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RESUMEN EJECUTIVO
Tradicionalmente, las empresas encargadas de la provisi&oacute;n de servicios b&aacute;sicos de agua
potable y de alcantarillado han centrado su atenci&oacute;n en la construcci&oacute;n de obras para
proveer (suficiente o escasamente) dicho servicio, a un n&uacute;mero determinado de
habitantes, sin preocuparse mucho por conocer las reales necesidades de las
comunidades para satisfacerlas debidamente, ni por inducir la utilizaci&oacute;n de los
servicios disponibles, dejando a voluntad de la gente su adquisici&oacute;n.
Para mejorar la gesti&oacute;n que se encamine a cumplir los fines institucionales, as&iacute; como
para que propenda a lograr la obtenci&oacute;n del m&aacute;ximo beneficio de los sistemas de Agua
Potable instalados, se establece el Sistema de Facturaci&oacute;n, el cual requiere desarrollar
una activa y permanente acci&oacute;n de planificaci&oacute;n, siguiendo lineamientos que consideren
los objetivos y pol&iacute;ticas generales de la instituci&oacute;n proveedora del servicio, el ambiente
de mercado, la capacidad de oferta de servicios y el &oacute;ptimo aprovechamiento de los
recursos.
El prop&oacute;sito principal de un Sistema de Facturaci&oacute;n de servicios b&aacute;sicos de Agua
Potable ser&aacute; conseguir la m&aacute;xima cobertura de clientes, entendida &eacute;sta como la relaci&oacute;n
entre aquellos que figuran como reales, y aquellos due&ntilde;os de edificaciones o predios en
condiciones de ser servidas (clientes reales + factibles), adem&aacute;s de lo cual se consideran
los ingresos operacionales capaces de mantener la empresa con una permanencia en el
tiempo para atender en forma eficiente los requerimientos de prestaci&oacute;n de servicios.
El Sistema de Facturaci&oacute;n contempla las necesidades y demandas no satisfechas, las
cuales constituyen el problema, pero a su vez se determinan los requerimientos para
satisfacer las mismas. Para que el sistema tenga viabilidad de aplicaci&oacute;n, as&iacute; como
tambi&eacute;n pueda lograr su prop&oacute;sito con &eacute;xito y rendir los frutos deseados, tiene que ser
formulado sobre bases reales de acuerdo con las pol&iacute;ticas comerciales de la entidad,
apoyado por un compromiso y una decisi&oacute;n de proveer todos los medios al alcance de la
empresa.
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Para cumplir la misi&oacute;n relacionada con la determinaci&oacute;n de la oferta y demanda se
iniciar&aacute; con la identificaci&oacute;n de necesidades de la empresa y de las comunidades
identificadas, mediante acciones tales como: estudios del mercado consumidor, la
capacidad de los sistemas de agua y alcantarillado, las condiciones socioecon&oacute;micas de
la poblaci&oacute;n y los requerimientos financieros de la empresa. Esto permite establecer
par&aacute;metros para identificar la cobertura comercial en cada localidad (por sectores, tipos
de clientes y categor&iacute;as) con el objeto de determinar las tarifas, as&iacute; como para reducir el
n&uacute;mero de clientes fraudulentos, lo cual se&ntilde;alar&aacute; el segmento al que hay que atender,
siguiendo un proceso de acci&oacute;n.
A pesar de que la EMAAP – QUITO cuenta con tecnolog&iacute;a y recursos inform&aacute;ticos de
punta, as&iacute; como con el recurso humano indispensable, dentro de sus pol&iacute;ticas ha
considerado de mayor comodidad contratar empresas especializadas para que
desarrollen los sistemas inform&aacute;ticos, redise&ntilde;en la estructura org&aacute;nica funcional de la
empresa, elaboren manuales administrativos, y fundamentalmente realicen la lectura y
facturaci&oacute;n del consumo de agua potable a nivel de domicilios, como es el caso de la
empresa “ASISTECOM CIA. LTDA.”
“ASISTECOM CIA. LTDA”, como una de las empresas especializadas con capacidad
para manejar una cartera con un rango inferior a cincuenta mil clientes ha sido
contratada por la EMAAP – QUITO para que preste los servicios de lectura y
facturaci&oacute;n del consumo de agua potable de los clientes comprendidos en dicho
universo.
El problema de las necesidades y demanda no satisfecha origin&oacute; un proceso de
investigaci&oacute;n de las causas, al cabo de lo cual se logr&oacute; plantear la tecnificaci&oacute;n de la
lectura y facturaci&oacute;n, mediante la utilizaci&oacute;n de Terminales Port&aacute;tiles de Lectura (TPL),
las que alimentadas con la informaci&oacute;n del catastro proporcionado por la EMAAP –
QUITO, hicieron factible generar de manera simult&aacute;nea a la lectura la facturaci&oacute;n
correspondiente en los propios domicilios y la consiguiente entrega de facturas en los
mismos a los clientes.
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CAP&Iacute;TULO 1
INTRODUCCI&Oacute;N
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Uno de los problemas que afrontan las instituciones, es la venta de sus productos a un
costo inferior respecto a su costo de producci&oacute;n. Esto no implica que en el caso de la
empresas de Agua Potable exista un sobrante o almacenamiento de l&iacute;quido vital, pues
en t&eacute;rminos generales son desperdicios y por ende p&eacute;rdidas, lo que trae como
consecuencia, que la producci&oacute;n y comercializaci&oacute;n no est&aacute;n en relaci&oacute;n con los
requerimientos de la poblaci&oacute;n, en cuanto se refiere a la cantidad y calidad del producto.
Como efecto de ello, en nuestro pa&iacute;s, gran parte de las instituciones proveedoras de
servicios b&aacute;sicos como es el de Agua Potable y Alcantarillado, adolecen de una
infraestructura adecuada, para la aplicaci&oacute;n e implantaci&oacute;n de un Sistema de
Facturaci&oacute;n claramente definido, que est&eacute; orientado hacia el macro objetivo que es la
satisfacci&oacute;n del cliente.
Por tratarse de servicios t&eacute;cnicos especializados, estas empresas, que prestan los
servicios en un rango menor a cincuenta mil clientes, no cuentan con la tecnolog&iacute;a y
recursos inform&aacute;ticos de punta, adem&aacute;s de carecer de personal calificado y profesional
con pleno conocimiento en la prestaci&oacute;n de servicios, por lo que se ven en la necesidad
de contratar como proyectos de inversi&oacute;n el que una empresa especializada desarrolle
los sistemas inform&aacute;ticos, realice la estructura org&aacute;nica funcional de la empresa, elabore
el manual de funciones y procedimientos y determine &iacute;ndices que permitan evaluar la
gesti&oacute;n de las mismas.
Las empresas que prestan los servicios se dedican exclusivamente a la promoci&oacute;n y
venta de &eacute;stos, es decir, est&aacute;n inmersos en atenci&oacute;n al cliente, el manejo operacional, la
recaudaci&oacute;n de valores por la venta, pero no desarrollan sistemas, ni tampoco conocen
de estructuras de empresas que orienten el manejo empresarial por ello, es que al
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contratar empresas privadas, estas entidades p&uacute;blicas que prestan los servicios, lo &uacute;nico
que hacen es obligar el desarrollo t&eacute;cnico especializado y el personal de la Empresa de
Agua Potable y Alcantarillado se dedica especialmente al desarrollo del sistema.
1.2 FORMULACI&Oacute;N Y SISTEMATIZACI&Oacute;N DEL PROBLEMA
&iquest;Se lograr&aacute; la recuperaci&oacute;n de inversiones mediante la aplicaci&oacute;n de pol&iacute;ticas tarifarias
justas que permitan ampliar la cobertura de la dotaci&oacute;n de servicios b&aacute;sicos de Agua
Potable y Alcantarillado, con un manejo inferior a cincuenta mil clientes, en calidad y
cantidad suficiente para satisfacer las necesidades de la poblaci&oacute;n, a trav&eacute;s del dise&ntilde;o e
implantaci&oacute;n de un Sistema de Comercializaci&oacute;n?
El acelerado crecimiento de la poblaci&oacute;n y los asentamientos humanos, han tra&iacute;do como
consecuencia la necesidad de implantar nuevos sistemas de provisi&oacute;n de agua potable y
alcantarillado, as&iacute; como tambi&eacute;n de ampliar y mejorar los existentes. Satisfacer sus
necesidades implica un creciente requerimiento de cuantiosos recursos de toda &iacute;ndole,
especialmente financieros, con la finalidad de construir las obras necesarias, as&iacute; como su
administraci&oacute;n, operaci&oacute;n y mantenimiento de los sistemas.
Los gobiernos, considerando que el agua y el saneamiento son elementos indispensables
para la salud, el bienestar y el desarrollo de la poblaci&oacute;n, tomaron a su cargo la
provisi&oacute;n de estos servicios y para financiar sus costos de inversi&oacute;n y funcionamiento,
apelaron a recursos de los presupuestos oficiales e impusieron a los clientes
retribuciones directas por los servicios suministrados. Sin embargo, en la generalidad de
los casos, el esfuerzo realizado por los gobiernos ha sido insuficiente frente a la gran
demanda generada por el acelerado proceso de urbanizaci&oacute;n, la cual hizo que los
recursos asignados resultaran escasos, dando origen a que no se cuente con sistemas de
suficiente capacidad para atenderla, ni con servicios de calidad satisfactoria.
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Ante tal situaci&oacute;n, se considera que las instituciones responsables de la administraci&oacute;n y
prestaci&oacute;n de estos servicios b&aacute;sicos, deben establecer los medios para proporcionarlos
y para obtener oportuna y efectivamente los ingresos de dinero requeridos. Adem&aacute;s, es
indispensable mejorar sustancialmente la capacidad gerencial de estas instituciones a fin
de no recargar a los clientes con los altos costos como producto de su actual
ineficiencia.
Este enfoque conduce a que las actuales entidades del sector, adem&aacute;s de prestar el
servicio social al que est&aacute;n obligadas, adopten gradualmente caracter&iacute;sticas de empresa,
lo cual implica que adquieran de modo paulatino autosuficiencia econ&oacute;mica, pues &eacute;sto
permitir&aacute; su completa autonom&iacute;a administrativa. Para ello, obviamente, deber&aacute;n aplicar
mecanismos y estrategias de comercializaci&oacute;n de estos servicios b&aacute;sicos.
Es importante cuidar que este enfoque empresarial no altere la misi&oacute;n de las
instituciones responsables de los servicios de agua y alcantarillado, teniendo como
objetivo el ser eficientes y tratar de garantizar el servicio al 100% de los clientes,
aplicando tarifas justas. Por lo tanto, el concepto de comercializaci&oacute;n debe aplicarse de
una manera equilibrada, para que las entidades puedan cumplir su objetivo y asegurar el
constante desarrollo de los servicios en cantidad y calidad tal, que acompa&ntilde;e
paralelamente al crecimiento de la demanda.
1.2.1 SISTEMATIZACI&Oacute;N DEL PROBLEMA
a) &iquest;Cu&aacute;l es la situaci&oacute;n actual del sistema de recaudaciones por las planillas
facturadas por consumo de Agua Potable y Alcantarillado?
b) &iquest;C&oacute;mo se podr&iacute;a mejorar el Sistema de Comercializaci&oacute;n para la recuperaci&oacute;n
de inversiones en la provisi&oacute;n del servicio de Agua Potable y Alcantarillado?
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c) &iquest;Cu&aacute;les son las relaciones de los indicadores existentes, y cu&aacute;les se deber&iacute;an
demostrar para evidenciar el cambio que genera la implantaci&oacute;n del Sistema de
Comercializaci&oacute;n propuesto?
1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACI&Oacute;N
1.3.1 OBJETIVO GENERAL
Proponer un modelo operativo gerencial, orientado a la implantaci&oacute;n de un sistema de
comercializaci&oacute;n, para la recuperaci&oacute;n de inversiones, para una empresa que presta
servicios b&aacute;sicos de agua potable y alcantarillado con un manejo inferior a cincuenta
mil clientes, con al finalidad de obtener recursos financieros, que permitan a las
instituciones, aplicar pol&iacute;ticas tarifarias justas, ampliar la cobertura y dotar a la
poblaci&oacute;n un servicio de calidad y cantidad suficientes para satisfacer sus necesidades.
1.3.2 OBJETIVOS ESPEC&Iacute;FICOS
Diagnosticar la situaci&oacute;n actual por la que atraviesan los organismos encargados
de abastecer los servicios b&aacute;sicos.
Establecer los requerimientos comerciales en las instituciones que ofertan estos
servicios.
Determinar la factibilidad de instrumentar un modelo orientado a la
implantaci&oacute;n de un Sistema de Comercializaci&oacute;n.
Dise&ntilde;ar el modelo operativo aplicado a instituciones responsables de dotar los
servicios b&aacute;sicos con un manejo inferior a cincuenta mil clientes.
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Demostrar que, con adecuados mecanismos de comercializaci&oacute;n de los servicios,
se obtiene empresas de autogesti&oacute;n eficientes.
1.4 JUSTIFICACI&Oacute;N DEL PROYECTO
1.4.1 JUSTIFICACI&Oacute;N TE&Oacute;RICA
Como actividad paralela a la dotaci&oacute;n de agua potable, se debe considerar, que este
l&iacute;quido luego de ser utilizado, disponga de un sistema de evacuaci&oacute;n final, que vaya a
un sitio en el que no se ocasione da&ntilde;o ambiental. Estos sistemas de agua potable y
alcantarillado, deber&iacute;an estar acorde a las necesidades y requerimientos de la poblaci&oacute;n;
sin embargo, el Estado no le da la importancia suficiente, ni tampoco ha ofrecido el
fortalecimiento institucional a aquellos organismos encargados de la cobertura de estos
servicios, lo que les permitir&iacute;a optimizar y mejorar sus sistemas, logrando as&iacute; disponer
de autosuficiencia financiera.
Una de las funciones del Ministerio de Medio Ambiente es el coordinar con los
organismos competentes la verificaci&oacute;n del cumplimiento de las normas de calidad
ambiental referentes al aire, agua, suelo, ruido, desechos y agentes contaminantes1
1.4.2 JUSTIFICACI&Oacute;N METODOL&Oacute;GICA
Actualmente no existe documentaci&oacute;n suficiente que permita obtener orientaciones
b&aacute;sicas sobre la forma de implantar y administrar un sistema de comercializaci&oacute;n de
agua potable y alcantarillado, pues se ha identificado que, uno de los factores de gran
1
LEY DE GESTION AMBIENTAL ECUATORIANA, Cap&iacute;tulo II DE LA AUTORIDAD
AMBIENTAL, Art&iacute;culo 9, Inciso j.
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importancia para el desarrollo de las organizaciones, recae en la adecuada acci&oacute;n
comercial que se ejecute, ya que, a trav&eacute;s de este sistema, se puede obtener un mayor
rendimiento econ&oacute;mico de los servicios disponibles, mediante la promoci&oacute;n y venta de
los mismos, as&iacute; como un adecuado mantenimiento y expansi&oacute;n del mercado consumidor
que garantice la equidad, es decir, que permita a todos recibir un beneficio a un costo al
alcance de la capacidad de pago de los clientes, quienes estar&iacute;an prestos a cancelar sus
tasas por los servicios, siempre y cuando los productos cubran sus necesidades.
1.4.3 JUSTIFICACI&Oacute;N PR&Aacute;CTICA
Tomando como base el presente estudio y al implantar un sistema de comercializaci&oacute;n,
considerando los requerimientos de las empresas, se demostrar&aacute; que a corto plazo y con
costos accesibles, se podr&aacute;n dar los primeros pasos para recuperar inversiones y generar
recursos que permitan fortalecer la autogesti&oacute;n.
1.5 MARCO DE REFERENCIA
1.5.1
MARCO TE&Oacute;RICO
El presente estudio nos permite definir al sistema como un grupo o conjunto de cosas
relacionadas o interdependientes y que se afectan mutuamente para formar una unidad
compleja2.
La comercializaci&oacute;n se ocupa de aquello que los clientes desean, y deber&iacute;a servir de
gu&iacute;a para lo que se produce y se ofrece. La comercializaci&oacute;n es a la vez un conjunto de
actividades realizadas por organizaciones, y un proceso social.
El concepto de
comercializaci&oacute;n significa que una organizaci&oacute;n encamina todos sus esfuerzos a
satisfacer a sus clientes por una ganancia.
2
KOONTZ, Harold, “ELEMENTOS DE ADMINISTRACI&Oacute;N”, 5ta. Edici&oacute;n, McGranwHill, M&eacute;xico
1992
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Partiendo de esta definici&oacute;n, entendemos al sistema de comercializaci&oacute;n como la
relaci&oacute;n de un todo compuesto por partes en una disposici&oacute;n ordenada de acuerdo con
alg&uacute;n programa o plan, y se plantea analizar:
* Redimensionamiento Organizacional: Es la opci&oacute;n m&aacute;s com&uacute;n en nuestro pa&iacute;s para
lograr la reducci&oacute;n del tama&ntilde;o de las empresas que prestan el servicio b&aacute;sico de agua
potable y alcantarillado.
Consiste en reducir la organizaci&oacute;n tanto en bines e
inversiones como en personal para llegar a tener el m&iacute;nimo posible, para mantenerse
operando eficazmente. Como consecuencia directa est&aacute; el ahorro en gastos generales y
por lo tanto la reducci&oacute;n de presupuestos.
* Mejoramiento continuo: Dentro de esta categor&iacute;a entran: Calidad Total, C&iacute;rculos de
Calidad en Servicio y Mejoramiento. En general, busca mejoras en los procesos de
producci&oacute;n y entrega de productos y servicios, enfoc&aacute;ndose en el cliente y sus
necesidades, fomentando el trabajo en equipo y eliminando los desperdicios mediante
un proceso racional de soluci&oacute;n de problemas.
* Reingenier&iacute;a de procesos: Consiste en una herramienta que lleva a la transformaci&oacute;n
total de una organizaci&oacute;n, desde sus bases administrativas, sus procesos y hasta la
cultura organizacional.
1.6 ASPECTOS METODOL&Oacute;GICOS
El estudio se fundamenta en el M&eacute;todo Inductivo – Deductivo, pues &eacute;ste se basa en la
relaci&oacute;n del hecho particular, que comprende la implantaci&oacute;n del Sistema de
Comercializaci&oacute;n, a un hecho general que es la mejor utilizaci&oacute;n de los recursos y la
recuperaci&oacute;n de los mismos.
* Inductivo: nos permite analizar casos particulares de empresas que prestan
los servicios de agua potable y alcantarillado en el Ecuador, para determinar la
necesidad general de implantar un sistema comercial para estas empresas.
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El m&eacute;todo descrito est&aacute; destinado a la investigaci&oacute;n documental mediante la
revisi&oacute;n de la bibliograf&iacute;a relacionada en el estudio a trav&eacute;s de publicaciones
emitidas por la Asociaci&oacute;n Andina de Empresas e Instituciones de Servicio de
Agua Potable y Saneamiento (ANDESAPA), Asociaci&oacute;n Nacional de Empresas
Municipales
de
Agua
Potable,
Alcantarillado
y
Servicios
Conexos
(ANEMAPA), Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Quito
(EMAAP-QUITO), Ley de R&eacute;gimen Municipal y dem&aacute;s documentos necesarios
para la conformaci&oacute;n del Marco Te&oacute;rico con lo que nos permitir&aacute; analizar casos
particulares de otros pa&iacute;ses para determinar la necesidad general de las empresas
de implantar un sistema comercial en nuestro pa&iacute;s.
* Deductivo: Este m&eacute;todo permite conocer c&oacute;mo se desarrolla la actividad
comercial en el Ecuador, demostrando as&iacute; que nuestro pa&iacute;s tendr&aacute; m&uacute;ltiples
beneficios para las empresas u organismos en el &aacute;mbito nacional, encargados de
la dotaci&oacute;n de los servicios de agua potable y alcantarillado.
El m&eacute;todo consiste en la investigaci&oacute;n a la muestra establecida, es decir, a la
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Quito, as&iacute; como
tambi&eacute;n a varias instituciones de servicios b&aacute;sicos de agua potable y
alcantarillado (AGUAPEN, EMAPA-IBARRA) sobre la manera como maneja el
sistema comercial, sus pol&iacute;ticas, procesos y dem&aacute;s mecanismos, as&iacute; como la
problem&aacute;tica que sobre el tema tienen, permiti&eacute;ndonos as&iacute; poder establecer
par&aacute;metros de comparaci&oacute;n en ciertos factores, como por ejemplo: porcentaje de
agua contabilizada, oferta vs. demanda, &iacute;ndice de medici&oacute;n, volumen promedio
facturado por conexi&oacute;n de agua, valor promedio facturado por conexi&oacute;n, etc.
1.7 NATURALEZA DEL SERVICIO
ASISTECOM CIA. LTDA. en su origen dedicaba su actividad econ&oacute;mica a la gesti&oacute;n
de recaudaci&oacute;n y cobranza de obligaciones a favor de casas comerciales. Al dar por
terminado el contrato de los servicios antes mencionados, inicia la prestaci&oacute;n de sus
24
servicios de toma de lectura y facturaci&oacute;n del consumo de agua potable a la Empresa
Municipal de Agua Potable – Quito.
Las iniciaci&oacute;n de la prestaci&oacute;n de los servicios de toma de lectura y facturaci&oacute;n del
consumo de agua potable se sustenta en el contrato celebrado entre la Empresa
Municipal de Agua Potable y ASISTECOM CIA. LTDA. en base a la selecci&oacute;n que le
fue favorable a la empresa &uacute;ltimamente mencionada en respuesta a la licitaci&oacute;n
convocada por la EMAAP – Quito.
