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Introduccion

Objetivo del Manual

El objetivo del presente manual es poner a disposicion de lideres
comunitarios, directivos y operadores de los SSRuna guia para la
capacitacion e implementacion de un Sistema de Gestidn
comunitaria de agua potable y saneamiento rural que permita y
culmine con la elaboracion de un Plan de Desarrollo de un SSR,
basado en las recomendaciones y métodos de trabajo
presentados en los talleres participativos de capacitacion,que son
parte del Programade Fortalecimiento de Capacidadesde FESAN
descrito en http ://fesan.coop/.

Este programa asumen 4 condiciones basicas para lograr una
capacitacionexitosa:

1.Lascomunidadesy organizacioneslocalessabende agua
y saneamiento,conocen estandaresnormativa y soluciones
gue no han funcionado en el pasado.

2. La metodologia de capacitacion e intervencion es
participativa, e incorpora los sistemas sociopoliticos,
culturales y econdémicos locales adaptdndose a este
entorno y realidad local.

3. Seproponen sistemasy soluciones tecnoldgicas simples
y apropiadas, reconociendo la capacidad local y
aprovechando los recursoslocales Lacomunidad en basea
su conocimiento se aduefia de la solucion adquiriendo
compromiso de sustentabilidad.No seimponen soluciones



Introduccion

4. Los procesos llevan tiempo. El problema no puede
resolverse en un dia o dos. Se necesita tiempo para
comprender cada pais,region, aldeay comunidad antes de
disefarlasintervenciones en capacitacion en agua potable
y saneamientorural.

Lacapacitacionparticipativa sesustentaen 2 pilares basicos

A Gobernanza adecuada basada en una estructura como
empresa social sin fines de lucro y una gestion de
calidad.

A Gestion,que es el objetivo de este manual. (FESANesta
trabajando actualmente en un manual sobre
gobernanza).

Para lograr este propdésito es necesario desarrollar una serie de
accionesque sepueden resumir en los siguientes desafios

1. Los SSRdeben avanzaren cambiar la actual gestion
administrativa y operacional, hacia una gestion de
conocimiento de necesidadesdel cliente en cuanto a @
cantidad, oportunidad de entrega, costo y seguridad,

cuyo objetivo principal debiera satisfacer las
necesidades de estos, brindando un servicio
sustentable de calidad.

2. Desarrollarun modelo basado en la gestion de los

procesos y estandares comerciales y operacionales

Todoslos procesoy estandaresse encuentran en rI_‘
https ://www .dropbox.com/home/FESAN

FESAN

WWW.FESAN.COOP



Introduccion

3. Para ello es fundamental conocer las necesidades

de los clientes en cuanto a que esperan del servicio,

cuanto consumen, cuando, como, y el rol vy
capacidades de cada una de las instalaciones como @
también las condiciones operacionales existentes

(pozos, vertientes, impulsiones, estanques, bombas,
alimentadoras, matrices, etc).

4. Para avanzar en el conocimiento de los clientes y
del comportamiento de las instalaciones, es necesario
desarrollar una Base de datos Operativo/Comercial
gue cuente con un respaldo gréafico, esquemas de las
instalaciones, registro y caracterizacion y ubicacion de
los clientes.

5. Con el conocimiento adquirido, se debe determinar,
priorizar, la importancia y grado de vulnerabilidad del

servicio, de la atencion al cliente, de las instalaciones E
operacionales, con el objeto de elaborar politicas y (V)
planes de mejora. de seguridad y emergencias.

6. Una vez adquirido este conocimiento es
necesario avanzar en la optimizacion de la
operacién de las instalaciones, con el objeto de ;
asegurar y mejorar continuamente el servicio de )
abastecimiento de agua potable y/o saneamiento.

(e]
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Publico destinatario de esta guia

Esta guia estd elaborada como Manual introductorio en la
gestibn operacional y desarrollo de herramientas de
administracion. En consecuencia, es una guia tanto para el
estamento directivo, gerencia, administrativos y operarios de los
SSR.

Un aspecto clave para mejorar la gestion implica que desde el
directorio hasta los operarios deben estar alineados respecto a
qué tipo de organizacion SSR quieren alcanzar y hacia donde
quieren avanzar, clarificando cual es el rol de cada uno de los
miembros de la organizacion, es decir tener una gobernanza
adecuada al servicio que brinda la organizacion comunitaria.

Organizacion del manual

Esta guia se organiza en base a los desafios definidos
anteriormente. Cada uno corresponde a un area del desarrollo
de conocimientos para la gestion eficiente de la Organizacion.
Ademas, como material de apoyo, se hace referencia a los
respectivos talleres en formato de presentacion y a formularios,
formatos y guias de calculos para los respectivos temas
definidos por FESAN en su Programa de Fortalecimiento de
Capacidades (ver tabla n°1).

En el manual se presentan ejemplos especificos del andlisis
posible de ser realizado con las herramientas/capacidades que
se encuentran en https://www.dropbox.com/home/FESAN.

10
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Tabla n°1: Ejemplos especificos del anadlisis posible de ser
realizado con cada una de las herramientas / capacidades

OBJETIVO GENERAL TEMAS

Reconocer y definir los tres principales
procesos que permiten dar el servicio de Agua
Potable y definir los roles de cada uno de los
que participan en estos procesos (Operadores,
Administradores, Atencion de Clientes)

Entrega de métodos de trabajo para la correcta
atencién de las solicitudes de los clientes y
establecer los procesos, flujos de trabajo que se
gatillan internamente.

Establecer que tipo y bajo que condiciones
técnicas se otorga un estandar de Servicio de
AP.

Optimizar la operacion de las instalaciones de
A.P. Minimizar el consumo energético, disminuir
la vulnerabilidad del servicio de A.P. y aumentar
la vida Gtil de los equipos e instalaciones.

Conceptos basicos de que es un Proceso.

Identificar y definir los principales procesos.
(Produccion, Distribucién, Abastecimiento..)
Rol del Operador, el administrativo de la
empresa en funcién de los procesos

Solicitud de Atencion N° correlativo y su
Como gestionar técnicamente una Solicitud
de factibilidad de dacién de Agua P.

Visitas Técnica en terreno para la factibilidad.
Documentos de respuesta para el cliente de
una solicitud de atencién.

Caélculo del diametro de un servicio de A.P.
Instalacién Estandar de un Arranque.
Calculo de presupuesto para un nuevo
Servicio, Arranque de AP.

Programacién Instalacién y conexion ala
matriz

Operacién Optima de Pozos.

Como dimensionar una Bomba de pozo
profundo.

Operacién Optima de Estanques. Como
Calcular volumen de estanque.

Operacién Optima de Sistemas de Elevacion,
Prezurizadoras.

Operacién Optima de la Red de
Abastecimiento.

Como calcular las perdidas de presion en la
red.

A

11
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OBJETIVO GENERAL TEMAS

Conocer métodos de trabajo para Medir,
Registrar y Analizar las capacidades de las
instalaciones operacionales para mantener bajo
control los procesos Operacionales de A.P.
Que medir y como medir las capacidades de
nuestras Instalaciones.

Identificar zonas operativas con problemas en
base a los registros e indicadores.

Mejorar |la toma de decisiones en base a
informacion oportunay técnica.

Identificar los componentes generales de un
Plan de desarrollo para su primera elaboracion y
establecer los aspectos para la gestion
financiera de la Empresa (tarifa).

Que los participantes adquieran conocimientos
sobre saneamiento, el cuidado del agua potable
y su relacion con la generacién de aguas
servidas, el sistema de alcantarillado, las
caracteristicas de las A.S. y las diferentes
alternativas de tratamiento de aguas residuales.

Métodos para medir las capacidades reales de
pozos, bombas estanques, redes.

Método de catastro, registro de la informacion.

Como identificar problemas operacionales de
las instalaciones.

Indicadores de Gestion, definicion, Datos
basicos.

Catastro y diagnostico de la Infraestructura
actual.

Proyeccién de la poblacion a abastecer.

Balance demanda oferta de Agua. Blance
Hidraulico de Instalaciones Operacionales.
Aspectos financieros, gestion comercial e
Indicadores de Gestion, perdidas. 2 hrs.

Saneamiento: como concepto global desde el
uso sustentable del agua potable hasta la
disposicion final de las Aguas Servidas.

Alcantarillado: sus instalaciones desde la
unién Domiciliaria hasta la planta tratamiento.
Cuidados en la generacion de AS.

Aguas Servidas: Caracteristicas, Nutriente
para otros seres vivos y el cuidado de las A.S.

Plantas de Tratamiento de Aguas Servidas:

tipos de plantas, Etapas de tratamiento,
disposicion final.

12
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¢, Coémo utilizar el manual?

A pesar que se ha organizado la presentacion de las diferentes
herramientas 0 modulos de manera de seguir la secuencia de
los principales procesos de un SSR, esto no significa que el
analisis y gestion deba realizarse de manera lineal; por el
contrario, este debe capturar la dinamica y flexibilidad de las
diferentes situaciones y desarrollos relativos de cada uno de
ellos en especifico.

Dependiendo de los intereses de los usuarios, disponibilidad de
tiempo y experiencia con este tipo de andlisis, algunas
competencias podran ser utilizadas con mayor intensidad que
otras.

Todas las herramientas se encuentran en: http://fesan.coop/.

13
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Satisfacer las

necesidades de
los clientes

1. 1. Satisfacer a las necesidades de los
clientes

i C a mbel cancepto de la gestidbn administrativa y operacional
de una organizacibn S S R CEsto significa entender que su
objetivo principal corresponde a satisfacer las necesidades de
sus clientes, brindar un servicio de calidad, conocer cuales son
sus necesidades en cuanto a cantidad, oportunidad de entrega,
costo y seguridad.

Por tanto, existe la necesidad de contar con equipos, materiales,
recursos humanos, procedimientos y m®t o d yasque son
necesarios para prestar un servicio o producto que responde a
las necesidades de un cliente.

Un servicio de SSR de calidad es aquel que ofrece Agua Potable
de manera confiable, accesible en el momento oportuno,
segura, a tarifas justas y de acuerdo a las necesidades del
cliente.

Este concepto de Organizacion i Cliente es aplicable a todos
los procesos que son parte de esta gran organizacion
denominada SSR.

Un servicio de SSR de calidad es aquel que
ofrece Agua Potable de manera confiable,

accesible en el momento oportuno, segura,
con tarifas justas y de acuerdo a las
necesidades del cliente.

15
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Figura 1: Organizacién de una empresa

VALOR O Satisfacer
CALIDAD Necesidades,
i o o

"HARDWARE™

B EQUIPAMIENTOS
MATERIALES | Entrada | yiyareera ps

o o
Safida Cliente

ENERGIA : "HUMANWARE”
:-" ELEMENTO HUMANO

—p

PRODUCTO

wzmogp

INFORMACION | "SOFTWARE”
' PROCEDIMIENTOS

SERVICIO

Autoridad Responsabilidad

1. 2. ¢,Qué hacer?

Para satisfacer las necesidades de los socios y/o clientes, uno
de los indicadores operacionales mas importante y que refleja
sus necesidades, corresponde al comportamiento del consumo
de agua potable.

Esto se logra en la medida que conocemos este consumo, el
cual se registra de acuerdo al comportamiento horario en I/s en
todos los periodos del afio, medido a la salida de estanque de
distribucion o en la alimentadora principal que abastece a las
redes de distribucion. Este conocimiento es vital puesto que
este valor nos permite determinar la forma de operar en hora
punta, en invierno o en verano. Por medio de este mecanismo
logramos conocer el consumo maximo horario o el consumo
medio horario, dependiendo del periodo de registro.

