2. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-2.

Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-2 (Figura F.3).

CUESTIONARIO N° 1: Uso general del prototipo RECSyS

Marque la opcidn que mejor refleje su opinion/conformidad:

DATOS PERSONALES
AP0 Y NOMBIE: ..o 05 L s cerrerssenesssesssensmseess e s e e es e e e
S i S S R Ty S v o e R R P S T Vs SN
Puesto de Trabajo: ....... NS TR D4 o SR T Joo 35 .+ K VTSR

Completn ¥» Indeci De acnerd Comp!
mente es desacuerde meair de
PREGUNTAS i : [ h
= —_f - -
1 : | 4 s
| Me pustaria usar esta herrammonts frecusmionconte "
. A
——— . "
3 Necestto ayiuda paey wsie oty heresmcssy
4. Cieo que asta horramiontn o5 incohonons i o
. X
3. L tarems se pooden bocer de manem sencills uwedo euls hamamass
0, Hay deasasiado pars sprendss wvies e poder ueitiear outs hermatments
7. Hay pasos imsecesmnos pan aospese 2 tabajar . x
B Me rmuwhs sl ssconesr un roclamno .
9 fsta ponn comgeonder by del 1sclame x
10, Con ests beevimnients e apdinn of procew de reslamn

OBSERVACIONES: oottt is s ciassis s e ss b caeessbnnsennsarasnssnsaansnsnnns

........................................................................................................................

........................................................................................................................

Figura F.3. Cuestionariol respondido por el responsable-2
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A continuacion se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-2 (Figura F.4).

DATOS PERSONALES
Apellido y Nombre: ... T L s ceceee sersensnenrossssssenentssesssssbasenesssensasssssmtanss
Profesldn: . i.ocvoeiiieinencerosrrrraseaseed S, o A0 12D R 0444944004 pS KENORETHPHITIS
Puesto de Trabajo: ....... [rl—lJ R S 0 0 e e A Ty + NS P e et o0y

Marque la opcion que mejor refleje su opinidn/conformidad:

CUESTIONARIO N° 2: Uso general del SESyS

L amiphesa n Tnibes i e sowerds | Complets
PRIGNTAS e, | Geet o
' i 2 ‘. s
| Me gustarta osa vt berrumeests focoreiamenis )(
b Ll i ’
A
3 Novssto syt puars v e Aetearmsests H
4 Cven que oxa hermmnbants o Mool cacrte .
X
5 L varwmns s ponden i er de maner wni(1e saando sam Ve
B X
& My demnasendo parn speesder mies de pader undiar exts Semumienty
. X
T. Hay pesos imocaures pars sinpussr & Sahajar x
& M ki fhdd smeomire sa seckann
0 ' ponnite Ik Al retlamn X
10 Com sty burrsnienes w sgilies o geocow & 1eslomm x
I R N A N B T o e e A S e N R A R s

........................................................................................................................

Figura F.4 Cuestionario2 respondido por el responsable-2
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F.2.3. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-3.
Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-3 (Figura F.5).

CUESTIONARIO N" 1! Uso general del prototipo RECSyS

Marque I opcion que mejor refleje su opinidn/conformidad:

DATOS PERSONALES
7
Apellido y Nombre: $ "‘“OL‘FS‘ T T T TP

PHOBBRIOIIE o1 oo s ronesiennsssnesteonssssinassvomrureannassssassnssssssssssssstsssnsssnssassessssoreonesenssrensss
Puesto de Trabajo: ..... Mé‘?p‘ ...... ki S e .‘s&l\,‘}

.....................................

FRECUNTAS

Complets

e o0 Hevacueriin nn;-h
desmovwrds wrwerde
) 2 1 $

| M pumtatin ent evts bertanierts beoserssments

3 Necesin ayuds pers slr eala herramienng

4 Creo gue wxtn hemunionts o iecobwreme

5. Las twreas s poaden Mecor de muanees setille wasndo sats barramients

0 Wy desnmisdo para sywender e de poder uillicar win hetrastents

\/

T May pak MAseswnos pan empensr i insbaie

— .
& Me routi Bl secontrar us recluns

o taw renmine et 1o b et rer Lo

10 Com evta bervmroenis se aglios @ proceso de reclasn

X
X
X

OBSBRVACIONES:  iaisiosiinaivvasidaasiiiavaiis sdavavosinn sos soaiqbssvss bisnsi sedsatisbboviinss sdevaadiiis

........................................................................................................................

........................................................................................................................