Como paso inicial a la licitaci&oacute;n antes mencionada, la EMAAP – QUITO pone en venta
los documentos Precontractuales (Bases) que sustentan la Licitaci&oacute;n P&uacute;blica
Internacional No. BID – EMAAP-Q – 01-2006, los cuales una vez completados son
presentados por ASISTECOM al Comit&eacute; de Contrataciones de dicha empresa, habiendo
recibido la calificaci&oacute;n correspondiente para la adjudicaci&oacute;n del contrato, el cual una
vez suscrito entre las partes se eleva a escritura p&uacute;blica en la Notar&iacute;a Trig&eacute;sima Cuarta.
La prestaci&oacute;n de servicios por parte de ASISTECOM CIA. LTDA. a la Empresa
Municipal de Agua Potable se inicia con la obtenci&oacute;n de dicha empresa, de los listados
e informaci&oacute;n digitalizada de los clientes, en forma mensual, la cual sirve para la
zonificaci&oacute;n de los clientes dentro del sector norte de la ciudad de Quito. En base a la
zonificaci&oacute;n mencionada, se asigna a los responsables de ejecutar la lectura y
facturaci&oacute;n del servicio. Una vez que la lectura y facturaci&oacute;n ha sido concluida a nivel
de los usuarios, los encargados de dicha actividad entregan los listados y el magn&eacute;tico
que contiene informaci&oacute;n de la lectura y facturaci&oacute;n de los clientes al departamento de
facturaci&oacute;n de ASISTECOM CIA. LTDA. Dicha informaci&oacute;n finalmente es enviada a
la Empresa Municipal de Agua Potable, para la liquidaci&oacute;n del pago de la prestaci&oacute;n del
servicio. El procedimiento literalmente descrito se observa en el gr&aacute;fico No.1
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Gr&aacute;fico No. 1 Naturaleza del servicio
EMPRESA MUNICIPAL
DE AGUA POTABLE QUITO
ASISTECOM CIA.
LTDA
CANAL
CLIENTES
DOM&Eacute;STICOS
INDUSTRIALES
SOCIALES
ELABORADO POR: AUTOR
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CAP&Iacute;TULO 2
AN&Aacute;LISIS DE LA OFERTA Y DEMANDA DE LOS
SERVICIOS DE AGUA POTABLE
2.1
DIAGN&Oacute;STICO DE LA SITUACI&Oacute;N DE LOS
SERVICIOS
B&Aacute;SICOS DE AGUA POTABLE EN ECUADOR
De acuerdo a datos obtenidos de los resultados finales del “VI Censo de Poblaci&oacute;n y V
de Vivienda” del a&ntilde;o 2000 y de la proyecci&oacute;n realizada por provincias y regiones,
considerando la cobertura de servicios hacia la poblaci&oacute;n que se detallan en el Cuadro 1,
se puede apreciar que en la Sierra, de los 2’775.602 de habitantes de la poblaci&oacute;n
urbana, el 89,76% dispone de agua potable y el 77,55% de alcantarillado, mientras que,
de los 2’214.956 de personas asentados en el &aacute;rea rural, el 68,25% tiene agua potable y
tan solo el 16,17% de la poblaci&oacute;n dispone de evacuaci&oacute;n de aguas servidas a trav&eacute;s de
alcantarillado sanitario.
Cuadro 1. Estad&iacute;stica de Poblaci&oacute;n Urbana y Rural, INEC, VI Censo de Poblaci&oacute;n
y V de Vivienda, A&ntilde;o 2000
FUENTE: INEC
ELABORADO POR: AUTOR
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De los 2’775.602 habitantes de la poblaci&oacute;n urbana, equivalente al 89,76% que dispone
de agua potable en la Sierra, a Pichincha le corresponde una poblaci&oacute;n de 708.083,00
habitantes, equivalente al 22,89% que cuentan con el servicio de agua potable.
2.2. PICHINCHA
De acuerdo con los datos del Censo de Vivienda 2001, realizado por el Instituto
Nacional de Estad&iacute;sticas y Censos INEC, se puede apreciar que la poblaci&oacute;n urbana de
Pichicha representa el 71,40% de habitantes y el restante porcentaje que es de 28,60%,
corresponde al &aacute;rea rural.
Tanto la poblaci&oacute;n urbana como la rural disponen de viviendas de diferente
infraestructura, dentro de la capacidad econ&oacute;mica que le es permisible, en las cuales
habitan ya sean los propietarios, o los inquilinos o ambos. Esta informaci&oacute;n referente al
n&uacute;mero de habitantes por cada clase de vivienda se ve reflejado en el cuadro que
contiene informaci&oacute;n proporcionada por el INEC, de acuerdo al VI censo de poblaci&oacute;n
y V de vivienda, a&ntilde;o 2000, el cual se describe en detalle en el Cuadro 2.
Cuadro 2. Estad&iacute;stica de Viviendas de Pichincha, INEC, VI Censo de Poblaci&oacute;n
y V de Vivienda, A&ntilde;o 2000
VIVIENDAS DE PICHINCHA, SEG&Uacute;N EL &Aacute;REA
AREA URBANA
CASA O VILLA
DEPARTAMENTO
CUARTO(S) EN CASA DE INQUILINATO
MEDIAGUA
RANCHO
COVACHA
CHOZA
OTRO
505.553,00 71,40%
245.954,00 34,74%
145.142,00 20,50%
69.975,00 9,88%
39.582,00 5,59%
1.137,00 0,16%
2.139,00 0,30%
15,00 0,00%
1.609,00
AREA RURAL
CASA O VILLA
DEPARTAMENTO
0,23%
202.530,00 28,60%
150.289,00 21,22%
10.361,00 1,46%
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CUARTO(S) EN CASA DE INQUILINATO
MEDIAGUA
RANCHO
COVACHA
CHOZA
OTRO
TOTAL DE VIVIENDAS
FUENTE: INEC, CENSO 2001
10.158,00
24.619,00
3.956,00
1.611,00
851,00
1,43%
3,48%
0,56%
0,23%
0,12%
685,00
0,10%
708.083,00
100%
2.3 QUITO
El cant&oacute;n Quito, parte integrante de la provincia de Pichincha cuenta con 484.074,00
viviendas, equivalente al 68,36% del total de Pichincha. En esta cantidad y porcentaje
se incluyen las viviendas urbana y rural, cuyas cantidades se demuestran en el Cuadro 3.
Cuadro 3. Estad&iacute;stica de Viviendas en Quito, INEC, VI Censo de Poblaci&oacute;n
y V de Vivienda, A&ntilde;o 2000
VIVIENDAS SEG&Uacute;N EL CANT&Oacute;N Y &Aacute;REA
CANTON: QUITO
484.074,00
100,00%
AREA URBANA
376.054,00
77,69%
AREA RURAL
FUENTE: INEC, CENSO 2001
108.020,00
22,31%
2.4 SECTOR NORTE DE QUITO
Tomando en cuenta que el presente estudio concierne espec&iacute;ficamente al sector Norte de
la ciudad de Quito, se consideran como datos relevantes los correspondientes al n&uacute;mero
de clientes usuarios que habitan en las diferentes parroquias que habitan en dicho sector,
cuyo incremento anual a partir del a&ntilde;o 2009 se ve reflejado en el Cuadro 4., en el que se
ve reflejada una Proyecci&oacute;n del incremento de usuarios que se ha venido dando a trav&eacute;s
del tiempo, lo que hace factible establecer una proyecci&oacute;n hasta el a&ntilde;o 2020.
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Cuadro 4. Proyecci&oacute;n de clientes en la ciudad de Quito, en el sector Norte
PROYECCI&Oacute;N DE
CLIENTES EN LA CIUDAD
DE QUITO, EN EL
SECTOR NORTE
A&Ntilde;O
PROYECCI&Oacute;N
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017
2018
2019
2020
51.640
54.627
57.614
60.601
63.588
66.575
69.562
72.549
75.536
78.523
81.510
84.497
FUENTE: ASISTECOM CIA. LTDA
ELABORADO POR: AUTOR
De acuerdo con el sector asignado en el contrato de licitaci&oacute;n, ASISTECOM CIA.
LTDA cubre el servicio en las parroquias: Vicentina y Grecia y Rep&uacute;blica, Parque la
Concepci&oacute;n, Mercado la Ofelia, El Inca, Complejo Deportivo Quito, Carcel&eacute;n, las que
corresponden a los ciclos 9, 10, 13, 14, 16 y 18, respectivamente. Esta zonificaci&oacute;n
permite una distribuci&oacute;n equitativa de clientes en funci&oacute;n de la capacidad de la
Terminal Port&aacute;til de Lectura, n&uacute;mero que no puede exceder de 360 clientes por cada
ciclo, lo que tiene como finalidad la diversificaci&oacute;n de los sectores. La zonificaci&oacute;n
mencionada se detalla en el ANEXO 2. TOTAL CLIENTES POR CICLO, informaci&oacute;n
que nos servir&aacute; para hacer la proyecci&oacute;n de los clientes con el objeto de determinar la
demanda del servicio de facturaci&oacute;n.
Los datos del Cuadro 4. se ven reflejados en detalle en el Anexo 1 del presente estudio,
el mismo que indica el n&uacute;mero de clientes atendidos, por meses, en el a&ntilde;o 2009 en la
ciudad de Quito. En base a estos datos obtuve el incremento de clientes y la sumatoria
30
del incremento es el promedio de clientes que se adicionan al servicio anualmente, dato
que se constituye en el factor referencial para proyectar la demanda, tema que se
desarrollar&aacute; en el &iacute;tem 2.4 de este cap&iacute;tulo.
2.5 DETERMINACI&Oacute;N DE LA OFERTA Y DEMANDA
La EMAAP – QUITO ofrece a la provincia de Pichincha la provisi&oacute;n de los servicios de
suministro de agua potable en funci&oacute;n del requerimiento de los usuarios, propietarios de
viviendas, industrias, espacios de recreaci&oacute;n, etc, comprendidos dentro de la cota
accesible a dicho servicio.
La oferta de EMAAP – QUITO es monop&oacute;lica, en virtud de que es la &uacute;nica proveedora
del servicio antes mencionado a la provincia de Pichincha, y por ende a la ciudad de
Quito, lo cual significa que no se enfrenta a ninguna competencia. ASISTECOM CIA.
LTDA. por su parte es la prestadora de servicios de toma de lectura del consumo en los
medidores y facturaci&oacute;n del valor correspondiente al pago, en los domicilios de los
usuarios, que constituyen los demandantes, labor que se sustenta en el contrato
celebrado entre las dos organizaciones.
DETERMINACI&Oacute;N DE LA DEMANDA
Los propietarios de las viviendas, industrias y sitios p&uacute;blicos de recreaci&oacute;n,
generalmente ubicados dentro de la cota de agua correspondiente, solicitan a la
EMAAP- QUITO la provisi&oacute;n del servicio de agua potable. La EMAAP – QUITO
luego de la inspecci&oacute;n correspondiente de las instalaciones domiciliarias coloca el
medidor y efect&uacute;a la conexi&oacute;n del suministro, esto significa que dicha empresa responde
a la demanda de los usuarios reales, pero a su vez se provee de informaci&oacute;n respecto a la
demanda de los usuarios potenciales, en base a los planes de expansi&oacute;n urban&iacute;stica de la
ciudad , reflejada en la proyecci&oacute;n de construcci&oacute;n de viviendas , industrias, espacios
de recreaci&oacute;n, etc.
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Adicionalmente a la demanda real, que es un reflejo de la provisi&oacute;n del servicio de
agua potable que actualmente efect&uacute;a la EMAAP – QUITO, es indispensable estimar la
demanda proyectada en base a la expansi&oacute;n urban&iacute;stica de la zona, la que tendr&iacute;a directa
incidencia en el incremento del &aacute;rea de cobertura del servicio de toma de lectura de
medidores y facturaci&oacute;n de los valores que deben cancelar los usuarios, responsabilidad
que le compete a ASISTECOM CIA. LTDA.
FACTORES CONDICIONANTES DE LA DEMANDA
Los estudios tanto del crecimiento demogr&aacute;fico, as&iacute; como del mercado consumidor, y,
la actualizaci&oacute;n del catastro de clientes, constituyen la fuente de informaci&oacute;n para la
proyecci&oacute;n de la demanda potencial del servicio de agua potable.
Dicho estudio le
permite a ASISTECOM CIA. LTDA. proyectar la ampliaci&oacute;n de la cobertura del
servicio que le concierne, lo que a su vez le orienta a la planificaci&oacute;n de los recursos
necesarios para cumplir con la responsabilidad de toma de lecturas y facturaci&oacute;n de los
valores a cancelar de los usuarios, de manera efectiva y eficiente.
2.6 PROYECCI&Oacute;N DE LA DEMANDA
La proyecci&oacute;n de la demanda se realiza en base a los datos que constan en el cuadro del
ANEXO 1, cuyo resumen se indica en el Cuadro 4. de este estudio.
La proyecci&oacute;n de la demanda se refleja en el siguiente Gr&aacute;fico 2. Proyecci&oacute;n de la
Demanda.
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Gr&aacute;fico 1. Proyecci&oacute;n de la Demanda
ELABORADO POR: AUTOR
El gr&aacute;fico que antecede muestra la tendencia del incremento de clientes en la ciudad de
Quito, durante el proyecto a realizarse, pero para cumplir con esta proyecci&oacute;n es
necesario realizar una eficiente gesti&oacute;n en la facturaci&oacute;n, servicio que brinda la empresa.
2.7 GESTI&Oacute;N DEL SERVICIO DE FACTURACI&Oacute;N
En este sistema detallar&eacute; las funciones (general y espec&iacute;ficas) y los procesos del
subsistema de facturaci&oacute;n.
Este sistema permite el contacto permanente con el cliente al registrar lecturas de
medidores y entrega de facturas, a trav&eacute;s del cual la empresa consolida su imagen y
todos aquellos aspectos estrat&eacute;gicos que la condicionan dentro del medio en que trabaja.
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Funciones en las que se sustenta el Sistema de Facturaci&oacute;n
• Provisi&oacute;n de registros y catastros de usuarios del servicio de agua potable, a
cargo de EMAAP – QUITO.
• Recepci&oacute;n de registros y catastros de usuarios del servicio de agua potable, e
ingreso de los mismos en las Terminal Port&aacute;til de Lectura TPL, a cargo del
departamento de Comercializaci&oacute;n de ASISTECOM CIA. LTDA.
• Planificaci&oacute;n de la zonificaci&oacute;n del &aacute;rea de cobertura de la lectura y facturaci&oacute;n
y distribuci&oacute;n del trabajo y los recursos necesarios para que los lectores
desempe&ntilde;en las actividades diarias, a cargo de la secci&oacute;n de lectura y
facturaci&oacute;n.
• Lectura y facturaci&oacute;n del consumo del servicio del agua potable en los
domicilios de los clientes de acuerdo a la zona asignada, a cargo de los lectores.
• Entrega de la factura de consumo a los usuarios del servicio, en el respectivo
domicilio, para que procedan a la cancelaci&oacute;n de los valores correspondientes en
la EMAAP – QUITO, a cargo de los lectores.
• Entrega de respaldos y registros del trabajo de lectura y facturaci&oacute;n realizado
durante el d&iacute;a, en la Secci&oacute;n de Lectura y Facturaci&oacute;n de ASISTECOM CIA.
LTDA.
• Ingreso de los datos de los respaldos y registros en el computador y entrega de
los mismos al Departamento de Comercializaci&oacute;n, a cargo de la Secci&oacute;n de
Lectura y Facturaci&oacute;n.
• Env&iacute;o de la informaci&oacute;n ingresada respecto a la toma de lectura y al reporte de
novedades a la EMAAP – QUITO con informativo para Gerencia General de
ASISTECOM CIA. LTDA., a cargo del Departamento de Comercializaci&oacute;n.
En las Figuras 1 y 2 se pueden visualizar la secuencia de los pasos que se siguen para el
desarrollo de la gesti&oacute;n de lectura y facturaci&oacute;n del servicio de agua potable tanto dentro
de ASISTECOM CIA. LTDA, como proveedor del servicio al cliente EMAAP –
QUITO.
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Figura 1.
Proceso de env&iacute;o de informaci&oacute;n de la Empres – Cliente
INTERNET
Cliente genera registros y los
sube al sitio de descargas
(p&aacute;gina WEB de la empresa)
Recepci&oacute;n de la informaci&oacute;n y
procesamiento en el Programa CCC
Env&iacute;o de la informaci&oacute;n al
Distribuci&oacute;n de Registros
campo para proceso de
lecto-facturaci&oacute;n
y grabaci&oacute;n en Cassettes
de la informaci&oacute;n.
FUENTE: “ASISTECOM CIA. LTDA”
Recepci&oacute;n de la informaci&oacute;n
desde el Programa GET
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Figura 2.
Proceso de retorno de la informaci&oacute;n capturada en el campo
Ingreso de la informaci&oacute;n en el
Lecturistas realizan la lecto
facturaci&oacute;n en campo
Programa GET, lectura de
Cassettes.
Procesamiento y Validaci&oacute;n
de la informaci&oacute;n
INTERNET
Recepci&oacute;n de la
informaci&oacute;n capturada
en campo.
Control de informaci&oacute;n
previo al env&iacute;o al cliente.
FUENTE: “ASISTECOM CIA. LTDA”
2.8
RELACI&Oacute;N DE LA EMPRESA ASISTENCIA T&Eacute;CNICA
COMERCIAL ASISTECOM CIA LTDA CON LA ESTRUCTURA
DE LA ORGANIZACI&Oacute;N DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE
AGUA POTABLE EMAAP - QUITO
Todas las empresas deben tener una estructura organizacional que les permita cumplir
adecuadamente con sus objetivos. En tal sentido la EMAAP – QUITO, usuaria de los
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servicios en calidad de cliente de ASISTECOM CIA. LTDA., tiene la estructura
organizacional que se describe en la Figura 3.
ASISTECOM CIA. LTDA. es una empresa privada que provee los servicios bajo
contrato a la EMAAP – QUITO, con la cual se relaciona para la obtenci&oacute;n de los
catastros y registros de los usuarios del servicio de agua potable que van a ser los
sujetos de lectura y facturaci&oacute;n del servicio. Consecuentemente, tambi&eacute;n tiene una
estructura organizacional a trav&eacute;s de la cual realiza la gesti&oacute;n para la que ha ido
contratada por la EMAAP – QUITO. Dicho esquema de organizaci&oacute;n se ve reflejado en
la Figura 3. La interrelaci&oacute;n de las funciones entre las unidades administrativas de
ASISTECOM CIA. LTDA. est&aacute; descrita literalmente en la Gesti&oacute;n de Servicios de
Facturaci&oacute;n, en la que adem&aacute;s se describe la interrelaci&oacute;n de la empresa con la EMAAP
– QUITO.
Figura 3. Organigrama modelo para Empresas de Servicios b&aacute;sicos de Agua
Potable y Alcantarillado en el Ecuador
DIRECTORIO
COM IT&Eacute; CONTRATACIONES
AUDITOR&Iacute;A INTERNA
GERENCIA
GENERAL
GERENCIA
DESARROLLO
INSTITUCIONAL
GERENCIA
ADMINISTRACI&Oacute;N
Y FINANZAS
DIRECCI&Oacute;N
JUR&Iacute;DICA
ASESOR&Iacute;AS
ESPECIALES
GERENCIA
RECURSOS
HUMANOS
GERENCIA
COMERCIAL
ASISTECOM
CIA. LTDA
GERENCIA
INGENIER&Iacute;A
GERENCIA
OPERACI&Oacute;N Y
MANTENIMIENTO
Planificaci&oacute;n
Contabilidad
Gesti&oacute;n de
Personal
Atenci&oacute;n al
Cliente
Proyectos Agua
Potable
Producci&oacute;n
Inform&aacute;tica
Tesorer&iacute;a
Desarrollo de
Personal
Catastros
Proyectos
Alcantarillado
Distribuci&oacute;n
Organizaci&oacute;n y
Reingenier&iacute;a
Presupuesto
Facturaci&oacute;n
Plan Maestro Agua y
Alcantarillado
Mantenimiento Agua
y Alcantarillado
Abastecimientos
Cartera y
Cobranzas
Servicios
Generales
Micromedici&oacute;n
FUENTE: ASOCIACI&Oacute;N NACIONAL DE EMPRESAS MUNICIPALES DE AGUA POTABLE,
ALCANTARILLADO Y SERVICIOS CONEXOS (ANEMAPA), JULIO 2008
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Figura 4. Organigrama de la empresa ASISTECOM CIA. LTDA.
EMAAP-Q
Gerencia General
Departamento de
Comercializaci&oacute;n
Administraci&oacute;n y
Control Presupuestario
Apoyo Log&iacute;stico
SECCI&Oacute;N REGISTRO
DE LECTURAS Y
FACTURACI&Oacute;N
De acuerdo con la estructura organizacional que consta en la Figura 4, ASISTECOM
CIA LTDA est&aacute; integrada por la Gerencia General, cuyo titular es el gerente general,
quien es el representante legal de la organizaci&oacute;n, responsable de fijar las pol&iacute;ticas y
directrices de la misma, as&iacute; como los objetivos y las funciones que deben cumplir tanto
la empresa como las unidades subordinadas.
Bajo dependencia directa de la gerencia general
est&aacute; el Departamento de
Comercializaci&oacute;n, del cual dependen como unidades de apoyo la secci&oacute;n log&iacute;stica y la
secci&oacute;n de administraci&oacute;n
y control presupuestario; y, como unidad operativa se
encuentra la secci&oacute;n registro de lecturas y facturaci&oacute;n.