16
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Con esta informacién o conocimiento, se puede asegurar el
servicio, mejorarlo, optimizar la operacion de las instalaciones
operacionales y ajustar los gastos en insumos, debido a que nos
permite establecer si las capacidades de nuestras instalaciones
y equipos son las adecuadas para satisfacer las necesidades de
los clientes.

A continuacién se presenta un comportamiento horario tipico de
los clientes. El desafio es conocer el de vuestra SSR.

Tabla 2: Curva de Demanda Agua Potable

hora M. w3
o 0,30 16,2
1 0,20 108
2 010 5.4
3 0,10 5.4
4 030 162
5 2,50 278
& a.50 486
7 1,50 810
: Tz if'; Curva de Modulacion
0 1:‘5 75;3 1000 § compomllm Horam_}dll Cliente
11 135 728 w0 H t f
12 1,40 75,6 0.0 );"’A““ r— L
13 1,40 756 00 - .
14 1,30 70,2 0.0 i T
15 1,10 59,4 E 500 sl ¥ o - %
15 1,00 40 40,6
17 0,90 486 200 ] -
18 1.00 540 200 1 i
19 1,30 70,2 10,0 '."n..‘_‘__., salriandransforan: salnria sk frsan: I S —
0 1,45 783 op
31 1.30 70,2 & - N om T 8 S o8 8 2T N2 2 ® EREE TR LHS
22 0,50 286
23 0,50 270

Otra forma de conocer a nuestro cliente es controlar el proceso
de atencién al cliente, registrar y analizar qué tipo de solicitudes
de servicio realizan como también que tipo de reclamos
presentan. ¢Esta conforme con el servicio?

17
FESAN
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1. 3. (,Coémo hacer?

El registro del comportamiento horario se logra en la medida que
se instala un medidor de caudal a la salida del estanque de
distribucion o en la alimentadora principal, que registre mediante
un totalizador el total de m3 abastecidos y el caudal instantaneo
en I/s. Actualmente existen medidores que permiten almacenar
esta informacion y transmitirla via internet a un computador,
como también permiten generar alarmas cuando el consumo es
cero.

Generalmente los SSR tienen un medidor de caudal instalado en
la impulsion del pozo o en la salida de la planta de tratamiento.
Este medidor registra la produccion, aunque no refleja el
comportamiento del cliente debido a que la impulsion termina
generalmente en un estanque de regulacion.

Es importante poder definir un sistema de registro que permita
analizar cudles son las solicitudes mas recurrentes e
importantes para el cliente, cuales son las quejas y reclamos
mas frecuentes, entre otros registros. ¢ Sabe cual es la presion
promedio de abastecimiento para sus clientes; tiene un mapa de
presiones en la red?

Generalmente nuestras SSR tienen un medidor
de caudal instalado en la impulsion del pozo.
Este medidor (€) no refl

del cliente debido a que la impulsion termina
generalmente en un estanque de regulacién.

18
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1. 4. Material de apoyo

A continuacion presentamos el material de apoyo que puede ser
de ayuda en este ambito, y que se encuentra en:
https://www.dropbox.com/home/FESAN

Presentaci -n Power Point, Tal l er

Presentaci-n PPT, Taller A3RolYy
Prot-colo AProt CO O0O1Solicitud

19
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2. 1. Gestion de procesos, estandares
operacionales y de servicio

Este desafio esta relacionado con la capacidad de la
organizacion SSRsobre el control de las actividades y procesos
gue seejecutan para satisfacerlas necesidadesde los clientes.En
la medida que la organizacién elabora y describa, tanto los
procesos como las acciones necesarias para atender a los
clientes, puede controlar su organizacién. Por otra parte, en la
medida que la controla, puede comenzar a planificar y ejecutar
mejoras para garantizar el servicio de abastecimiento de agua
potable.

Este concepto tiene que ver con la supervivencia de nuestra
organizacion, de qué forma estamos preparados para enfrentar
los cambiosy amenazasque nos rodean.

Por tanto, en la medida que se elaboran planos, protocolos y
métodos donde se resume la ejecucion de cada uno de los
procesos empleados en la operacién, se puede controlar si lo
gue se ejecuta corresponde efectivamente a la forma en la cual
sedebe realizar.

No obstante, si no contamos con insumos con los cuales
comparar, ya sea datos, un plano o esquema, no podemos
establecer o controlar silo que se esta ejecutando esta siendo
efectivamente lo correcto. Ademas, tampoco podemos definir
gué es necesario mejorar 0 qué actividades optimizar para
satisfacerlas demandas de nuestros clientes, las que dia a dia
cambian.

21
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A continuacion, se presenta un esquemacon un levantamiento
tipico de los procesosde una empresa,especificamenteuna SSR
sin embargo, este esquema es una recomendacion puesto que
cadaorganizacion esdistinta y puede que no aplique paratodos.

Esquema 2: Procesos de una organizacion (macroproceso)

Procesos de Gestion Administrativa
|

[
Planificacion Gestion Gestion Desarrollo Social Gestion de
Estrategica y Financiera Regulatoria Recursos
Control de Gestion Desarrollo Organizacional Hidricos
Procesos ?e Nicleo
f OPERACIONAL COMERCIAL 1
\
Producir y L |
Distribuir y '|
T’““Spma' Suministrar A P. '. .
Facturar 1§ Servicio ||
| | Incorporar
y | al |
| | Npevos
h | Recaudar || cliente || ClENtes
Recoleccion Tratamiento A.SERVIDAS ) {
A Servidas A Servidas |
/ | |
Procesos dle Soporte
[ |
Proveer Proveer Proveer Proveer Proveer Proveer Proveer
Infraestructura Servicios Servicios Asesoria Sistemas de Recursos Servicios
Materiales Investigacion y de Control Legal Informacién Humanos Generales
Desarrollo de Calidad
ToTTTTETT T T T i e iy B
fi Eus conjunto de causasque provocan uno o mas efectos
efectos y/o productos, los cuales se pueden dividir en
en familias de causas (materiales, maquinas y equipos,
equiposmedioambiente,mano deobray método).0
método).o
22
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Este concepto de divisibilidad de un proceso permite controlar
sistematicamente cadauno de ellos por separadospudiendo de
esta manera llevarse a cabo un control mas eficaz sobre la
totalidad del proceso.

Por otro lado, un proceso se puede dividir en otros procesos
menores, lo que facilita el gerenciamiento (control), definiendo
autoridad y responsabilidades Al controlar los procesosmenores
esposible localizarel problema con masfactibilidad y actuar con
masrapidez sobre sucausa

Para comprender mejor este concepto presentamos a
continuacion:

Diagrama 1. Proceso Causa/Efecto (Ishikawa).
Mientras existan causas,efectos y clientes que satisfacer,habra
procesos

PROCESO

Causa Efecto
Mano de Maguinas
G.@di@

Instruments

L
tnEMOD

Ambiente

Autoridad Responsabilidad

23
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Debemos tener siempre presente que para cada proceso es
necesario definir a un responsable con autoridad sobre las
causaso actividades.

Los procesos de una organizacion se pueden organizar y
subdividir de la siguiente forma:

A Procesos de Nucleo: resume la ejecucion de los
principales procedimientos empleados en la
operacion de nuestra organizacion tales como:
produccion, transporte, distribucion, facturacion y
atencion de clientes, necesariospara lograr el objetivo
principal que esabastecercon agua potable a nuestros
clientes.

A Procesosde Gestion: resumela ejecucion de todos los
principales procedimientos paralelos a los de nucleo
empleados en la gestion administrativa y regulatoria
de nuestra organizacién,tales como: gestion financiera,
planificacion, regulacion, registro de informacion y
Nnuevos Nnegocios.

A Procesosde Soporte : resumela ejecucion de todos los
principales procedimientos de soporte a los de
nucleo, incorporando sistemas de gestion de apoyo
como: sistema de control de gestion, sistemas de
informacion, gestion de materiales (Stock), recursos
humanos,asesoriaegal.

Para cada proceso es necesario definir a un

responsable con autoridad sobre las causas o
actividades.

24
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Estemétodo de gestion de procesossefalaque para cada nivel
organizacional se puede definir un tipo de levantamiento de
procesos,lo cual es concordante con que cada proceso tiene a
un responsable (En este caso un Jefe), por lo que podemos
establecer jerarquias En nuestro caso los podemos denominar
Macroprocesos,ProcesosSubprocesosy Tareas

A continuacién explicaremoscadauno de ellos:

A Macroproceso: es donde en forma resumida
a qué nos dedicamos como organizacion. Se definen
los principales procesos que son necesarios para
proveer sus productos o servicios (por ejemplo,
abastecimiento de agua potable) correspondiendo al
conjunto de procesos principales, estratégicos de una
Organizaciono, en estecaso,SSR

A Proceso: es la primera subdivision del Macroprocesa
las principales actividades,compuestasde subprocesos
a cargo de nivel de area Responde a las preguntas,
¢quéhaceel areaadministrativa o el areaoperacional?

A Subproceso: es la descripcién secuencialde las tareas
claves,identificando la unidad y el cargo responsable
de realizarla

A Tarea: es la descripcion del como un cargo debe
una tarea especifica paso a paso. Son de caracter
puramente operativo. Por ejemplo: procedimientos de
rutina a los cualesel operador o administrativo puede
recurrir para entender qué eslo que se debe haceren
casode duda.

25
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Esquema 3: orden descendente de Macroprocesos, Procesos,
Subprocesos y Tareas

’Macroprocesos

kl’OCESOS

|Yareas (Protocolos)

Cada vez que se describe un proceso, estos deben tener un inicio y
y un fin, una entrada y una salida, insumos, proveedores, un
producto o servicio y finalmente un cliente y un responsable.

Todos estos procesos, una vez definidos e implementados, pasan a
a ser estindares de servicio, es decir, corresponden a la forma y
capacidad que tiene nuestra organizacién de hacer las cosas.

26
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2. 2. ¢,Qué hacer?

Debemos tener claridad que el primer paso para tener bajo
control a nuestra organizacion y garantizar la satisfaccion de
nuestros clientes, es definir los procesos, para lo cual
la jerarquia y los tipos de procesos planteados en este manual.

En tanto, la elaboracién de los procesos deben ser simples y
cortos; esto significa no mas de dos hojas. Si resultan muy
significa que tenemos que subdividirlos.

Si en el desarrollo del proceso aparecen dos encargados o
responsables, significa que el proceso se debe simplificar.
proceso implica un responsable, por tanto, se debe aprender a
delegar la responsabilidad y autoridad.

En la elaboracion de algunos procesos nos encontraremos con
que actlan varias unidades; un ejemplo de esto es el proceso
atencion a clientes donde el proceso nace cuando un cliente
requiere de un servicio, lo gestiona el area comercial
/administrativa y requiere de la intervencion del area de
operaciones. En este caso ocurre también lo que se llama
interno, es decir, el area operacional es cliente del area
al realizar una labor en terreno, solicitada por el area
segun lo que el cliente solicito.

La elaboracién de los procesos deben ser

simples y cortos; esto significa no mas de
dos hojas (é).
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El solo hecho de hacer el ejercicio de elaborar los procesos,
nos permite avanzar en definir quien hace que cosa; en
consecuencia, estamos definiendo los roles de cada uno de
los colaboradores de nuestra organizaciéon y el alcance de
cada una de las acciones que desarrollamos.

Por otro lado ocurre otro fenbmeno en este ejercicio: es
necesario y nos vemos en la obligacién de ponerle nombre a
cada uno de los componentes, equipos e instalaciones que
operamos. Por ejemplo ¢COmo se llama el estanque?
¢Estanque N°1 o Estanque Alto, o Estanque Santa Luisa?
Todos tienen que acordar el nombre de cada una de las cosas
para definir claramente de qué estamos hablando.

