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Introduccion

La disponibilidad de los servicios sanitarios de agua potable y saneamiento se encuentra directa-
mente relacionada con la salud, la calidad de vida y el desarrollo de la poblacion, considera-
dos todos derechos sustantivos.

Las condiciones y caracteristicas en las que el agua es obtenida, distribuida, consumida y luego
devuelta a la naturaleza forman parte de la cultura y de la identidad de un pueblo. Tienen un valor
esencial para cualquier comunidad, por la importancia que guardan para la organizacién social, ya
que constituyen un elemento de cohesion y de fortalecimiento del sentido de pertenencia al barrio,
a la ciudad y a la Nacion, posibilitando su desarrollo econémico y social.

El acceso a los servicios de agua potable y saneamiento es un factor critico para el desarrollo hu-
mano que permite entre otras cosas:

« Erradicar la pobreza extrema y el hambre.
« Reducir la mortalidad infantil.

« Mejorar la salud materna.

« Combatir las principales enfermedades.

« Asegurar un medio ambiente sostenible.

En el afio 2010, la Asamblea General de la Naciones Unidas declard el derecho al agua potable y
al saneamiento como un derecho humano esencial para el pleno disfrute de la vida y de todos los
derechos humanos.

Por lo tanto, los servicios de agua potable y saneamiento tienen un valor estratégico fundamental
para revertir situaciones de injusticia e inequidad social.

AySA (Agua y Saneamientos Argentinos S.A.) es la empresa que brinda el servicio
de provision de agua potable y saneamiento desde 2006 para la poblacion de
Buenos Aires y 17 municipios del primer cordén del conurbano bonaerense.

Antecedentes historicos

« EI 27 de julio de 1912, mediante la Ley N° 8.889, se cred Obras Sanitarias de la Nacion (OSN),
institucion auténoma, cuya finalidad era el estudio, construccién y administracion de obras
que permitieran la provision de agua corriente “en las ciudades, pueblos y colonias de la
Nacion”.

« Desde 1912 hasta 1980, la empresa nacional OSN prest6 los servicios de agua y alcantarillado
en las principales ciudades, mientras que las poblaciones mas pequenas estaban a cargo de las
provincias, los municipios, las cooperativas locales o, en algunos casos, de empresas privadas.

« En 1980 se concreté la transferencia de los servicios a las provincias. Cada una adopt6 su
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propio modelo de prestacion (municipal, empresa piblica, cooperativa u otros). La (nica ex-
cepcion fue el area metropolitana de Buenos Aires, que continué siendo atendida por OSN.

« Con las privatizaciones de los servicios piblicos de la década de 1990, el 1° de mayo de 1993
Aguas Argentinas S.A. tomé posesion de los servicios de la Capital y 16 partidos del Gran
Buenos Aires.

La Empresa

AySA fue creada por el Gobierno Nacional el 21 de marzo de 2006, y luego
ratificada por el Poder Legislativo mediante la Ley N° 26.100, con la mision de
dar continuidad, mejorar y expandir estos servicios esenciales. La creacion de la
Empresa constituyd un hecho de gran trascendencia institucional y social,
ya que el Estado recuperé un papel activo y fundamental en la prestacion de los
servicios de agua potable y saneamiento.

El drea de accion de la Empresa (ver Figura IP-1 del Anexo) es una de las zonas mas densamente po-
bladas de la Argentina. AySA es una de las mas grandes proveedoras de agua potable y desaglies
cloacales del mundo. Comprende 1.800 km? con una poblacion de aproximadamente 12 millones
de habitantes y mas de 3,1 millones de usuarios.

Para asegurar la fluidez operativa y resolver rapidamente problemas del servicio, la Empresa se
constituy6é como una sociedad andnima, cuyo capital accionario pertenece en un 90% al Estado
Nacional y en el 10% restante a los empleados, a través de un Programa de Participacion Accionaria
(nico en su tipo. Este modelo innovador de AySA persigue el objetivo de ser una gestion eficiente
prestando servicios de 6ptima calidad para todos los habitantes de su drea de accion.

Los Procesos Centrales

Breve descripcion del sistema de abastecimiento de agua potable

AySA realiza el abastecimiento de agua potable a partir de agua superficial que proviene del Rio de
la Plata y, en proporcion muy reducida (5%), mediante agua subterranea a través de perforaciones
semisurgentes.

« AySA convierte el agua cruda superficial en agua apta para el consumo a través del proceso
de potabilizacion, que incluye basicamente cinco etapas: captacion, floculacion/coagulacion,
decantacion, filtracion y desinfeccion. Este proceso se realiza en sus cuatro plantas potabiliza-
doras: Gral. San Martin (3.100.000 m? por dfa), Gral. Belgrano (1.900.000 m? por dia), Juan Ma-
nuel de Rosas (900.000 m? por dia), de la cual se ha habilitado solo el primer mddulo (75.000
m? por dfa), y Dique Lujan (165.000 m® por dfa). En el caso del agua subterrénea, el proceso de
tratamiento consiste en la desinfeccion, y en los casos que se requiera, en la remocion de con-
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taminantes a través de diversos tratamientos como el intercambio iénico o la 6smosis inversa.

« Unavez completado el proceso de potabilizacién, AySA entrega el agua a los usuarios a través
de un sistema integrado por una red de rios subterradneos (con didmetros de 2,5 a 4 metros)
que la transportan por gravedad hacia las cdmaras de aspiracion de las estaciones elevadoras
(17 en total), donde el agua es impulsada a la red primaria y de alli a la red secundaria, que
la conduce hasta los consumidores. La longitud total de esta red de distribucion es de aproxi-
madamente 19.000 km.

La Figura IP-2 del Anexo muestra esquematicamente los principales componentes del sistema de
potabilizacion y distribucion de agua.

Breve descripcion del sistema de saneamiento

AySA tiene a su cargo la coleccion, transporte, elevacion y tratamiento de los liquidos cloacales
generados dentro del area de su concesion, para luego verterlos en los cuerpos receptores en con-
diciones reguladas por las reglamentaciones vigentes.

Los pasos que conforman el sistema de desaglies cloacales son:

« Recoleccion: redes colectoras.
« Iransporte: colectores, carerias intermedias, cloacas maximas y estaciones de bombeo.
« Iratamiento y vuelco a cuerpo receptor: plantas depuradoras y descargas.