Figura F.5. Cuestionariol respondido por el responsable-3
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A continuacidn se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-3 (Figura F.6).

DATOS PERSONALES

P
Apellido y Nombre: ) "‘OL"S‘W‘C\ ................................................

)y R RGO UL T A RO L L B DT T T PP TS DT P
Puesto de Trabajo: ..... Me S4h......dk... Linyre, .db.(: .....................................

Marque la opeidn que mejor refleje su opinidn/conformidad:

CUESTIONARIO N? 2: Uso general del SESyS

Camplets En Indechre v seventlo | Complens
EREGUNTAS ‘-u—-ﬁ -.:
1 2 3 “4 s
1 Mg guatarls s osts berineients flcsesiemense X
Sk A
1 Necowto miate juarm was oua hermments . \7(
4. 0300 ue watn hatrassienis o tcchemies ‘K’
S Lam tvews se pacden hacer do mavers soncills wande et Merrarmens X
O Hwy desmnslado pun ageender abes S0 poder wiilioar evta herrmionta /\(
|
7. Hay pawns imsecomanon pare omilece & abaim X!
B Mie sevaits faci] wnconsrar e recleny | K
N Fan b e courgresdst b el rectnn X*'
10 Con o hermamients s aglion df rocess de seclemo X
Wall

DB R A T OINEIRE (o coienn e ntmsstphoneenensopkesyass ennasngsnast st aons e s ors s hhsrosnnaseasrossrssonsness

........................................................................................................................

........................................................................................................................

Figura F.6 Cuestionario2 respondido por el responsable-3
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F.2.4. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-4.
Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-4 (Figura F.7).

Apellido y Nombre:
PUOTBBIORE ¢1ciivocivsoossorsssssuusunsnsusstansessavnaeeshosnyuayvsnsssvotedsnensaorsasr shonseaeees st snense
Puesto de Trabajo:

DATOS PERSONALES

................................

..................................................

Marque la opeidn que mejor refleje su opinidn/conformidad:

..........................................................................................

CUESTIONARIO N® 11 Uso general del protetipe RECSyS

e i Gl mveomiar wn reslane

Crmpde to L Tade e " Coamplees
. e - deracuerdn wemie ds
FREGUNTAS LT sowerda
! : il ‘ L]
| M gestarse sn v Mert et fieoserrersstte ‘/
i b e |
/
1§ ONECOWI0 Ayl DA A e herratiient /
v
A Corenr o oata herramuionta 5 soodessoe
-
N .
3 Law tarems e purdes hacer de manens sencills wsando swa Sermmnoesrs /
& Hey deomwado pare aptomder wnies de podker stilisie exa harmmtvents /
|
T May pases snoceisiie pard sapredss o valie /

U L horeamionis perins congmende b docunmmtssin ol fos sy
v
10 Con ertn hermmionts s aplilon of prosess (W s tann l

........................................................................................................................

........................................................................................................................

Figura F.7. Cuestionariol respondido por el responsable-4
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A continuacion se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-4 (Figura F.8).

DATOS PERSONALES
C
Apellido y Nombre: .......... WANTIUAY JU’“ Ha’““"\ ............................
DUOIOBHINL o 0xxnnnencronvavonsrenensyonaravunnsnssssesssserorys VS pesat s RiiasaTTni s Tyl Gl ivreddssrossinmnsis
Puesto de Trabajo: .............. Colre. Comu.»{ ..............................................

Marque la opeidn que mejor refleje su opinion/conformidad:

CUESTIONARIO N° 2: Uso general del SESyS

Completa | e [y prae——
PREGUNTAS menie o | dessewerde menie de
| 1 ] ‘ L] ]
0 Me ot wnid oila evrammmante (hocummionmens
v’
1 fa poany "
v
1 Naventinn myveda pors vear eun heroamionin »
v
A Cron (e endn harrmmberin o indidermnns
v
L warmn we puandon hawur e mamsors sen il waand ess herranmenty
&y enaanials parn sprenider s ¢ geadar adion svis herarraetin «
T My pomens bovscanarion pars smpaiar o Sabajol
& Me oaiidia (il sncomtrer un el /
LT Permiie comy T ow e el /
o e = . - —
10. Com ents hertarmimeds se agthies o process de rmclaen /
OBSERVACIONER: - 0iicvoxvssrvospsussnsssnssaviossanspsiesnrsnns R R CRPP
................................................................................. PR NN RN RN ER IRy

Figura F.8 Cuestionario2 respondido por el responsable-4
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Anexo F: Cuestionarios

F.2.5. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-5.
Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-5 (Figura F.9).