Cada proceso, subproceso y/o tarea debe tener un Indicador
de Gestion; esto implica que es necesario conocer cual es el
resultado de la actividad para su control mediante este
indicador.
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2. 3. ¢COmo hacer?

Comience con elaborar el Macroproceso de su SSR. Segun
1. formato MALFormato-Macro-Proc.d o ¢ compuesto de los
principales Procesos.

Luego elabore los procesos de su SSR. En esta etapa es
normal que se produzca un hacer y deshacer. Esto significa

2. que lo que se pensaba que era un proceso es un
subproceso y lo que no estaba definido recién se comienza
a definir.

Programe el tiempo para la elaboracion de estos
documentos y realicelo con el personal involucrado en el
proceso en el que se trabaja. Elabdrelo de forma simple,

3 debido a que si lo elabora de forma mas compleja
generalmente se pierde informacion valiosa y finalmente
guedan como documentos que nadie entiende y nadie los
lee.

Esta actividad desarréllela en la medida que todos los
actores involucrados estén comprometidos, alineados y
convencidos. Es importante que el principal convencido de
esta elaboracion siempre sea el Directorio y/o el Gerente o
Administrador; de no contar con este apoyo, usted estara
perdiendo su tiempo. Por tanto, esta actividad la debe
impulsar el Gerente o Administrador, comandado por la alta
direccion de su SSR.

Una vez elaborados los procesos, actividades y tareas
otorgue el rango de oficial, es decir, otorgue el rango de
estandar mediante la firma del gerente, administrador y/u
operador.
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2. 4. Material de apoyo

A continuacién presentamos el material de apoyo que puede
ser de ayuda en este ambito:

Presentacion PPT, TalleriPr oces os Rol es SSRO
Presentacion PPT, taller BRo |l y Opt i mi zaOper aci
Protocolo fiLlFormato-Macro-Proc.x | s 0

Protocolo filFormato Proceso.x | s 0

Protocolo filFormato Subproceso.x | s 0

Protocolo filFormato Instruccién de Trabajo.x | s 0
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3. 1. Rol y capacidades comerciales

Este desafio plantea la capacidad de la organizacion SSR
referente al conocimiento que se tiene de su capacidad de
respuesta ante las necesidades de sus clientes referente a
Servicio al cliente, Servicio de Facturacion y Factibilidad de
servicio a Nuevos Clientes.

El conocimiento de las necesidades de los clientes y la
capacidad de respuesta, no siempre es la adecuada, lo que
impide la correcta toma de decisiones para brindar un buen
servicio y atender las necesidades de los clientes, las cuales
sabemos por experiencia, cambian constantemente.

Historicamente el cliente o socio requeria solamente el acceso
al agua, hoy requiere agua potable en cantidad y con buena
presion para que funcionen los artefactos sanitarios y
domésticos que antes no se tenian.

Por tanto, es necesario avanzar en el registro y analisis del
comportamiento de los clientes para diagnosticar de forma
preventiva, problemas o bien definir cambios en la forma de
atender al cliente.

Histéricamente el cliente o socio requeria
solamente el acceso al agua, hoy requiere

agua potable en cantidad y con buena presién
para que funcionen los artefactos sanitarios y
domésticos que antes no se tenian.
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Para establecer la capacidad de respuesta ante nuestros
clientes, se debe avanzar con la definicion de procedimientos
claros que le permitan al cliente saber claramente que espera
de su servicio de agua y saneamiento rural y cuando tendra
respuesta a su requerimiento. Es decir, se debe establecer
claramente cuales son los servicios comerciales que ofrece el
SSR.

Los principales procesos, servicios comerciales que ofrece y
son parte de la gestion comercial de un SSR son: 1) la
facturacion; 2) la recaudacion; 3) el servicio al cliente y 4) la
incorporacion de nuevos clientes. En la medida que se
definan, se elaboren cada uno de estos procesos Yy
procedimientos comerciales estableciendo métodos de control
se podra asegurar un mejor servicio a los clientes, optimizando
y haciendo mas eficiente con esto el funcionamiento
administrativo comercial.

Cada una de estos, responde a las necesidades de un cliente
y son parte de una cadena de procesos que tienen como
objetivo satisfacer las necesidades de este.

Diagrama 2: Configuracién principales de los procesos
comerciales en los SSR

PROCESOS:
___Servicio al Recaudacion
Cliente Facturacion
SUBPROCESOS: SUBPROCESOS:
Incorporacion Registro de
Nuevos Clientes "~ Consumo A P.
= Base Datos/Sist.

—— Atencion en Caja Camorcal

Solicitud de

Aiorcion Entrega de Boleta
Control y Registro Recaudacion/Pago
Comercial de Boleta
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Un elemento importante en la gestion comercial, corresponde
a establecer, elaborar y acordar los procesos, procedimientos
y protocolos con sus respectivos indicadores en forma escrita,
ademas de actuar en funcion de los resultados, con el objeto
de controlar, mejorar y ajustarlos constantemente.

Descripcion de los principales procesos comerciales de un
SSR:

3. 2. Servicio al cliente

3.2.1.¢Qué es?

Son todas aquellas actividades que permiten atender las
solicitudes de un cliente asociadas al servicio de distribucion
de Agua Potable. Estas van desde una consulta sobre su
cuenta que tiene que ver con los m3 facturados, con la Tarifa,
y otras asociadas a la calidad del servicio, emergencias,
reclamos y la Factibilidad de Servicio de agua potable y/o
saneamiento.

Una de las formas de atender correctamente al cliente es
primero que nada que el SSR, la empresa, tenga siempre el
mismo discurso o relato para todos los clientes. Esto significa
gue todos los miembros de la empresa deben responder de la
misma forma. Para esto es fundamental que existan, que se
hayan elaborado, los respectivos procesos con sus respectivos
procedimientos, protocolos, tablas etc. y que estos escritos se
manejen a la perfeccion.

En la atencion al cliente también deben aplicarse sin excepcion
los principios de igualdad, equidad y no discriminacion.
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Al elaborar los respectivos procedimientos se podra saber
como informar al cliente de forma correcta, por ejemplo: Si un
cliente no esta conforme con el registro de su consumo del
mes, el administrativo que atiende, debe saber que responder,
gue solicitar, que consultar, que analizar. Si nos solicitan una
factibilidad de agua potable, que solicitar, que consultar, que
analizar, para cuando tendra una respuesta etc.

Uno de los elementos fundamentales para una atencion
Optima es establecer un método de control interno, basado en
datos, con el objeto de establecer en que terminé la solicitud
del cliente.

3.2.2.¢ Qué hacer?

Un elemento fundamental para mejorar la atencion, es crear la
ASol ide At a d cdonde quede claramente expresado lo
que el cliente requiere.

Este documento, protocolo, nos debe permitir establecer en
forma clara que es lo que el cliente solicita y que informacion
requiero yo como administrativo para responder ante este
requerimiento.

A continuacién, presentamos el protocolo denominado
ASol ideiAt e a c que oftece una forma como abordar
una solicitud.
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FProt.C0 AT 01
SOLICITUD DE ATENCION Folic N° soooor
Fecha NP Cliente:
Nombre
Direccitmn
Sector : Futa- Telefomo:
Solicimd: 1] Ascciados a h* Facturado. 4| Azocimdos Atencion de Clisntes

_ M=didor Defactisnzo
__ Conzumor Excsrivor
__ Eevizion d= Medidaor
_ Verificar Lactura
__ Falta de Lactura
_ \ro
2] Azocimdos a Tarifac
__ Corte ¥ Fapozicidn
___ Cobroz Indebidos
_ Carmgo Fijo
_ iro
3] Azocimdog a Calidad
— Turbisdad
— Color, Olor Agus Potahble
— Dizcontinuidad dal Servdicio
___ Falts Pragitn
Crtroe

Hombre y Firma

Atencitm 2 Clisntex

OESERVACIONES:

__ Atemcifn Deficisnte
__ Informacion Incomgplata
—_ Bespusests dagpiss de Flazn
_ Mo Eeparto de Baleta
__ Modficaciom de Corte
Citro

5] Otros
— Factikilidad de Servicio
__ Trabajox en la Via Phblica
— Traslado Madider, Arrangus|

_ Ttro
[NFCREME H° FECHA:
M.AP. N°
LECTURA
FILTRACION : &L W
Nombre y Firma
Solicitamte
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Esta solicitud contiene un elemento fundamental para el
control de este procedimiento y es el N° de Folio. Este nimero
es Unico y nos permite realizar el seguimiento para la correcta
respuesta al cliente. Contempla la identificacion del cliente y
nos guia para definir de mejor forma que es lo que solicita el
cliente. Debe ser firmado por el cliente y llevarse una copia.

3.2.3.¢,Cbmo hacer?

Utilice el formato presentado y adecuelo a sus necesidades,
personalicelo. Elabore los respectivos procedimientos para
cada tipo de requerimiento solicitado. Ver procedimiento,
Factibilidad de Servicio que detallamos mas adelante.

3. 2. 4. Material de apoyo

A continuacion, presentamos el material de apoyo que puede
ser de ayuda en este ambito:

Protocolo Comercial i Pr a«CO 01Solicitud de
Atencion.d o c 0
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3. 3. Control y registro comercial de cliente
3.3.2.,Quées?

Son todas aquellas actividades que permiten identificar de
forma uUnica a un cliente, llevar los registros histéricos, los
antecedentes necesarios para establecer la relacion de cliente,
socio y empresa. Cada uno de sus clientes, socios, tiene un
contrato firmado con su empresa SSR? Como establece usted
que un cliente tiene tal categoria? Cuando un vecino tiene
derecho a ser cliente, socio?

Por lo general los estatutos o normas de nuestras empresas
definen algunas condiciones para contestar las consultas
anteriores, pero es necesario establecer de forma mas
especifica los procedimientos que nos permitan identificar que
solicita el cliente y que servicio le ofrecemos a este, como
registrar y realizar seguimiento a nuestros clientes.

Tengo que contar con un sistema de base de datos que me
permita establecer y realizar controles y seguimiento del
proceso de Facturacién y Recaudacion de mis clientes, una
carpeta con el historial de cada uno, establecer la ubicacion
fisica, geografica de mis clientes, fundamental para el proceso
de lectura de medidores.

En definitiva, estamos hablando nuevamente que, para cada
proceso, subproceso etc. que involucra a nuestros clientes,
debemos contar con definiciones claras elaborando los
respectivos procedimientos, protocolos y sistema de
informacion con su respectiva base de datos. Esto también se
puede lograr en formato papel si es que no tenemos acceso a
sistemas computacionales.
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3.3.2.,Qué hacer?

Elabore una base de datos con todos los clientes identificando
en forma Unica a cada uno de ellos.

Defina para cada cliente un identificador (ID), un namero
Gnico. Esto es muy importante porque este numero permite
asociar a una persona con un determinado servicio, con un n°
de Arranque, N° de medidor etc.