La Figura IP-3 del Anexo muestra esquematicamente los principales componentes del sistema de
saneamiento.

« El sistema de saneamiento esta dividido en cinco cuencas: Sudoeste, Norte, Ezeiza, Hurlin-
gham y Berazategui. Para recibir las aguas servidas de su radio de accién, AySA cuenta con
una red cuya estructura consta de grandes conductos llamados cloacas maximas, con un dia-
metro que varia entre 2 y 4 metros, colectores principales, caferias secundarias o domicilia-
rias y 92 estaciones de bombeo de liquidos cloacales de diversas caracteristicas y capacida-
des, en funcion de las cuencas que sirven.

« AySA cuenta con siete plantas depuradoras: Sudoeste (con una capacidad de tratamiento de
172.800 m? por dia), Norte (78.000 m?* por dia), El Jagiiel (9.800 m? por dia), Barrio Uno (1.000
m? por dia), Santa Catalina (4.299 m? por dia), Hurlingham (13.100 m%/dia) y Del Bicentenario
(1.800.000 m? por dia).

Los procesos de provision de agua potable y saneamiento se sustentan mediante los servicios,
infraestructura y grandes obras que se detallan a continuacion:
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SERVICIOS, INFRAESTRUCTURA, PROYECTOS Y GRANDES OBRAS

« Captacion y potabilizacién de agua cruda.
e Transporte, distribucién y comercializacién de agua potable.
« Servicios de cardcter social definidos por el Ministerio de Planificacién Federal, Inversion

(hasta abril de 2014)

Servicios P -
tblica y Servicios.
» Recoleccidn, transporte, tratamiento, disposicién, comercializacion de desagiies cloacales e
industriales — (Fiscalizacién).
e Cuatro plantas potabilizadoras:
- (Gral. Belgrano (Bernal, partido de Quilmes), que produce 1.900.000 m? diarios.
- Gral. San Martin (Palermo, CABA), que produce 3.100.000 m? diarios.
- Juan Manuel de Rosas (partido de Tigre), habilitacion parcial de un médulo de 75.000 m?
diarios.
- Dique Lujan (Dique Lujan, partido de Tigre), cuya produccion diaria es de 165.000 m?.
Infraestructura * Mas de 19.000 km de red de distribucién de agua potable.
« Siete plantas de tratamiento de efluentes (Norte, Sudoeste, El Jagtiel, Barrio Uno, Hurlingham,
Santa Catalina y Del Bicentenario)
e Més de 11.000 km de red de desagies cloacales.
« 23 Centros de Atenci6n a Usuarios.
* Red de laboratorios conformada por un Laboratorio Central y un laboratorio en cada planta
potabilizadora y depuradora.
Cobertura * 83% en provision de agua potable.

* 63% en extensidn de desagies cloacales.

Grandes obras

« Nuevo establecimiento depurador de liquidos cloacales en Berazategui (Del Bicentenario).
« Nueva planta potabilizadora en Tigre (Juan Manuel de Rosas).
« Planta de tratamiento por 6smosis inversa en La Matanza.

Proyecto para el
desarrollo sustentable
de la Cuenca
Matanza—Riachuelo

« Colector margen izquierdo.

* Planta de pretratamiento Dock Sud.

e Emisarios Submarino de 11,5 km. de longitud.

o Estaciones de Aireacion (SEPAS).

» Tratamiento secundario avanzado en plantas depuradoras con vuelco a cuerpos interiores.

Planeamiento Estratégico y Operativo

Cuando se hizo cargo de la Empresa, la actual conduccion trazé los ejes que permitieron superar la

coyuntura y encarar desafios, hacia el afio 2020 como horizonte, alineados con la Misién, Vision y

Valores de AySA:

Misién

« “Proveer un servicio de agua potable y saneamiento universal, de calidad, sustentable y efi-

ciente, que contribuya al bienestar de la poblacion y al cuidado del medio ambiente”.

Vision

« “Alcanzar el 100% de cobertura de los servicios de agua potable y desagies cloacales dentro
del drea de la concesion en el afio 2018/2020, de manera sustentable, fomentando la inclusion
social, a fin de constituirse como una empresa lider a nivel nacional con proyeccion regional.”
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Valores

« Los principios que rigen todas las actividades que realiza la Empresa dia a dia son: compren-
sion, confianza, comunicacion, capacitacion, compromiso, calidad, celeridad, control, coordi-
nacion y cohesion.

Con ese marco, se desarroll6 un detallado proceso de planeamiento que permitié dar forma al Plan
Estratégico 2011-2020, constituido en el documento rector de la Empresa. El proceso fue regido
por el marco metodoldgico que se muestra en la Figura IP-4 del Anexo.

En funcién de la Mision y Vision de la Compafifa, asi como de las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas detectadas, los directores de AySA desarrollaron un conjunto de linea-
mientos estratégicos (detallados en la Figura IP-5 del Anexo) orientados a cumplir con los objeti-
vos de la Empresa para el mediano/largo plazo: lograr la universalizacion de los servicios de agua
potable y saneamiento de acuerdo a los estandares de calidad, de manera eficiente y sustentable.

Para traducir los lineamientos estratégicos a la gestion cotidiana, las distintas areas desarrollaron
un conjunto de veinte PO. Cada uno de ellos cuenta con objetivos especificos, cronograma de
acciones concretas, indicadores de seguimiento y control, detalle de recursos necesarios y res-
ponsables de su implementacion.

La Compaiiia considera esencial un alto nivel de participacion de los distintos actores con inci-
dencia en el logro de los objetivos de AySA, a través de la creacion de dindamicas que propicien el
consenso, el fortalecimiento de los mecanismos de monitoreo y la comunicacion. De este modo,
es mas sencillo dar respuesta a las necesidades de los diferentes sectores y generar ambitos de
confianza, colaboracion y respeto, contribuyendo asi al desarrollo y al progreso social.

Bajo los requerimientos del Plan Estratégico, y con la finalidad de continuar avanzando con la ex-
pansion de los servicios de agua potable y desaglies cloacales, fue necesario detectar necesidades y
ejecutar obras basicas de gran envergadura. Todos estos emprendimientos constituyen los mas
importantes en materia de agua y saneamiento desarrollados en el pais en los dltimos 50 afios.