DATOS PERSONALES

Salacs, S e e S g o
Apellido y Nombre: ...l 506 LT L USA . 4 RR AR e cenanerenne
; I
Profesion: .......... CdGnsnine ./»}.’:,'«(. I A S S e N s e v

\ o )
/ /., A

Puesto de Trabajo: ...,..,.0 /]
/

Marque la opcitn que mejor refleje su opinidn/conformidad:

CUESTIONARIO N 1: Uso general del prototipo RECSyS

Complers tn Indeciso De acnende Cosspleta
menie e doucecrde wenie de
PREGUNTAS Senscwerds avuerda
1 : 3 “‘ s
| Mo guwrts ssar oxta hermaassents fhecuamnin oot o
=
LE dstn g
3. Nocemno mywds poos sesr exa bormassents v
A Crwo gae osts borramienm o4 oo heree
v’

S Lot Swres se pundon hoom & manern sevciBe sando cn hermaments

0 Hay dermmiado pars spronder seses de goder stilizar exta horrameniy

T, Fiay pasts Iocesanion [Wid coupessr b nsigs

>
B Me resndtn fheil encoomar un toclamo o
— T
9. Dsta by e Jet b Ol et
¥ v
10 Con evm heraossnia v aglivn  procesn de 1eci e |
v

OBSERVACIONES? | eocsscasenoosonssonesosstverspnennssnnsssssynrsarenssssssohssonssessessonssstdrainerassss

........................................................................................................................

.......................................................................................................................

Figura F.9. Cuestionariol respondido por el responsable-5
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Anexo F: Cuestionarios

A continuacion se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-5 (Figura F.10).

DATOS PERSONALES
ApellkloyNonbre' "’ “.~ ‘«\, M 'hi/‘-",/ut“,n‘é‘//‘/”f..
Profesion: .......... ('..'..». ....... / 2{..’..5 ................................................................
= e
l’nutode‘l'nbljo'....,., el W ... LCASEDNC At TG W A~V N

Marque la opcion que mejor refleje su opinion/conformidad:

CUESTIONARIO N° 2: Uso general del SESyS

Completn a lmstecs D swwerd Camph
RRONTAS ‘-ﬁ w | descuernin oense be
J | b} a s
1 Me gustaris e oot hetramieats frecusmnents I./‘
1E wes ) | L
T Necesitn aytade s e edn henomients
. (g
1 Creo fue cuta hexrmnieres m insoderoate
v
3 Law ravsas w2 puoden bacer &0 mistera semcifa assedo svn heilamients ¥
A Hay demasiado pars sprender anaey de poder wiillaee ot herrassels
v
T Vay posc Snacesanos pare svgesr 5 irfags =
v
A Mo resedim Bl eecoomar un recless o
Y bsub pemroee der 1s del reclane
1D Con extn hermmmicrts we agilizn o proceso de eechene (e
OBSHERVACIONES!E 55005 00smesssesiantiaosihosnihanysnsnnssasanssnsns Chopesas ivsvassiAvavmasnnressasgyoarsys

Figura F.10 Cuestionario2 respondido por el responsable-5
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Anexo F: Cuestionarios

F.2.6. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-6.
Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-6 (Figura F.11).

DATOS PERSONALES
" ’('h‘.e n\\,-"\ LT T-u'a« T-'- n:;r Y S
Apellido y Nombre: Rt ‘-.4)\; -u.-.&::i?\! .................. L T PSP R A A
Profesién: .. KRR STR LR 2RAIOED s
Puesto de Trabajo: . ... ("\k“ e TN I =) ) S G O

Marque la opcidn que mejor refleje su opinién/conformidad:

CUESTIONARIO N° 1: Uso general del prototipo RECSYS

Completa () Indech e nl Comgp
PREGUNTAS e en desucserdo menie de
1 | 2 3 4 5
1 Me gueara mar esta hermamicnta feosemiemenie 1 \/
. ot f
3 Nocesito syeds pera usat este heratricnls /
£ Creo que sxtt herrmnseais o incokerenie /
a v
§ Lo sareas s peadion hacer S¢ pumsers sencills sumdn esm boevesseem y
6 My demesiado para spronder mttos de pocker utiliom o kommmeonts .
l./
Ty pesod nccswrion s g & mihaje J
i/
| 4 |
|
8. Me results facil smcore wn sl .}
v
U, Esta permey der \a do del roctame 3
v
10, Con esta herramumits se agiliza of process se reclams |
¥
OBSBRY A CIONES: i ciiiiiiniasassanstnansasnasasyovacas neross S6s suaessns sa v en dovaksssanoosassanssnsniss
»

........................................................................................................................