Base Registro de Clientes:

RUTA FECHA DIAME  N° SITUA
ID SECTORUT NOMBRE DIRECCION LECTUR INGRESO TRO MEDIDOR TARIFA CION
10000 001  71171200-LOLONIA KENNEDY CLUB DEPORTIFOCANAMO SIN 1 29/11/1999 0 801R00275 001 0
10001 001  7545434-1 TELLO TELLO FRESIA ELENA EL CANAMO HTO 96B 2 05/01/2007 0  11-1534 001 0
10002 001  6343222-9 CALMELS HILLE ROSA EUGENIA ~ EL CANAMO HTO 96 A 3 29/11/1999 1 3140033344 002 0
10003 001  5195765-2 PIZARRO VEAS MARIA INES EL CANAMO HTO 97 4 05/07/2004 0 102035922 001 0
10004 001  11527599-FASQUEZ PIZARRO MARIA ELENA EL CANAMO HTO 97 5 22/02/2000 0 9921292 001 0
10005 001  12725121-3/ASQUEZ PIZARRO JUANA DEL CARBMEMANAMO HTO 97 6 22/03/2000 0 9921251 001 0
10006 001  9994330-0 ESCOBAR PIZARRO MARGARITA ISERELANAMO HTO 97 7 25/10/2000 0 9921284 001 0
10007 001  8925303-9 ESCOBAR PIZARRO PEDRO ALFONSOCANAMO HTO 97 8 14/03/2001 0 101203215 001 0
10008 001  4831005-2 ALVAREZ TORRES CARLOS ENRIQHE CANAMO HTO 98 9 29/11/1999 0 113015828 001 0
10009 001  6050477-6 MARTINEZ PADILLA TERESA JULIAEL CANAMO HTO 98 10  23/02/2000 0 992108 001 0
10010 001  5370519-7 ALVAREZ TORRES ALFONSO ELCANAMO HTO 98 11  29/11/1999 0 102020595 001 0

3.3.3.¢,Cbomo hacer?

Utilice el formato presentado y adecuUelo a sus necesidades,
personalicelo. Elabore los respectivos procedimientos y defina
algunos elementos que no se encuentran disponibles como La
direccion de cada cliente y la ruta de lectura.
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3. 3. 4. Material de apoyo

A continuacién presentamos el material de apoyo que puede
ser de ayuda en este ambito:

Formatoi Regi st rolCso0ent es
Formatoi Qu e e s u ldaR Wt a

3. 4. Subproceso factibilidad servicio de
agua potable

3.4.1. ¢ Qué hacer?

Para lograr comprometerse con otorgar el servicio de agua
potable a los nuevos clientes, no basta solo con decretarlo
como intencién o solo por el hecho que se tiene el recurso de
agua, si no que es necesario establecer que esto obedece a
una serie de procedimientos y protocolos que entre ellos se
encuentran relacionados y forman un gran Subproceso que se
denomina para estos efectos como i F a c t i de iSéniicid ded
AguaPot abl eo

Es de mucha importancia definir muy bien este proceso
producto que, en este, participa toda la organizacién y es
necesario establecer mediante la elaboracion de este
subproceso los roles y responsabilidades de cada uno de los
involucrados de la empresa.
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En efecto, participan en este, el Servicio de atencidn al cliente,
el gerente o jefe administrativo, el area comercial, el area
operacional y asistencia técnica. Pero el responsable del
Subproceso es el area Comercial.

3.4.2.¢ Como hacer?

Cada unidad responde al requerimiento de otra, A su vez, este
subproceso es parte de un gran proceso denominado
generalmente como Atencion de Clientes. En consecuencia, a
continuacion se presentan los distintos elementos, formatos
que componen este importante subproceso (ver péagina
siguiente el flujograma de este subproceso).

a) Solicitud de atencién:

El subproceso de factibilidad al igual que cualquiera atencion
de cliente se debe de realizar con una solicitud donde quede
claramente establecido que es lo que requiere el cliente. Esto
se logra con el protocolo denominado Solicitud de Atencion ya
visto en punto Servicio al Cliente.

b) Solicitud de factibilidad de dacién de servicio:

Una vez elaborada la Solicitud de Atencion para una
factibilidad de agua potable, se procede a completar el
protocolo Solicitud de Factibilidad de Dacion de Servicio. Este
tiene como objeto establecer con detalle, que tipo de servicio
requiere el futuro cliente (ver pagina subsiguiente). Este
protocolo nos ayuda a identificar al futuro cliente y a definir el
requerimiento de este, en el sentido de establecer que tipo de
servicio requiere, para una vivienda familiar; una finca o
parcela, o se trata de un proyecto de dimensiones mayores.
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| N® O 2013

SOLICITUD DE FACTIBILIDAD DE DACION DE SERVICIOS
Amia Potable O Fecha

| ANTECEDENTES DEL PROPIETARIO |

| KOMERE FROFIETARIC: | | EUT: |
[ omeceron: | | aTTIO: |
| E-MATL- | | Fomor |
| WOMERE 30LICTTANTE: | | Fomo |
En cao guc dl priicamic oo s d ducic de b paogicdad, ddc sewidn eoexid ¥ & a2 di b el de dcmsdad dold progicisc ¥ mclmic.

| ANTECEDENTES DE LA VIVIENDA |
INDICAR 51 CORRESPONDE A:

| VIVIENDA 3OCIAL O BARCFLA 1O ICOMERCIAL o PROYECTD: O |
|N“deHa‘tritamaa: | |N°deEim; ||P‘m&errupm}'ecw 8i:0 Fend:O |
| Mes Viviends: | | R e —— | | Antscadentss Droyectistz 500 |

| Esctiruss Dropisdsd:  S5i:0 NooO | | £ IN I e jardin con AT | Faquisrs Bermizo de Servidumbes.
|P‘mpi.echdmhi.'u:" Si0 No:O | |J&m? 5.0 NoO | | Sistema Propic (Poze) 5i:0 No:O |
| Plano Subdivisionss, 50 No:© | | Amangue solicitsdoD=  man. |

NOTAS:
-3 vissnds corresponds a sshdndvisn da Parcsla o witio, solicitar Plano Lotsa o Suhdndviten wPenmivo Ssevidhrrhrs.
- H comanscoicn ea yoperior 2 110 ma® solichar “Prowmcio de Imaslacicnss Dormicilizrizy da AT

7 ds j 2 coemadera o] 100RG dolaw 3y coantrmda
UBICACION: || || Indicar: )
Nombre de czlles, numeracion,
Mbicacion Broni :
N W= Clisntes Vacinos
o c{}a -
Iy :Raguiere Gestion Tacnica?
Si: O No: O
T | || |z=gim Protoools OF N° 08)
Nombre v Firma Mambie v Firma
Avrez Comercizl Salicitante

Utilice el formato presentado y adeclelo a sus necesidades,
personalicelo. Elabore los respectivos procedimientos internos que
defina roles y responsabilidades.
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Este protocolo nos ayuda a identificar al futuro cliente y a
definir el requerimiento de este, en el sentido de establecer
gue tipo de servicio requiere, para una vivienda familiar, una
parcela o finca, o se trata de un proyecto de dimensiones
mayores.

Este aspecto es de suma importancia producto que muchas
veces un potencial cliente solicita un arranque o conexion de
agua potable de ciertas caracteristicas, pero el propdsito es
otro, por ejemplo, para un conjunto de viviendas.

En este caso, las caracteristicas del arranque o conexion,
cambian y esto lo debe analizar y determinar el SSR.

Debe quedar muy claro el tipo de servicio que el cliente solicita
y lo que la empresa le otorga es ese servicio solicitado y no
otro.

c) Informe técnico de factibilidad:

Ya tenemos la solicitud elaborada y corresponde verificar en
terreno todos los antecedentes entregado por el futuro cliente
y las condiciones de redes de agua potable disponibles para
su conexion mediante este protocolo. Este protocolo viene a
establecer técnicamente con una visita a terreno si es factible
otorgar el servicio de agua potable y establece condiciones
técnicas tales como ubicacion, distancias, atraviesos etc.

Esta visita técnica a terreno ademas tiene como objetivo
recopilar informacion general de terreno, tales como donde se
ubica la matriz de agua potable, a que profundidad si existen
atraviesos importantes para acceder a la matriz vy
principalmente las condiciones que existen para poder instalar
el medidor de agua potable (MAP).
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Otro aspecto importante es conocer las condiciones de las
instalaciones de la vivienda;, a que distancia se ubica la
vivienda de la matriz, verificar si existe conexién de pozo
propio con la vivienda etc. Toda esta informacion, debe quedar
en este Informe Técnico.

Se debe establecer y acordar con el futuro cliente la ubicacion
del medidor, ubicacibn que estd normada y que debe ser
favorable para la lectura del consumo por parte del SSR.

Este informe lo puede utilizar también para el registro de
informacion de terreno, util para el conocimiento general de
nuestro sistema de distribucion de redes.

Se presenta pagina siguiente el protocolo i Pr OR 06
InformeTecnicoFactibilidad.d o c 0

Este informe técnico debe ser firmado por el futuro cliente
donde con esto declara que las condiciones registradas en
terreno son para el propdsito que solicita, certificando que el
arranque solicitado es para la vivienda registrada.

Este protocolo lo tiene que gestionar la unidad de operaciones
tal como se indica en el Flujograma del Subproceso y en el
caso que determinen que es posible instalar el arranque se
indica que se debe elaborar el respectivo presupuesto de
instalacion.
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INFORME TECNICO DE FACTIBILIDAD AREA OPERACIONES
PROT. OP. D&

| VISITA EN TERREND Sir ONo: O Fecha:

uema de Instalaciones

@ —

| Tbicacicn y DRmMAT: '

[ Tizasca Maxiz {Vhieoh, MAT) |
[ Ubicacitn cheatesvesinos @ |
| Tidmetre, Maderial Myt mem) |
[ Profuntitad Mavia: {me) |

Identificar: ™y
|
|

| Presitn an s Red (moal |

| Uticacisafoza-®SEON0:D |

Tdazsifizar Avaviaza [ 4] |
Poeoie Cazal =i,
§ | zubdniion Tesmeses SiCNo:D |
Observaciones:
Nombre v Firma Nombie ¥ Firma
Operador Salicitante
| DIAMETRO ARRANQUE DOMICILIARIO :2zin Pratocala OF N°3) |
| Consemo W, Disrio: m3/dia Gasto Mo Probabla: Limin |
— Dismetro Arrangue Definido; = mm.
Observaciones: Elsborar Presupussto Provecto S0 No: O

:

Facha;_

Hombre v Firma
Arsz Oparacion
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d) Presupuesto de factibilidad:

Este protocolo viene a establecer cuanto dinero debe cancelar
el cliente para concretar la instalacion de su arranque/conexion
de agua potable. Se incluyen todas las obras necesarias tanto
para otorgar esta nueva factibilidad como también las
necesarias para que el sistema de distribucion del SSR
mantenga y mejore el servicio de agua potable para todos sus
clientes (ver protocolo pagina siguiente).

Este presupuesto es elaborado por el area técnica de la
empresa. Si no la tiene, contrate este servicio a un especialista
0 capacitese en este sentido.

Es un formato simple a utilizar, todos los valores de los items
incluidos obedecen a un valor por metro lineal y solo basta con
ingresar los metros lineales de tuberia a instalar y el formato
entrega los valores finales, en délares.

Es necesario también incorporar algunos items, si corresponde
de atraviesos, pavimentos, valores de incorporacion al sistema
etc.

Utilice el formato presentado y adecuelo a sus necesidades,
personalicelo. Elabore los respectivos procedimientos internos
gue defina roles y responsabilidades.
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LOGO SSR PRESUPUESTO N° 1816/2014  |aCTUALIZADO | Prot. OP 07 |
N° de Cliente: SIN Fecha Presup.:

Nombre Solicitante: | CRISTIAN ARANEDA ENCALADA | Rut: | 8.062.954-0 |

Direccién: | PARCELA 12 LOTE B1-2 | Teléfono: | 977578414 |

DESCRIPCION:

El presupuesto contempla la Instalacién de 90 mts. aprox. de matriz D=63mm en PVC. a instalar en camino interior del
Sitio 13 a la altura de la calle Las Camelias. Si bien se solicita un arranque se considera que existen en total 6 nuevos
clientes potenciales. Los arranques a instalar son de 1/2", D=13mm. Contempla también la normalizacién de 4 arranques
existentes y la conexiéon a la matriz existente de D= 63mm en PVC, ubicada en costado oriente. Con esto se responde a
las solicitudes de Atencién N° 1819 de 2014.