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FUNCIONES DE LOS DEPARTAMENTOS:
• Gerencia General
A esta dependencia le corresponde, a m&aacute;s de mantener la representaci&oacute;n legal de la
organizaci&oacute;n, desarrollar funciones tales como planificar las actividades y elaborar los
presupuestos para la operaci&oacute;n de la organizaci&oacute;n, proveer los recursos necesarios y
controlar su utilizaci&oacute;n, suscribir contratos de prestaci&oacute;n de servicios con EMAAP-Q y
otras instituciones que lo requieran, as&iacute; como efectuar el seguimiento del cumplimiento
contractual de los contratos, evaluar peri&oacute;dicamente el desempe&ntilde;o del personal que
labora en la organizaci&oacute;n y adem&aacute;s solucionar los conflictos que se presentaren en la
gesti&oacute;n de la empresa.
• Departamento de Comercializaci&oacute;n
Planificar la asignaci&oacute;n de tareas diarias a cada uno de los inspectores lectoresfacturadores y supervisar el cumplimiento de las mismas, supervisar el ingreso de
informaci&oacute;n de las lecturas tomadas por los lectores – facturadores a la base de datos de
ASISTECOM CIA. LTDA., resolver problemas que se presentaren durante la lectura y
facturaci&oacute;n del consumo del servicio.
• Secci&oacute;n de apoyo log&iacute;stico:
o Secci&oacute;n de Administraci&oacute;n y control presupuestario
Proveer los recursos materiales indispensables para el desarrollo del trabajo tales como
camionetas y motocicletas, computadores para la digitaci&oacute;n, computadoras TPL (para la
toma de lecturas y facturaci&oacute;n), celulares, entre otros, y,
llevar los registros
correspondientes de las compras y la entrega para la utilizaci&oacute;n en las diferentes
dependencias.
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o Secci&oacute;n registro de lecturas y facturaci&oacute;n.
Desarrollar el proceso de lectura y facturaci&oacute;n puerta a puerta en los domicilios de los
clientes, coordinar con la EMAAP-QUITO la actualizaci&oacute;n de datos, planos, rutas, as&iacute;
como la transmisi&oacute;n de la informaci&oacute;n pertinente, elaborar estad&iacute;sticas que permitan
evaluar la cobertura del servicio en cuanto a calidad, cantidad
y oportunidad
predeterminas en los planes pertinentes.
Con el desglose de los niveles operacionales, dentro del organigrama para la empresa
ASISTECOM CIA. LTDA, se define el modelo administrativo para el servicio de
facturaci&oacute;n, que se evidencia en el Cap&iacute;tulo 3 de esta investigaci&oacute;n.
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CAP&Iacute;TULO 3
DEFINICI&Oacute;N DEL MODELO ADMINISTRATIVO PARA
EL SERVICIO DE FACTURACI&Oacute;N PARA EMPRESAS DE
AGUA POTABLE
El modelo administrativo que comprende la propuesta incluye la definici&oacute;n de los
clientes, los sistemas que intervienen en la empresa de facturaci&oacute;n, el mejoramiento
continuo de la gesti&oacute;n pertinente as&iacute; como los elementos b&aacute;sicos para la optimizaci&oacute;n de
los servicios.
Para definir el modelo administrativo a ser utilizado por ASISTECOM CIA. LTDA.
para el desarrollo del Sistema de lectura y facturaci&oacute;n del consumo de agua potable en
funci&oacute;n del servicio contratado por la EMAAP – QUITO, empezaremos el desarrollo
del cap&iacute;tulo con la definici&oacute;n de cliente.
Cliente es la raz&oacute;n de existir de un negocio al cual se lo define como la persona que
accede a un producto o servicio a trav&eacute;s de un pago. El t&eacute;rmino cliente puede ser
utilizado seg&uacute;n el contexto, como sin&oacute;nimo de comprador, usuario o consumidor.
3.1 CLASES DE CLIENTES
Para el desarrollo del presente proyecto, consideraremos tres clases de clientes:
dom&eacute;sticos, industriales y sociales.
Son clientes dom&eacute;sticos los predios cuyo consumo lo realizan en sus respectivos
domicilios destinados a vivienda.
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Por clientes industriales se entiende a aquellos predios cuyo consumo lo realizan
empresas.
Clientes sociales constituyen los consumidores identificados como lugares de acceso
p&uacute;blico, tales como edificios utilizados por entidades del sector p&uacute;blico,
establecimientos educacionales, parques ornamentales y de recreaci&oacute;n, y otros sitios de
propiedad del Estado que son de acceso p&uacute;blico.
3.2
SISTEMAS QUE INTERVIENENEN EN LA EMPRESA DE
FACTURACI&Oacute;N
3.2.1 SISTEMA OPERACIONAL Y PLANEACI&Oacute;N ESTRAT&Eacute;GICA
Por sistema operacional se entiende aquel que se encarga de transformar las entradas de
informaci&oacute;n contenidas en los catastros y registros proporcionados por la EMAAP –
QUITO en el proceso de lectura y facturaci&oacute;n para obtener como resultado los reportes
que emite ASISTECOM CIA. LTDA. para que la EMAAP – QUITO proceda a la
recaudaci&oacute;n de los valores correspondientes.
La gesti&oacute;n de ASISTECOM CIA. LTDA.,
para que sea efectiva requiere de la
formulaci&oacute;n de un plan estrat&eacute;gico, el que abarca un largo plazo, correspondiendo en
primer t&eacute;rmino delinear la Misi&oacute;n, Visi&oacute;n, Estrategias y objetivos de la empresa. Para
ello se requiere aplicar la t&eacute;cnica FODA, mediante la cual se identifican las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas a las cuales se enfrenta la empresa, con lo cual
se obtiene un diagn&oacute;stico de la situaci&oacute;n actual, para establecer los correctivos que se
estimen necesarios. Complementariamente al plan estrat&eacute;gico corresponde desarrollar
el plan operacional, en el que se describen las acciones a realizarse en el corto plazo
La esencia de los sistemas de planeaci&oacute;n es tratar de realizar el proceso de toma de
decisiones de una manera disciplinada. En tal sentido, la estabilidad de ASISTECOM
CIA. LTDA. en el mercado depende de la planeaci&oacute;n estrat&eacute;gica, es decir, est&aacute; basada
en la formulaci&oacute;n de planes y programas que prevean la situaci&oacute;n econ&oacute;mica a mediano
y largo plazo, en tanto que la planificaci&oacute;n operativa tiene relaci&oacute;n con los vol&uacute;menes
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de producci&oacute;n del servicio, y el nivel de ventas, los mismos que constituyen el factor o
&iacute;ndice de crecimiento sobre el cual debe planearse el desarrollo futuro de la
organizaci&oacute;n.
A continuaci&oacute;n describiremos en detalle el significado y el alcance de la Planeaci&oacute;n
estrat&eacute;gica y operativa y, complementariamente, por ser uno de los elementos
fundamentales en el desarrollo del proyecto trataremos con mayor detalle la
planificaci&oacute;n financiera.
3.2.1.1 Planeaci&oacute;n Estrat&eacute;gica
En primer lugar se define la misi&oacute;n y visi&oacute;n de ASISTECOM. CIA. LTDA, entendida
como un conjunto de acciones que le permiten la supervivencia de la misma, para lograr
el objetivo por el cual ha sido contratada por EMAAP – QUITO.
En este caso
particular la misi&oacute;n de ASISTECOM CIA. LTDA. se subordina a la misi&oacute;n de EMAAP
– QUITO, por ser su cliente.
En t&eacute;rminos generales, la misi&oacute;n es tambi&eacute;n
un
documento p&uacute;blico que debe circular entre clientes, proveedores, distribuidores y toda
las entidades relacionadas. De este modo se sabr&aacute; qu&eacute; esperar de las empresas.
De acuerdo a lo anotado en el p&aacute;rrafo precedente, la misi&oacute;n de ASISTECOM CIA
LTDA. se transforma en el siguiente enunciado: Como ya hemos mencionado, que la
misi&oacute;n es un conjunto de acciones para lograr algo, o tambi&eacute;n que es la comisi&oacute;n o
encargo que se conf&iacute;a a la empresa, este concepto aplicado a ASISTECOM CIAL
LTDA. se ve reflejado en que la misi&oacute;n de esta empresa es: “CONSOLIDARNOS
COMO LA SOLUCI&Oacute;N INFORM&Aacute;TICA, COMERCIAL Y TECNOL&Ograve;GICA EN
LAS PRINCIPALES EMPRESAS PRIVADAS, Y, P&Ugrave;BLICAS DEDICADAS AL
COMERCIO Y A LA PRESTACI&Ograve;N DE SERVICIOS DE AGUA, LUZ, TELEFON&Iacute;A
Y GAS, PROPORCION&Aacute;NDOLES HERRAMIENTAS PARA QUE CONCENTREN
SUS ESFUERZOS EN LA RAZ&Oacute;N DE SER DEL NEGOCIO”3
3
www.asiste.com.ec
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Una vez definida la misi&oacute;n en la forma que antecede, como raz&oacute;n de ser de la empresa,
se procede a determinar la visi&oacute;n de la misma, la que se enuncia de la siguiente forma:
“SER L&Igrave;DERES EN SOLUCIONES TECNOL&Ograve;GICAS Y COMERCIALES EN
EMPRESAS DE LATINOAM&Egrave;RICA CON SOCIOS ESTRAT&Egrave;GICOS A NIVEL
NACIONAL E INTERNACIONAL”.4
De la misi&oacute;n se derivan los objetivos institucionales, los cuales una vez alcanzados
constituyen los resultados que permitir&aacute;n hacer realidad la visi&oacute;n y misi&oacute;n de la
empresa. En este sentido, los objetivos de ASISTECOM CIA. LTDA. constituyen los
siguientes:
•
Obtener un rendimiento sobre la inversi&oacute;n del 12% al t&eacute;rmino del
a&ntilde;o fiscal en curso.
• Incrementar la producci&oacute;n en 5% para el 31 de Diciembre de
2010, sin costos adicionales y manteniendo el nivel actual de
calidad ofrecida a los cliente.
La misi&oacute;n, visi&oacute;n y objetivos
de ASISTECOM CIA. LTDA. antes descritos
comprenden el punto de partida para poder analizar la convergencia de los mismos
hacia la realidad de la gesti&oacute;n de la empresa aludida. Para dicho efecto tomamos como
herramienta el an&aacute;lisis FODA, el cual nos permitir&aacute; desarrollar un diagn&oacute;stico de la
situaci&oacute;n actual de la misma, constatando las Fortalezas, Debilidades, Amenazas y
Oportunidades, para buscar las estrategias con el fin de aprovechar o superar las
mismas, seg&uacute;n el caso.
Una vez que se ha realizado el an&aacute;lisis FODA de la empresa ASISTECOM CIA. LTDA
mediante la aplicaci&oacute;n de la matriz correspondiente se ha podido llegar a las
conclusiones que se detallan a continuaci&oacute;n.
Cabe recalcar que la empresa
ASISTECOM CIA LTDA realiz&oacute; este an&aacute;lisis, del cual los resultados se reflejan en los
siguientes aspectos:
4
www.asiste.com.ec
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Las FORTALEZAS se ven reflejadas:
•
Imagen corporativa.
•
Rentabilidad.
•
Calidad del servicio brindado.
•
Experiencia profesional
•
Responsabilidad en el trabajo
•
Excelente relaci&oacute;n entre compa&ntilde;eros de trabajo
•
Estabilidad laboral
•
Adecuada infraestructura
•
Equipamiento con tecnolog&iacute;a de punta
•
Control de actividades
•
Compromiso institucional
En cuanto a las DEBILIDADES se puede observar que existe:
•
Falta planificaci&oacute;n de actividades en los niveles medios y operativos
•
Limitada capacitaci&oacute;n interna
•
Poca relaci&oacute;n con el jefe inmediato (falta de comunicaci&oacute;n)
•
Falta nuevos beneficios sociales
•
Falta de motivaci&oacute;n e incentivos laborales
•
Poca optimizaci&oacute;n de recurso
Podemos ejemplificar las Fortalezas y Debilidades enunciadas en la Matriz de
Evaluaci&oacute;n de Factores Internos (EFI). El procedimiento para elaborar esta matriz es el
siguiente:
•
Factores claves de &eacute;xito: corresponden las Fortalezas y Debilidades de la
empresa, misma que se encuentran enunciadas.
•
Peso: valor correspondiente al an&aacute;lisis de la industria a cada uno de los factores.
La sumatoria de esta columna corresponde a 1,00.
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•
Calificaci&oacute;n: valor que se asigna entre 1 y 4 a cada uno de los factores. Este
valor representa a la compa&ntilde;&iacute;a, es decir, a ASISTECOM CIA. LTDA.
espec&iacute;ficamente.
•
Total ponderado: corresponde a la multiplicaci&oacute;n del peso de cada factor por su
calificaci&oacute;n correspondiente. La sumatoria de las calificaciones ponderadas de
cada variable representa el estado de la organizaci&oacute;n.
Esta explicaci&oacute;n del procedimiento a seguir se visualiza en el Cuadro No.5 MATRIZ
EFI APLICADA A LA EMPRESA ASISTECOM CIA. LTDA.
Cuadro No. 5 Matriz EFI aplicada a la empresa ASISTECOM CIA. LTDA.
ANTES DEL PROYECTO
Factores cr&iacute;ticos para el &eacute;xito.
CON EL PROYECTO
Total
Total
Peso Calificaci&oacute;n Ponderado Peso Calificaci&oacute;n Ponderado
FORTALEZAS
Imagen corporativa
Rentabilidad.
Calidad del servicio brindado.
Experiencia profesional
Responsabilidad en el trabajo
0,1
4
0,015
4
0,06
4
0,009
3
4
0,4
0,06 0,019
0,4
0,1
4
0,076
0,24
4
0,4
3
0,015
0,1
0,027 0,005
0,1
3
3
0,3
Excelente relaci&oacute;n entre compa&ntilde;eros de trabajo
0,08
3
0,24 0,018
3
0,054
Estabilidad laboral
0,02
3
0,06
0,02
3
0,06
Adecuada infraestructura
0,09
3
0,27
0,1
3
0,3
Equipamiento con tecnolog&iacute;a de punta
0,09
4
0,36
0,1
4
0,4
0,022
3
3
0,084
0,15
2
0,3
0,15
2
0,3
0,1
1
0,1
0,1
1
0,1
0,04
0,02
2
0,04
0,019 0,019
1
0,019
2
0,2
Control de actividades
0,3
0,1
0,066 0,028
DEBILIDADES
Falta planificaci&oacute;n de actividades
en los niveles medios y operativos
Limitada capacitaci&oacute;n interna
Poca relaci&oacute;n con el jefe inmediato
(falta de comunicaci&oacute;n)
Falta nuevos beneficios sociales
Falta de motivaci&oacute;n e incentivos laborales
Poca optimizaci&oacute;n de recurso
TOTAL
0,02
2
0,019
1
0,1
2
0,025
2
1
44
0,2
0,05 0,025
2,732
CALIFICACI&Oacute;N:
ELABORADO POR: AUTOR
0,1
2
0,05
1
44
2,798
4=
3=
2=
Fortaleza mayor
Fortaleza menor
Debilidad menor
1=
Debilidad mayor
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Mediante la Matriz de Evaluaci&oacute;n de Factores Internos obtuvimos el resultado de 2,798.
Significa que la empresa es fuerte internamente pero hay que superar las debilidades
de la misma para ser s&oacute;lidamente fuertes.
En tanto que las OPORTUNIDADES se ven reflejadas en:
•
Acceso a la nueva tecnolog&iacute;a
•
Amplia oferta de personal que podr&iacute;a incluirse en ASISTECOM
•
Solvencia econ&oacute;mica de las empresas que contratan a ASISTECOM
•
Nuevos mercados para ASISTECOM
Respecto a las AMENAZAS se observa que existe:
•
Condiciones pol&iacute;ticas, sociales y econ&oacute;micas del pa&iacute;s
•
Desleal competencia en la misma actividad
•
Limitada inversi&oacute;n extranjera en el pa&iacute;s
Podemos ejemplificar las Oportunidades y Amenazas enunciadas, en la Matriz de
Evaluaci&oacute;n de Factores Externos (EFE), en el Cuadro No. 6
MATRIZ EFE
APLICADA A LA EMPRESA ASISTECOM. El procedimiento para elaborar esta
matriz es el que se enunci&oacute; en la Matiz EFI, con la variaci&oacute;n de la calificaci&oacute;n, misma
ponderaci&oacute;n que se enuncia al final del cuadro siguiente.
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Cuadro No. 6 Matriz EFE aplicada a la empresa ASISTECOM CIA. LDTA.
CON PROYECTO
SIN PROYECTO
Factores cr&iacute;ticos para el &eacute;xito.
Total
Total
Peso Calificaci&oacute;n Ponderado Peso Calificaci&oacute;n Ponderado
OPORTUNIDADES
Acceso a la nueva tecnolog&iacute;a
0,1
4
0,4
0,2
4
0,8
Amplia oferta de personal que podr&iacute;a
incluirse en ASISTECOM
0,1
3
0,3
0,15
3
0,45
Solvencia econ&oacute;mica de las empresas que
contratan a ASISTECOM
0,05
3
0,15
0,045
3
0,135
Nuevos mercados para ASISTECOM
0,1
3
0,3
0,2
3
0,6
Condiciones pol&iacute;ticas, sociales y
econ&oacute;micas del pa&iacute;s
0,25
4
1
0,15
4
0,6
Desleal competencia en la misma actividad
0,15
3
0,45
0,05
3
0,15
Limitada inversi&oacute;n extranjera en el pa&iacute;s
0,25
2
0,5
0,205
2
0,41
1
22
3,1
1
22
3,145
4=
Muy importante
3=
Importante
2=
Poco importante
1=
Nada importante
AMENAZAS
TOTAL
CALIFICACI&Oacute;N:
ELABORADO POR: AUTOR
El resultado en la aplicaci&oacute;n de la Matriz EFE es de 3,145; significa que tienen muchas
oportunidades de mantenerse y seguir creciendo en el mercado de servicios de agua
potable.
La esencia de la planeaci&oacute;n estrat&eacute;gica consiste en la identificaci&oacute;n sistem&aacute;tica de las
oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales combinados con otros datos
importantes proporcionan la base para que una empresa tome mejores decisiones en el
presente para explotar las oportunidades y evitar los peligros. Planear significa dise&ntilde;ar
un futuro deseado e identificar las formas para lograrlo.
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La planeaci&oacute;n estrat&eacute;gica es un proceso en que se determinan metas organizacionales,
define estrategias y pol&iacute;ticas para lograr estas metas, y desarrolla planes detallados para
asegurar la implantaci&oacute;n de las estrategias y as&iacute; obtener los fines buscados.
El t&eacute;rmino estrategia, seg&uacute;n el diccionario de la Real Academia Espa&ntilde;ola de la Lengua
significa: habilidad para dirigir un asunto. Las estrategias de ASISECOM CIA. LTDA.
comprenden las siguientes:
•
Dise&ntilde;o de plan operativo anual
•
Programa de capacitaci&oacute;n a nivel gerencial y mando medios
•
Programa de capacitaci&oacute;n a nivel operativo
•
Dise&ntilde;o del organigrama estructural y reglamento org&aacute;nico funcional
•
Dise&ntilde;o del manual de funciones
•
Dise&ntilde;o de manual de procedimientos
•
Sistema de valoraci&oacute;n, sueldos, incentivos y beneficios sociales
•
Convenios interinstitucionales
•
Planificaci&oacute;n de control de objetivos institucionales
•
Plan de apertura de nuevos mercados
Las estrategias definidas por la empresa se ven reflejadas en el Sistema de
Comercializaci&oacute;n, las cuales se evidencian en los siguientes aspectos:
•
Inversi&oacute;n en tecnolog&iacute;a, lo que permite mejorar el servicio que brinda la
empresa.
•
Desarrollo de programas de capacitaci&oacute;n en cuanto al dise&ntilde;o e implantaci&oacute;n del
Sistema de Comercializaci&oacute;n, manejo de documentaci&oacute;n, trabajo de campo,
atenci&oacute;n al cliente, entre otros aspectos
•
Desarrollo de sistemas de medici&oacute;n que permitan evaluar la satisfacci&oacute;n de los
clientes, as&iacute; como las recomendaciones que retroalimenten la informaci&oacute;n para
mejorar el servicio.
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En conclusi&oacute;n, la planeaci&oacute;n estrat&eacute;gica debe entenderse como un proceso continuo,
especialmente en cuanto a la formulaci&oacute;n de estrategias empresariales, las cuales
necesariamente deben estar en convergencia con las estrategias de comercializaci&oacute;n que
es el tema que se desarrolla en la presente tesis, toda vez que los cambios en el ambiente
del negocio son continuos, por lo que amerita
reajustes constantes en la gesti&oacute;n
empresarial.
Sustentada en la planificaci&oacute;n estrat&eacute;gica, la empresa debe desarrollar el plan operativo,
el mismo que se describe a continuaci&oacute;n.
3.2.1.2 Planeaci&oacute;n Operativa
La planeaci&oacute;n operativa comprende la definici&oacute;n del servicio, el tama&ntilde;o del proyecto,
recursos e insumos que se visualiza en la empresa.
La planeaci&oacute;n operativa comprende la conexi&oacute;n entre la Empresa Municipal de Agua
Potable, el servicio que brinda la empresa que es la facturaci&oacute;n y comercializaci&oacute;n, y la
relaci&oacute;n con los clientes: industriales, dom&eacute;sticos, que a su vez son los clientes finales,
esta relaci&oacute;n se ve reflejada en el siguiente gr&aacute;fico.