........................................................................................................................

Figura F.11. Cuestionariol respondido por el responsable-6
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Anexo F: Cuestionarios

A continuacion se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-6 (Figura F.12).

DATOS PERSONALES
A\ ) S, -\
Apellido y Nombre: .3_.\.\.‘.’:‘.\‘.*.'.‘4?.‘?‘.443‘.‘;:..-,.‘x\.c!?.f'f\;{‘-!:.h.‘.\.‘.{.;%{.'.‘. L O T
\ - .
Profesion: .1\ 28 5415 “\ﬂmu@%«’w B erarcseenterennassrarsssasnessraenssneinson

.................................................................

—‘N\ \ (\a P -
Puesto de Trabajo: .. ..(‘%") (\-*'5\‘ l;"} '>\‘€\ SRISAD

Marque la opcion gue mejor refleje su opinién/conformidad:

CUESTIONARIO N° 2: Uso general del SESyS

T
Cumplets in Indect De wcuerds | Comple
menieen | desscuerde mente de
FREGUNTAN esacuendn neuerde
1 2 Al 4 s
I Me pustanis e ooty herramicnn frecoestoments j
16 anh - \/
3 Neoeswto sywde pary s estw hesamionta n |
V
4 Crwo qoa oot bormamseents & (ncolerents /
V
Y L s w puodes hacer do manera iencills w00 sits et P
v
& Hoy domasado pars speonder antes de poder sbaor estn hestmntents
T Hay peson tnmecesirion puth empesar 2 irabega /
N\
N Me cosata Dt enconton an reclame
N
9 Esta b permmne compresder by & del reclame J
. 10 Cow extu hersamiomta ie agshes d procesd de secioso f
v
OB SERVACIONESE oo qveros svranpunosnsesssensns s o s it s s aves et T e vt

........................................................................................................................

........................................................................................................................

Figura F.12 Cuestionario2 respondido por el responsable-6
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Anexo F: Cuestionarios

F.2.7. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-7.
Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-7 (Figura F.13).

DATOS PERSONALES

Apellido y Nombre: ..... pmh\?@ ......

PROTEEMNS . oovviconse sogasmmisiivs Tt e o g s w v s A B S e et o e S B S M e e e S S R A

Marque la opcién que mejor refleje su opinion/conformidad:

CUESTIONARIO N° 1: Uso general del prototipo RECSyS

ﬁﬁ?m .......................................

Completn En Indecisn De acverdo | Completn
PREGUNTAS it | Binnds
1 2 3 4 5
1. Me gustarin usar esta herramienta frecoentemente
4
2 et e
4
3. Necesito ayuda pars usar esta herramienta ‘/
4. Creo que esta herramienta es incoberente /
5. Las tareas s¢ pueden hacer de manera sencilla usando <t herramienta V
6. Hay demasiado para apreader antes de poder utilizar ¢sta herramienta .
v
7. Hay pasos inmeoesanas para empesar 8 trabajar /
8. Me resulta ficil encontrar un reclame /
9. Esta hn permite compr ] sin del reclamo ‘/
10. Con esta hermmienta se agihza o proceso de reclamo
v/

OBBERY ACHOINE R o e Sgin i snissis i rs ik i oo s o e s B sl o S S s R s psamwaml s

.......................................................................................................................

Figura F.13. Cuestionariol respondido por el responsable-7
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Anexo F: Cuestionarios

A continuacion se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-7 (Figura F.14).

DATOS PERSONALES

Apellido y Nombre: p m*ﬁ\ lfe! ; ﬁ\)}fm e S e e
L RS R S ARSI R ORI . oo, e e e

Puesto de Trabajo: ﬁesmdem'l’fUlda .............................................

Marque la opcidn que mejor refleje su opinion/conformidad:

CUESTIONARIO N° 2: Uso general del SESyS

Complets En Indecise Deacwerdo | Campleta

precuNTAS s e an
1 2 3 4 s
I Me gustaria usar esta hervamienta frecuentemente /
2E esta
4
3. Necesito syuda para usar esta herrumienta
v
4 Creo que esta herramienta ¢ incoberente l/

5 Las tarcas s¢ pucden hacer de mancra senilia usando esta herrmmicnta

6 Hay demasiado para aprender anses de poder utilizar csta hemamicata

N

7 Hay pasos imnecesanos para empezar a {risbayir

3§ Me resulta ol encontrar un reclmno
4
9 Esta permite a aon del rec /
10, Com esta herramienta se agiliza el proceso de reclama
v
OB RN A N S o e e et A we bt svs o i owi o 4a1 s OSSR SR RRA LA Tha o ets G uym s o aH

........................................................................................................................