ITEM CANTIDAD TOTAL

Excavacion en zanja 345 5.020
|Suministro Canferia Clase 10. | 348 | 1.285 |
|Suministro Piezas especiales | 1 | 257 |
|Piezas Especiales de Acero | 1 | 386 |
|Instalacién Carfieria Clase 10. | 0 | 317 |
|Arranque Domiciliario. | 6 | 2.024 |
|Atravieso por calzada (Hincado) | 0 | o] |
|Cémara de Valvula | 0 | 0 |
|Rotura y Reposicién de Pavimentos en accesos | 10 | 131 |
Neto Obra | 9.419 |
|Gastos Generales | | 1.413 |
|Cuota de Incorporaciéon 6 537 |
|Cuota de Participacion 6 3.051 |
|Norma|izar Arranque existente, Traslado 4 | 1.692 |
| IVA impuestos | |
| TOTAL | 16.113 |

AREA COMERCIAL AREA TECNICA AREA OPERACIONES RECIBIDO CLIENTE
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4. 1. Rol y capacidades de las instalaciones
operacionales

Estedesafio plantea la capacidad de la organizacion SSRsobre el
conocimiento que se tiene referente a las caracteristicasde sus
instalacionesy la capacidad operacional de estas El conocimiento
de las caracteristicas de las instalaciones de agua potable no
siempre es el adecuado, lo que impide la correcta toma de
decisiones para optimizar la operacion de las instalaciones, las
cuales sabemos por experiencia propia que estan siendo
constantemente exigidas.

Por tanto, es necesarioavanzaren el registro del comportamiento
de las instalaciones para diagnosticar de forma preventiva los
problemas,o bien definir cambios en la forma de operarlas

Para establecer la capacidad operacional de las instalaciones se
debe avanzarcon la asignacion de roles especificosa cada una de
las instalaciones sanitarias para mejorar la operacion desde este
punto de vista. Es decir, se debe separar claramente entre las
instalaciones de produccion, transporte 'y distribucion,
estableciendo métodos de control con el objeto de optimizar su
operacion.

El conocimiento de las caracteristicas de las
instalaciones de agua potable no siempre es el

adecuado, lo que impide la correcta toma de
decisiones para optimizar la operacion de las
instalaciones (..).
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Enla medida que seles asigne el rol adecuado a cada una de las
instalaciones se podra operar de mejor forma, optimizando con
esto el rendimiento y minimizando los costos energéticos
asociados Por lo tanto, las instalaciones existentes se pueden
diferenciar en instalaciones de produccion, de transporte e
instalaciones de distribucion, lo cual debe ser coincidente con la
definicién de los procesos

Cada una de ellas responde a las necesidades de un cliente
especifico y son parte de una cadena de procesos que tienen
como objetivo satisfacerlasnecesidadesde estecliente.

Diagrama 3: Configuracion tipica en las SSR

Red AP
Transporte Matriz
' ﬂ ™
8 impulsién ":,.:“ur Alimentadora
Claracidn L———J
-;E Estanque
.§< Regulacién
b, A
E 5
i Distribucion
= |Pozos

Otro elemento importante en la gestion operacional de las
instalaciones, corresponde a establecer, elaborar y acordar los
indicadores de operacion en forma escrita,ademas de actuar en
funcién de los resultados, con el objeto de controlar, mejorar y
ajustarlos constantemente. Esto corresponde a la operacion
necesariapara responder al comportamiento de la demanda del
cliente.
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Descripcionde lasinstalacionesde una SSR

4.1.1.Lasinstalaciones de produccion

Sontodas aquellas que permiten transportar el agua cruda hacia
las instalaciones de tratamiento para producir agua potable.
Dentro de estas, se observan los sondajes, captaciones
superficiales,bombas impulsoras, las instalaciones de tratamiento
(cloracién),medidor de caudal,etc.

El cliente principal es el estanque de regulacién, el cual a su vez
responde a las necesidadesdel cliente final. Pero en definitiva, la
operacion de lasinstalacionesde produccion depende de cémo se
opera el estanque.

Lasinstalacionesson un gran laboratorio donde el operario debe
realizar los ajustes de operacion, con el objeto de optimizar la
explotacién de las instalaciones, detectar mejoras y a su vez
detectar problemas. Esto se logra en la medida que
metodicamente se realicen mediciones y registros del
comportamiento de los equipos e instalaciones y del
conocimiento que setenga del comportamiento de los clientes.

La optimizacion de la operacion de las instalaciones,asi como la
deteccion de anomalias, que es parte fundamental, se debe
realizarpor medio de un registro metddico del comportamiento y
rendimiento de las instalaciones,acompafiado con la calibracion
de los elementos de medicidn (control operacional).
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Uno de los elementos fundamentales para una operacion éptima
es establecerun método de control operacional basado en datos,
con el objeto de conocer las caracteristicasde lasinstalaciones,las
capacidades reales que posee, establecer los procedimientos
estandares, identificar zonas operativas prioritarias y mejorar la
toma de decisionesen base a informacion oportuna y técnica (ver
desafioRegistrode Datos).

En consecuencia,se debe definir para cada proceso un registro e
indicadores de control como también estandaresoperacionales

4.1.2.Lasinstalaciones de transporte

Son todas aquellas redes, conducciones e instalaciones que
permiten conducir la produccién de agua potable desde la fuente
de produccion (planta de tratamiento de Agua Potable) al
elemento regulador de distribucion, llAmese estanque de
regulacion o presurizadora En este tramo podemos encontrar
impulsiones, conducciones, entre otras,que deben ser capacesde
transportar la produccion requerida por los elementos de
distribuciéon (Estanquede Regulacion)

Esdecir, el cliente principal de lasinstalacionesde Transporte esel
estanque de regulacioén y/o presurizadora
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4. 1. 3. Las instalaciones de distribucion

Corresponden a todas aquellas que nacen desde un estanque hasta que
hasta que llegan al cliente; estas deben ser adecuadas para satisfacer las
satisfacer las necesidades del cliente (arranques) lo cual implica
conocer el comportamiento diario horario del consumidor y en base a
base a esto, establecer las necesidades de capacidad de regulacién de
de estanque, redes y operacion. De acuerdo a las capacidades se deben
deben establecer los requerimientos de produccion y trasporte, es
decir, es el comportamiento horario del consumidor el que debiera
definir las capacidades y operacion del resto de las instalaciones.

En consecuencia, las Instalaciones de Distribucion tienen como cliente
cliente principal al cliente final (arranques/conexiones) por lo que
deben responder a las necesidades directas del cliente (agua potable
potable dptima, en el tiempo adecuado y en la cantidad necesaria). En
En este sentido se debe categorizar la red de distribuciéon en
Alimentadoras y Matrices, por lo que se deberia establecer como
alimentadora toda aquella tuberia de didmetro mayor al general y que
que distribuye desde un estanque de regulacién a una o mas matrices,
matrices, las cuales no deberian abastecer directamente a clientes.

Se deberia considerar como matriz aquella red de didmetro menor, que
que abastece directamente al cliente (arranque/conexion).

El Estanque de Regulaciéon debe tener la capacidad de absorber las
demandas horarias (peaks) de Agua Potable del cliente, con el objeto
objeto de no traspasar estos peaks al area de producciéon (ver modelo
modelo simulacién estanque).
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4. 2. ¢ Qué hacer?

A estas alturas ya poseemos una mejor vision de nuestra
organizacion, y tenemos elaborados los procesos segun lo
establecido en este manual, por tanto, esmasfacil asignarleroles a
nuestrasinstalaciones Enconsecuencia,en base a la propuesta de
roles anteriormente presentada, podemos asignar los respectivos
roles a nuestras instalaciones El rol asignado de las instalaciones
tiene que ver con el proceso asignado, es decir, cada
infraestructura e instalacion existe para lograr un fin, un producto
y/o proceso. Sin embargo, no eslo mismo el dato, la informacién
de capacidades que se puedan recoger de los proyectos, a la
informacion real.

Si bien sabemos que tenemos un estanque de 100m3, tenemos
gue establecersi efectivamente tenemos esos100m3 disponibles,
puestodos sabemosque estos elementos tienen nivel de desague,
nivel de rebase y poseen elementos de control, los que no
permiten contar con los 100m3. Por lo tanto, debemos tener
claridad ¢Cuantos m3 tiene su estanque? operacionalmente
hablando.

Figura 1. Calibracion de un estanque

— Calibracion de un Estanque (medir, ajustar):
= Volimen (m3)
- Volumen util (m3, m)
« Alto, ancho, D, (m)
- Niveles On— Off (m, m3) P,
- Nivel max. (m, m3) ~__ | Max ciems
= Nivel min. (m, m3) ‘On—|_ -

- Operativo (Hrs.)

IMin_ Alarma

4,—)-
IMedidor
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Una pregunta que nos puede guiar paratener claridad de los m3
gue tiene mi estaque es la siguiente: ¢, Cuantashoras mi estanque
puede abastecera mis clientes sin aporte del pozo o fuente? Lo
mismo ocurre con la capacidad real del pozo o fuente y de la
bomba; preguntas que nos guiaran son lassiguientes:

¢, Quécapacidad de produccion de agua cruda tiene el pozo
o fuente?

¢,Cuantosl/s es capaz de bombear la bomba de mi pozo o
fuente?

¢, Cuale=l nivel EstaticoDindmico de la napa del pozo?

¢,Cuantas horas bombea en invierno y/o en verano la
bomba?

Figura 2: Calibracion del pozo

Calibracion del Pozo:
— Capacidad de bombeo I/s segiin (bomba, Niv. Est.
— Capacidad del Pozo (I/s) aforo:
— Nivel St., Nivel Din.

Niv. St.

h I
NV

Prof. Bomba (1)

Prof. {m}. |—|
<1

TamDbD.c.. e iiipoivmne coritvur rme vupsisaae e oo auess lAIES

para otros elementos como impulsiones, alimentadoras, redes etc.
Histéricamente la poblacién crece,asi mismo el consumo, por lo
tanto debemos conocer perfectamente las capacidadesde estas
instalaciones Habitualmente cambiamosla bomba o aumentamos
la capacidad de bombeo; sin embargo, no generamos la pregunta
si la impulsién es la adecuada, ocurriendo lo mismo con las
alimentadorasy redes.

I's — m3/h
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4. 3. ; Como hacer?

Tenemos claro entonces que en la medida que avanzamosen la
elaboracién de los procesos vamos asignandole los roles a las
diferentes instalacionesy equipos. Por otra parte, para conocer las
capacidades reales de las instalaciones, es necesario medir y
registrar constantemente el comportamiento de lasinstalaciones

Enel casodel Procesode Producciéon se debe medir la capacidad
de bombeo de la bomba utilizando algunos tips los cuales
presentamosa continuacion:

V Sitenemos un medidor de caudal a la salida del pozo
tenemos que registrar los m3 en un tiempo
determinado;

V Sial segundo 0:00 el caudalimetro marca 100m3y luego
alos 10min el caudalimetro marca106,8 m3,entonces;

106,8 6 100,0 = 6,8m3
6,8m3/ 10min./ 60seg. = 0,01133 m3/ seg.
0,01133 m3/seg. X 1.000 I/ seg = 11.331/s .

que dice la bomba8i no tenemos un medidor, debemos
debemos comprar uno o de lo contrario podemos
utilizar el estanque como registro.
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V Paso 1: Mientras estamos bombeando al estanque, cerramos la
valvula de salida del estanque en el segundo 0:00 y registramos
registramos el nivel del estanque.

V Paso 2: al minuto 10 medimos el nivel del estanque. Este debe
haber subido algunos centimetros o metros. Calculamos los m3
m3 que subid y seguimos paso a paso el ejercicio anterior.

V En el caso de las tuberias es fundamental tener un simulador de
simulador de redes. Esta herramienta es un software que
permite calcular el caudal y la presion que se genera en las
redes. Pero si no tenemos los conocimientos o el alcance
economico para explotarlo, existe un método simple que a
continuacion lo presentamos, se denomina Mapa de Presiones.
Presiones.