Sistemas de Gestion certificados

Gran parte de las operaciones, tanto técnicas como comerciales, o de procesos soporte, estan
abarcadas por Sistemas de Gestion certificados. A partir de la elaboracién del Plan Estratégico
se incluyd en el Plan Operativo de Calidad el objetivo de alcanzar el 100% de la Empresa bajo un
Sistema de Gestion certificado, consolidando y acelerando este impulso. En este momento se atra-
viesa una etapa de integracion de los diferentes Sistemas de Gestion implementados. La Figura
IP-6 del Anexo exhibe la evolucion de los procesos de certificaciones y sus ubicaciones geogréficas
hasta el mes de abril de 2014. A continuacion, se muestra el diagrama de procesos principales y
soportes, y se listan las certificaciones y acreditaciones implementadas hasta abril de 2014.
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PROCESOS PRINCIPALES

Proceso

comercial:
Mantenimiento - Medicién Desarrollo
correctivo, - Calculo

Planeamiento, preventivo, - Facturacion

Tratamiento Transporte Coleccion construccion predictivo. E\,?:I:zl’g:s

de efluentes de efluentes de efluentes de redes A

y plantas

Produccion Transporte Distribucion Expansion

de agua de agua de agua

comunidad

- Abastecimiento - Sistemas - Asuntos internacionales - Medio ambiente
-Finanzas - Auditoria - Apoyo logistico -Relaciones institucionales - Desarrollo tecnolégico - Control de calidad

PROCESOS DE SOPORTE

CERTIFICACIONES Y ACREDITACIONES HASTA ABRIL DE 2014

Norma IS0 9001 — Sistema de Gestion de Calidad Norma IS0 14001 -

« Potabilizacion en las Plantas Gral. Belgrano, Gral. San Sistemas de Gestion Ambiental

Martin y Dique Lujén. o Plantas depuradoras Norte, Sudoeste, El Jagiel, Barrio
e Operacion del sistema de Control Centralizado. Uno, Hurlingham.
« Operacion y mantenimiento de las estaciones elevadoras o Establecimiento Wilde.
de agua. » Operacién y mantenimiento de las estaciones de bombeo
e Produccién de agua subterranea, incluidas las plantas de cloacal.
tratamiento localizadas. o Gestion de redes cloacales: actividades de planificacion e
* Control de calidad de las plantas depuradoras El Jagtiel y inspeccion estructural de los conductos cloacales mayores
Barrio Uno. a 400 mm (Sonar — Balsa); instalacién y mantenimiento de
e Gestion Administrativa — Direccion de Saneamiento. puntos de monitoreo de nivel liquido cloacal, medicién de
« Servicio de identificacién, implementacion y soporte de caudal e inspecci6n de traza en todo el dmbito de la conce-
soluciones técnicas y de Desarrollo Tecnoldgico para la sién; apertura y cierre de desborde de seguridad.
prestacion del Servicio de Agua y Saneamiento. o Servicio de operacion del sistema de Control Centralizado
« Servicio de auditorfa interna técnica, administrativo-conta- de Agua.
ble, comercial, legal y de sistemas informaticos — Auditoria o Planta Potabilizadora Gral. San Martin.
Interna. o Planta Potabilizadora Gral. Belgrano.
* Gesti6n de Reclamos Técnicos - Direccidn de Operaciones o Estaciones Elevadoras de Agua.
Regionales. e Pozos de Agua Subterranea.
e Gestion de Reclamos y Tramites Comerciales y Proceso de o Plantas de tratamiento de Aguas subterraneas.
Facturacion — Direccidn de Operaciones Regionales y Direc- o Laboratorio Central.
cin de Sistomas Comerciales. . Norma OHSAS 18001 - Sistema de Gestion de
e Servicio de Gestion de Compras, Bienes, Servicios y Contra- Seguridad y Salud Ocupacional

tacién de obras y planificacion y distribucién de materiales
de linea — Direccion de Compras Central.

* Provisién y mantenimiento preventivo y correctivo de toda
la flota, vehiculos, equipos desobstructores, maquinas via-
les y perforadoras para las tareas de operacion y transporte
de AySA. Servicio de proyecto, ampliacion, remodelacion y
mantenimiento de los predios de AySA.

« Servicio de instalacién y mantenimiento de las comunica-
ciones de AySA.

« Servicio de prevencién y proteccién de recursos de AySA.

» Mantenimiento correctivo y de mejora de sistemas de auto-
matismos y control para el funcionamiento de plantas, es-
taciones de bombeo y el monitoreo de redes de transporte
de liquidos. Definicion de lineamientos y el asesoramiento o
técnico para la instalacién y puesta en marcha de Automa- Acreditacion IS0 17025 (OAA)
tismos en obras nuevas — Direccion de Apoyo Logistico. o Ensayos acreditados por el Laboratorio Central.

o Laboratorio de calificacién de medidores de agua.

o Planta Potabilizadora Gral. San Martin.
o Planta Potabilizadora Manuel Belgrano.
e Planta Dique Lujan.

o Control Centralizado de Agua.

o Estaciones Elevadoras de Agua.
 Pozos de Agua Subterranea.

o Planta de Tratamiento de Agua Subterranea.
o Planta Depuradora Norte.

o Planta Depuradora El Jagel.

o Planta Depuradora Barrio Uno.

e Gestion de Redes Cloacales.

e Planta Depuradora Hurlingham.

o Laboratorio Central.
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Atencion a los Usuarios
AySA identifica y categoriza a los 3,1 millones de usuarios segun su condicion en:

« Usuarios residenciales.

« Usuarios no residenciales (industria, comercio, reparticiones pblicas, etc.).

« Usuarios sensibles, a los que AySA debe asegurar el servicio en caso de cortes (por ejem-
plo, hospitales, centros de diélisis, escuelas, etc.).

« Urbanizaciones emergentes, sobre las que AySA genera acciones especificas destinadas a
incorporar plenamente al servicio a poblaciones socialmente vulnerables.

Con esta categorizacion general, conviven distintas formas de agrupamiento segin el régimen
tarifario, la gestion de medicion del servicio y la gestion de cobro, entre otros aspectos.