Gr&aacute;fico 3. Relaci&oacute;n Empresa - Cliente
EMPRESA
MUNICIPAL DE
AGUA POTABLE QUITO
FACTURACI&Oacute;N
Y
COMERCIALIZACI&Oacute;N
CLIENTE
FINAL
CLIENTES
DOM&Eacute;STICOS
CLIENTES
INDUSTRIALES
CLIENTES
SOCIALES
ELABORADO POR: AUTOR
50
El gr&aacute;fico que antecede muestra la relaci&oacute;n entre la EMAAP – QUITO con la empresa
ASISTECOM CIA. LTDA., la misma que se manifiesta como un canal para bridar el
servicio de lectura de medidores y facturaci&oacute;n del consumo a los clientes. Este universo
de clientes comprende un n&uacute;mero de 50.000 clientes, de los cuales la empresa
ASISTECOM CIA. LTDA. realiza monitoreos acerca del servicio que brinda a los
clientes; para ello a trav&eacute;s de Muestreo busca definir el n&uacute;mero de clientes con quienes
se evaluar&aacute; el servicio brindado.
La aplicaci&oacute;n de la t&eacute;cnica de Muestreo requiere de una f&oacute;rmula, cuyo significado de
los elementos, en primer t&eacute;rmino, se describe a continuaci&oacute;n:
p = porcentaje de &eacute;xito
q = porcentaje de fracaso
E = nivel de error
z = valor de la tabla de distribuci&oacute;n Z para un nivel determinado
N = poblaci&oacute;n (universo)
n=
Z 2 pqN
Z 2 pq + E 2 ( N − 1)
1,964 2 * 0,5 * 0,5 * 50.000
n=
1,964 2 * 0,5 * 0,5 + (5 / 100) 2 (50.000 − 1)
n = 382,7 ≈ 383
La f&oacute;rmula antes mencionada nos ha permitido obtener que 383 clientes constituyen el
tama&ntilde;o de la muestra a ser estudiada sobre el servicio que se brinda.
Mediante la planeaci&oacute;n operativa hemos definido el tama&ntilde;o de la muestra, misma que es
el punto de partida para entrar en el proceso de Planeaci&oacute;n Financiera.
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3.2.1.3 Planeaci&oacute;n Financiera
La planificaci&oacute;n financiera es el proceso de resolver problemas financieros y alcanzar
metas financieras mediante el desarrollo e implementaci&oacute;n de un plan. El objetivo de la
Planeaci&oacute;n Financiera es establecer el coto total de la inversi&oacute;n en activos fijos para
medir la disponibilidad econ&oacute;mica y financiera de la empresa.
En el desarrollo del Sistema de Facturaci&oacute;n, aplicado a la empresa ASISTECOM CIA.
LTDA, la planeaci&oacute;n financiera comienza definiendo los aspectos primordiales para la
realizaci&oacute;n de la misma, estos aspectos comprenden la inversi&oacute;n del proyecto, los
estados financieros de la empresa, mismo que se detallan a continuaci&oacute;n.
Cuadro 7. Inversi&oacute;n del Proyecto
INVERSI&Oacute;N ASISTECOM CIA. LTDA
Inversi&oacute;n en activos fijos:
CONTENIDO
TPL
CASSETS CON ROLLO (EXTRAS)
CANTIDAD
PRECIO UNITARIO
PRECIO TOTAL
25
200,00
5.000,00
100
25,00
2.500,00
TOTAL
7.500,00
Inversi&oacute;n en activos nominales:
CANTIDAD PRECIO UNITARIO
Sofware llave en mano
1
16.350,00
PRECIO TOTAL
16.350,00
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Capital de trabajo:
Salario Lectores
Cantidad
Promedio unitario
Total mensual
17 $
233,98
$
3.977,71
Salario Inspectores
5 $
263,02
$
1.315,11
Gerente General
1 $
2.905,62
$
2.905,62
Gerente de Comercializaci&oacute;n
1 $
2.421,63
$
2.421,63
Secretaria
1 $
437,26
$
437,26
Contadora
1 $
872,85
$
872,85
26 $
88,00
$
2.288,00
1 $
150,00
$
150,00
Transporte-log&iacute;stica (22 personas)
22 $
132,00
$
2.904,00
Mantenimiento de motos
22 $
60,00
$
1.320,00
Mantenimiento equipos de oficina
12 $
20,00
$
2.880,00
Gastos Varios
4 $
8.328,12
$
33.312,47
Servicios generales
4 $
39,75
$
159,00
Seguros
3 $
2.909,00
$
8.727,00
Impuestos
1 $
250,00
$
250,00
Caja chica
1 $
250,00
$
250,00
$
64.170,64
Alimentaci&oacute;n
Insumos oficina
Total
Costos preoperacionales
Inversi&oacute;n inicial:
22.673,50
110.694,14
La tabla anterior muestra que la empresa requiere de una inversi&oacute;n inicial de
$110.694,14 d&oacute;lares para poner en pr&aacute;ctica el negocio. Estos datos se ven reflejados en
detalle en el Anexo 2.
3.2.1.3.1
Estados Financieros de la empresa de Facturaci&oacute;n
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3.3.1 BALANCE GENERAL
ASISTECOM CIA. LTDA
ACTIVO
PASIVO
1. Activo Circulante
Caja (Efectivo)
Bancos
Cuentas por cobrar
Gastos prepagados
1.Pasivo Circulante
2.400,00
421.903,92 Cuentas por pagar
0,00
22.673,50 Total Pasivo Circulante
Anticipo Impuesto a la Renta
0,00
Cr&eacute;dito Tributario
0,00
Inventarios
Total Activo Circulante
454.597,42
2. Activo Fijo
Total Pasivo Circulante
Activos Nominales
16.350,00
Edificaciones
36.000,00
Veh&iacute;culos
270.183,56
7.620,00 2. Pasivo Largo Plazo
Total Pasivo Largo Plazo
Maquinaria y Equipo
270.183,56
7.620,00
0,00
270.183,56
PATRIMONIO
48.000,00 Capital Social
38.413,70
Equipo de oficina
2.160,00 Utilidad
261.850,16
Muebles de oficina
2.500,00 Total Patrimonio
300.263,86
Depreciaci&oacute;n
Total Activo Fijo
19.570,00
115.850,00 TOTAL PASIVO + PATRIMONIO
3. Otros Activos
Total otros Activos
0,00
TOTAL ACTIVOS
570.447,42
570.447,42
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ESTADO DE RESULTADOS
PRESUPUESTADO AL PRIMER A&Ntilde;O
ESTADO DE P&Eacute;RDIDAS Y GANANCIAS
ASISTECOM CIA. LTDA
INGRESOS DE OPERACION
Facturaci&oacute;n
Devoluciones
&acute;=Ventas Netas
GASTOS DE OPERACION
Costos totales de Producci&oacute;n
Depreciaci&oacute;n acumulada
Total Gastos de Operaci&oacute;n
INGRESOS POR OPERACION
688.300,20
0,00
688.300,20
3.270,0
22.645,00
25.915,00
662.385,20
OTROS INGRESOS Y GASTOS
Gastos Administrativos
149.604,4
Gastos Varios
102.035,5
Total Gastos
251.639,85
INGRES. ANTES DE UTILIDADES 410.745,35
Repartici&oacute;n del 15% de utilidades
61.611,80
GANANCIA ANTES IMPUESTOS
Impuesto a la Renta (25%)
Impuesto ICC
Otros Impuestos
349.133,55
87.283,39
BENEFICIOS NETOS
261.850,16
0,00
FLUJO DE FONDOS INCREMENTAL
ASISTECOM CIA. LTDA
FLUJO DE FONDOS DEL PROYECTO
A&Ntilde;O DE PRUEBA
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017
2018
2019
2020
A&ntilde;o
A&ntilde;o
A&ntilde;o
A&ntilde;o
A&ntilde;o
A&ntilde;o
A&ntilde;o
A&ntilde;o
A&ntilde;o
A&ntilde;o
A&ntilde;o
A&ntilde;o
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
725.936,40
763.572,60
801.208,80
838.845,00
876.481,20
914.117,40
951.753,60
989.389,80
+ Ingresos
0,00
688.300,20
- Costo deducibles
0,00
-272.583,56 -284.849,82 -297.668,06 -311.063,12 -325.060,96 -339.688,70 -354.974,70 -370.948,56 -387.641,24 -405.085,10
-423.313,93
- Depreciaci&oacute;n
0,00
-22.645,00
-20.725,00
-19.175,00
-19.175,00
-4.400,00
&acute;- Amortizaci&oacute;n
0,00
-3.270,00
-3.270,00
-3.270,00
-3.270,00
-3.270,00
Utilidad gravable
0,00
389.801,64
417.091,58
443.459,54
467.700,68
&acute;-15% participaci&oacute;n laboral
0,00
-58.470,25
-62.563,74
-66.518,93
&acute;=Utilidad antes de impuestos
0,00
331.331,40
354.527,85
-25% Impuesto a la renta
0,00
-82.832,85
248.498,55
&acute;Utilidad neta
0,00
&acute;Inversion
-110.694,14
&acute;+DEPRECIACI&Oacute;N
0,00
&acute;+AMORTIZACI&Oacute;N
-4.400,00
-5.350,00
-5.350,00
-5.350,00
-5.350,00
0,00
506.114,04
532.392,50
553.792,70
575.455,04
596.398,56
616.590,90
641.348,27
-70.155,10
-75.917,11
-79.858,87
-83.068,91
-86.318,26
-89.459,78
-92.488,64
-96.202,24
376.940,61
397.545,58
430.196,93
452.533,62
470.723,80
489.136,79
506.938,77
524.102,27
545.146,03
-88.631,96
-94.235,15
-99.386,39
-107.549,23 -113.133,41 -117.680,95 -122.284,20 -126.734,69 -131.025,57
-136.286,51
265.895,88
282.705,46
298.159,18
322.647,70
339.400,22
353.042,85
366.852,59
380.204,08
393.076,70
408.859,52
5.350,00
5.350,00
5.350,00
5.350,00
0,00
358.392,85
372.202,59
385.554,08
398.426,70
408.859,52
-3.100,00
22.645,00
20.725,00
19.175,00
19.175,00
4.400,00
3.270,00
3.270,00
3.270,00
3.270,00
3.270,00
4.400,00
&acute;+ VALOR RESIDUAL DE ACTIVOS
21.400,00
&acute;+ RECUPERACION CAPITAL DE TRABAJO
22.715,30
Flujo de Fondos Neto
1.027.026,00 1.064.662,20
-110.694,14 274.413,55
289.890,88
305.150,46
320.604,18
330.317,70
384.815,51
INDICADORES: VAN, TIR, PRC
Dado que la empresa ASISTECOM CIA. LTDA. prestaba servicios de recaudaci&oacute;n
telef&oacute;nica de cartera vencida, en cuya actividad se desarrolla una tasa interna de
oportunidad TIO del 12,33%, valor que sirve de dato para la nueva actividad econ&oacute;mica
en la que se involucra la empresa. Producto de esta determinaci&oacute;n se concluye que los
datos para obtener el VAN, TIR son los siguientes:
TIO=
INFLAC
TMAR =
TASA DE
DESCUENTO
VAN
TIR
12,33%
4,50%
16,83%
17%
$ 997.911,50
253%
El Valor Actual Neto es el resultado de descontar las cantidades futuras de los flujos
financieros proyectados a valor presente, utilizando la tasa de descuento del costo de
capital del proyecto anterior que manten&iacute;a la empresa, equivalente al 12,33%. Para el
presente proyecto se obtuvo un VAN positivo de $997.911,50 lo que indica que el flujo
de fondos adquiere este valor como valor agregado a la inversi&oacute;n.
La Tasa Interna de Retorno es el tipo de descuento al cual el VAN de un proyecto ser&iacute;a
igual a cero. El criterio TIR refleja el rendimiento de los fondos invertidos y supone
que a su c&aacute;lculo va al encuentro de una tasa de inter&eacute;s. La rentabilidad anual del
proyecto es de 253%, mayor al costo de capital TIO de 12,33% demostrando que el
proyecto es rentable.
El per&iacute;odo de recuperaci&oacute;n de la inversi&oacute;n consiste en determinar el n&uacute;mero de per&iacute;odos
necesarios para la recuperaci&oacute;n de la inversi&oacute;n inicial sin considerar el costo del capital.
Este per&iacute;odo PRC implica aproximadamente cuatro a&ntilde;os.
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3.2.1.4 Planeaci&oacute;n Comercial
El plan de comercializaci&oacute;n sirve para orientar las actividades de la empresa hacia la
satisfacci&oacute;n de las necesidades del cliente, la que en definitiva es la raz&oacute;n de existir de
la misma, de la que se derivar&aacute; la misi&oacute;n, visi&oacute;n y objetivos del sistema de
comercializaci&oacute;n. Para ello, en primer lugar, se requiere contestar a determinadas
preguntas tales como: qui&eacute;n es la empresa?, cu&aacute;l es el producto o servicio?, d&oacute;nde est&aacute;
localizada la empresa?.
Dichas interrogantes, orientadas a la empresa motivo del
estudio, trataremos de responder a continuaci&oacute;n.
&iquest;QUI&Eacute;N es la empresa?: ASISTECOM CIA. LTDA., con cuyo nombre se
identifica en la actualidad, se crea el 16 de Abril de 1998 como Sociedad Civil
ASISTECOM S.C., con la finalidad de prestar servicios comerciales a la
EMAAP QUITO, relacionados con la toma de lecturas de los medidores de
consumo de agua potable, y a su vez entregar las facturas correspondientes, en
los domicilios a los clientes.
Posteriormente, al amparo de la ley de
Compa&ntilde;&iacute;as, se la transform&oacute; en Compa&ntilde;&iacute;a Limitada, categor&iacute;a que mantiene
hasta la actualidad. La propiedad actual de la empresa corresponde a una sola
persona, la cual tiene el cargo de Gerente, el que a su vez es el representante
legal de la misma.
Con respecto a la interrogante &iquest;CU&Aacute;L es el producto o servicio que ofrece la empresa?,
cabe destacar que desde su inicio como sociedad civil hasta la presente fecha como
compa&ntilde;&iacute;a limitada, ASISTECOM CIA. LTDA viene dando servicios de toma de
lecturas y entrega de facturas del consumo de Agua Potable. A partir del 14 de Mayo
del 2002 ASISTECOM CIA. LTDA., ampli&oacute; su &aacute;mbito de acci&oacute;n al incluir en sus
actividades la de Asistencia T&eacute;cnica a la empresa antes mencionada, en las &aacute;reas de
automatizaci&oacute;n de procesos de toma de lectura y facturaci&oacute;n.
Cabe destacar que, a m&aacute;s de la asistencia t&eacute;cnica a la empresa EMAAP Q, en la
actualidad, ASISTECOM CIA. LTDA. da servicios de asistencia t&eacute;cnica y
mantenimiento inform&aacute;tico de sistemas y procesos comerciales a otras entidades
p&uacute;blicas, as&iacute; como a empresas privadas que tienen a su cargo la provisi&oacute;n de servicios
de energ&iacute;a el&eacute;ctrica, agua potable, alcantarillado y telefon&iacute;a. Adicionalmente, presta
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servicios de levantamiento de informaci&oacute;n de la expansi&oacute;n poblacional, la que sirve
para la elaboraci&oacute;n de catastros, como fuente de informaci&oacute;n para la planificaci&oacute;n de la
dotaci&oacute;n de los servicios correspondientes.
En lo que se relaciona a la interrogante &iquest;D&Oacute;NDE est&aacute; localizada la empresa?
ASISTECOM CIA. LTDA. actualmente est&aacute; ubicada en la Av. Eloy Alfaro e Italia, en
la ciudad de Quito, Provincia de Pichincha, lugar en el que cuenta con infraestructura
propia.
Una vez que se ha dado respuesta a las interrogantes planteadas, se nos hace posible
clarificar la identificaci&oacute;n de la misi&oacute;n, visi&oacute;n y objetivos del sistema de
comercializaci&oacute;n, elementos que se describen a continuaci&oacute;n:
a. Misi&oacute;n de la Facturaci&oacute;n
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes a un precio asequible, brindando a su vez
un servicio de toma de lecturas y facturaci&oacute;n oportuna con personal capacitado y dotado
de valores corporativos.
b. Visi&oacute;n de la Facturaci&oacute;n
Incorporar transacciones de pago automatizadas, en forma simult&aacute;nea con la lectura y
facturaci&oacute;n del consumo de agua potable en los domicilios para brindar mayores
facilidades a los clientes.
c. Objetivos de la Facturaci&oacute;n
Ampliar el universo de clientes de 50.000 que actualmente administra en el &aacute;rea urbana,
a 100.000 clientes, manteniendo la calidad, en la cantidad apropiada y en el tiempo
oportuno, incorporando al mismo a los potenciales usuarios residentes en las parroquias
rurales. El lapso que se prev&eacute; para cumplir con este objetivo es de un a&ntilde;o, para lo cual
se deber&aacute; contar con 50 empleados, dos camionetas, dos motocicletas, 30
microcomputadores “PALM” y 34 l&iacute;neas telef&oacute;nicas celulares. Para el cumplimiento
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del objetivo se&ntilde;alado se requiere contar con la infraestructura administrativa que se
describe m&aacute;s adelante.
3.3 SISTEMA DE ZONIFICACI&Oacute;N - RUTEO
Sin embargo que la estructura organizacional de ASISTECOM CIA. LTDA. prev&eacute; la
caracter&iacute;stica funcional, cuya descripci&oacute;n antecede, conviene introducir por lo menos de
una manera general en la filosof&iacute;a de los procesos, en cuyo esquema se aspira que
ASISTECOM CIA. LTDA. se involucre en lo futuro. En tal sentido, a continuaci&oacute;n se
redacta una aproximaci&oacute;n a los procesos que en la actualidad deber&iacute;a desarrollar la
empresa:
•
Los procesos de facturaci&oacute;n se emiten progresivamente en base a un calendario,
proceso que se repite mes a mes. El total de lecturas y facturas est&aacute;n distribuidas
en los 18 ciclos que ha distribuido la EMAAP-QUITO, comenzando por el ciclo
01 que corresponde al extremo sur del Distrito Metropolitano y concluye con el
ciclo 18 que corresponde al extremo norte del mismo.
• Con el material receptado, tales como los listados de lectura, las facturas de
consumo; se proceder&aacute; a poner en orden cronol&oacute;gico de ciclo, sector, ruta,
secuencia y direcci&oacute;n. Es importante indicar que es necesario que las facturas se
sometan a un proceso de corte previo.
• Una vez con el material ordenado, se proceder&aacute; separar en rutas de recorrido y se
adjuntar&aacute; el plano de recorrido catastral, el mismo que sirve para que el
inspector de campo se oriente en cada una de las rutas; este proceso operativo se
realizar&aacute; en las oficinas de ASISTECOM C&iacute;a. Ltda., la tarde previa a la salida al
campo, todo esto, con el aval del coordinador y con el apoyo de los supervisores
de campo y personal de oficina.
• Se proceder&aacute; a la entrega de las rutas a cada inspector, es decir, la tarea diaria de
trabajo que lo realizar&aacute; en ese d&iacute;a, ya sea para la captura de las lecturas de los
medidores, como para la entrega de facturas; esto ci&ntilde;&eacute;ndose a la planificaci&oacute;n
antes realizada y en la zona que corresponda (con relaci&oacute;n al ciclo a trabajar). Es
importante indicar que tanto para la entrega de facturas como para la toma de
lecturas las rutas se entregaran indistintamente a cada inspector o distribuidor,
cuidando que no se repitan las rutas en meses consecutivos.
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• De acuerdo al ciclo que corresponda (tanto para la toma de lecturas como para la
entrega de facturas), esto es, en una zona espec&iacute;fica del Distrito Metropolitano,
se reunir&aacute;n los supervisores, los inspectores de campo y el equipo de log&iacute;stica.
• En el caso de que faltare uno o m&aacute;s inspectores de campo, se ocupar&aacute; esas
vacantes con el personal volante que dispone la empresa (cuatro personas).
Como el trabajo est&aacute; definido por el reconocimiento econ&oacute;mico por unidad de
lectura, es decir el pago ser&aacute; a destajo, no hay l&iacute;mite para incorporar al personal
ya que tal situaci&oacute;n no afectar&aacute; dr&aacute;sticamente el presupuesto.
• Siguiendo el cronograma de trabajo, de acuerdo al Calendario de Facturaci&oacute;n, de
7am. A 7:30am. se procede a entregar la tarea diaria de trabajo al personal,
luego de comprobar que cada inspector se encuentre perfectamente uniformado,
con la credencial necesaria y tenga una presencia impecable para desarrollar su
trabajo.
• Toda la informaci&oacute;n recopilada en el campo ser&aacute; ingresada a una base de datos,
la misma que con el cruce de informaci&oacute;n y control de digitaci&oacute;n autom&aacute;tica en
cada computadora se identificar&aacute;n errores de lecturas, c&oacute;digos mal aplicados o
falta de informaci&oacute;n, las mismas que ser&aacute;n verificadas nuevamente en el campo
con un equipo de personal especialmente capacitado para el efecto.
ASISTECOM, ha destinado para la ejecuci&oacute;n de &eacute;ste Programa la siguiente
infraestructura:
Para La toma de Lecturas y Entrega de Facturas: 5 inspectores de campo, 17 lectores.
Los supervisores contar&aacute;n con microcomputadores “PALM”, que ser&aacute;n utilizados para
el muestreo y comprobaci&oacute;n de datos; Adem&aacute;s se distribuir&aacute; tel&eacute;fonos celulares a los
inspectores que no est&eacute;n en sectores peligrosos y que sea factible la comunicaci&oacute;n.
Estimamos contar con 34 l&iacute;neas telef&oacute;nicas celulares, lo que permitir&aacute; acudir
inmediatamente a un llamado o resolver cualquier inconveniente o novedad presentada.