Figura F.14 Cuestionario2 respondido por el responsable-7
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Anexo F: Cuestionarios

F.2.8. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-8.
Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-8 (Figura F.15).

DATOS PERSONALES

Apellido y Nombre: e ﬂf\v_ﬁ ‘W

.........................................................................................

Margue la opcion que mejor refleje su opinién/conformidad:

CUESTIONARIO N° 1: Uso general del prototipo RECSyS

g U PO Rt W S e SRR,
Puesto de Trabajo: ... SHRELCIA . ARIIOBD. ...

PREGUNTAS

Completa En lndecisa Deoenerdo | Completn
menteen | desacuerdo mente de
desacuerda acuerde
1 2 3 4 s

1 Me gustarts usar exta herramienta frecuentemente

3. Necesito ayuda para usar esta hermamienta

4. Creo que ests herramienta es incoberente

> X |

5. Las tareas se pueden haser de mancra sencilla usando csta herramicnta

& Hay demasiado par aprender ames de poder utilizar ¢sta hemamicnta

7. Hay pasos inmecesarios para empezar a trabajar

8. Me resulta ficil encontrar un reclamo

9. Estaly inta permite det la o 1om del reclamo

10, Con esta herramienta se agiliza ¢l proceso de reclamo

........................................................................................................................

........................................................................................................................

Figura F.15. Cuestionariol respondido por el responsable-8
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Anexo F: Cuestionarios

A continuacion se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-8 (Figura F.16).

DATOS PERSONALES
Apellido y Nombre: ... ; .. L e SN et
1
Puesto de Trabajo: .. 6 BEERGIM RO e

Marque la opci6én que mejor refleje su opinion/conformidad:

CUESTIONARIO N° 2: Uso general del SESyS

Completa En Indeciso De acurrda Completa
o mente en | desacuerdo mente de
FREGUNTAS Didnesois do
1 2 3 K s
1. Me gustaria usar estn hermmienti frecucatemente x

3. Necesito ayuda para usar esta herramients

>

4. Creo que esta herramienta es incoherente )(

§. Las tarcns se pucden hacer de manera sencilla usando esta herramienta

6. Hay demasiado para aprender antes de poder utilizar esta herramient

7. Hay pascs imnecesanos para empezar o trabagar

X X

8. Mo resaltn ficil encontrar un rectamo

X
9, Esta ienta pe a del rechamo ><
X

10, Con esta berramienta se agiliza ¢l proceso de reclamo

OBSERVATIONES:. c.iicsiaiaciissbsasipnss ossisssiassmssiitabanagads ds i insiasthmamisenciasilinssis st seesneoss

........................................................................................................................

........................................................................................................................

Figura F.16 Cuestionario2 respondido por el responsable-8
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Anexo F: Cuestionarios

F.2.9. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-9.
Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-9 (Figura F.17).

CUESTIONARIOQ N° 1: Uso general del prototipo RECSyS

Marque la opcion que mejor refleje su opinion/conformidad:

DATOS PERSONALES
Apoliiie v Nombre: . e i e ans i i s is i e s i s
T S e
Puesto de Trabajo: ......... 3 £ %:Q, QRN v CRANECIS B e vmnsoransonrmmsonsanssnsss

Completa En Indeciso De acuerdn Complets
2 mente en desacuerde mente de
FREGUNTAS desacuerdo acoerds
1 b3 3 4 L]
| Me gustana asar esta herramienta frecuentemente /
2 csta /‘
3 Necosito ayuda par usar esto berramienta
4
4. Creo que exta herramienta es incoberente /
5. Las tareas #¢ pueden hacer d¢ manera sencilla usando esta herramienta /
6. Hay demasiado para apeender antes de poder utilizar esta herramienta /
7. Hay pasos innecesanos para empezar o trabajar /
3. Me resulfa fiscil encontrar um reclamo /
9 Esta icnita permwite compy n de! reckamo /
10 Com esta herramenta se agiliza el proveso de reclamo

OBSERVACTONESZ: coocvistoumy s s oo b s s S s s s s e de e B8 S S92 Ra i s

Figura F.17. Cuestionariol respondido por el responsable-9
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Anexo F: Cuestionarios

A continuacion se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-9 (Figura F.18).