En la faz comercial, el esfuerzo de AySA apunta a la presencia fisica en cada centro de atencion
en contra de la corriente general que tiende a abandonar la presencia territorial. AySA es la Unica
empresa de servicios del area de concesion que esta presente en cada uno de los municipios donde
desarrolla actividades y dispone de centros operativo-comerciales descentralizados para poder res-
ponder con eficacia a los problemas locales. Los Centros de Atencion al Usuario se complementan
con el Centro de Atencidn Telefonica y otras herramientas web.

AySA mide en forma sistematica la satisfaccion de los usuarios desde el inicio de la concesion.

Satisfaccion General de los Usuarios: se realiza semestralmente una encuesta por muestreo a
hogares correspondientes a la concesion. Se comparten los resultados méas relevantes en los que
se percibe el incremento de la satisfaccion entre la primera y la Gltima medicion.

Diciembre 2006 Junio 2013
Satisfaccion con el servicio 75% 84%
Calidad de Suministro 69% 78%
Conocimiento de AySA por parte de los usuarios 49% 87%

En la misma encuesta se mide ademas la evolucién de los atributos de imagen (por ejemplo:
servicio eficiente, atencién, conducta ética y honesta, inclusion, cercanfa, entre otros). Todos han
evolucionado favorablemente desde el mes de diciembre de 2006. Cabe sefialar que los resultados
de los atributos de imagen son sustancialmente mejores entre las personas que tuvieron oportuni-
dad de ver al personal de AySA trabajando en la via publica, en comparacién con aquellos que no
tuvieron esa posibilidad.

AySA compara sistematicamente sus resultados de satisfaccion de los usuarios con los de otros
servicios pablicos. En Calidad de Suministros, AySA y las empresas que operan el servicio de gas
natural tienen el nivel de satisfaccion mas alto del mercado. Dichos valores son muy superiores a
los obtenidos por las empresas de servicios de telefonia y electricidad.

Satisfaccion con los servicios de atencion técnica y comercial: los contactos con los usua-
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rios responden a estandares muy exigentes de calidad y servicio. Semestralmente se realiza una
encuesta por muestreo a usuarios que se han contactado con el Centro de Atencién Telefénica y los
Centros de Atencién al Usuario. Se puede ver que entre los que tomaron contacto con el servicio
de atencién al usuario (aproximadamente el 20% del total de los usuarios) el nivel de satisfaccion
con el servicio en general que le brinda AySA es muy buena (88% en la Gltima medicion).

Respecto de la percepcion sobre el servicio técnico, los usuarios valoran la amabilidad, el nivel
profesional y la rapidez de respuesta, que han evolucionado favorablemente. La reiteracion de los
problemas técnicos, fuente de insatisfaccion, ha disminuido sustancialmente.

Diciembre 2006 Junio 2013
Satisfaccion con el servicio de atencién 79% 88%
Servicio Técnico 85% 95%
Atencion Telefénica con el Servicio Técnico 89% 95%
Atencidon Telefonica con el Centro de Atencion Comercial 86% 96%
Centros de Atencion al Usuario 92% 97%

Todos los atributos que componen los indices de satisfaccion de Atencidn Telefénica y de los
Centros de Atencion registran evolucion favorable, lo que da sustento a los resultados mostrados
(superiores al 95%). La reiteracién de llamados, tanto por servicio técnico como por razones comer-
ciales, es fuente de insatisfaccion y se ha ido reduciendo a través de toda la serie de mediciones.

La satisfaccion de los usuarios de AySA respecto del nivel de atencion es significativa-
mente superior respecto de los otros servicios pablicos y empresas comerciales masi-
vas, con alta utilizacion de servicios, que operan en el area de concesion de AySA.

Desarrollo del Personal

El personal de AySA totaliza 5.859 trabajadores (al 31 de diciembre de 2013). Se muestra su distri-
bucién por familia de puestos.
NIVELES DE FORMACION DEL PERSONAL

Familia de puestos Personas
Obreros 1717
Técnicos y Profesionales 2103
Administrativos 556
Personal de Conduccién 1310
Personal Contratado 173
Total AySA 5859

Todo el personal de AySA esta comprendido en la Convencion Colectiva de Trabajo celebrada
entre la Empresa, el Sindicato Gran Buenos Aires de Trabajadores de Obras Sanitarias (SGBATOS)
y la Federacion Nacional de Trabajadores de Obras Sanitarias (FeNTOS).
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El personal participa del 10% del Capital Social de la Empresa, en el marco de lo previsto en la Ley
N° 19.550 de Sociedades. La participacion accionaria incluye a todos los trabajadores efectivos
que suscriban el Acuerdo General de Transferencia y el Convenio de Sindicacion de Acciones. El
Convenio Colectivo de Trabajo opera como Régimen Laboral Institucional.

El compromiso de AySA con el desarrollo de su personal esta alineado con los principios estra-
tégicos y los valores de la cultura sanitaria. Se apunta a la operacion eficiente, a la expansion
del servicio y a la incorporacion de tecnologia. Las politicas y practicas apuntan a la disponi-
bilidad de personal capacitado para asegurar un servicio de calidad. El desarrollo de competen-
cias y la elaboracion, difusion y aplicacion de normas son esenciales en la actividad. En AySA se
valora la diversidad, la equidad e igualdad de trato y se aplican rigurosamente las politicas y
normas de prevencion de Salud y Seguridad Ocupacional.

AySA ha implementado diversos programas de actualizacion y perfeccionamiento para técnicos y
profesionales. Entre otros se detallan los siguientes:

- Carrera de Especializacion en Gestion de Empresas de Servicios de Agua y Sanea-
miento: desarrollada con la Universidad Nacional de Tres de Febrero y el Instituto Nacional
del Agua, se dicta desde el afio 2007.

« Escuela de Oficios de la Actividad Sanitarista: reinaugurada con el Sindicato, constituye
una herramienta para recuperar la mano de obra calificada en los oficios criticos e indispen-
sables para la operatividad de la Empresa, tales como modelistas, matriceros, ajustadores,
torneros, montadores y electromecanicos, operadores de redes, Ilaveros, entre otros.

« Bachiller con orientacion laboral en Agua y Saneamiento: formacién de jévenes con
una vision basada en la sustentabilidad del medio ambiente, considerando los factores inter-
vinientes relacionados con los recursos naturales disponibles.