El principal beneficio de la planeaci&oacute;n estrat&eacute;gica y control operacional es la
introducci&oacute;n de un proceso disciplinado para pensar sobre la orientaci&oacute;n a largo plazo
de la empresa. Otro atributo importante del proceso formal de planeaci&oacute;n estrat&eacute;gica es
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el desarrollo de capacidad gerencial entre los miembros de la organizaci&oacute;n, mediante el
com&uacute;n entendimiento de los objetivos corporativos y de servicios, y la forma en que
estos pueden ser transformados a la realidad. En otras palabras, la contribuci&oacute;n m&aacute;s
importante del proceso de planeaci&oacute;n es el proceso mismo.
Pero para lograr la
efectividad en el cumplimiento de la planeaci&oacute;n estrat&eacute;gica y el control operacional es
necesario enlazar estos conceptos con el mejoramiento continuo.
3.4
MEJORAMIENTO CONT&Iacute;NUO EN LA PRESTACI&Oacute;N DE LOS
SERVICIOS DE FACTURACI&Oacute;N
Seg&uacute;n la &oacute;ptica de Eduardo Deming (1996), la administraci&oacute;n de la calidad total
requiere de un proceso constante, al que se le denomina Mejoramiento Continuo. Este
proceso nunca logra la perfecci&oacute;n, pero siempre est&aacute; en la b&uacute;squeda.
El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de
la calidad, y adem&aacute;s refleja lo que las empresas necesitan hacer, si quieren ser
competitivas a lo largo del tiempo.
El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos, los
que van a permitir ahorrar dinero, tanto para la empresa como para los clientes, ya que
las fallas de calidad cuestan dinero. Asimismo, este proceso implica la inversi&oacute;n en
nuevas maquinaria y equipos de alta tecnolog&iacute;a m&aacute;s eficientes, el mejoramiento de la
calidad del servicio a los clientes, el aumento en los niveles de desempe&ntilde;o del recurso
humano a trav&eacute;s de la capacitaci&oacute;n continua, y adem&aacute;s pone &eacute;nfasis en la investigaci&oacute;n
y desarrollo, para encaminar a la empresa a estar al d&iacute;a con las nuevas tecnolog&iacute;as.
El desarrollo del mejoramiento continuo se refleja en el siguiente gr&aacute;fico 3.
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Gr&aacute;fico 3. Proceso para el Mejoramiento Continuo
Los siete pasos del proceso de mejoramiento descritos en el Gr&aacute;fico 3. son:
1&ordm; Paso:
Selecci&oacute;n de los problemas (oportunidades de mejora)
2&ordm; Paso:
Cuantificaci&oacute;n y subdivisi&oacute;n del problema
3&ordm; Paso:
An&aacute;lisis de las causas, ra&iacute;ces espec&iacute;ficas.
4&ordm; Paso:
Establecimiento de los niveles de desempe&ntilde;o exigidos (metas de
mejoramiento).
5&ordm; Paso:
Definici&oacute;n y programaci&oacute;n de soluciones
6&ordm; Paso:
Implantaci&oacute;n de soluciones
7&ordm; Paso:
Acciones de Garant&iacute;a
Para el caso de ASISTECOM CIA. LTDA., cuya gesti&oacute;n requiere de un mejoramiento
continuo se requiere realizar actividades b&aacute;sicas relacionadas con el gr&aacute;fico que
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antecede, para hacerla m&aacute;s competitiva y orientada a la plena satisfacci&oacute;n de los
clientes.
PRIMER PASO: SELECCI&Oacute;N DE LOS PROBLEMAS (OPORTUNIDADES DE
MEJORA)
Este paso tiene como objetivo la identificaci&oacute;n y escogencia de los problemas de
calidad y productividad del departamento.
Al respecto los problemas que ASISTECOM CIA LTDA enfrenta actualmente est&aacute;n
relacionados con la falta de efectividad en la gesti&oacute;n, tales como: alto nivel de rotaci&oacute;n
de personal debido a la falta de adaptaci&oacute;n al medio ambiente de trabajo, falta de
incentivos, falta de continuidad en la capacitaci&oacute;n del personal, falta de organizaci&oacute;n del
trabajo, desperfectos en los Terminales Port&aacute;tiles de Lectura (TPL), entre otros.
Para tal efecto se requieren desarrollar actividades tales como: planes de incentivos
para reconocer el esfuerzo y la dedicaci&oacute;n del personal; definici&oacute;n de est&aacute;ndares de
calidad mediante indicadores, para valorar la productividad en el grupo; identificaci&oacute;n
de los clientes a servir, as&iacute; como los productos y servicios a ofrecer; racionalizaci&oacute;n de
la organizaci&oacute;n del trabajo.
SEGUNDO PASO: CUANTIFICACION Y SUBDIVISION DEL PROBLEMA E
IDENTIFICACI&Oacute;N DE LA OPORTUNIDAD DE MEJORA
El objetivo de este paso es definir de mejor forma el problema, lo que implica
identificar las causas, plantear alternativas de soluci&oacute;n, elegir la alternativa m&aacute;s viable y
establecer los mecanismos de evaluaci&oacute;n, utilizando para ello los indicadores
pertinentes.
Si consideramos que el problema principal de ASISTECOM CIA LTDA es la falta de
efectividad en la gesti&oacute;n, los sub problemas causantes que podr&iacute;an incidir en ello
radican fundamentalmente en el impacto que tiene la falta de planificaci&oacute;n,
organizaci&oacute;n, direcci&oacute;n y control.
Si no hay planificaci&oacute;n, mal se puede definir
claramente el objetivo a cumplir, las funciones a desarrollar y determinar los recursos
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necesarios, tanto materiales como humanos, para la operacionalizaci&oacute;n de los planes.
Esto se puede evidenciar en la falta de atenci&oacute;n oportuna al universo de los clientes.
Los problemas que se generar&iacute;an con los desperfectos en las TPL deber&iacute;an evitarse
responsabilizando al departamento de Sistemas, el mismo que deber&iacute;a realizar el
mantenimiento diario adecuado de aquellas, al finalizar la jornada de trabajo a fin de
que estas puedan estar operativas para el inicio de la jornada del siguiente d&iacute;a por parte
de los inspectores-lectores.
TERCER PASO: AN&Aacute;LISIS DE CAUSAS O RAICES ESPEC&Iacute;FICAS
El objetivo de este paso es identificar y verificar las causas del problema en cuesti&oacute;n,
aquellas cuya eliminaci&oacute;n garantizar&iacute;a la no recurrencia del mismo. Por supuesto, la
especificaci&oacute;n de las causas ra&iacute;ces depender&aacute; de lo bien que haya sido realizado el paso
anterior. Para tal efecto corresponde realizar actividades tales como: definici&oacute;n de
materiales, maquinaria y personal; y, verificaci&oacute;n del impacto y relaci&oacute;n de &eacute;ste con el
problema.
Con respecto a la definici&oacute;n de materiales, maquinaria y personal, corresponde verificar
con la anticipaci&oacute;n debida que la programaci&oacute;n de los equipos se hayan realizado
oportunamente, que el personal tenga la asignaci&oacute;n de trabajo que le corresponde
desarrollar y consecuentemente la capacitaci&oacute;n adecuada para ejecutar el mismo; e
igualmente la provisi&oacute;n oportuna de los materiales
En cuanto al impacto del problema y la relaci&oacute;n de &eacute;ste con la efectividad de la gesti&oacute;n,
b&aacute;sicamente &eacute;ste tiene relaci&oacute;n con la planificaci&oacute;n, la cual lleva consigo la clara
definici&oacute;n de pol&iacute;ticas, misi&oacute;n, visi&oacute;n y objetivos de la empresa.
CUARTO PASO: ESTABLECIMIENTO DEL NIVEL DE DESEMPE&Ntilde;O
EXIGIDO
El objetivo de este paso es establecer el nivel de desempe&ntilde;o requerido por la gerencia
de comercializaci&oacute;n a las unidades responsables de alcanzar metas establecida respecto
a la cobertura de ser vicio y a las recaudaciones.
65
Este nivel de desempe&ntilde;o est&aacute; establecida por el cumplimiento que exige la EMAAP –
QUITO, mismo que establece un porcentaje mensual de cumplimiento del proceso del
95%.
QUINTO PASO: DISE&Ntilde;O Y PROGRAMACION DE SOLUCIONES
El objetivo de este paso es plantear las soluciones a los problemas identificados y
programar la ejecuci&oacute;n de las actividades para la implantaci&oacute;n de las mismas. Dichas
actividades se describen a continuaci&oacute;n:
• Dise&ntilde;ar un sistema de incentivos que permita generar estabilidad laboral del
personal.
• Definir horarios de trabajo
• Dise&ntilde;ar planes para la capacitaci&oacute;n peri&oacute;dica del personal
• Planificaci&oacute;n del mantenimiento diario de las TPL.
SEXTO PASO: IMPLANTACION DE SOLUCIONES
Mediante la implantaci&oacute;n de soluciones pretendemos superar los problemas
identificados, con lo cual se pretende cumplir dos objetivos:
• Mejorar el rendimiento del trabajo asignado superando las interferencias por
falta de oportunidad en la asignaci&oacute;n de recursos o el mantenimiento de los
mismos.
• Crear un ambiente laboral propicio para incentivar la continuidad del personal en
la empresa.
Con el cumplimiento de los objetivos antes mencionados, se pretende adem&aacute;s cumplir
acciones relacionadas con la evaluaci&oacute;n de los mismos, tales como:
• Probar la efectividad de la soluci&oacute;n y hacer los ajustes que sean requeridos.
• Asegurarse que las soluciones sean asimiladas e implementadas adecuadamente,
a fin de que no generen otro tipo de problemas.
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SEPTIMO PASO: GARANTIZAR EL CUMPLIMIENTO DE LAS ACCIONES
CORRECTIVAS
El objetivo de este paso es asegurar la continuidad del nivel de desempe&ntilde;o alcanzado,
ya que de ello depender&aacute; la efectividad de la gesti&oacute;n. Para ello debe quedar definida la
responsabilidad de supervisi&oacute;n, as&iacute; como la frecuencia de la realizaci&oacute;n de la misma.
Una de las estrategias para garantizar el cumplimiento de las acciones correctivas es la
ejecuci&oacute;n de programas de capacitaci&oacute;n y entrenamiento en m&eacute;todos de trabajo
complementadas con pr&aacute;cticas operativas.
Otra de las estrategias para garantizar el mejoramiento de la gesti&oacute;n de ASISTECOM
CIA. LTDA. es incursionar en la filosof&iacute;a del mejoramiento continuo, la cual permite
renovar y actualizar los procesos administrativos que la empresa realiza Para ello se
requiere que en la organizaci&oacute;n exista una buena comunicaci&oacute;n entre todas las unidades
que la conforman, y adem&aacute;s que los empleados est&eacute;n completamente identificados con
la misma.
En este cap&iacute;tulo se defini&oacute; a la funci&oacute;n planificaci&oacute;n como una actividad fundamental
de la gerencia empresarial y su enfoque dentro de la misi&oacute;n de la empresa, la que
constituye su raz&oacute;n de ser, toda vez que de esa manera cumple con la responsabilidad
social de satisfacer las necesidades de clientes tanto internos como externos, procurando
por otro lado obtener una utilidad razonable para mantenerse en el mercado. En el
siguiente cap&iacute;tulo abordaremos el tema concerniente a la funci&oacute;n organizaci&oacute;n orientada
espec&iacute;ficamente a la comercializaci&oacute;n, que es el &aacute;mbito que compete al proyecto en
desarrollo.
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CAP&Iacute;TULO 4
DISE&Ntilde;O DEL MODELO OPERATIVO DE
RECUPERACI&Oacute;N DE INVERSIONES
En el presente cap&iacute;tulo abordaremos la comercializaci&oacute;n de los servicios de agua
potable; se definir&aacute; el sistema de comercializaci&oacute;n, sus funciones y, se describir&aacute;n los
subsistemas del sistema de comercializaci&oacute;n, que se resumen en Sistemas Integrados de
Servicios.
4.1 LA COMERCIALIZACI&Oacute;N DE LOS SERVICIOS DE AGUA
POTABLE
La comercializaci&oacute;n de los servicios, como actividad operativa de las empresas de agua
potable y alcantarillado, no ha merecido la importancia adecuada ni el respaldo
necesario de la EMAP - Quito para alcanzar un alto grado de desarrollo que le de
capacidad para obtener el m&aacute;ximo beneficio econ&oacute;mico y social de los servicios
instalados. Pues, &uacute;nicamente se ha limitado a la actividad de facturar el consumo de los
servicios prestados a los clientes que figuran en los registros catastrales bajo dise&ntilde;os
caducos y a realizar cobranzas poco efectivas, lo cual ha repercutido en un alto
porcentaje de clientes fraudulentos, con incidencia en una escasa recaudaci&oacute;n debido a
los deficientes registros catastrales de clientes.
Con el objeto de superar las deficiencias anotadas en el p&aacute;rrafo precedente, considero
que la facturaci&oacute;n debe tener mayor efectividad, a trav&eacute;s del mejoramiento de la
gesti&oacute;n, en todo lo concerniente a la planificaci&oacute;n, organizaci&oacute;n, direcci&oacute;n y control de
las actividades impl&iacute;citas y la consiguiente evaluaci&oacute;n de los resultados alcanzados para
introducir los cambios que se consideren necesarios, es por ello que es importante
definir el proceso de la facturaci&oacute;n dise&ntilde;ando el flujograma del proceso, mismo que se
describe a continuaci&oacute;n.
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4.1.1 FLUJOGRAMA DEL SISTEMA DE FACTURACI&Oacute;N
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El flujograma descrito en el literal que antecede muestra el proceso que requiere el
sistema de facturaci&oacute;n y la conexi&oacute;n que se mantiene entre la EMAAP – QUITO y
ASISTECOM CIA. LTDA. para desempe&ntilde;ar y cumplir con esta funci&oacute;n.
Es importante adem&aacute;s de definir el proceso de facturaci&oacute;n, definir las funciones a
desemple&ntilde;arse en este proceso, para ello definir&eacute; las funciones del sistema de
cobranzas.
4.2 FUNCIONES DEL SISTEMA DE COBRANZA
El Subsistema de Cobranza es importante porque en &eacute;l se hace realidad la autonom&iacute;a
financiera de la empresa por cuanto exige el manejo cuidadoso de una informaci&oacute;n
sumamente importante y muy voluminosa, respecto a los valores facturados, pagados y
adeudados por los clientes del Sistema de Comercializaci&oacute;n.
Funciones del Sistema de Cobranza
Registrar y controlar los pagos hechos por cada cliente
Depuraci&oacute;n y recuperaci&oacute;n de cuentas morosas.
Mantener un registro actualizado de todas las cuentas de los clientes reales de la
empresa.
Registrar peri&oacute;dicamente en la cuenta de cada cliente real, el consumo de agua
que le corresponde y calcular el valor correspondiente para el per&iacute;odo de
facturaci&oacute;n y recaudaci&oacute;n establecido.
Calcular y registrar los valores que deben ser cobrados a cada consumidor por
per&iacute;odo, de acuerdo con la pol&iacute;tica tarifaria, los reglamentos de la empresa, las
acciones y pol&iacute;ticas comerciales que afectan tales valores.
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Partiendo del concepto de comercializaci&oacute;n como una actividad constante en el ciclo de
prestaci&oacute;n de los servicios, el mismo que comienza con la demanda de las comunidades,
contin&uacute;a con la planificaci&oacute;n, el financiamiento, ejecuci&oacute;n de obras, operaci&oacute;n de
sistemas y prestaci&oacute;n de los servicios a los clientes, as&iacute; como la comercializaci&oacute;n y
venta de los mismos, es necesario realizar un redise&ntilde;o de la organizaci&oacute;n, proceso que
desarrollamos en el Cap&iacute;tulo 5 de este estudio.
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CAP&Iacute;TULO 5
REDISE&Ntilde;O DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACI&Oacute;N
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DE
FACTURACI&Oacute;N
En el Cap&iacute;tulo 3, se describi&oacute; entre otros temas, lo relacionado con la t&eacute;cnica de gesti&oacute;n
de mejoramiento continuo aplicada a ASISTECOM CIA. LTDA. A continuaci&oacute;n
explicaremos la tem&aacute;tica referente al redise&ntilde;o de los procesos de la organizaci&oacute;n de la
empresa mencionada.
5.1 REDISE&Ntilde;O DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACI&Oacute;N
Para que las empresas de servicios de agua potable mejoren continuamente y ofrezca
calidad en todo lo que requiere el cliente, tiene que enfocarse no solamente en la
generaci&oacute;n de productos o servicios, sino tambi&eacute;n debe preocuparse por encontrar
mejores formas de realizarlo.
Para cumplir con tal prop&oacute;sito, cabe describir en forma resumida los procesos m&aacute;s
importantes que ASISTECOM CIA. LTDA desarrolla para cumplir con el objetivo de
prestar los servicios para los que fue creada la misma.
Para alcanzar el prop&oacute;sito antes mencionado, la gesti&oacute;n de la empresa contempla tres
clases de procesos que son: los operativos, de apoyo y de mejoramiento continuo.
Procesos Operativos: son los que transforman la informaci&oacute;n que recibe de la EMAAP
– QUITO en la facturaci&oacute;n que se realiza a nivel de los domicilios, estos procesos tienen
como entrada el consumo de Agua Potable, y como salida o resultado la Facturaci&oacute;n y
Cobro.
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Procesos de Apoyo: son los que contribuyen para que el proceso operativo se realice
de una manera efectiva, dentro de lo cual se contempla la Inversi&oacute;n, Tecnolog&iacute;a,
Gesti&oacute;n de Recursos Humanos, Gesti&oacute;n Financiera, Atenci&oacute;n al Cliente, Administraci&oacute;n
General.
Proceso de desarrollo y mejoramiento continuo: contempla lo referente a la
proyecci&oacute;n futura de la empresa, y por ende, al establecimiento de la misi&oacute;n, visi&oacute;n,
pol&iacute;ticas y objetivos, elementos que est&aacute;n involucrados en la Planeaci&oacute;n estrat&eacute;gica y
operativa; Control de gesti&oacute;n y resultado, y Gesti&oacute;n gerencial
En los procesos antes descritos, cumple especial relevancia el recurso humano, el cual
debe contribuir para alcanzar los objetivos de la empresa de una manera efectiva,
requiri&eacute;ndose que se le provea a la misma, del personal calificado requerido con el
perfil adecuado a los puestos, asign&aacute;ndoles la remuneraci&oacute;n, los servicios y los
beneficios adecuados, con una proyecci&oacute;n de carrera sustentada en la capacitaci&oacute;n y
desarrollo personal permanente, y adem&aacute;s, que se desenvuelva dentro de un clima
organizacional propicio, para alcanzar los objetivos tanto individuales como
organizacionales. Dentro de las t&eacute;cnicas de gesti&oacute;n de recursos humanos, cabe destacar
los que tienen mayor relevancia, los cuales se describen a continuaci&oacute;n:
5.1.1
RECLUTAMIENTO
Considerando que el reclutamiento es un conjunto de procedimientos orientados a atraer
e identificar candidatos potencialmente calificados o capaces de ocupar cargos dentro de
la organizaci&oacute;n, de los cuales m&aacute;s tarde se seleccionar&aacute; a alguno para efectuar el
ofrecimiento del empleo, ASISTECOM CIA. LTDA. recurre para el efecto a la
publicaci&oacute;n del requerimiento del personal en uno de los peri&oacute;dicos de circulaci&oacute;n en la
ciudad de Quito, lo cual sirve de base para desarrollar el proceso de selecci&oacute;n.
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5.1.2
SELECCI&Oacute;N
Una vez que ASISTECOM CIA. LTDA. recibe las aplicaciones de los aspirantes que
responden al proceso de reclutamiento, desarrolla actividades tales como la selecci&oacute;n de
las aplicaciones y la entrevista de empleo, en base a la cual se toma la decisi&oacute;n de la
selecci&oacute;n a prueba. El per&iacute;odo de prueba se realiza en tres semanas, durante el cual se
le provee una inducci&oacute;n al candidato seleccionado, para orientarle respecto a la
nomenclatura de la zona a cubrir con el trabajo, instrumentos t&eacute;cnicos a utilizar para
ello, la forma de trato al cliente, la relaci&oacute;n interpersonal y los canales de comunicaci&oacute;n
para la presentaci&oacute;n de reportes e informes. Durante el per&iacute;odo de prueba se eval&uacute;a el
desempe&ntilde;o en lo personal y laboral, en base a lo cual se decide la continuidad en las
labores o la suspensi&oacute;n en las mismas.
5.1.3
CAPACITACI&Oacute;N
En lo que respecta a capacitaci&oacute;n, la empresa ASISTECOM CIA. LTDA. acusa
deficiencias, pues el personal requiere perfeccionamiento en habilidades para trato con
los clientes, con los compa&ntilde;eros de trabajo y con los supervisores. Esta acci&oacute;n se
considera fundamental para crear y conservar una imagen corporativa que prestigie a la
instituci&oacute;n y que repercuta en la eficiencia en el trabajo.
5.2 SISTEMA DE CONTROL INTERNO
Es muy importante evaluar la posici&oacute;n ASISTECOM CIA. LTDA en el mercado, para
determinar el lugar d&oacute;nde se encuentra y su proyecci&oacute;n futura. Para ello se considera
importante evaluar tanto el desempe&ntilde;o del personal como el cumplimiento de las metas
establecidas, y en funci&oacute;n de ello ejecutar las acciones correctivas pertinentes en caso de
que as&iacute; se lo requiera. Con tal objeto, especial atenci&oacute;n deber&aacute; ponerse en el control
del personal administrativo y operativo.
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5.2.1
PERSONAL ADMINISTRATIVO
Mediante el control interno del personal administrativo, se verifica las acciones y los
resultados del gerente general, gerente de comercializaci&oacute;n, secretaria y contadora.