DATOS PERSONALES
Apellido y Nombre: GRS T st e L
§ &3 A A N . St A N Y S o
Puesto de Trabajo: ......\R§=2.. 2. Shiel. .. Conae tal@b. e

Marque la opcion que mejor refleje su opinién/conformidad:

CUESTIONARIO N° 2: Uso general del SESyS

Complets En Indecisa De acuerdo | Completa
g mente en desacuerdo mente de
PREGUNTAS desacuerda acuerds
1 2 Kl Rl £
1. Me gustaria usar esta herramienta frocoentemente o
1K esta b " /
3. Necesio ayuda para usar ests herramienta
4 Creo que esta herramienta &8 incoherente )
/
5. Las 1aregs s¢ pucden hacer de mancrs sencilla usando csta hermamienta /
6, Hay demasindo para aprender amtes de poder atilizar as1a herramienta /
7. Hay pasos immecesanas pam empezar a trabajar /
8 Me resulta ficil encontrar un reckame /
9. Esta permite der L & del reclamo /
10. Con esta herramienta se agiliza el proceso de reclamo /
OBSBRNVACHONES: iccsivoscins s sin e simssi st s soassis aesy 4o o s e i 0 e S e s e e e 5%

........................................................................................................................

........................................................................................................................

Figura F.18 Cuestionario2 respondido por el responsable-9
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Anexo F: Cuestionarios

F.2.10. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-10.
Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-10 (Figura F.19).

DATOS PERSONALES

Marque la opcién que mejor refleje su opinion/conformidad:

CUESTIONARIO N° 1: Uso general del prototipo RECSyS

Apellido y Nombu:gusm VD\,-Q AL, ST .
Proleibie o .orreosornionsons I & J ; Afl Q&QW ‘ C(QQ ...........

Puesto de Trabajo: u ak,

PREGUNTAS

Completa En Indecisn De acwerdo | Completa
mente en desacuerdo mente de
desucuerdo acuerdo
1 2 3 4 8

1. Me pustaria usar esta herrumienta frecuentemente

e

3. Necesito ayuda pars wsar esta herramicata

T

4 Creo que esta herramientn ¢s incoberente

=

5. Las tareas se pueden hacer de manera sencilla psando esta berramenta

6. Hay demasiado para aprender antes de poder utilizar ests berramrenta

7. Hay pasos innecesarios para empozar » trabajar

§. Me resulta ficil encontrar un reclamo

e RNENY

9 Esaby ienta permite der la ds del reclame

10. Con ¢sta herramienta se agiliza ¢l proceso de reclamo

OB S RN ACHONES: . cvivenrrans s r s mha prse rovasis e bl m s e RR C e C AN sy N AR I Acsa s A ey

Figura F.19. Cuestionariol respondido por el responsable-10
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Anexo F: Cuestionarios

A continuacidn se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-10 (Figura F.20).

DATOS PERSONALES

S
Apellido y Nombre: QQ&)M@T&V&Z. ......................................................
PrefREdn: ... s T o e
Puesto de Trabajo: UI’J&.J AN S AR A
Marque la opcion que mejor refleje su opinién/conformidad:

CUESTIONARIO N° 2: Uso general del SESyS

Campleta En Indecisa Deacwerdo | Complems
PREGUNTAS ‘:'."m:_ desacuerde .::::
1 2 3 4 s
/]
| Me pustana usar esta heramienta frecuentemente /

2, Encucniro csta herramicnta complca

4. Creo que esta hemramienta s incoherente

/1
3. Necesito ayuda para usar esta berramienta /

5. Las tarcas s¢ pucden hacer de manera sencilla usando est herramicnta /

6. Hay demasiado para aprender antes de poder ulilizar esta berramienta /

7 Hay pasos mnecesarios pars empezar a (rabagar /

8 Me resulta facil encontrar un reclmo / /

9 Esto horrmmienta permite comprender la documentacion del reclamo /

10, Con esta herramicnta sc agiliza ¢l proceso de reclamo /

OBSBERVACTONES: /i ihave tassteon s sty 1 e eSS PR EROS08 v o by S T e G s Swp e vam ATt b albeRm e

........................................................................................................................

Figura F.20 Cuestionario2 respondido por el responsable-10
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Anexo F: Cuestionarios

F.2.11. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-11.
Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-11 (Figura F.21).