« Centro de Investigacion en Agua y Saneamiento, CIAySA: de alta especializacion,
conduce tareas de investigacion relacionadas con el abastecimiento de agua y el sanea-
miento que se consideren prioritarias y sustentables para el pais, mediante la formacion de
investigadores.
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AySAy la Comunidad

Pacto Global

AySA se compromete con los principios del Pacto Global y publica sistematicamente los Reportes
de Sustentabilidad, que exhiben los métodos, practicas y resultados de sus conductas sobre res-
ponsabilidad social.

Agua + Trabajo (A+T) y Cloaca + Trabajo (C+T)

Como se menciond, el acceso a los servicios de agua potable y saneamiento es un factor critico
para el desarrollo humano y tiene un valor estratégico para revertir situaciones de injusticia e
inequidad social. AySA asume publicamente el compromiso de desarrollar y potenciar dentro de
la Empresa la capacidad de respuesta a los usuarios y mantener una politica de apertura a las
demandas, solicitudes e inquietudes de los distintos actores. Esto requiere practicas especificas,
modalidades flexibles, busqueda de innovacién y adaptacion de la gestion. En lo referido a la pro-
blematica del desarrollo de los servicios de agua potable y desagties cloacales en barrios de bajos
recursos, se desarrollaron estrategias que contemplan todos los aspectos vinculados a la presta-
cion e involucran a todos los actores.

En esta linea, AySA trabaja aplicando dos metodologias: el Modelo Participativo de Gestion
(MPG) v los planes Agua + Trabajo (A+T) y Cloaca + Trabajo (C+T), mediante las cuales se
articula el trabajo conjunto de la Empresa, la comunidad barrial, los municipios, organismos
del Estado y organizaciones sociales.

Los Planes A+T y C+T tienen un doble propdsito. Por un lado, posibilitar que las comunidades
de escasos recursos econémicos del rea de concesion de AySA tengan acceso a agua potable
de red y/o desagiies cloacales; y por otro, generar fuentes de trabajo genuinas a través de la
conformacion de Cooperativas de Trabajo para la ejecucion de las obras. Las cooperativas estan
integradas por vecinos de la zona, beneficiarios de planes sociales o personas desocupadas no
beneficiarias de dichos planes.

En la metodologia del Modelo Participativo de Gestién (MPG) cada actor tiene su rol:

« AySA aporta la mayor parte del financiamiento de los proyectos, efectia la supervision técni-
ca y el acompanamiento social de las obras.

« Los vecinos contribuyen con la mano de obra, para lo cual reciben la capacitacion técnica
necesaria. Ademas, participan en talleres sobre el buen uso de los servicios y la facturacion
de los mismos.

« El municipio prioriza los proyectos, aporta materiales y maquinarias, y es responsable de la
direccion técnica de los trabajos.
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AySA tiene responsabilidad directa en la implementacién de los Planes y en la coordinacion y
financiacion de los mismos con fondos de su presupuesto anual. El asesoramiento técnico, meto-
dolégico, legal y financiero, y la bisqueda de inversores para el programa, se encuentran también
a cargo de especialistas de la Empresa. Asimismo, AySA realiza un seguimiento pormenorizado de
la implementacién de los Planes A+T y C+T a nivel operativo, en conjunto con cada municipio. A
nivel de la planificacion de las obras, la verificacion del cumplimiento del Acuerdo entre Partes se
encuentra a cargo de la Agencia de Planificacion (APLA).

Otras iniciativas comunitarias

« Se disefian programas educativos y de difusion (actividades con docentes, editorial, programa
de radio, entre otros) que tienen como propdsito difundir valores y apreciacion sobre el agua
potable y el saneamiento y su relevancia para reducir la exclusion social. En el afo 2014,
se lanzo el programa educativo VIDA LIQUIDA, que consolida toda la experiencia adquirida
desde el inicio de AySA en estas iniciativas. El objetivo de este programa es alcanzar, dentro
del radio de accion de AySA, a nivel escolar: 6.606 escuelas primarias y secundarias, 177.047
docentes, 2.647.537 alumnos y 7.492.602 familias. A nivel universitario: 8 universidades, 21
carreras y 675.350 alumnos; y a nivel Nacional: 54.000 escuelas, 3 millones de docentes y 10
millones de alumnos.

« Desde su creacion, AySA ha otorgado un papel relevante a la preservacion del patrimonio
cultural. Asi lo evidencia en los distintos programas y acciones que ha desarrollado desde en-
tonces, en su mayoria orientadas a la conservacion, proteccion y difusion del rico patrimonio
histérico heredado de Obras Sanitarias de la Nacion. Un patrimonio presente en valiosos
testimonios documentales, equipamientos, maquinarias y, de especial modo, en sus edificios
e instalaciones.

Resultados mas relevantes de AySA en el periodo 2006 - 2013

A continuacion, se detallan los resultados mas relevantes en términos de la expansion de los
servicios desde el inicio de la concesion, tanto de agua potable como de saneamiento, en linea
con la Misién y la Vision.

AGUA POTABLE
Total 2006 Total 2013 Incremento
Cobertura 71,6% 83% 16%
Cantidad de beneficiarios 7.310.140 8.808.749 21%
Agua potable despachada (m?/dia) 4.447.685 4.960.837 12%
Cantidad de conexiones domiciliarias 1.613.792 1.862.707 15%
Longitud de red de agua potable (en km) 16.680 19.130 15%
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DESAGUES CLOACALES
Total 2006 Total 2013 Incremento
Cobertura 56% 63% 13%
Cantidad de beneficiarios 5.711.216 6.545.727 15%
Cantidad de conexiones domiciliarias 1.040.321 1.241.540 19%
Cantidad de efluentes tratados (m®/dia) 241.594 788.456 226%
Longitud de red de desagties cloacales (en km) 9.720 11.440 18%

AGUA + TRABAJO (A+T) Y CLOACA + TRABAJO (C+T)

A+Ty C+T 2013
Cantidad de municipios atendidos 15
Cantidad de cooperativas involucradas 177
Cantidad de puestos de trabajo generados 3.000
Cantidad de beneficiarios de agua potable 1.182.649
Cantidad de beneficiarios de desagies cloacales 80.147
Cantidad de conexiones (agua potable y/o desagties cloacales) 244.451
Longitud de red de agua potable (en km) 2.501
Longitud de red de desagiies cloacales (en km) 93