El
control se realiza mediante la evaluaci&oacute;n de los informes financieros mensuales, el
cumplimiento de los planes, la aplicaci&oacute;n de sistemas de control del tiempo de lectura y
facturaci&oacute;n del servicio de agua potable y la oportunidad de entrega de informes, as&iacute;
como la oportunidad de medidas correctivas y la toma de decisiones correspondientes.
5.2.2
PERSONAL OPERATIVO
El sistema de control del proceso de medici&oacute;n y facturaci&oacute;n en su conjunto comprende
la evaluaci&oacute;n comparativa peri&oacute;dica de todo el trabajo realizado por todos los lectores y
supervisores, es decir, del personal de campo. En este control se compara los resultados
ponderados obtenidos en las lecturas y facturaciones con los establecidos por la
EMAAP – QUITO, la cual exige el cumplimiento m&iacute;nimo del 98% en el desempe&ntilde;o de
la toma de lectura y entrega de facturas a los clientes en general.
El control operativo interno lo realizan los supervisores, los cuales a m&aacute;s de brindar el
apoyo que necesitan los lectores, sondean el trabajo realizado por medio de consultas a
unos pocos domicilios visitados.
Adem&aacute;s, establecen tiempos de visita entre un
domicilio y otros para de esta manera definir el promedio de tiempo de entrega por
factura; actualmente el promedio de tiempo de lectura y facturaci&oacute;n es de
aproximadamente 50 segundos por cada lote; este tipo de control permite medir el
cumplimiento de la labor a realizar por parte del cada lector en su zona correspondiente.
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CAP&Iacute;TULO 6
PROPUESTA DE AUTOMATIZACI&Oacute;N DE LOS
PROCESOS COMERCIALES
Con el avance de la tecnolog&iacute;a, las empresas tienen a su disposici&oacute;n sistemas
computarizados, los que aplicados a la gesti&oacute;n de la empresa agilitan el desarrollo de los
procesos encaminados a obtener los productos y los servicios que son la raz&oacute;n de ser de
la misma, en la calidad, cantidad y oportunidad requeridos por los clientes.
ASISTECOM CIA. LTDA. tiene actualmente Procesos Operativos, Procesos de Apoyo,
y Proceso de desarrollo y mejoramiento continuo, los cuales requieren ser
perfeccionados para superar algunas deficiencias detectadas. Para ello se considera la
necesidad de incursionar en un proceso de automatizaci&oacute;n para simplificar las acciones
y agilitar la consecuci&oacute;n de los resultados. Previo a dicha acci&oacute;n, convendr&iacute;a aplicar la
reingenier&iacute;a de los procesos con el objeto de replantear y/o redise&ntilde;ar los mismos para
conseguir mejoras en el desempe&ntilde;o as&iacute; como la reducci&oacute;n de los costos, mejoramiento
de la calidad, la agilidad en la prestaci&oacute;n del servicio5. Dicha acci&oacute;n no se contempla en
el presente proyecto, en raz&oacute;n de que est&aacute; limitado al proceso de lectura y facturaci&oacute;n,
pero se deja abierta la posibilidad para que pueda ser desarrollado mediante otro
proyecto de titulaci&oacute;n.
RESULTADOS QUE SE PODR&Iacute;A ALCANZAR ASISTECOM CIA. LTDA.
MEDIANTE LA IMPLANTACI&Oacute;N DEL SISTEMA DE FACTURACI&Oacute;N
Actualmente ASISTECOM CIA. LTDA. trabaja con una estructura organizacional por
funciones, la cual en cierta medida es causa de las deficiencias que presenta porque las
actividades que realizan los departamentos son desarticuladas y faltas de coordinaci&oacute;n
para alcanzar los objetivos institucionales. La idea de cambiar el modelo de gesti&oacute;n
vigente al de procesos es debido a que con &eacute;ste se puede lograr un mejor
5
KOONTZ, Harold, ADMINISTRACION, UNAKOONTZ, Harold, ADMINISTRACION, UNA
PERSPECTIVA GLOBAL, 11va Edici&oacute;n, Editorial Mc Graw Hill, pag 29
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aprovechamiento, optimizando el uso de los recursos tanto materiales, humanos,
tecnol&oacute;gicos y financieros porque las acciones que se realizan de manera coordinada y
secuencial se enfocan espec&iacute;ficamente a los objetivos planteados y a los resultados
previstos alcanzar.
Mediante la aplicaci&oacute;n de la gesti&oacute;n por procesos ASISTECOM CIA. LTDA. podr&iacute;a
cambiar del esquema funcional a equipos de trabajo auto administrados orientados a
procesos en el desarrollo de sus actividades. En este caso, los trabajadores en equipos
ser&iacute;an responsables colectivamente de desarrollar los procesos y de alcanzar los
resultados de los mismos, compartiendo con sus colegas la responsabilidad conjunta por
el rendimiento del proceso total.
6.1 EVALUACI&Oacute;N
DE
LA
IMPLANTACI&Oacute;N
DEL
SISTEMA
DE
FACTURACI&Oacute;N
Para evaluar los resultados alcanzados en la
Implantaci&oacute;n del Sistema de
Comercializaci&oacute;n en la empresa ASISTECOM CIA. LTDA se debe considerar la
viabilidad del proyecto en lo concerniente a los aspectos financiero, econ&oacute;mico y
social. La evaluaci&oacute;n se ve reflejada en el siguiente cuadro.
Cuadro 8. Indices de Evaluaci&oacute;n
FACTOR
F&Oacute;RMULA
VALOR
II. SOLVENCIA
1. Endeudamiento del Activo
Pasivo Total / Activo Total
2. Endeudamiento Patrimonial
Pasivo Total / Patrimonio
3. Endeudamiento del Activo Fijo
Patrimonio / Activo Fijo Neto
4. Apalancamiento
Activo Total / Patrimonio
(UAI / Patrimonio) / (UAII / Activos
Totales)
5. Apalancamiento Financiero
0,473634461
0,89982043
2,591833065
1,899820441
1,333333341
IV. RENTABILIDAD
1. Margen Operacional
ELABORADO POR AUTOR
Utilidad Neta / Ventas
0,398682941
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Los indicadores de solvencia tienen por objeto medir en qu&eacute; grado y de qu&eacute; forma
participan los acreedores dentro del financiamiento de la empresa. Se trata de establecer
tambi&eacute;n el riesgo que corren tales acreedores y los due&ntilde;os de la compa&ntilde;&iacute;a y la
conveniencia o inconveniencia del endeudamiento.
Endeudamiento del Activo: Este &iacute;ndice permite determinar el nivel de
autonom&iacute;a financiera. Al ser un valor bajo igual a 0,4736, implica que existe un
elevado grado de independencia de la empresa frente a sus acreedores.
Endeudamiento Patrimonial: Este indicador mide el grado de compromiso del
patrimonio para con los acreedores de la empresa. Comprende una cifra de
0,8998 que implica que el Patrimonio de la empresa es mayor a las deudas que
mantiene la empresa.
Endeudamiento del Activo Fijo: El coeficiente resultante de esta relaci&oacute;n
indica la cantidad de unidades monetarias que se tiene de patrimonio por cada
unidad invertida en activos fijos. El c&aacute;lculo de este indicador arroja un cociente
de 2,591, significa que la totalidad del activo fijo se pudo haber financiado con
el patrimonio de la empresa, sin necesidad de pr&eacute;stamos de terceros.
Apalancamiento: Se interpreta como el n&uacute;mero de unidades monetarias de
activos que se han conseguido por cada unidad monetaria de patrimonio. Es
decir que la cifra 1,8998 que muestra la empresa determina el grado de apoyo de
los recursos internos de la empresa sobre recursos de terceros.
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Apalancamiento Financiero: El apalancamiento financiero indica las ventajas
o desventajas del endeudamiento con terceros y como &eacute;ste contribuye a la
rentabilidad del negocio, dada la particular estructura financiera de la empresa.
Al ser el &iacute;ndice igual a 1,333, indica que los fondos ajenos remunerables
contribuyen a que la rentabilidad de los fondos propios sea superior a lo que
ser&iacute;a si la empresa no se endeudar&iacute;a.
Los indicadores de Rentabilidad sirven para medir la efectividad de la administraci&oacute;n
de la empresa para controlar los costos y gastos y, de esta manera, convertir las ventas
en utilidades.
Margen Operacional: La utilidad operacional est&aacute; influenciada no s&oacute;lo por el
costo de las ventas, sino tambi&eacute;n por los gastos operacionales de administraci&oacute;n
y ventas. Indica si el negocio es o no lucrativo, en s&iacute; mismo, independientemente
de la forma como ha sido financiado.
Los indicadores detallados en los enunciados anteriores y adicionalmente los datos
correspondientes de VAN, TIR con valores positivos, dan a denotar la viabilidad del
proyecto.
79
CAP&Iacute;TULO 7
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
7.1 CONCLUSIONES
La Constituci&oacute;n Pol&iacute;tica de la Rep&uacute;blica del Ecuador, en el Art&iacute;culo 12 considera al
agua como un derecho humano y a su vez como un patrimonio estrat&eacute;gico, de lo que se
deduce que el derecho al agua es fundamental e irrenunciable.
Una de las entidades del sector p&uacute;blico responsables del manejo del agua para consumo
humano, es la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Quito, la cual
suministra el servicio a la comunidad de la jurisdicci&oacute;n que le compete. &Eacute;sta contrata
los servicios de ASISTECOM CIA. LTDA. para la toma de lectura del consumo en los
medidores de los domicilios de los clientes, la facturaci&oacute;n insitu, as&iacute; como la entrega de
las mismas en dichos domicilios.
Tomando en consideraci&oacute;n que los servicios de agua potable son bienes econ&oacute;micos, y
que la empresa prestadora de los mismos est&aacute; obligada a cumplir con la responsabilidad
social que le compete, &eacute;ste debe ser proporcionado al costo de producci&oacute;n m&aacute;s un
margen requerido para el mantenimiento y reposici&oacute;n de los equipos, as&iacute; como para la
adquisici&oacute;n de los insumos y recursos que utiliza para la gesti&oacute;n, toda vez que se trata
de una entidad de servicio p&uacute;blico sin fines de lucro, lo cual lleva impl&iacute;cito el asequible
acceso para la gran mayor&iacute;a de la poblaci&oacute;n.
De acuerdo con lo expuesto en el p&aacute;rrafo precedente, ASISTECOM CIA. LTDA como
empresa prestadora de servicios a EMAAP – QUITO, para la lectura y facturaci&oacute;n del
consumo de Agua Potable domiciliaria, ha considerado precios razonables como
retribuci&oacute;n al servicio que presta acorde con la pol&iacute;tica de responsabilidad social, sin
menoscabar el derecho a obtener una utilidad razonable por tratarse de una empresa
privada.
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La investigaci&oacute;n realizada ha permitido identificar las deficiencias que en forma general
acusa ASISTECOM CIA. LTDA., y de manera particular en la gesti&oacute;n de lectura y
facturaci&oacute;n del consumo de agua potable domiciliaria, aspecto para el que ha sido
contratada por EMAAP – QUITO, para cuya soluci&oacute;n se han planteado algunas
recomendaciones factibles de ser implantadas.
El mejoramiento del sistema de lectura y facturaci&oacute;n, en lo que concierne a cantidad,
calidad y oportunidad por parte de ASISTECOM CIA. LTDA redundar&aacute; en beneficio de
EMAAP – QUITO, toda vez que le hace factible la recaudaci&oacute;n de los valores en la
cantidad y oportunidad correspondiente.
Adicionalmente al mejoramiento del sistema de lectura y facturaci&oacute;n, se ha planteado la
conveniencia de realizar la reingenier&iacute;a de los procesos Operativos, Procesos de Apoyo,
y Proceso de desarrollo y mejoramiento continuo, trabajo que seg&uacute;n queda planteado
podr&iacute;a ser materia de otro proyecto.
La viabilidad del proyecto se muestra en un VAN y TIR mayor a cero y positivo,
&iacute;ndices de evaluaci&oacute;n financiera que muestran que el proyecto puede desarrollarse sin
necesidad de pr&eacute;stamo, es decir que la empresa cuenta con los recursos necesarios para
solventar la inversi&oacute;n requerida. El Valor entendido como TIO, que servir&aacute; de base
para la determinaci&oacute;n de VAN y TIR, corresponde al porcentaje de tasa de oportunidad
del negocio que desempe&ntilde;aba la empresa antes del cumplimiento del contrato
establecido en el desarrollo del proyecto.
7.2
RECOMENDACIONES
Pese a que ASISTECOM CIA. LTDA dispone actualmente de un plan estrat&eacute;gico en
donde se establece la visi&oacute;n, misi&oacute;n, pol&iacute;ticas y objetivos, estos requieren ser
reformulados. Adicionalmente, es necesario que se formule el plan operativo, el que
debe ser complementado con el manual de organizaci&oacute;n y el manual de procesos y
procedimientos seg&uacute;n ameriten los casos.
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De lo anterior se concluye que, adem&aacute;s, se requiere el redise&ntilde;o de la organizaci&oacute;n en
donde se defina si le conviene trabajar con una estructura organizacional vertical o
plana.
Complementariamente, cabe recomendar se emprenda en un plan de desarrollo de
personal para mejorar las relaciones interpersonales y el trato a los clientes, en lo que
concierne al personal operativo, y emprender un programa de desarrollo gerencial para
los niveles operativos y de supervisores.
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Proyecci&oacute;n de la Demanda, en Quito, en el sector Norte
PROYECCI&Oacute;N DE CLIENTES EN LA CIUDAD DE QUITO, EN EL SECTOR NORTE
VALOR POR
VALOR POR
COSTO POR
A&Ntilde;O PROYECCI&Oacute;N LECTURA FACTURACI&Oacute;N
LECTURA
COSTO POR
FACTURACI&Oacute;N
FACTURA
MENSUAL
($)
FACTURA
ANUAL
2009
51.640
0,60
0,45
30.984
23.238
54.222
2010
54.627
0,60
0,45
32.776
24.582
57.358
688300,2
2011
57.614
0,60
0,45
34.568
25.926
60.495
725936,4
2012
60.601
0,60
0,45
36.361
27.270
63.631
763572,6
2013
63.588
0,60
0,45
38.153
28.615
66.767
801208,8
2014
66.575
0,60
0,45
39.945
29.959
69.904
838845
2015
69.562
0,60
0,45
41.737
31.303
73.040
876481,2
2016
72.549
0,60
0,45
43.529
32.647
76.176
914117,4
2017
75.536
0,60
0,45
45.322
33.991
79.313
951753,6
2018
78.523
0,60
0,45
47.114
35.335
82.449
989389,8
2019
81.510
0,60
0,45
48.906
36.680
85.586
1027026
2020
84.497
0,60
0,45
50.698
38.024
88.722
1064662,2
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TOTAL CLIENTES POR CICLO
Ciclo
Ene-09
Feb-09
Mar-09
Abr-09
May-09
Jun-09
Jul-09
Ago-09 Sep-09
Oct-09
Nov-09
Dic-09
Ene-10
Ciclo 08 y 09
7.473
7.500
7.505
7.520
7.575
7.587
7.639
7.687
7.697
7.698
7.699
7.702
7.704
ciclo 10
7.894
7.937
8.001
8.005
8.013
8.058
8.136
8.241
8.251
8.257
8.269
8.297
8.302
ciclo 13
8.329
8.337
8.390
8.423
8.452
8.508
8.563
8.627
8.642
8.644
8.644
8.645
8.676
ciclo 14
7.251
7.363
7.449
7.545
7.606
7.646
7.735
7.804
7.833
7.851
7.860
7.875
7.895
ciclo 16
9.231
9.393
9.411
9.450
9.484
9.667
9.898
10.006 10.032 10.041 10.055 10.158 10.198
ciclo 18
8.475
8.493
8.512
8.569
8.610
8.738
8.842
8.892
TOTAL
48.653 49.023 49.268
49.512
49.740
50.204 50.813 51.257 51.364 51.405 51.446 51.640 51.755
8.909
8.914
8.919
8.963
8.980
INCREMENTO DE CLIENTES, POR CICLOS
Ciclo
Ene-09
Feb-09
Mar-09
Abr-09
May-09
Jun-09
Jul-09
Ciclo 08 y 09
0
27
5
15
55
12
52
48
ciclo 10
0
43
64
4
8
45
78
ciclo 13
0
8
53
33
29
56
ciclo 14
0
112
86
96
61
ciclo 16
0
162
18
39
ciclo 18
0
18
19
TOTAL
0
370
245
PROMEDIO
239
Oct-09
Nov-09
Dic-09
Ene-10
10
1
1
3
2
105
10
6
12
28
5
55
64
15
2
0
1
31
40
89
69
29
18
9
15
20
34
183
231
108
26
9
14
103
40
57
41
128
104
50
17
5
5
44
17
244
228
464
609
444
107
41
41
194
115
SUMA A&Ntilde;O 2009 2.987
Ago-09 Sep-09
Desglose de la Proyecci&oacute;n Financiera de ASISTECOM CIA. LTDA
SUELDOS Y SALARIOS ASISTECOM CIA. LTDA.