CUESTIONARIO N° 1: Uso general del prototipo RECSyS

Marque la opcién que mejor refleje su opinién/conformidad:

DATOS PERSONALES
Apellido y Nombre: A? A l\]a.\‘BA ...................................................
PROBMIOIS . o R N e S e s S T S 0 L s e Lo
Puesto de Trabajo: .......... Cmaimd G 45”‘ S R S N N

Complets En Indeciso Deacuerdo | Completa
: menteen | desucuerdo mente de
FREGUNTAS desacuerda acuerda
1 2 3 4 §
|- Me gustana usar esta hervamenta frecuentemente /
1 E S
g
3 Necesito ayuda pars usar esta herramienta /
4. Crep que esta herramienta ¢s incoherente /
3. Las tarcas s¢ pucden hacer de mancra sencilln usando esta lerramicnty /
6. Hay demasiado pans aprender antes de poder utilizar esta herramienta /
7. Hay pasos innecesanios pars empezar & trabajer /
8 Me resalta facil encontrar un reclamo /
9 Esta permite comp In del reclamo /
10. Con esta hervamienta se agilizn ¢ proceso de reckamo /

OB RN A MO S s o L I U SN 3 A S R b o A A o e NS g

Figura F.21. Cuestionariol respondido por el responsable-11

206

Silvina Fernanda Franichevich



Anexo F: Cuestionarios

A continuacion se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-11 (Figura F.22).

DATOS PERSONALES

Apellido y Nombre: Az@ 4....(}.9:..%...44. ...............................................

Marque la opcion que mejor refleje su opinién/conformidad:

CUESTIONARIO N° 2: Uso general del SESyS

Campleta En Indecise De acuerdo Completn
- J mente en desacuerda mente de
PREGUNTAS desacuerdn acuerdo
1 2 3 a s
| Me gistaria usar esti herrumienta frecuentemente /
2. Encuentro esta hevrranmanta complega /
3. Necesito ayuda para usar ¢sta hermamienta /
4. Crea que esta herrarmenta es incoberente /
5. Las tarcas s¢ pueden hacer de manera sencilla usando esta herramicnta /

6. Hay demasindo para aprender antes de poder utihizar esta herramsenta

N

7. Hay pasos innecesanos parm empezar a trabajar /

8. Me resulta ficil encontrar an reolamo /

9. Esta permite I o del reclamo 58

10, Con esta herramienta s¢ agiliza el proceso de reclamo /
S R A I e et SUONRE ) o et ench g ik AT FRIIS Lt 5 et sy Wk sl yShinsss St et In tla e

Figura F.22 Cuestionario2 respondido por el responsable-11
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Anexo F: Cuestionarios

F.2.12. CUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR EL RESPONSABLE-12.
Se presenta el Cuestionariol respondido por el responsable-12 (Figura F.23).

DATOS PERSONALES

...................................................

Apellido y Nombre: H ) r{@ 305& Ar
PrOfeslOn: .....oomvaare i snrssbensy e

CUESTIONARIO N° 1: Uso general del prototipo RECSyS

Marque la apeidn que mejor refleje su opinién/conformidad:

........................

Puesto de Trabajo: JUF\OL"C’O .............................................................

PREGUNTAS

Completa En Indecisn De acuerdo | Complets
mentecn | desacucrdo mente de
desacuerdo mewerdo
1 2 3 4 s

I Me gustaria usar ¢sta hermamienta frecuentemente

2. Encuentro csta herramienta complesa

v

3. Necesito ayuda para usar esta hermamienta

4. Creo que esta herramienta es incoberente

/
V/

5. Las taneas se pueden hacer de manera sencilla usando ¢sta herramienta

6. Hay demasiado para aprender antes de poder utilizar esta berramisnts

7 Hay pasos mnecesanos para cmpezar @ trabagar

<N

8. Me resulta ficil encontrar un reclamo

9 Esta permite preader la d ion del reclamo

10. Com zstw herramicnin se agiliza 2l proceso de reclamo

........................................................................................................................

Figura F.23. Cuestionariol respondido por el responsable-12
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Anexo F: Cuestionarios

A continuacion se presenta el Cuestionario2 respondido por el responsable-12 (Figura F.24).