En 2008, AySA fue distinguida a nivel internacional por su labor en el Plan A+T con
el “Premio Latinoamericano y del Caribe del Agua — PLACA Empresarial 2008".
Uno de los elementos evaluados y destacados fue la replicabilidad del modelo de
gestion utilizado.
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ANEXO

AREA DE ACCION

Figura IP-1

ESQUEMA DE RED DE AGUA POTABLE

Planta J. M\
de Rosas

Planta Gral.
San Martin Planta M. Belgrano

Figura IP-2
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ESQUEMA DE RED DE SANEAMIENTO

Estacion Elevadora de
Liquidos Cloacales
Boca-Barracas

Estacion Elevadora
de Liquidos

Planta de
Pretratamiento
Berazategui

B Area de Influencia
@  Planta Depuradora
| ] Estacién Elevadora de liquidos cloacales

Red troncal de desagiies cloacales

Figura IP-3

MARCO METODOLOGICO

ShAE 2020
ANALISIS, DESCRIPCION A A
Y OBJETIVACION MISION Y VISION
Actores FORMULACION “
Contexto Interno/Externo PLAN ESTRATEGICO Alcanzar al 100% de
"'g Marco Politico Institucional . cobertura de los servicios
| Planificacién actual Definicion y priorizacion de agua potable y desagiies
<| Estrategias actuales _de estrategias cloacales dentro del érea de
Tendencias de impacto Objetivos estratégicos . -
Tecnologias Escenarios y riesgos la concesion en el ano 2018,
de manera sustentable,
- fomentando la inclusion
N VISION - tai
FODA social y lograr constituirse
V en una Empresa lider
. PLANIFICACION a nivel nacional =
2 OPERATIVA con proyeccion regional.
5| Identificar y priorizar —
2 Programas y proyectos
&= Planes de accién
Organizacién y recursos
< PROCESO SISTEMATICO, CONTINUO, DINAMICO, PARTICIPATIVO Y COMPARTIDO )

Figura IP-4
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LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DEFINIDOS POR AYSA

10.

11.

Promover el acceso universal a los servicios sanitarios de agua potable y desagiies cloacales en el rea de concesion.

Lograr los consensos para permitir la aplicacion de un régimen de tarifas razonables y equilibradas que reflejen los costos
operativos, asf como la instrumentacion de subsidios que permitan la prestacién del servicio con equidad e inclusién social.

Fomentar el cuidado del agua y sus fuentes, resguardando la disponibilidad del recurso.

Ejecutar un plan para la mejora y mantenimiento de la infraestructura, con la que actualmente se prestan los servicios de
agua potable y desagiies cloacales, asi como futuras expansiones, a fin de garantizar su sustentabilidad.

Asegurar el acompafiamiento social de las acciones de la Empresa, con foco principal en las obras de expansion y regu-
larizacion de los servicios.

Generar espacios de informacién, consulta y participacién para los usuarios, asociaciones que los representan y para la
ciudadania en general.

Encuadrar el funcionamiento de la Empresa con acciones que enmarquen una politica de Responsabilidad Social
Empresaria (RSE).

Promover y realizar los estudios, anélisis y procesos necesarios para el desarrollo tecnolégico y operativo de la Empresa,
en especial, frente al fendémeno del cambio climatico y sus efectos.

Promover el desarrollo del personal, su capacitacién y carrera en la Empresa, fomentando la participacion, el compromiso
en la prestacion del servicio, asi como la seguridad de las condiciones de trabajo.

Procurar efectividad y eficiencia en la prestacion de los servicios, cumpliendo con los pardmetros y normas de calidad
establecidos en el Marco Regulatorio, leyes y disposiciones vigentes.

Cumpliry controlar los objetivos del servicio mediante la instrumentacién de adecuadas practicas administrativas, gerenciales,
operativas y técnicas, aplicando mecanismos que aseguren transparencia y controles adecuados, en todos los aspectos: juridi-
cos, econdmico-financieros, medioambientales, sociales o de aquellos que encuadren en cualquier otra categorfa o actividad.

Figura IP-5

EVOLUCION DE CERTIFICACIONES / ACREDITACIONES AYSA

Planta potabilizadora
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Aguas Argentinas S.A. Certificaciones / Acreditaciones

Agua y Saneamientos Argentinos S.A.

Figura IP-6
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1.1. LIDERAZGO

1.1.1 LIDERAZGO ENFOCADO A OBJETIVOS

1)! Ser innovador, emprendedor y participativo. Para ser emprendedor y participativo el Equipo de

Direccion (ED) establecid los Lineamientos Estratégicos (LE) 8y 9 (ver Figura IP-5?). En forma
complementaria, el Proceso de Planeamiento Estratégico (PE) procura la participacion cre-
ciente tanto en la formulacion como en la comunicacion de sus lineamientos, objetivos y
planes. Para ser innovador, por una parte cre6 la Direccion Técnica y de Desarrollo Tecnoldgico
(DTyDT), cuya misién es actuar como referentes Técnicos y de Tecnologia dentro y fuera del
area de accion de AySA (para lo cual brinda Soporte y Apoyo técnico y promueve en forma
proactiva el Desarrollo Tecnoldgico) y, por otra, aplica metodologfas novedosas en la gestion
de AySA como el Modelo Participativo de Gestion (MPG) y los planes Agua + Trabajo (A+T) y
Cloaca + Trabajo (C+T), mediante las cuales se articula el trabajo conjunto de la Empresa, la
comunidad barrial, los municipios, organismos del Estado y organizaciones sociales.

2) Generar, difundiry promover valores de calidad. Para generar, difundir y promover valores de calidad,

el ED establecid el concepto de Calidad tanto en la Misién como en uno de los Valores orga-
nizativos (ver pagina 4 del IP). Ademas, viene promoviendo la certificacion de los procesos y
operaciones de la Compafiia, la medicion sistematica de la satisfaccion de los usuarios y, una
vez alcanzado un cierto grado de madurez organizativa, impulso la aplicacion de las Bases del
Premio Nacional a la Calidad y la presentacion al Concurso en el Ciclo 2014.