0,60%
CARGO
SUELDO
GERENTE GENERAL
GERENTE DE COMERCIALIZACI&Oacute;N
SECRETARIA
CONTADORA
INSPECTORES
LECTORES
3.000,00
2.500,00
450,00
900,00
270,00
240,00
7
INGRESOS
EGRESOS
HORAS EXTRAS
TOTAL INGRESOS APORTE IESS UNIFORMES
TOTAL DESCUENTOS NETO A RECIBIR
126,00
3.126,00
280,50
0,00
280,50
2.845,50
105,00
2.605,00
233,75
0,00
233,75
2.371,25
18,90
468,90
42,08
0,00
42,08
426,83
37,80
937,80
84,15
0,00
84,15
853,65
11,34
281,34
25,25
0,00
25,25
256,10
10,08
250,08
22,44
0,00
22,44
227,64
9,35%
ROL DE PROVISIONES
12
240
24
12,15%
CARGO
TOTAL DE INGRESOS DECIMO TERCERO DECIMO CUARTO VACACIONES APORTE PATRONAL
GERENTE GENERAL
2.845,50
237,13
20,00
118,56
345,73
GERENTE DE COMERCIALIZACI&Oacute;N
2.371,25
197,60
20,00
98,80
288,11
SECRETARIA
426,83
35,57
20,00
17,78
51,86
CONTADORA
853,65
71,14
20,00
35,57
103,72
INSPECTORES
256,10
21,34
20,00
10,67
31,12
LECTORES
227,64
18,97
20,00
9,49
27,66
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SUELDOS Y SALARIOS OPERATIVOS
ADMINISTRACI&Oacute;N
GERENTE GENERAL
GERENTE DE COMERCIALIZACI&Oacute;N
SECRETARIA
CONTADORA
MENSUAL
2.845,50
2.371,25
426,83
853,65
ANUAL
34.146,00
28.455,00
5.121,90
10.243,80
ANUAL + BENEFICIOS
34.867,42
29.059,51
5.247,11
10.474,22
PROMEDIO
2.905,62
2.421,63
437,26
872,85
UNIDADES
1
1
1
1
SUELDOS Y SALARIOS
OPERACI&Oacute;N
INSPECTORES
LECTORES
MENSUAL
256,10
227,64
ANUAL
3.073,14
2.731,68
ANUAL + BENEFICIOS
3.156,27
2.807,79
PROMEDIO
263,02
233,98
UNIDADES
5
17
GASTOS OPERATIVOS
MOVILIZACI&Oacute;N
GASOLINA
MANTENIMIENTO DE MOTOS
DIARIO
6
MENSUAL DIAS
22
TOTAL MENSUAL
132
60
UNIDADES
22
22
DIARIO
4
MENSUAL DIAS
22
TOTAL MENSUAL
88
UNIDADES
26
ALIMENTACI&Oacute;N
ALIMENTACION
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GASTOS VARIOS
TELEFON&Iacute;A CELULAR
GERENTE GENERAL
GERENTE DE COMERCIALIZACI&Oacute;N
SECRETARIA
CONTADORA
INSPECTORES
LECTORES
TOTAL TELEFONIA CELULAR
PLAN MENSUAL $
60
60
40
28
28
28
244
UNIDADES
1
1
1
1
5
17
TOTAL MENSUAL
60
60
40
28
140
476
804
UNIFORMES
CAMISETAS
DETALLE
PANTALONES /JEANS
CHOMPAS
PONCHOS PARA EL AGUA
VALOR UNITARIO UNIDADES TOTAL VALOR UNITARIO UNIDADES TOTAL VALOR UNITARIO UNIDADES TOTAL VALOR UNITARIO UNIDADES TOTAL
INSPECTORES
5
3
15
10
3
30
25
3
75
10
1
10
LECTORES
5
3
15
10
3
30
25
3
75
10
1
10
TOTAL UNIFORMES UNIDADES TOTAL UNIFORMES UNIFORMES TRIMESTRAL TOTAL ANUAL
130
5
650
4
$ 2.600,00
130
17
2210
4
$ 8.840,00
92
SUELDO PERSONAL DE LIMPIEZA
CARGO
PERSONAL DE LIMPIEZA
GUARDIA
CARGO
PERSONAL DE LIMPIEZA
GUARDIA
INGRESOS
EGRESOS
SUELDO
HORAS EXTRAS TOTAL INGRESOS APORTE IESS UNIFORMES TOTAL DESCUENTOS NETO A RECIBIR
240,00
0,00
240,00
22,44
0,00
22,44
217,56
340,00
0,00
340,00
31,79
0,00
31,79
308,21
TOTAL DE
INGRESOS
217,56
308,21
DECIMO
TERCERO
DECIMO
CUARTO
18,13
25,68
20,00
20,00
VACACIONES
9,07
12,84
APORTE
PATRONAL
26,43
37,45
BONO DE CUMPLIMIENTO
BONO DE CUMPLIMIENTO
INSPECTORES
LECTORES
UNIDADES
5
17
SEMESTRAL
2
2
VALOR
80,00
80,00
VALOR
TOTAL
800,00
2.720,00
3.520,00
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RESUMEN TOTAL GASTOS VARIOS
TOTAL GASTOS VARIOS
TELEFONIA CELULAR
TOTAL UNIFORMES
BONOS DE CUMPLIMIENTO
TOTAL PERSONAL DE LIMPIEZA Y GUARDIA
MANTENIMIENTO DEL EDIFICIO
VALOR MENSUAL
804,00
953,33
293,33
695,37
30,00
MESES
12,00
12,00
12,00
12,00
12,00
VALOR TOTAL
9.648,00
11.440,00
3.520,00
8.344,47
360,00
33.312,47
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS DE OFICINA
COMPUTADORES
COSTO UNITARIO
20
UNIDADES
12
COSTO ANUAL
2880
94
SERVICIOS GENERALES
SERVICIOS B&Aacute;SICOS
AGUA POTABLE
LUZ ELECTRICA
TEL&Eacute;FONO CNT
INTERNET
TOTAL SERVICIOS B&Aacute;SICOS
MENSUAL
40
44
38
37
159
PROMEDIO =
39,75
IMPUESTO PREDIAL
IMPUESTOS
IMPUESTO PREDIAL ANUAL
250
95
SEGUROS
SEGUROS
SEGURO DE AUTOM&Oacute;VIL
SEGURO DE MOTOS
SEGURO CONTRA INCENDIOS
SEGURO DE EQUIPOS TPL
VALOR SEGURO
630,00
276,00
765,00
75,96
MESES
(TRIMESTRES)
3,00
3,00
3,00
12,00
PRIMA
MENSUAL
210,00
92,00
255,00
6,33
UNIDADES
3,00
22,00
1,00
2,00
TOTAL SEGUROS
PRIMA TOTAL
1.890,00
6.072,00
765,00
151,92
8.727,00
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CAPITAL DE TRABAJO
CAPITAL DE
TRABAJO
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017
2018
2019
2020
34.867,42
36.436,45
38.076,09
39.789,51
41.580,04
43.451,14
45.406,45
47.449,74
49.584,97
51.816,30
54.148,03
29.059,51
30.367,19
31.733,71
33.161,73
34.654,01
36.213,44
37.843,05
39.545,98
41.325,55
43.185,20
45.128,54
5.247,11
5.483,23
5.729,98
5.987,83
6.257,28
6.538,86
6.833,11
7.140,59
7.461,92
7.797,71
8.148,61
CONTADORA
10.474,22
10.945,56
11.438,12
11.952,83
12.490,71
13.052,79
13.640,17
14.253,97
14.895,40
15.565,69
16.266,15
INSPECTORES
15.781,34
16.491,50
17.233,61
18.009,13
18.819,54
19.666,42
20.551,41
21.476,22
22.442,65
23.452,57
24.507,93
GERENTE GENERAL
GERENTE DE
COMERCIALIZACI&Oacute;N
SECRETARIA
LECTORES
TOTAL
47.732,49
49.880,45
52.125,07
54.470,70
56.921,88
59.483,36
62.160,11
64.957,32
67.880,40
70.935,01
74.127,09
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
143.162,09
149.604,38
156.336,58
163.371,73
170.723,45
178.406,01
186.434,28
194.823,82
203.590,89
212.752,48
222.326,35
GASTOS OPERATIVOS
MOVILIZACI&Oacute;N
MANTENIMIENTO DE
MOTOS
MANTENIMIENTO DE
EQUIPOS DE OFICINA
34.848,00
36.416,16
38.054,89
39.767,36
41.556,89
43.426,95
45.381,16
47.423,31
49.557,36
51.787,44
54.117,88
15.840,00
16.552,80
17.297,68
18.076,07
18.889,49
19.739,52
20.627,80
21.556,05
22.526,07
23.539,75
24.599,04
2.880,00
3.009,60
3.145,03
3.286,56
3.434,45
3.589,00
3.750,51
3.919,28
4.095,65
4.279,95
4.472,55
ALIMENTACI&Oacute;N
27.456,00
28.691,52
29.982,64
31.331,86
32.741,79
34.215,17
35.754,85
37.363,82
39.045,19
40.802,23
42.638,33
GASTOS VARIOS
33.312,47
$
114.336,47
$
1.908,00
$
250,00
$
8.727,00
$
1.800,00
34.811,53
$
119.481,61
$
1.993,86
$
261,25
$
9.119,72
$
1.881,00
36.378,05
$
124.858,28
$
2.083,58
$
273,01
$
9.530,10
$
1.965,65
38.015,06
$
130.476,90
$
2.177,34
$
285,29
$
9.958,96
$
2.054,10
39.725,74
$
136.348,36
$
2.275,33
$
298,13
$
10.407,11
$
2.146,53
41.513,40
$
142.484,04
$
2.377,72
$
311,55
$
10.875,43
$
2.243,13
43.381,50
$
148.895,82
$
2.484,71
$
325,57
$
11.364,82
$
2.344,07
45.333,67
$
155.596,13
$
2.596,52
$
340,22
$
11.876,24
$
2.449,55
47.373,68
$
162.597,96
$
2.713,37
$
355,53
$
12.410,67
$
2.559,78
49.505,50
$
169.914,87
$
2.835,47
$
371,52
$
12.969,15
$
2.674,97
51.733,24
$
177.561,04
$
2.963,07
$
388,24
$
13.552,76
$
2.795,34
TOTAL
SERVICIOS GENERALES
IMPUESTO PREDIAL
SEGUROS
INSUMOS DE OFICINA
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CAJA CHICA
$
2.400,00
$
2.508,00
$
2.620,86
$
2.738,80
$
2.862,04
$
2.990,84
$
3.125,42
$
3.266,07
$
3.413,04
$
3.566,63
$
3.727,13
CAPITAL DE TRABAJO
ANUAL
CAPITAL DE TRABAJO
MENSUAL
$
272.583,56
$
22.715,30
$
284.849,82
$
297.668,06
$
311.063,12
$
325.060,96
$
339.688,70
$
354.974,70
$
370.948,56
$
387.641,24
$
405.085,10
$
423.313,93
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COSTOS PREOPERATIVOS
DETALLE DE COSTOS DE LA OBTENCION DE INFORMACION ( CATASTROS Y
CARTOGRAFIA )
Detalle
DIAS
# RESPONSABLES
Valores
COSTOS OPERATIVOS
12.790,00
Restituci&oacute;n y manejo de la cartograf&iacute;a
20
2
765
Revisi&oacute;n de campo de la cartograf&iacute;a
20
10
554
Actualizaci&oacute;n de cartograf&iacute;a
5
2
826
Dise&ntilde;o de rutas de recorrido
5
2
765
35
7
3.900,00
7
7
1.300,00
Digitaci&oacute;n
15
3
1.560,00
Dibujo de l&aacute;minas
30
2
3.120,00
Recolecci&oacute;n de Datos (encuestas)
Reaplicaci&oacute;n de encuestas en el campo
COSTOS INFORMATICOS
Software (implantacion de sistemas como AUTOCAD, OFFICE,
etc)
TOTALES
3.856,00
3
2
2.000,00
Hardware (computadores) adquisici&oacute;n
n/a
Actualizaci&oacute;n de datos
10
2
850
Software (desarrollo base de datos y sistema simple para ingreso
de
15
2
700
306
informaci&oacute;n catastral), opcional
COSTOS MOVILIZACION
1.785,00
99
Veh&iacute;culos (APROX)
n/a
n/a
1.530,00
Combustible (APROX)
n/a
n/a
255
COSTOS FINANCIEROS
425
Garant&iacute;as
n/a
n/a
425
Seguros
n/a
n/a
0
Contrataci&oacute;n
n/a
n/a
0
MATERIALES
1.317,50
Fotoscopias de planos
n/a
n/a
1.275,00
Tableros
n/a
n/a
42,5
COSTO TOTAL (CATASTROS Y CARTOGRAFIA)
20.173,50
IMPLANTACION DEL SISTEMA INFORMATICO COMERCIAL
DETALLES
COSTO UNITARIO
# RESPONSABLES
COSTO TOTAL
REQUERIMIENTO DE NECESIDADES
Visitas a la Empresa
200
2
400
Movilizaci&oacute;n
200
2
400
800,00
2
1.600,00
N/A
5.000,00
DISE&Ntilde;O DEL SISTEMA
Sueldo Programadores
*
Costo de software
5.000,00
100
PUESTA EN MARCHA DEL SISTEMA
Configuraci&oacute;n de
equipos
300
2
600
PRODUCCION DEL SISTEMA
Equipos ***
5.100,00
N/A
5.100,00
Comunicaciones ****
3.250,00
N/A
3.250,00
COSTO TOTAL POR IMPLANTACION DEL SISTEMA INFORMATICO COMERCIAL
16.350,00
Fuente: Autor
*
SE ESTIMAN 4 MESES PARA EL DESARROLLO DEL SISTEMA CON UN SUELDO MENSUAL DE 350
**
SE ESTIMAN $250 POR EQUIPO POR CADA MES DE DESARROLLO (4) POR EL TOTAL DE PROGRAMADORES
***
SE ESTIMAN 6 EQUIPOS EN RED CON UN VALOR PROMEDIO DE $600 MAS UN SERVIDOR ESTANDAR DE $1500
****
SE ESTIMAN 2500 EN EQUIPOS DE COMUNICACI&Oacute;N MAS 700 POR CABLEADO ESTRUCTURADO
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CAPACITACION
DETALLE
COSTO UNITARIO
# RESPONSABLES
COSTO TOTAL
CAPACITADOR
450
2
DOCUMENTACION
300
N/A
450
MATERIALES
200
N/A
300
900,00
1.650,00
COSTO TOTAL DE CAPACITACION
PUBLICIDAD
DETALLES
DISE&Ntilde;O DE PAGINA WEB
COSTO TOTAL
COSTO
850
850,00
CATASTRO
20.173,50
Costo total preoperacional
22.673,50
102
DEPRECIACI&Oacute;N
DEPRECIACI&Oacute;N ANTERIOR
DETALLE
EQUIPOS DE OFICINA
COMPUTADORES
VEH&Iacute;CULOS
CAMIONETAS
MAQUINARIA Y EQUIPOS
MUEBLES DE OFICINA
VALOR DEL INMUEBLE
UNIDADES
VALOR TOTAL
A&Ntilde;OS A DEPRECIAR
PENDIENTE POR DEPRECIAR
900
12
10800
5
2160
20000
3
60000
5
48000
120
2500
DEPRECIACI&Oacute;N ACTUAL
DETALLE
EQUIPOS DE OFICINA
MAQUINARIA Y EQUIPO
MUEBLES DE OFICINA
DEPRECIACI&Oacute;N DE EQUIPOS TPL
TPL
VALOR DEL INMUEBLE
800
1000
200,00
UNIDADES
2700
UNIDADES
2
2
3,00
A&Ntilde;OS A DEPRECIAR
5
VALOR TOTAL
1600
2000
600
VALOR TOTAL
378
A&Ntilde;OS A DEPRECIAR
4
4
2
VALOR TOTAL
400
500
300
TOTAL
900
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RESUMEN DE LA DEPRECIACI&Oacute;N
VALOR EN LIBROS
A&Ntilde;O 0
DEPRECIACI&Oacute;N
EQUIPOS DE OFICINA
VEHICULOS
MAQUINARIA Y EQUIPOS
1
2
3
4
5
6
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2.160,00
1.800,00
2016
2017
2018
2019
48.000,00 12.000,00 12.000,00 12.000,00 12.000,00
120,00
120,00
2.500,00
1.250,00
1.250,00
OFICINA
36.000,00
4.400,00
4.400,00
TOTAL DEPRECIACI&Oacute;N ANTERIOR
88.780,00 19.570,00 17.650,00 16.400,00 16.400,00 4.400,00 4.400,00 4.400,00 4.400,00 4.400,00 4.400,00
MUEBLES DE OFICINA
4.400,00
4.400,00 4.400,00 4.400,00 4.400,00 4.400,00 4.400,00 4.400,00
EQUIPOS DE OFICINA ACTUAL
1.600,00
400,00
400,00
400,00
400,00
MAQUINARIA Y EQUIPOS ACTUAL
2.000,00
500,00
500,00
500,00
500,00
600,00
300,00
300,00
MUEBLES DE OFICINA ACTUAL
TPL
2020
7.500,00
1.875,00
1.875,00
1.875,00
1.875,00
3.075,00
3.075,00
2.775,00
2.775,00
175,00
175,00
0,00
175,00
775,00
775,00
775,00
775,00
950,00
950,00
950,00
950,00
0,00
TOTAL DEPRECIACI&Oacute;N DEL PROYECTO 100.480,00 22.645,00 20.725,00 19.175,00 19.175,00 4.400,00 4.400,00 5.350,00 5.350,00 5.350,00 5.350,00
0,00
TOTAL DEPRECIACI&Oacute;N ACTUAL
11.700,00
175,00
0,00
0,00
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SISTEMA INTEGRADO DE SERVICIOS (SIS)
El sistema Integrado de Servicios es aquel que involucra al cliente con la empresa, y en
&eacute;sta a los sistemas que ofrece; este sistema se visualiza de mejor manera en la Figura
12.
Figura 12. Sistema Integrado de Servicios (SIS)
SISTEMA INTEGRADO DE SERVICIOS
CLIENTE
SISTEMA DE
ATENCION
TELEFONICA Y
PERSONALIZADA
SISTEMA DE
ATENCION A LOS
SERVICIOS
SISTEMA DE
PROCESAMIENTO
DE DATOS
SISTEMA DE
FACTURACION Y
DE SERVICIOS
CON
MICROCOMPUTADORES
PORTATILES
CONJUNTO DE
CUADRILLAS
UBICADAS
ESTRATEGICAMENTE EN
DISTINTOS
LOCALES DEL
AREA DE
ATENCION DE LA
CIUDAD
FUENTE: “ASISECOM CIA. LTDA.”
OBJETIVOS DE UN SISTEMA INTEGRADO DE SERVICIOS (SIS)
Mejorar la atenci&oacute;n al cliente
Generar informaci&oacute;n gerencial
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Reducir el costo operativo
Aumentar de la productividad
Aumentar la eficacia en la ejecuci&oacute;n de los servicios y mayor capacidad
de producci&oacute;n de las cuadrillas
Aumentar el flujo de caja de la empresa
Reducir en general los reclamos de clientes incrementando la eficiencia
en la atenci&oacute;n de los servicios y la calidad de las lecturas ejecutadas
En general, en las Empresas de servicios de agua potable y alcantarillado el sistema de
prestaci&oacute;n de servicios esquem&aacute;ticamente es como se indica en la Figura 13.
Figura 13. Proceso Actual del Sistema Integrado de Servicios
S.I.S.: P R O C E SO A C T U A L
C liente
A tenci&oacute;n al
C liente
Solicita
un
Servicio
D istrito
O rdenes
se
distribuye
a las
cuadrillas
FUENTE: “ASISECOM CIA. LTDA.”
Ingreso
de la
orden de
Servicio
Inform &aacute;tica
Facturaci&oacute;n
e im presi&oacute;n
de las
O rdenes de
T rabajo
C uadrillas
D istrito
E jecuci&oacute;n
de las
O rdenes de
T rabajo
Ingreso de
orden
atendida
o no
atendida
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Luego de diferentes estudios y experiencias se ha conseguido mejorar los tiempos de
atenci&oacute;n y conseguir resultados eficientes en la prestaci&oacute;n de los servicios mediante el
siguiente esquema de la Figura 14.
Figura 14. Proceso Propuesto del Sistema Integrado de Servicios
S .I .S .:
C lie n te
S o lic ita
un
S e rv ic io
PR O C ESO PR O PU ESTO
A te n c i&oacute; n a l C lie n te
y F a c tu r a c i&oacute; n
In g re s o
d e la
o rd e n d e
S e rv ic io
C u a d r illa s
D is tr ito
E je c u c i&oacute; n
d e la s
O rd e n e s d e
T ra b a jo
In g re s o d e
o rd e n
a te n d id a
o no
a te n d id a
D is tr ito
P ro g ra m a c i&oacute; n
d e la s O rd e n e s
d e T ra b a jo y
D is trib u c i&oacute; n a
la s c u a d rilla s
FUENTE: “ASISECOM CIA. LTDA.”
METAS
En contraposici&oacute;n a aquella actitud pasiva de la gesti&oacute;n comercial, buscando dar
dimensi&oacute;n y sentido a la acci&oacute;n de comercializaci&oacute;n, deben fijarse metas realistas,
compatibles con la oferta y demanda de servicios que permitan la consistencia as&iacute; como
la viabilidad de los planes y presupuestos.
Esas metas no podr&aacute;n ser fijadas arbitrariamente, sino con base en las posibilidades y
necesidades de la empresa y de las comunidades determinadas mediante estudios del
mercado consumidor, en la capacidad de los sistemas de agua y alcantarillado, en las
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condiciones socioecon&oacute;micas de la poblaci&oacute;n como tambi&eacute;n en los requerimientos
financieros de la empresa.
As&iacute; podr&aacute;n establecerse metas para la cobertura comercial en cada localidad (por
sectores, tipos de clientes, categor&iacute;as) para la determinaci&oacute;n de las tarifas como para la
reducci&oacute;n de clientes fraudulentos; las cuales se&ntilde;alar&aacute;n el estado a que hay que atender
y debe llegarse siguiendo un proceso de acci&oacute;n.
ESTRATEGIAS
El cumplimiento del prop&oacute;sito y de las metas del plan de comercializaci&oacute;n, en
concordancia con las pol&iacute;ticas propuestas para orientar las actividades, requerir&aacute; el
desarrollo de ciertas estrategias y l&iacute;neas de acci&oacute;n que determinen la mejor forma de
actuar para vencer los obst&aacute;culos, eliminar las restricciones al buen desempe&ntilde;o de la
comercializaci&oacute;n y conseguir resultados efectivos de los esfuerzos aplicados.
Como estrategias b&aacute;sicas (no las &uacute;nicas) se consideran las siguientes:
Estudio de la comunidad o comunidades a las cuales la empresa les presta
servicios, as&iacute; como de las a&uacute;n no servidas incluidas en su campo de acci&oacute;n, para
conocer sus caracter&iacute;sticas y las de los consumidores, la manera c&oacute;mo atienden
la provisi&oacute;n de agua y el saneamiento o c&oacute;mo pretenden resolver las
deficiencias.
Comunicaci&oacute;n con las comunidades a trav&eacute;s de sus representantes, con el objeto
de conocer sus necesidades y sus opiniones sobre los servicios que tienen
instalados o desean obtener, as&iacute; como para informarles sobre la empresa e
inducirlos a cooperar con ella en la implantaci&oacute;n y mantenimiento de servicios
de agua potable y alcantarillado apropiados a sus requerimientos tanto de salud
como de bienestar.
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Optimizaci&oacute;n de la relaci&oacute;n oferta/demanda, promoviendo el mejoramiento y
ampliaci&oacute;n de los sistemas de producci&oacute;n, distribuci&oacute;n y comercializaci&oacute;n, as&iacute;
tambi&eacute;n su m&aacute;xima utilizaci&oacute;n por la comunidad.
Promoci&oacute;n de la conexi&oacute;n de los servicios a las viviendas que a&uacute;n no los tienen,
mediante campa&ntilde;as de convencimiento de su necesidad y utilidad, estudio de
soluciones de bajo costo para la instalaci&oacute;n y concesi&oacute;n de facilidades de pago
para su adquisici&oacute;n.
An&aacute;lisis de la informaci&oacute;n obtenida de la comunidad y de la disponible en la
empresa, a fin de tener una idea de la situaci&oacute;n del mercado real y potencial.
Entender los problemas existentes as&iacute; como sus causas, para formular hip&oacute;tesis
que conduzcan a su soluci&oacute;n y a la satisfacci&oacute;n de los clientes.
Mantenimiento de relaciones armoniosas entre la empresa y los clientes de sus
servicios, con las cuales pueda conseguirse buena voluntad de cooperaci&oacute;n por
parte de los clientes, atenci&oacute;n satisfactoria por parte de la empresa, participaci&oacute;n
de todos en el progreso de los servicios y en el desarrollo de la empresa; todo
sobre la base de lo que desean, esperan y necesitan los consumidores.
PROGRAMAS
El cumplimiento del prop&oacute;sito como tambi&eacute;n el logro de las metas de un plan de
comercializaci&oacute;n requerir&aacute; la ejecuci&oacute;n de actividades de diverso orden y la aplicaci&oacute;n
de recursos organizados en programas de acci&oacute;n que, por la naturaleza del problema a
resolver y las metas a alcanzar, ser&aacute;n de prolongada duraci&oacute;n.