4. 3. 1. ;Como elaborar un mapa de presiones?

Lo primero es registrar simultineamente en varios puntos de la red las
red las presiones. Siempre se debe elegir un punto a la salida del
estanque, el cual nos dice cudl es la presion inicial y los puntos de la
la red mas desfavorables en cuanto a la presion. Para esto se deben
tomar presiones en la noche, cuando el consumo tiende a ser cero y en
y en los mismos puntos tomar presiones a la hora de maximo
consumo. ;Cuando? Lo mas recomendable es realizarlo en los dias
donde el consumo de los clientes es alto, lo que habitualmente es en
en verano, época donde las tuberias se explotan al maximo.

Si la diferencia de presion entre el dia y la noche es sobre el 30%
entonces debemos estudiar con mas detalle el comportamiento de las
de las redes. Pues, podemos estar ante un posible déficit de porteo de
de redes, es decir, nos faltan tuberias o tenemos que aumentar el
didmetro de estas.
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4. 3. 2. Ejemplo del mapa de presiones

Si en un tramo o una zona determinada algunos nudos en la noche
noche registran 30 m.c.a. y a la hora de mayor consumo se registra en
en los mismos nudos 21 m.c.a. estamos hablando de una diferencia de
diferencia de 30%.

Pregunta: ;Donde tomar la presion? en la llave de jardin de un Socio o
Socio o cliente.

Para conocer las capacidades de los pozos es fundamental tener un
un Pozémetro, elemento que nos permite medir primero a que
profundidad se encuentra la napa freatica en su estado estatico (nivel
(nivel estatico), es decir, cuando no se bombea y el nivel dinamico de la
de la napa cuando después de un tiempo determinado de bombeo, se
bombeo, se mide la profundidad de la napa y esta no baja mas.

Una vez que tenemos estos valores los comparamos con los datos
registrados en el momento que se realizé el aforo, cuando realizamos la
realizamos la construccién del sondaje. Esta comparacién nos permite
permite saber si el pozo se mantiene en sus capacidades iniciales y si la
si la ubicacion de la bomba es la correcta.

Si a estas medidas le agregamos el registro de tiempo, conoceremos las
conoceremos las condiciones de respuesta de nuestro pozo. Por tanto,
tanto, tenemos que saber en cuanto tiempo el pozo llega a su nivel
dinamico y medir en cuanto tiempo la bomba llega a su nivel estatico.
estatico. Esta medida de velocidad de respuesta nos indica cémo
responde y cudl es el comportamiento de la napa.
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I 4. 4. Material de apoyo

A continuacion presentamos el material de apoyo que puede ser
de ayuda en este ambito:

. Presentaci  -n¢gPPT,c¢ctallerc¢ci 3Rol C
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5. 1. Comportamiento de las instalaciones
operacionales

Una vez que ya tenemos el conocimiento de las capacidadesy
lasinstalaciones,esde sumaimportancia realizarun seguimiento
paratener control sobre el comportamiento y el funcionamiento
de las instalaciones Estedesafio nos plantea la capacidad de la
organizacion SSRsobre el conocimiento que setiene en relacion
a las caracteristicas de sus instalaciones y a la capacidad
operacional de estas

Como ya se avanzo en la elaboracion de los procesos, estos
contemplan de una u otra forma la definicion de protocolos de
registro de la informacién. Pues bien, en base a ese mismo
ejercicio es que tenemos que elaborar formatos, los cuales
corresponden a protocolos que registren el comportamiento de
lasinstalaciones

Estosregistros son indicadores que reflejan su comportamiento.
Por ejemplo el pozo, nivel estatico y dinamico, la bomba, horas
de funcionamiento, amperaje, I/s, horas de llenado, vaciado de
estanque,etc.

Este desafio nos plantea la capacidad de la
organizacion SSR sobre el conocimiento que se

tiene en relacion a las caracteristicas de sus
instalaciones y a la capacidad operacional de
estas.
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Unavez que ya tenemos el conocimiento de las capacidadesde
lasinstalaciones,esde sumaimportancia hacerun seguimiento y
tener control sobre el comportamiento y funcionamiento de las
instalaciones

Esteseguimiento y control de nuestrasinstalacionesesvital para
diagnosticar en forma preventiva posibles fallas o disminucién
de las capacidades de cada una de las instalaciones, o bien
corroborar en qué condiciones nos encontramos para enfrentar
futuros requerimientos (PozosBombas, EstanquesRedes)

Con estas acciones estamos también haciendo un constante
diagnéstico de nuestras instalaciones,lo cual es la base para
tenerlas bajo control y luego poder establecer el estado de
vulnerabilidad de los equipos e instalaciones

Por otro lado, estamos adquiriendo cada vez mas conocimiento
de nuestro sistemade operacion, por lo que es necesariocontar
con un Sistemade Informacion Central, base de datos la que
debe estarapoyada por esquemasplanosy en lo posible,con un
sistema grafico georreferenciado donde podamos almacenary
consultar nuestrainformacion.
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5. 2. ¢, Qué hacer?

Para lograr cumplir con nuestro desafio de conocer el
comportamiento de las instalaciones operacionales, debemos
programar visitas de control periddicas que permitan registrar el
comportamiento operacional de lasinstalaciones Cadaequipo o
instalacion tiene, segun la temporada, un comportamiento. En
consecuencia,se debe ajustar el periodo de control en basea la
temporada. Debido a que no eslo mismo controlar a un equipo
de bomba en verano,(max. consumo) que en invierno, donde los
niveles de consumo bajan, o los niveles de un pozo en periodo
de sequiaque en abundancia.

Este registro se debe realizar con protocolos simples,
descriptivos, en los cuales quede reflejado de qué forma se
comporta operacionalmente cada Instalacién o equipo (ver
protocolos tipo).

Luego que hayamos observado y registrado, debemos traspasar
estos datos a un archivo o base de datos, para transformarlos en
informacion util, la cual nos ayudara a tomar decisiones en la
medida que entendemos y analizamoslos que estasucediendo.

Paraécumpliréconénuestro
programar visitas de control periddicas que

permitan registrar el comportamiento
operacional de las instalaciones.
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Posteriormente debemos adquirir un sistema de informacién
georreferenciado, debido a que esta es una herramienta de
gestion potente que nos puede aportar mucho en la gestion
operacional como en la gestion comercial, trascendentalmente
porque estosdatos seadquieren con dimensionesreales

Estetipo de sistemasde informacion son verdaderas bases de
datos con un adicional importante que tiene que ver con la
ubicacion espacialreal de las instalaciones existentes o también
lasinstalacionesfuturas.

Otra ventaja de este sistema es que en un solo archivo queda
almacenada la informacién especifica, ademas todos los
involucrados tienen accesoa estainformacion, por lo que estan
en condiciones de completar la informacion que a cada uno le
corresponde.

Finalmente, debe existir una jerarquia en cuanto a la
responsabilidad de manejo, acceso y de registro de la
informacion, ya seaeste un sistemade informacién o un archivo
Excel La jerarquia debe quedar establecida desde el gerente,
administrador hasta el supervisor u operador, clarificando a
todos los actoresinvolucrados en el proceso.

65
FESAN

WWW.FESAN.COOP



Comportamiento
de las

instalaciones
operacionales

5. 3. ¢,Cbmo hacer?

Si no tenemos acceso a un sistema de Informacién
Georreferenciado, se puede comenzar con destinar un
computador dedicado soOlo para almacenar en carpetas los
archivos que contienen la informacién de la SSRParalo cual le
sugerimoslos siguientes pasos

Ordene la informacioén y archivos por procesos Esimportante
importante que se defina un solo archivo con la informacién

1. o .
especificay que todos los involucrados tengan accesoa estey
estey completen la informacién que lescorresponde.
5 Defina quién es el responsable de captar el dato y registrarlo,
" c6mo lo debe capturar y cuando.
3 Defina quién es el responsable de informar y oficializar la

informacion.

No registre informacién solo por registrar, ya que nos
llenaremosde papelesy archivosque al cabo de un tiempo no

4. tendran sentido.Sedebe analizary entender qué nos dicen los
datos y con esto conocer el comportamiento de nuestras
instalaciones

Compare los datos con los histéricos y/o teéricos, ya que esto
5. permite establecersi el comportamiento de las instalaciones
esnormal o no.

Enbasea esto se deben tomar accionespara mejorar, optimizar
la operacion y con esto, asegurar el abastecimiento de nuestros
clientes.
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5. 4. Material de apoyo

A continuacion presentamos el material de apoyo que puede ser
de ayuda en este ambito:

Presentaci -n¢gPPT,c¢cTall erc¢ci 3Rol C
Protocol o¢ci Prot¢cOP¢cO2¢cRegi str og
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6. 1. Grado de vulnerabilidad de las
instalaciones

Inevitablemente la vulnerabilidad esta ligada a la seguridad. Es
decir,que en la medida que analizamosel grado de vulnerabilidad

de lasinstalacionesoperacionalesy tomamos accionesde mejora,
estamosasegurando,mejorando y garantizando de mejor forma el

abastecimiento de agua potable a nuestros clientes.

En nuestros procesos operacionales podemos establecerque una
instalacion vulnerable es aquella que se encuentra en condiciones
desfavorables para o que fue concebida y/o esta sujeta a una
amenazadel entorno que puede comprometer el fin, el objetivo y
el producto de un proceso determinado.

En consecuencia,cada vez que se analice la vulnerabilidad de las
instalaciones,se debe realizardesde el punto de vista del proceso
donde estainserta.

Ejemplo: sitenemos un solo pozo, un solo estanque y una matriz,
instalacibn mas importante pasa ser el pozo. Si a esto le
agregamos una amenaza del entorno, como que el servicio
eléctrico no es constante por lo que registra algunos cortes,
estamoshablando de una instalacionvulnerable.

Mientras mas importante sea la instalacion o equipo para
abastecercon agua potable alos clientes y mayor seala existencia
de una amenaza,mayor serael grado de control y de analisisde la
vulnerabilidad. Cuando se cumple esta condicién es necesario
definir una accién de mejora.
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6. 2. ¢ Qué hacer?

Para lograr determinar el grado de vulnerabilidad de las
instalaciones debemos programar visitas de control periddicas
que permitan registrar el comportamiento operacional de las
instalaciones

Cada equipo o instalacion tiene, segun la temporada, un
comportamiento especifica En consecuencia,se debe ajustar el
periodo de control en basealatemporada. Estacorresponde a una
accion preventiva, esdecir,estamoscontrolando paraque la averia
no ocurray asegurarla operacion.

6. 3. ¢ Como hacer?

Siguiendo el ejercicio anterior, corresponde en este caso ejecutar
una accién de mejora para asegurar del proceso de produccion.
Estaaccion comprende una inversion que implica la compra de
una bomba de repuesto y de un generador. Ahora, si tenemos un
volumen de regulacion importante y la merma de produccion que
provoca un corte eléctrico es capaz de abordarla el estanque, la
compra del generador pasaa segundo plano y se puede abordar a
maslargo plazo.

Si a este gjercicio le agregamos otra amenaza como la sequia,
deberiamos incluir en la accion de mejora la construccion de otro
pozo. Eneste ejemplo el estanque pasaa segundo plano desde el
punto de asegurar el abastecimiento, ya que se puede utilizar
también el bypass del estanque para abastecer a la red de
distribucion directamente desde el pozo. Sinembargo, si no existe
estaposibilidad, eshora de implementar un bypass
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Otra forma de abordar el tema de vulnerabilidad esdesde el plano
de la organizacion, principalmente cuando elaboramos planes de
emergencia o de contingencia. Estasherramientas son muy utiles
ya que con el solo hecho de realizar el ejercicio de elaborar un
plan, se puede dimensionar el grado de vulnerabilidad de nuestras
instalaciones,o cual esun gran paso.