3) Comprometerse con las personas, con la sociedad y con el medio ambiente. El compromiso con las

personas, con la sociedad y con el medio ambiente esta presente en la Misidn, en la Vision y
en los Valores de AySA (ver paginas 4 y 5 del IP), que le dan fundamento a los 11 LE del Plan
2011-2020 (ver Figura IP-5). En particular, el objetivo de practicamente duplicar las redes e
incluir a 5.000.000 de habitantes en las prestaciones de la Empresa manteniendo al mismo
tiempo la mejora de la eficiencia operacional ratifica el compromiso con la sociedad. Con rela-
cion al medio ambiente, su Politica Ambiental, reafirma su actitud responsable en el cuidado
del ambiente, la prevencion de la contaminacion y la conservacion de los recursos hidricos,
en el marco de la mision asignada por el Estado Nacional y en cumplimiento de la legislacion
vigente aplicable al servicio publico que brinda.

4) Asignar tiempo de la direccion a actividades de calidad. El ED asigna tiempo completo a la gestion

cotidiana de la calidad ya que cada politica de cada uno de los Sistemas de Gestion (SG) cer-
tificados esta desplegada en objetivos con sus respectivos indicadores, que son monitoreados
periédicamente. Ademas, participa en las Revisiones por la Direccion que se realizan con
frecuencia semestral 0 anual, segun los casos.

1
2

Para facilitar las referencias, las preguntas de las Bases han sido numeradas.
IP refiere al Informe Preliminar.
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5) Difundir politicas, objetivos y metas de calidad. Las po

iticas, objetivos y metas de calidad son difun-

didas tanto a través del proceso de PE y del despliegue de los Planes Operativos (PO) como de

los SG certificados cuyas respectivas po

iticas son desplegadas en objetivos que integran los

Tableros de Control de cada una de las areas.

6) Difundir la misién, vision y ética del organismo. La Mision, Visién y Valores son difundidos interna-

mente a través del Proceso de PE que tiene un caracter crecientemente participativo. Una vez

consolidado, el Plan Estratégico es difundido en cascada por los directores y gerentes que par-

ticiparon del proceso en sus respectivas unidades. La pagina web de AySA también difunde

esos conceptos. Las normas éticas, que estan incluidas en el Convenio Colectivo de Trabajo,

son abordadas en el proceso de induccién del personal ingresante. En la Figura 1.1.1.6 se

detallan los Valores. La Mision y la Vision se muestran en la pagina 4 del IP.

VALORES

Comprension

Para ponernos en el lugar de los otros y lograr un clima de
conciliacion, cordialidad y acuerdo.

Confianza

Para favorecer relaciones transparentes y francas, en las
cuales la palabra tenga crédito para quien la da y sea una
garantfa para quien la recibe.

Comunicacion

Para que la informacidn circule en todos los niveles y se
generen espacios de didlogo donde podamos escucharnos,
expresarnos y compartir, contribuyendo de este modo a que
la Organizacién esté involucrada en la ejecucién alineada de
sus objetivos.

Capacitacién

Para desarrollar a nuestra gente, de manera tal de estar a
la altura de los desafios que, en materia de saneamiento, la
Empresa y el pais tienen por delante.

Compromiso

Para estar dispuestos, con empefio y responsabilidad, a dar
respuestas a la Empresa, a los usuarios y a la comunidad.

Calidad

Para ejercer con el méas alto profesionalismo, imaginacion,
pericia y rigor, nuestro trabajo, sabiendo que cualquier resul-
tado va a ser de todos y no de alguien en particular.

Celeridad

Para desempefiar con pertinencia y rapidez nuestras funcio-
nes, logrando més de lo que se espera de nosotros.

Control

Para tener el dominio sobre las tareas que llevamos adelan-
te, realizando su seguimiento con la atencion y el cuidado
necesarios.

Coordinacion

Para que entre todos logremos la conexion y el acoplamien-
to que nos conduzcan a actuar asociados en la evolucion de
nuestra Empresa.

Cohesién

Para lograr que AySA sea una organizacién sélida y con-
sistente, sustentada en la generosidad y solidaridad de su
espiritu de equipo.

Figura 1.1.1.6

7) Evaluar la efectividad de lo anterior. Para evaluar la efectividad de todo lo anterior se recurre a

diferentes dispositivos entre los cuales se destacan la revision sistematica del cumplimiento

de los PO desplegados del PE, las Auditorias, las Revisiones por la Direccion de los SG y del

conocimiento que obtiene de los usuarios, por ejemplo, las Encuestas de Satisfaccion de

Usuarios (ver Figura 2.2.1.6).

1.1.2 ENFOQUE EN LOS OBJETIVOS DEL LIDERAZGO

1) Desarrollar acciones para promover la ética en la gestion. Para promover la ética en la gestion,

aplica rigurosamente las normas impuestas por el Marco Regulatorio (MR) y el Instrumento
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de Vinculacion para garantizar el funcionamiento eficiente y transparente. El Manual para la
Contratacion de Obras y Servicios establece el marco ético y de transparencia en las contrata-
ciones. El Ente Regulador de Agua y Saneamiento (ERAS), recibe reclamos y actia como ente
de contralor. Ademas, AySA acordd con el SGBATOS la inclusién del capitulo Compromiso
social y ético en el Convenio Colectivo de Trabajo que regula las relaciones con el personal.
Alli se establecen los principios y derechos que ambas partes reconocen como fundamentales
y los compromisos que asumen tanto en las relaciones mutuas como con relacién al servicio
y la comunidad.