Un plan de comercializaci&oacute;n puede estructurarse con los siguientes programas:
Programa de estudio del mercado consumidor
Programa de expansi&oacute;n f&iacute;sica
Programa de promoci&oacute;n y venta de conexiones
Programa de instrucci&oacute;n y educaci&oacute;n de los clientes
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Programa de evaluaci&oacute;n del comportamiento de las tarifas
a)
Programa de estudio del mercado consumidor: Tiene por objetivo obtener un
amplio conocimiento sobre la situaci&oacute;n, problemas y perspectivas del conjunto
de consumidores actuales y potenciales as&iacute; como de las disponibilidades de la
empresa, a fin de determinar las acciones que deban tomarse para eliminar las
restricciones, las fallas y las carencias para as&iacute; llegar a cumplir cabalmente la
misi&oacute;n institucional.
b)
Programa de expansi&oacute;n f&iacute;sica: Tiene por finalidad ajustar los planes de
expansi&oacute;n de los servicios y de ampliaci&oacute;n de los sistemas de agua potable y
alcantarillado a las caracter&iacute;sticas de la demanda, promover la realizaci&oacute;n de la
construcci&oacute;n de las obras correspondientes, el mejoramiento de la calidad de los
servicios y en general, la ejecuci&oacute;n de acciones que permitan solucionar las
restricciones f&iacute;sicas que afectan la oferta.
c)
Programa de promoci&oacute;n y venta de conexiones: Se realiza con el fin de captar
todos aquellos clientes factibles que por una u otra raz&oacute;n no han solicitado la
conexi&oacute;n de los servicios y a los cuales hay que convencer de la necesidad de
tenerlos en sus domicilios, ofreci&eacute;ndoles facilidades para su adquisici&oacute;n.
d)
Programas de instrucci&oacute;n y educaci&oacute;n de los clientes: Se desarrollan junto al
Programa de promoci&oacute;n y venta de conexiones. Su objetivo es el de
conscientizar a la poblaci&oacute;n sobre la significaci&oacute;n del agua potable, la
disposici&oacute;n higi&eacute;nica de las excretas y aguas servidas para su bienestar, as&iacute; como
instruirlos sobre el uso racional
o provechoso
de los servicios, sobre sus
procesos y costos de la provisi&oacute;n de los servicios.
e)
Programa de evaluaci&oacute;n del comportamiento de las tarifas:
Tiene por
objetivo analizar el rendimiento de cada uno de los factores participantes en la
estructura tarifaria, a fin de verificar la correspondencia entre los presupuestos y
los resultados, determinar la idoneidad de cada uno de los factores para
conseguir la distribuci&oacute;n justa del precio de los servicios entre los clientes,
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medir la capacidad del sistema tarifario para producir los ingresos previstos y
determinar oportunamente los ajustes convenientes.
Durante el desarrollo de los programas, deber&aacute; evaluarse continuamente tanto el efecto
como la idoneidad de las pol&iacute;ticas, las metas y sus actividades propuestas, de igual
forma los progresos realizados, la eficiencia de los medios aplicados y la eficacia del
plan de acci&oacute;n, todo ello con la finalidad de sacar conclusiones, para que cuando sea
necesario, corregir las actuaciones y mejorar lo propuesto inicialmente en el Plan
Institucional.
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SUBSISTEMAS B&Aacute;SICOS PARA LA IMPLANTACI&Oacute;N DE
UN SISTEMA DE COMERCIALIZACI&Oacute;N PARA LA
RECUPERACI&Oacute;N DE INVERSIONES EN
INSTITUCIONES DE SERVICIOS B&Aacute;SICOS DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO EN EL ECUADOR
DISE&Ntilde;O DE INVERSI&Oacute;N
CLIENTE
ATENCI&Oacute;N AL
CLIENTE
SISTEMA INTEGRADO
DE SERVICIOS
RECAUDACI&Oacute;N
CATASTRO DE
CLIENTES
FACTURACI&Oacute;N
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A
continuaci&oacute;n
se
explican
los
elementos
componentes
del
Sistema
de
Comercializaci&oacute;n descrito en el gr&aacute;fico anterior “SUBSISTEMAS B&Aacute;SICOS PARA
LA
IMPLANTACI&Oacute;N
DE
UN
SISTEMA
COMERCIAL
PARA
LA
RECUPERACI&Oacute;N DE INVERSIONES EN INSTITUCIONES DE SERVICIOS
B&Aacute;SICOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO EN EL ECUADOR
Atenci&oacute;n Personalizada
ATENCI&Oacute;N AL CLIENTE
Atenci&oacute;n Telef&oacute;nica
Censo Catastral
CATASTRO DE CLIENTES
Interelacionado
por un c&oacute;digo de
localizaci&oacute;n
geogr&aacute;fico
Base Cartogr&aacute;fica
Base de Datos Alfanum&eacute;rica
Toma de lecturas de consumo
FACTURACI&Oacute;N
Cr&iacute;tica de facturaci&oacute;n
Prefacturaci&oacute;n
Automatizaci&oacute;n inform&aacute;tica
Entrega de planillas a domicilio
Mediante centros de recaudaci&oacute;n
RECAUDACI&Oacute;N
Mediante entidades financieras
Programas de recuperaci&oacute;n de cartera
Mediante convenios de pago
Control de Atenciones
SISTEMA INTEGRADO
Inventarios de materiales
DE SERVICIOS
Formulaci&oacute;n de Distritos
Conformaci&oacute;n de cuadrillas de trabajo
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TERMINAL PORT&Aacute;TIL DE LECTURA (TPL)
117
118
TERMINAL TFB401
Es una computadora port&aacute;til, compacta, manejable y ligera, presenta un display de
cristal l&iacute;quido de 4x16 o de 8x15 luminoso. Tiene un teclado de 27 teclas con funciones
num&eacute;ricas y de texto. Posee un puerto serie para la escritura/lectura de registros y un
puerto paralelo que permite el contacto con el cassette de almacenamiento de
informaci&oacute;n.
Dimensiones: 220x100x40mm
Peso:
800 gramos
Alimentaci&oacute;n: Pack de bater&iacute;as de n&iacute;quel cadmio recargables 0.7 Ah/6V
Autonom&iacute;a:
40 horas laborables (adquisici&oacute;n), 20 horas laborables (facturaci&oacute;n)
Condiciones ambientales: temperatura operativa 20&deg;C +70&deg;C
Temperatura almacenamiento 40&deg;C +70&deg;C
Humedad relativa de 95%.
IMPRESORA FPP-240
Permite al lector emitir un documento factura directamente delante del medidor en el
mismo momento que realiza la lectura.
Dimensiones: 210x250x65 mm.
Peso: 2000 gr.
Alimentaci&oacute;n: bater&iacute;a de plomo recargable.
Interface: serie (RS232) o paralela
Temperatura operativa: -20&deg;C+70&deg;C
Temperatura de almacenamiento: -40&deg;C + 70&deg;C
Humedad relativa hasta el 95%
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Protecci&oacute;n contra descargas el&eacute;ctricas hasta 16 KV
CARACTER&Iacute;STICAS DE IMPRESI&Oacute;N:
240 l&iacute;neas por minuto, set caracteres normales.
Tecnolog&iacute;a thermal transfer en cartuchos alojados en el interior.
Vida de impresi&oacute;n 50 millones de operaciones por punto.
Tracci&oacute;n del papel por fricci&oacute;n, posicionamiento autom&aacute;tico al inicio del
formulario de impresi&oacute;n
CASSETTES DE MEMORIA
El cassette de memoria sirve para almacenar directamente los datos adquiridos con el
TFB (lectura, datos del usuario, datos hist&oacute;ricos)
Dimensiones: 100x100x20 mm
Memoria: dotado de RAM taponada de 256Kb, 512 Kb, 1024 Kb con bater&iacute;a de litio
m&aacute;s memoria de protecci&oacute;n EEPROM contra descargas o da&ntilde;os mec&aacute;nicos del cassette.
Carga y descarga datos: a trav&eacute;s simplemente mediante la puerta serie del terminal o
junto a otros TFB&acute;s (hasta a 16), mediante una interface m&uacute;ltiple.
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INTERFACE M&Uacute;LTIPLE
La transferencia de los datos del cassette de memoria a la PC y viceversa se realiza a
trav&eacute;s de la interface, producida en dos versiones, en grado de transferir o recibir al
mismo tiempo los datos de 4 a 16 cassette.
ESPECIFICACIONES DE LOS SISTEMAS
PROGRAMA CENTRO DE COORDINACI&Oacute;N Y
CONTROL (CCC)
El sistema CCC, se encuentra desarrollado en Visual Basic 6.0, permite gestionar la
informaci&oacute;n enviada por la empresa cliente, para administrar de mejor manera el
n&uacute;mero de registros enviados, permite obtener de manera inmediata, reportes y
estad&iacute;sticas que ayudan a realizar un an&aacute;lisis &aacute;gil y oportuno de la informaci&oacute;n.
El sistema puede ser implantado en cualquier PC f&aacute;cilmente, es decir es soportado por
Windows 2000, XP, Vista. Como M&iacute;nimo de RAM se recomienda 256 Mb.
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Posee una interfaz amigable al usuario con men&uacute;s que permiten agilitar los procesos
Genera una distribuci&oacute;n de registros en grupos, para una mejor administraci&oacute;n en los
procesos de lecto-facturaci&oacute;n, esta distribuci&oacute;n es elegida a conveniencia por el cliente,
NO LA IMPONE EL SISTEMA, se la estandariza con los requerimientos de la empresa
cliente.
Realiza un control permanente de la informaci&oacute;n PRE-FACTURACION y POSTFACTURACI&Oacute;N garantizando la veracidad de la informaci&oacute;n que se enviar&aacute; a la
empresa cliente como resultado del trabajo de campo realizado.
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PROGRAMA GET (GESTI&Oacute;N EXTENDIDA DEL TPL)
El programa GET est&aacute; compuesto por varios m&oacute;dulos distintos, que se ocupan del
manejo de la informaci&oacute;n enviada, administraci&oacute;n de los cassettes, rutinas de impresi&oacute;n
definidas para cada cliente, Utilitarios solicitados por el cliente, revisi&oacute;n de datos
obtenidos en campo, generaci&oacute;n de reportes, entre otros.
REQUISITOS DE HARDWARE
El GET corre sobre PC's que tengan instalado el sistema operativo MS-DOS desde la
versi&oacute;n 3.0 en adelante y con por lo menos 256 KB de RAM disponible (o una ventana
de Windows 95/98/2000/NT).
No existen restricciones en cuanto al tipo de monitor, pero es necesaria la presencia de
por lo menos una salida serie RS232.
Permite la declaraci&oacute;n de Ciclos o grupos de trabajo de una manera sencilla
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Todo proceso que se este generando, presenta mensajes de ayuda que gu&iacute;an al usuario
en la navegabilidad del programa evitando que cometa errores.
Permite tener una simulaci&oacute;n gr&aacute;fica de la grabaci&oacute;n de la informaci&oacute;n al momento de
la carga y descarga de datos de los cassettes, permitiendo ver en pantalla la imagen de la
interface m&uacute;ltiple y los procesos que en ella se ejecutan, as&iacute; como tambi&eacute;n verificar los
registros que ya han sido procesados por el sistema.
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Genera todo tipo de reportes que permiten verificar r&aacute;pidamente la informaci&oacute;n
procesada, a su vez exporta estos reportes en formato .txt a una ubicaci&oacute;n espec&iacute;fica,
permitiendo que el usuario los almacene, los revise cuando lo crea oportuno y lleve un
control de los mismos.
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GLOSARIO
AGUA POTABLE.- Con la estimaci&oacute;n para el a&ntilde;o inmediato de los
habitantes, se debe obtener las cifras del n&uacute;mero de clientes con conexi&oacute;n de
agua potable registrados en la instituci&oacute;n, cortados al &uacute;ltimo mes del a&ntilde;o
anterior, cuya relaci&oacute;n dar&aacute; un indicador de habitantes por conexi&oacute;n. Los
niveles internacionales se&ntilde;alan que debe estar entre 4.5 a 6.5 habitantes por
cada conexi&oacute;n. Sobre estos datos se realizar&aacute; la programaci&oacute;n de inversiones
con la finalidad de determinar el n&uacute;mero de conexiones de agua potable que
se realizar&aacute;n durante el a&ntilde;o inmediato.
AGUA NO CONTABILIZADA: El porcentaje de agua no contabilizada se
establece como la diferencia entre el caudal distribuido y el facturado. El
objetivo para el programa de inversiones, debe ser la disminuci&oacute;n del
porcentaje de p&eacute;rdidas.
ALCANTARILLADO.- Lo ideal es que cada predio asentado en una
determinada ciudad tengan los dos servicios a la par (agua potable y
alcantarillado), pero dadas las condiciones t&eacute;cnicas y las diferentes
dificultades que son m&aacute;s complejas en alcantarillado no es posible acceder al
servicio en la misma proporci&oacute;n que el agua potable. Los niveles
internacionales se&ntilde;alan que debe estar entre 6 y 8 habitantes por conexi&oacute;n de
alcantarillado.
BALANCE OFERTA POTENCIAL – DEMANDA.- El balance oferta –
demanda potencial permite identificar el d&eacute;ficit o super&aacute;vit frente al
crecimiento de la poblaci&oacute;n para el per&iacute;odo.
CARGO DE CONEXI&Oacute;N: En general, adem&aacute;s del valor de la mano de
obra y materiales utilizados, se cobra el derecho de conexi&oacute;n.
CARGO FIJO: Este valor da derecho a un consumo b&aacute;sico (generalmente
de 5 a 30 metros c&uacute;bicos por mes).
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CARTERA VENCIDA.- Determina el monto de los valores facturados y no
pagados en determinado per&iacute;odo, los cuales se encuentran vencidos por
cobrar.
CONEXIONES DOMICILIARIAS.- Con la finalidad de que el 100% de
habitantes que se encuentran en la zona de cobertura de los servicios puedan
acceder a los mismos, las instituciones no deben imponer precios a las
conexiones domiciliarias que puedan resultar inaccesibles a la poblaci&oacute;n
pues traer&iacute;an consecuencias tales como: Incremento de conexiones
clandestinas, conexiones compartidas por m&aacute;s de un predio; predios con auto
abastecimiento de agua potable y evacuaci&oacute;n de aguas servidas a la calle.
DETERMINACI&Oacute;N DE LA DEMANDA.- La demanda de agua potable
est&aacute; en funci&oacute;n directa de la poblaci&oacute;n, de las expectativas de su crecimiento
y de la dotaci&oacute;n requerida por habitante. La empresa interviene como
administradora de la demanda.
DETERMINACI&Oacute;N DE LA OFERTA.- Los recursos y esfuerzos est&aacute;n
representados por los sistemas f&iacute;sicos de producci&oacute;n, distribuci&oacute;n y
evacuaci&oacute;n as&iacute; como por las actividades de operaci&oacute;n, mantenimiento,
comercializaci&oacute;n y administraci&oacute;n. El conjunto de los recursos y esfuerzos
antes se&ntilde;alados, da la capacidad de oferta.
Esta capacidad ha de
determinarse no solamente por los vol&uacute;menes de agua que pueden ser
distribuidos o la magnitud de las instalaciones, sino tambi&eacute;n por la calidad
de los servicios que podr&iacute;an prestarse y por la atenci&oacute;n que puede
dispensarse a los clientes.
DOTACI&Oacute;N B&Aacute;SICA PROMEDIO.- Se fundamenta en la investigaci&oacute;n
directa de campo sobre el consumo real hist&oacute;rico. Una dotaci&oacute;n adecuada
para la poblaci&oacute;n est&aacute; entre los 150 y 200 litros por habitante por d&iacute;a
(l/hb/d).
EFICIENCIA DE LA COBRANZA.- Indica el porcentaje que sobre el
valor total facturado es pagado por los clientes y recaudado por la empresa
por concepto de facturaci&oacute;n de los servicios de agua potable y alcantarillado.
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EFECTIVIDAD DE PAGO DE CUENTAS.- Este porcentaje mide el
cumplimiento en los pagos por parte de los clientes al recibir sus facturas
con valores a pagar en un per&iacute;odo establecido.
ESTUDIO DE MERCADO.- Permite identificar la demanda de los
servicios, estructurar los ingresos de operaci&oacute;n, determinar los niveles de
producci&oacute;n, las posibilidades reales de atender el servicio y estimar en
consecuencia los costos de operaci&oacute;n y mantenimiento.
FACTURACI&Oacute;N DE ALCANTARILLADO.- Cada instituci&oacute;n tiene su
propio mecanismo de facturaci&oacute;n de alcantarillado y que en muchos casos
corresponden a un determinado porcentaje de los valores registrados por
consumos de agua potable.
&Iacute;NDICE DE COBERTURA DE AGUA POTABLE.- Permite establecer el
porcentaje de clientes (predios) que disponen del servicio en el sector, zona o
ciudad.
&Iacute;NDICE DE FACTURACI&Oacute;N.- Tiene por finalidad determinar el
porcentaje que en metros c&uacute;bicos se producen en la facturaci&oacute;n en un
per&iacute;odo comparado con la cantidad de agua producida en el mismo per&iacute;odo.
&Iacute;NDICE DE MEDICI&Oacute;N.- Mide la capacidad y eficiencia de la empresa en
la instalaci&oacute;n, mantenimiento y reparaci&oacute;n de medidores.
&Iacute;NDICE MEDICI&Oacute;N/FACTURACI&Oacute;N.- Mide la capacidad de la empresa
en realizar la medici&oacute;n de consumos a los clientes de cada uno de los metros
c&uacute;bicos de agua correspondientes al volumen total facturado.
&Iacute;NDICE DE COBERTURA ALCANTARILLADO.- Este porcentaje
mide la capacidad de la empresa para cumplir con la obligaci&oacute;n de dotar de
alcantarillado y realizar conexiones domiciliarias a todos los clientes
(predios).
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&Iacute;NDICE DE ROTACION DE DEUDA PENDIENTE.- Indica el per&iacute;odo
promedio de tiempo que se requiere para cobrar las deudas pendientes.
&Iacute;NDICE DE COBRO.- Este porcentaje mide la eficiencia de la empresa al
realizar cortes de agua potable en conexiones con deuda pendiente.
&Iacute;NDICE DE CUMPLIMIENTO DE METAS.- Indica el porcentaje de
valores recaudados por la empresa de clientes con facturas que tengan
valores a cancelar en un per&iacute;odo determinado a futuro.
METROS C&Uacute;BICOS PARA LA FACTURACI&Oacute;N.- Es necesario que el
Sistema Comercial contemple la facturaci&oacute;n mensual de consumos a sus
clientes en metros c&uacute;bicos (m3) mediante un adecuado subsistema de
micromedici&oacute;n con su correspondiente toma de lecturas y facturaci&oacute;n real.
Con los datos hist&oacute;ricos de m3 facturados durante el a&ntilde;o anterior, se debe
realizar una estimaci&oacute;n para el pr&oacute;ximo a&ntilde;o, en la cual ser&aacute; considerado el
porcentaje de p&eacute;rdidas que se espera tener.
POBLACI&Oacute;N.- El estudio de la demanda se debe realizar en toda el &aacute;rea a
la que deber&iacute;a abastecerse de los servicios, independizando las diferentes
zonas poblacionales de acuerdo a los sistemas de abastecimiento.
POBLACI&Oacute;N QUE PODR&Iacute;A SERVIRSE.- Con la estimaci&oacute;n de la
poblaci&oacute;n asentada en determinada zona o ciudad, se debe realizar una
comparaci&oacute;n (en litros por segundo -l/s-) entre la demanda y oferta de agua
potable considerando la dotaci&oacute;n b&aacute;sica promedio en l/hb/d que requiere la
poblaci&oacute;n, con lo que se establecer&aacute; el porcentaje o n&uacute;mero de habitantes
que pueden ser atendidos en las condiciones actuales.
PORCENTAJE DE LA DEUDA PENDIENTE.- Mide el porcentaje en
valores de cuentas por cobrar por facturaci&oacute;n de servicio de agua potable y
alcantarillado entregados a clientes en un per&iacute;odo establecido.
RELACI&Oacute;N CONEXIONES AGUA/ALCANTARILLADO.- Mide la
proporci&oacute;n actual entre el total de conexiones de agua existente y el total de
conexiones de alcantarillado existente.
130
RELACI&Oacute;N CONEXIONES ALCANTARILLADO/AGUA.- Mide la
proporci&oacute;n actual entre el total de conexiones de alcantarillado existente y el
total de conexiones de agua potable existentes.
VALOR MEDIO POR CONEXI&Oacute;N DE AGUA.- Determina el valor
promedio que cada conexi&oacute;n es facturada.
VALOR MEDIO FACTURADO POR CONEXI&Oacute;N CON MEDIDOR
EN FUNCIONAMIENTO.- Indica el valor promedio en d&oacute;lares facturado
por concepto de agua potable en una conexi&oacute;n con medidor en
funcionamiento de todos los clientes.
VALOR MEDIO FACTURADO POR CONEXI&Oacute;N SIN MEDIDOR.Indica el valor promedio en d&oacute;lares facturado por concepto de agua potable
en una conexi&oacute;n sin medidor de un cliente.
VALOR FACTURADO, POR TIPO DE CONSUMO (%).- Indica el
porcentaje del valor total facturado a clientes seg&uacute;n el tipo de consumo de
agua potable.
VALOR FACTURADO POR TIPO DE CONSUMO (%).- Indica el
porcentaje del valor total facturado a clientes por concepto de alcantarillado
seg&uacute;n el tipo de consumo de agua potable.
VALOR MEDIO POR CONEXI&Oacute;N DE ALCANTARILLADO.- Indica
el valor promedio facturado por concepto de alcantarillado en la conexi&oacute;n
de un cliente con relaci&oacute;n del total de conexiones registradas.
VOLUMEN MEDIO FACTURADO POR CONEXI&Oacute;N DE AGUA.Tiene como finalidad establecer el promedio que en volumen (m3) se factura
cada conexi&oacute;n de agua potable.
VOLUMEN MEDIO MEDIDO POR CONEXI&Oacute;N DE AGUA.- Permite
apreciar el consumo real que en promedio es facturado a los clientes que
disponen de hidr&oacute;metros instalados en sus conexiones.
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VOLUMEN MEDIO ESTIMADO POR CONEXI&Oacute;N DE AGUA.Permite apreciar el consumo estimado que en promedio es facturado a los
clientes que no disponen de hidr&oacute;metros instalados en sus conexiones.
VOLUMEN FACTURADO POR TIPO DE CONSUMO (%).- Indica el
porcentaje en metros c&uacute;bicos facturados a clientes por concepto de agua
potable seg&uacute;n su tipo de consumo.
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