DATOS PERSONALES
- 1 -
Apellido y Nombre: M GV‘QJOBCAT;CJQ(\QFQ % .....................
Profesidnt ;i hianiwi P LR LT R RIERR ST RPN
Puesto de Trabajo: JUC \d\ e IO N NS

Marque la opcion que mejor refleje su opinién/conformidad:

CUESTIONARIO N° 2: Uso general del SESyS

Completa En Indecisa De acuerdo (‘:;p;m_‘
PREGUNTAS e e p———
1 2 3 4 s
1 Me gustarin usar esta herramienta frecuentemente /
2 ot wple) /
3 Necesito ayuda para usar ¢sta berramienta /
4. Creo que esta herramienta es incoherente l/
5. Las tareas s pueden hacer de manesa sencills wsando csta hemmicmtn /
. Hay demasiado para aprender antes de poder utilizar esta herramicnts /
7. Hiy pasos innecesarios pars empezar a trabajar /
8. Me resulta facil encoatrar un reclamo ‘/
9. Esta b P P la del reclamo (/
10. Con exta herramiznta se agiliza ¢ proceso de reclamo ‘/
(815090t 4T (R (8 1 L R RPN oy o RO A A RO
............................................................................................................. Cissarern

Figura F.24 Cuestionario2 respondido por el responsable-12

Silvina Fernanda Franichevich 209






ANEXO G.

DOCUMENTOS VARIOS

I n StitUtO de Torre del Generalife, 21

18220 Albolote (Granada) ESPANA

Desarrollo atiend oo
- . idti@idt.es
Tecnologico
Para:
ERSAC

Ente Regulador de los Servicios de Agua y Cloaca de Santiago del Estero
Rivadavia (oeste) 602
Argentina

3 INFORMACION TECNICA RELATIVA AL SOFTWARE
SISTEMA DOCAL
Version 5.51.03

Estimados Sres,

De acuerdo a su solicitud, les informamos que el software SISTEMA DOCAL ha
sido desarrollado por INSTITUTO DE DESARROLLO TECNOLOGICO S L
utiizando la herramienta MICROSOFT VISUAL STUDIO y se compone de
formularios. moédulos, centroles y clases, segun ia siguiente distribucion

3  Categoria ‘ Numero de lineas de cédigo fuente |

2 Formularios 92430
- Modulos ‘ 17.436

: | Controles - 60.723

:  Clases (objetos) 54.586

g LTOTAL 225.175

Esperando que esta informacion sea de ulilidad, se despide atentamente,

x - ——
£ ‘;_,/ Guiliermo J. Caamario
Responsable de producto
En Albolote (Granada) a 6 de noviembre de 2012

Figura G.1. Namero de lineas de codigo fuente — Sistema Docal
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Anexo G: Documentos Varios

FORMULARIO DE RECLAMOS

ERSAC

Tvee A vy
Sanllago del Estero, ... . de20. ..
DATOS DEL RECLAMANTE
NOMBRE Y APELLIDO: ... .

TIPO'Y N° DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD:.._.

DOMICILIO REAL: .. G ORLLEE N L - -
BARRIO: e LOCALIDAD: i
15 o] T BB U1 Lo e s ekt R L)
DOMICILIO LEGAL: CALLE Ne&: . AR
TITULAR DEL INMUEBLE D INQUILINO D
ACTUAL PROPIETARIO ] (Deberd adjuntar copiu de esoriture)

(Deberd adjuntar certitiondo de residencla por 1n paliela o
ACTUAL BENEFICIARIO [:] coplis de dooumento donde consta s actual domieillo)
DATOS DEL TITULAR DEL INMUEBLE

HOMEBERE Y APELLIDO: -
UOUWICILIU SERVIDGY e P

DOMICILIO REAL: .
UNIDAD No: OO ——.

NY DE RECLAMO FHEVIO EN EL CONCESIONARIO (En casa de ser esorilo se debert adjuntar uns copia)

TECNICO D (Calidad de servicio, mtm;lo agua, rotura de onfwrins, catidad do aguw, .
FACTURACION D (Sup bros Indebidos, supuesto mal funcionamlunio del medidor, ele.) .

Al Ente Hegulador de los Servicios de Agua y Cloacan
de la Provincia de Santiago del Estero !
Presente

El que suscribe se presenta a fin de Interponer recurso directo ante este Ento

D Countia la decision del C i 1o dul Serviclo de Agua y Closcas (Aguas de Santiago S.A.)

l:l Por Ialin Je rospussta del C lonarto del Serviclo ¢e Agun y Cloaces (Aguas de Santiago 8.A,)
En razon de los hechos que a continuacion se exponen:

FIAMA DEL RECLAMANTE.
;

Figura G.2. Formulario de Reclamo — Modelo actual
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