Con estasaccionestambién se pueden determinar otras pequefias
accionesque mejoran la seguridad de abastecimiento a nuestros
clientes.

Un plan de emergencia debe ser un escrito corto, claro, con
esquemasy cadacosacon sunombre y responsable

Cadavez que el grado de vulnerabilidad de una instalaciéon pueda
poner en peligro el abastecimiento de agua potable de nuestros
clientes debemos definir accionespara eliminar la probabilidad de
un evento de estetipo.

Si a este ejercicio le agregamos otra amenaza
como la sequia, deberiamos incluir en la accion

de mejora la construccion de otro pozo.
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6. 4. Material de Apoyo

A continuacién presentamos el material de apoyo que puede ser de
de ayuda en este ambito:

Presentacion PPT, taller “3RolOptimizaOperacion.ppt”
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7. 1. Optimizacion de la operacion

El desafio de optimizar la operacion tiene relacién con los
siguientes ambitos: elevar la seguridad del servicio, mejorar la
calidad del servicio prestado y por otro lado, mejorar la
utilizacion de los recursos e instalaciones,en la medida que se
prolonga la vida util de los equipos e infraestructura, lo que
generaahorro en el consumo de insumos (eléctricos,quimicos) y
de inversion.

Para avanzar en la optimizacion de la operacion es necesario
tener un conocimiento amplio de lasinstalacionesque tenemos
como también sobre sus capacidades y comportamientos
operacionales Esto se logra en la medida que se avanzaen los
desafiosplanteados anteriormente en este manual.

Sin embargo, el principal desafio para lograr una correcta
optimizacion de nuestras instalaciones corresponde al
conocimiento de las necesidades de nuestros clientes, lo cual
determina cuando, dénde y como el cliente necesitael servicioy
de qué forma sedeben operar lasinstalaciones

El principal desafio para lograr una correcta
optimizacion de nuestras instalaciones

corresponde al conocimiento de las necesidades
deénuestroséclienteseée(e)
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7. 2. ¢ Qué hacer?

Como primera medida para optimizar la operacion se debe
correlacionar la operacion de las instalaciones dependiendo de
la época del afio, ya sea invierno o verano. Debido a que el
consumo de los clientes cambia, se debe ajustar entonces la
operacion de las instalaciones a los respectivos consumos. Por
otro lado, para poder comparar y proyectar el comportamiento
tedrico de las instalaciones con el real, es necesario contar con
pequefios modelos que nos permitan simular situaciones
actualesy futuras tales como: modelos para célculo de bombas,
modelos de simulacion de estanquesy modelos para proyeccién
de demanda.

Estosmodelos nos permiten replicar el comportamiento de las
instalaciones, posibilitan la generacion de analisis de mdultiples
escenarios (mayor y menor demanda) y, junto con lo anterior,
determinan la eficiencia de cada una de las instalaciones segun
escenario,como también los cuellos de botella y nos permiten
encontrar los parametros 6ptimos de operacién, comparar la
operacion real existente con la tedrica simulandolas con
modelos que nos permiten establecer si realmente se
encuentran operando a su capacidad tedrica o ya se encuentran
al limite y es necesario cambiar, o bien modificar su forma de
operatr.

Debido a que el consumo de los clientes cambia,
se debe ajustar la operacion de las instalaciones

a los respectivos consumos.
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7. 3. ¢, Como hacer?

Si no tenemos la posibilidad de simular situaciones
operacionales, lo mas practico es optimizar la operacion
mediante prueba y verificacién.

Ejemplo:

Un sistemade produccion determinado cuenta con una bomba
gue opera dependiendo del nivel del estanque. En periodo de
verano bombea en forma prolongada por mas de seis horas
continuas a un estanque. Sinembargo, en el periodo de invierno
la bomba bombea durante 20 minutos y a los 40 minutos vuelve
a bombear. Este Gltimo ciclo de bombeo no es 6ptimo para la
bomba ni para el consumo eléctrico. En consecuenciase debe
optimizar la operacion de la bomba en la medida que
modificamos los niveles (electrodos, peras) de encendido y
apagado en el estanque. Esdecir,la brecha, el nivel de encendido
y apagado debe sermaslargo.

Figura 3. Operacion de bomba

>

Max. (Off)
T I \erano
Min. (On)
Invierno
Min. (On)
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Al momento de definir los niveles de encendido y apagado de la
bomba para invierno y verano, estamos definiendo nuestro
primer estandar de operacion de la bomba y logramos periodos
masprolongados de bombeo.

7.3.1.Modelo de proyeccion de la demanda

Conestemodelo sepuede establecerla demanda actual y futura
de su SSREstoes fundamental porque puedo determinar si mis
instalaciones tienen la capacidad para responder a este
requerimiento.

Paraesto sedebe definir:
- ladensidad por vivienda (hab/ Viv),
- ladotacion /I/lhab /dia),
- lapoblacién atendida,
- latasade crecimiento en %,
- lapérdida en % entre produccion y facturacion.

Sino contamos con estos datos podemos adoptar los que estan
definidos en el modelo. Con estos datos de entrada el modelo
calcula los caudales de abastecimiento medios y maximos
diarios y horarios. Esta informaciéon es fundamental para
determinar que optimizar y que capacidadtenemos que mejorar
operacionalmente hablando.
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I Tabla 3: Modelo proyeccion de caudales

Afio | Poblacion |Clientes | Dotacion |Consumo |Perdidas [Produccion | Coef. Méax Caudales/Lls) Regulacion
Bombeo | Qmax
Abastecida| N° [Consumo | m%a | (%) | (ma) | Diario Qmax | (hrs) | horario (m?)
(Hab.) (Lt/Hab/dia) Qmedio | diario 12 15 15% | 20%

2016 1.090 218 160 63830 | 20% 79.788 1,50 25 38 76 57 49 65
2017 1123 225 160 65566 | 20% 81.957 1,50 2,6 39 78 58 51 67
2018 1.156 231 160 67533 | 20% 84.416 150 2,7 40 8,0 6,0 52 69
2019 1191 238 160 69.559 | 20% 86.948 1,50 28 41 83 6,2 54 71
2020 1227 245 160 71842 | 20% 89.802 1,50 28 43 85 64 55 74
2021 1.264 253 160 73795 | 20% 92.243 1,50 29 44 88 6,6 57 76

Este modelo también nos permite calcular cudl es el volumen de
regulacién tedrico necesario para la situacién actual y futura, como
como también la capacidad de bombeo necesaria (ver
“SimulaDemanda.doc”). Cada vez que simulemos una situacién o la
la operacién de una instalacién, se debe hacer con el consumo
méaximo horario en l/s, es decir, probar al maximo las instalaciones.
instalaciones.

7. 3.2. Modelo de bombas

El modelo de bombas utilicelo para establecer las condiciones en que
en que se encuentra la bomba y la impulsién.

¢Estas instalaciones operan segin las necesidades de
produccién actuales?

;Responderan a las demandas futuras?

Lo primero es establecer cudnto caudal impulsa la bomba. Si existe
existe un medidor de caudal instalado en la impulsién registre los
los m3 que fluyen en un tiempo determinado y transférmelos en I/s.
1/s. Luego compare este caudal con el tedrico de la bomba. Verifique
Verifique el caudal con el de la curva caracteristica.
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Si el caudal medido se encuentra dentro del rango éptimo y este
caudal corresponde al Caudal teérico de bombeo calculado, significa
significa que la bomba es la adecuada.

Lo que ocurre normalmente es que tenemos la posibilidad de
cambiar la bomba por una mejor pero no ocurre esto con la
impulsién. Debe existir una relacién entre bomba e impulsién. Es
necesario verificar si la impulsién es del didmetro necesario. Esta
condicién también se puede verificar con este modelo, en la medida
medida que calcula la pérdida de carga y la velocidad que adquiere el
adquiere el fluido en la impulsién.

Al transportar un fluido por una tuberia, esta genera una pérdida de
de energia por friccién, lo que conocemos como pérdida de carga
carga “hc”. Esta pérdida de carga también estd asociada a la
velocidad que adquiere el fluido ya que mientras mas alta sea la
velocidad en una tuberia mas es el impacto del Golpe de Ariete.
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7.3.3.Modelo de estanque

Elmodelo de estanque nos permite verificar si estainstalacion la
operamos como un estanque de regulaciébn o simplemente
como vaso comunicante. La forma de operar un estanque
depende de suvolumen en relacion ala demanday la capacidad
de la bomba del pozo. Como yatenemos calculadala demanday
ya conocemos las capacidades de la bomba (ver modelos
anteriores) podemos simular el estanque ingresando los datos
simulados y verificar si conversa con la operacion de llenado y
vaciado del estanque y si cumple con su rol de regular la
demanda méxima horaria.

Elobjetivo principal de un estanque de regulacion esabsorbery
regular la demanda maxima horaria de los clientes en las horas
punta, ya que asiminimizamos los requerimientos de labomba y
del pozo. Cuando no ocurre esto, significa que estamos
traspasando este alto consumo a la bomba y al pozo, lo cual
implica que la bomba resulta mas grande y el requerimiento del
pozo es mayor. En definitiva, mayores costos, mayor grado de
vulnerabilidad y menosreserva

En la medida que ingresamos la capacidad de la bomba y las
horas de bomba masla demanda horaria de nuestros clientes, el
modelo nos muestra como se llena y vacia el estanque y si
tenemos el volumen suficiente o no. Si bien en el modelo de
demanda ya se calculaba el volumen tedrico requerido, aqui
queda demostrado su real dimension en relacién con la
demanday la capacidadde la bomba.

Si no conocemos el comportamiento horario de nuestros
clientes podemos asumir la curva de modulacion que contiene
el modelo.
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Tabla 4: Modelo de estanque

Ejemplo : deIEConsumo
Consumo _ Bombeo I/min Relacién bombeo/consumo
Caudal max.Diario IIs 3,48 s 420 2,01
Caudal méx.Diario m3/h 12,5 25,2 m3/h 100m3
35H
Suma Suma Nivel Est. [Nivel Est.
Modulacién[consumo _|Consumo |bomba Bomba Diferencia |M3 Mts.
hora Coeficientg m3/hr. m3/hr.  |m3/hr m3 m3 60) 2,10
0 0,3 3,9 3,8 25,2 25,2 21,4 81,4 2,84
1 0,24 2,5 6,3 25,2 50,4 44,1 104, 3,64
2| 0,19 1,3 7,9 50,4 429 102,9 3,60
3 0,19 1,9 8,8 50,4 41,4 1014 3,54
4 0,30 3,9 12,9 50,4 379 97,9 3,43
5| 0,50 6,3 18,4 50,4 31,4 91,4 3,21
6) 0,90 11,3 30,1 50,4 20,3 80,3 2,81
7] 1,50 18,9 48,9 50,4 1,5 61,9 2,19
5,22260274 g 1,50 18,9 67,7 25,2 75,9 7.9 67,9 2,39
9 1,50 18,4 86,9 25,2 1009 14,3 74,3 2,60
10| 1,49 18,2 104,7 25,2 126, 21,3 81,3 2,89
11 1,35 16,9 121, 25,2 151,4 29,6 89,4 3,14
12| 1,40 17,9 139, 25,2] 1764 37,3 97,3 3,49
13 1,40 17,9 156, 25,2 201§ 44,9 104,94 3,67
14 1,30 16,3 173, 201,94 28,4 88,4 3,10
15| 1,19 13,9 186,94 201,4 14,9 74,4 2,62
3,4817351 16 1,09 12,9 1994 201,4 2,3 62,4 2,18
17, 0,99 11,4 210,§ 25,2 2269 16,2 76,2 2,67
Hr. Punta 18 1,00 12,9 223,1 25,2 2524 28,9 88,9 3,11
Hr. Punta 19 1,20 154 238, 25,2 2774 39,0 99,0 3,47
Hr. Punta 20) 1,24 15,7 2539 25,2 302,4 48,6 108,4 3,80
Hr. Punta 21 1,20 15,9 268,49 3024 334 93,9 3,27
Hr. Punta 22 0,90 11,3 280,17 3024 22,3 82,3 2,89
Hr. Punta 23 0,50 6,3 286,4 302,4 16,0 76,9 2,64
m3 286 286 302 48,6 108,6 3,8 méx
11,9 130,5 12 hrs. 15 61,5 2,2min
47,1 47,1 1,6 Diferencia

o0

/

i CE15TI)
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7. 4. Material de apoyo

A continuacién presentamos el material de apoyo que puede ser de
de ayuda en este ambito:

Presentacion PPT, taller “3RolOptimizaOperacion.ppt”
Modelo proyeccién de la demanda “SimulaDemanda.xls”
Modelo simula pozos “Simula Pozo.xIs”

Modelo simula estanque “SimulaEstanque.xls”

82
FESAN

WWW.FESAN.COOP



| CONCLUSIONES



FESAN

WWW.FESAN.COOP

Conclusiones

Recomendaciones

Todos estos conceptos y herramientas de gestidbn que se
presentan tienen como objetivo plantearse qué tipo de
organizacion queremos alcanzar.

El reto esta planteado: lograr una organizacion
(empresa) social autosustentable, sin fines de

lucro y que en forma permanente satisfaga las
necesidades de los clientes, socios 0 vecinos.

Este reto es un proceso que requiere de un acuerdo de todos
los involucrados en una organizacion. Requiere de tiempo de
planificacion y de ejecucion. Son procesos constantes y que
requieren de un tiempo prolongado de ejecucion.

Por lo tanto, ¢cudles la vision de su organizacion?

NIVEL INICIAL: ¢Una organizacion de gestion operacional
en nivel i i n i qué redpande a los requerimientos basicos
de las entidades gubernamentales (Asistencia Técnica,
Servicio de Salud etc.)?

NIVEL DESARROLLO: ¢Una organizacion de gestion
operacional en nivel i D e s a r que tieheauda, gestion que
responde a los requerimientos basicos de las entidades
gubernamentales y que ademas se encuentra desarrollando
procedimientos y sistemas propios de soporte y de
administracion que les permite autofinanciar algunos
proyectos de mejora y se esfuerza por satisfacer las
necesidades de sus clientes?
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NIVEL ESTABLE: ¢(O una organizacion autosustentable
i e st adgod cai@nta con una gestion que responde a los
niveles anteriores y que cuenta con sistemas de gestion de
soporte y administrativos controlados y que tiene como
politica de gestidn la mejora continua de sus procesos para
satisfacer las necesidades de sus clientes con recursos
propios?

Depende de usted, como institucion SSR, definirse vy
proyectarse en qué etapa se encuentra y que vision lo
identifica de acuerdo a la realidad y necesidades de su
organizacion.

"No se aprecia el valor del agua hasta que se seca
el pozo.0 - Proverbio inglés.

Igor RUZ ORTIZ
Director Técnico FESAN
Ing. en Hidroeconomia
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PROGRAMA DE CAPACITACION NACIONAL
Agua y saneamiento rural

1. ORGANIZACION COMUNITARIA'Y GOBERNANZA

1.1 FUTURO SUSTENTABLE DE UNA APR
1.1.1 Gestién de Calidad y Gobernanza del Agua en APR
1.1.1.1. Gobernanza inclusiva del agua (Formas de gobernanza
del agua, la gobernanzainclusiva del agua, rol de los APR)
1.1.1.2. Proyecto Ley paralos servicios Sanitarios Rurales
(puntos y aspectos principales de |la propuesta de Ley, desafios
que conlleva)
1.1.1.3. Instituciones del Estado que serelacionan a la gestién
del aguay alas APR (Principales instituciones del Estado y sus
roles en relacion alos APR)
1.1.1.4. Reglamentacion interna de las APR (Estatuto tipo,
Derechos, atribuciones y funciones del Directorio y Asambleay
otros érganos internos, sanciones a los usuarios. Buenas
préacticas y estudios de caso.
1.1.2 Gestién de Procesos
1.1.2.1. El agua en la legislacion Chilena, antecedentes y
cambios proyectados (Constitucion, codigo de aguas, derechos
de agua)
1.1.2.2. Normas que rigen y protegen la creacién y
funcionamiento de las APR (Ley 19418; Ley 20.500, ley de
Cooperativas.
1.1.2.3. Los tres grandes procesos de una APR. (Gestion
Administrativa - Gestion Comercial - Gestidn operacional.
1.1.3 Plan Estratégico

1.1.3.1. Contexto e historia del programa de agua potable rural
(Antecedentes histdricos del programa, mision, vision, objetivos)
1.1.3.2. Proyecciones futuras asociadas a cambio climético
(concepto de cambio climatico, impactos a nivel global y en
Chile, impactos en la disponibilidad de agua, mitigacion y
adaptacion, rol de las comunidades)

1.1.3.3. Reglamentacion ambiental (Ley de bases del Medio
ambiente 19.300 y 20.417)
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1.1.3.4. Planificacion estratégica (mision, visién deun APR,
planificacion de corto, mediano y largo plazo, el plan de trabajo,
inversiones y mantencion, sistemas de control y comunicacién,
planes de contingencia y prevencion de emergencias,
indicadores de gestion, evaluacion integral, sistemas de
informacion y transparencia)

1.2.LIDERAZGO

1.2.1 Establecer y Alcanzar Metas
1.2.1.2. Modelos de gestién de organizaciones (Tipos de
organizaciones y modelos de gestidn, las organizaciones
comunitarias y cooperativas, gestion y gobernanza en una
organizacion comunitaria'y en una cooperativa.

1.2.2. Solucion de conflicto

1.2.2.1.Prevencion y resolucion de conflictos (tipos de conflicto,
sistemas de prevencioén de conflictos, sistemas de mediacién y
resolucion, técnicas para prevenir y resolver conflictos)

1.2.3. Gestion de RRHH
1.2.3.1. Legislacion laboral y derechos de los trabajadores
(Cdodigo del trabajo, Ley 16744)

1.2.3.2. Roles de los distintos estamentos, tipos de participacion
y liderazgo, atenciéon de personas, gestion del personal.

1.3. COMUNICACION E INCIDENCIA

1.3.1. Género

1.3.2. Actores relevantes

1.3.3. Comunicacioén con los socios
1.3.3.1. Técnicas parala comunicacién efectiva (tipos de
comunicacion, importancia del lenguaje en la comunicacion,
habilidades comunicacionales y relacionales en el contexto del
trabajo de un dirigente -escucha activa, comunicacién verbal y
no verbal-empatia; éticay comunicacion.

1.4.INTERCAMBIO ENTRE SERVICIOS DE APR
1.4.1. Hermanamiento APRs
1.4.2. Transferencia Tecnolégica

1.5. SERVICIOS PARA LA COMUNIDAD

1.5.1. Organizacion Comunitaria
1.5.1.1.0rganizacion de eventos y reuniones (planificacion,
desarrollo y evaluacion de eventos y reuniones, roles en la
organizacion; las asambleas y su organizacion)

1.5.2. Educacién para la Comunidad

1.5.3. Educacién de Adultos
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2. GESTION ADMINISTRATIVAY COMERCIAL

2.1. GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS COMERCIALES

2.1.1. Atencién Clientes, Facturacién, Recaudacion
2.1.1.1.Ley 18119, Ley que regula los procesos de cortes de
suministro.
2.1.1.2. Procesos y formas de facturacion y cobranza

2.1.2. Solicitud de Atencion

2.1.3. Estandares de Atencién
2.1.3.1. Calidad del servicio y estandar de atencién, memoria
organizacional y traspaso de capacidades. Buenas practicas y
estudios de caso)

2.1.4. Certificados

2.1.5. Gestién de Subsidios

2.2. CONTROL DE GESTION ADMINISTRATIVO Y COMERCIAL
2.2.1. Indicadores de Calidad

2.2.1.1.Calidad y continuidad del servicio de provisién del agua
(concepto de calidad del servicio, requisitos asociados a calidad
del aguay del servicio, la comunicacién asociada a emergencias)
2.2.2. Registro de Socios
2.2.3. Sistemas de Informacién

2.3. ADMINISTRACION FINANCIERA
2.3.1 Informe Mensual / Balances

2.3.1.1.Administracion, contabilidad y sistemas de control de un
APR (DL 824, DL 825, DL 830 y otros que regulan los aspectos
contables y tributarios; estandarizacion de aspectos contables y
financieros, exenciones tributarias, gratificaciones.

2.3.2. Flujo y Presupuesto
2.3.2.1. Elaboracién de diagnoésticos y presupuestos
participativos (tipos y realizacion de diagndsticos participativos y
presupuestos participativos, principales técnicas de diagndstico
participativo)

2.3.2.2. Flujos presupuestarios, sistemas de control
administrativo y contable. Buenas practicas y estudios de caso)
2.3.3. Estado de Resultado

2.4.GESTION TARIFARIA

2.4.1. Estudio Tarifario

2.4.2. Normativa Tarifaria

2.4.3. Reajuste aumento tarifario

2.5. PLAN DE DESARROLLO COMERCIAL
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3. GESTION TECNICA OPERACIONAL

3.1.GESTION DE PROCESOS OPERACIONALES Y ROLES
3.1.1. Produccidn, Distribucion, Abastecimiento
3.1.1.1. Calidad y estandar de servicio y traspaso de
capacidades, buenas practicas y estudios de caso
3.1.1.2. Sistemas de captacion y distribucién de agua (Tipos de
fuentes de agua -superficial y subterranea- componentesy
funciones del sistema de captacion y distribucién del agua)
3.1. 2. Factibilidad Agua Potable

3.1.2.1.D.L 825 Sobre los procesos de Ventas y Servicios, otros)
3.1.3. Calculo de un MAP
3.1.4. Instalaciones Estandar
3.1.5. Lectura Medidores
3.1.6. Cloracion
3.1.7. Gasfiteria

3.2. CONTROL DE GESTION OPERACIONAL

3.2.1. Indicadores de Gestion (Datos Basicos)
3.2.1.1.Reglamentacion Sanitaria asociada al funcionamiento
(NCH 409, resoluciones sanitarias, gestion de residuos)

3.2.2. Catastro, Registro de Datos Sist. de Informacion
3.2.2.1. Energia, medicién y sistemas de registro de caudales y
consumos; niveles fredticos estético y dinamico de los pozos,
instrumentacion requerida, estadisticas

3.2.3. Cémo medir capacidades operacionales reales de las inst.

3.3. GESTION OPTIMA/ VULNERABILIDAD OPERACIONAL
3.3.1. Optimizacion de la Operacidn (herramientas)

3.3.1.1. Innovacion (Procedimientos, tecnologias y nuevos
materiales en acumulacioén y gestién del agua, distribucion,
tratamiento y control de procesos -sistemas de ahorro de energia
y agua, control de perdidas, uso de nuevos materiales
3.3.1.2. Energias renovables no convencionales ERNC parala
gestion de un APR (definicion de ERNC, tipos de ERNC para la
gestion de un APR, elementos de un proyecto de energia solar,
fuentes de financiamiento para proyectos de ERNC, precios y
proveedores)

3.3.2. Operacion 6ptima Pozos

3.3.3. Operacion 6ptima Estanques

3.3.4. Operacioén 6ptima Redes

3.3.5 Plan de Mantenimiento
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