2) Difundir y promover la cultura de la calidad en la comunidad. AySA difunde y promueve la cultura de
la calidad en la comunidad mediante diferentes iniciativas como las certificaciones de sus
SG, la extension de sus estandares de calidad a los proveedores que integran su cadena de
valor (a los cuales asesora para que mejoren sus productos y procesos) y mediante el esta-
blecimiento de metas para lograr altos niveles de satisfaccion de los usuarios que se miden
con frecuencia semestral y se comparan con otros servicios piblicos (como ejemplo de buen
servicio). En forma complementaria, mediante el folleto que acompafia la factura, difunde
principios y sugerencias para promover la valorizacion y el uso responsable del agua. En su
caracter de referente, mediante las asistencias técnicas, AySA brinda servicios de apoyo a
otros operadores de agua y saneamiento asi como a los municipios que lo demanden. Por otra
parte, para promover la colaboracion y el trabajo conjunto con los distintos actores en cues-
tiones esenciales, como las demandas de acceso a los servicios, la calidad de la prestacion,
las inversiones necesarias, la planificacién y el ordenamiento urbano, las politicas de salud,
medio ambiente y desarrollo social, AySA desarroll6 el Plan de Desarrollo de la Comunidad
(que incluye los planes A+T y C+T). Este plan abarca a los usuarios, las comunidades barriales
y las organizaciones intermedias, por un lado, y a la empresa concesionaria y los organismos
de regulacion y control, por el otro, sumados a las autoridades gubernamentales. Dentro de
ese marco, AySA gestiona proyectos técnico-sociales destinados a mejorar la calidad de vida
en sectores de la poblacion de alta vulnerabilidad social. Para llevar a cabo estos proyectos,
se prioriza la inclusién de mano de obra proveniente de organizaciones de la economia social
(Cooperativas de Trabajo), caracterizandose por: a) ser responsable de la expansién de los
servicios de agua potable y de desagiies cloacales en las areas de mayor vulnerabilidad social
y sanitaria; b) ser responsable de la definicion de la politica de intervencion social en toda el
area de accion de AySA; c) ser responsable de la totalidad del proceso de ejecucion de las
obras, abarcando desde la capacitacion, la realizacién de estudios y proyectos, entrega de
materiales, seguimiento técnico-social, inspeccion, certificacion y pago, documentacion final
y transferencia al servicio. Asimismo, AySA pone a disposicién de la comunidad iniciativas
educativas y culturales como las mostradas en la Figura 1.1.2.2.
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INICIATIVAS EDUCATIVAS Y CULTURALES

Vida Liquida

Plataforma educativa de AySA que apunta a la construccion
de una nueva cultura del servicio de agua potable y sanea-
miento. Estd dirigida a la comunidad educativa en todos sus
niveles y a la comunidad en general.

Planeta Azul

Programa radial de AySA que aborda temas de interés
social relacionados con el medio ambiente. Se emite, inin-
terrumpidamente desde el 2011, todos los domingos de 18
a 19 horas por Radio EI Mundo (AM 1070).

Museo del Agua

Tiene como objetivos preservar el patrimonio histérico a cargo
de AySA'y promover el conocimiento de las obras de salubri-
dad trascendentes que marcaron el desarrollo del pafs. Permi-
te conocer la historia de uno de los monumentos mas impor-
tantes de Buenos Aires, el Palacio de las Aguas Corrientes.

Archivo de Planos Histéricos y Domiciliarios

Pone a disposicion de la comunidad una importante colec-
cién de planos de las obras més sobresalientes que confor-
man la historia arquitecténica y sanitaria de la Ciudad de
Buenos Aires y el conurbano desde fines del siglo XIX.

Lazos de Agua Ediciones

La Editorial de AySA dirigida a incentivar la difusion del
conocimiento y experiencias en el campo del sanitarismo,

Biblioteca Agustin Gonzélez

Ubicada en el Palacio de las Aguas Corrientes, permite
consultar libros, publicaciones periddicas, folletos y mate-

asf como el fortalecimiento de su vinculo con la comunidad a
través de publicaciones educativas y de divulgacion.

rial institucional gratuitamente o solicitar préstamos en la
Sala de Lectura.

Carrera de Especializacién en Gestion de Empresas de Servicios de Agua y Saneamiento

Mediante un convenio firmado con AySA'y el INA, la Universidad Nacional de Tres de Febrero desarrollé este posgrado para
formar profesionales especializados en planificar, disefiar, dirigir y operar instalaciones de provision y distribucion de agua
potable y de recoleccién, tratamiento y disposicion de liquidos cloacales y residuos sélidos.

Figura 1.1.2.2

3) Preservar el medio ambiente interno y externo. La preservacion del medio ambiente interno y externo
es constitutiva de la razon de ser de AySA expresada en su Mision, que se concreta en su Politica
Ambiental, establecida en el afo 2007, en la cual reafirma su actitud responsable en el cuida-
do del ambiente, la conservacion de los recursos hidricos y la prevencion de la contaminacion
ambiental, en el marco de la mision asignada por el Estado Nacional, en cumplimiento de la
legislacion vigente aplicable del servicio publico que brinda. Las obras de expansion del sumi-
nistro de agua potable y de la recoleccion de aguas residuales tienen enorme importancia dentro
de la resolucion de la probleméatica ambiental relacionada, en particular, con las condiciones
sanitarias de los habitantes en las ciudades. Contar con los servicios basicos de agua potable
y cloacas permite el desarrollo social y econdmico de la poblacion y, ante todo, la reduccion de
sus tasas de morbilidad y mortalidad, en especial en lo que respecta a la poblacion infantil. La
gjecucion de las obras de Expansion de la red cloacal trae aparejada la disminucion gradual de

los pozos absorbentes domiciliarios. Asi, los usuarios se van conectando al sistema de red de

desagties cloacales operado por AySA y se van cegando los pozos domiciliarios. En el afio 2007

AySA implement6 su Politica Ambiental que establece los siguientes principios:

« Asegurar el cumplimiento de la normativa vigente, inherente a la prestacion del servicio, asi
como también el de aquellos compromisos aplicables a sus actividades, productos y servicios
que voluntariamente suscriba.

« Prevenir la contaminacion y evaluar en todo nuevo proyecto, obra y/o actividad, los impactos
significativos en el ambiente, llevando a cabo las medidas adecuadas para maximizar los

beneficios y mitigar los riesgos asociados.
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« Proteger la salud publica, los recursos hidricos y el medio ambiente, en un todo de acuerdo
con las normas vigentes e inherentes al servicio prestado.

« Capacitar e involucrar al personal respecto del cuidado del medio ambiente y del sentido de
responsabilidad ambiental social de sus actividades.

« Promover la difusion y concientizacion de la poblacion sobre la necesidad de la protecciényy la
conservacion del agua, los servicios sanitarios y los bienes afectados a la prestacion de este
servicio publico.

« Alentar a sus proveedores y/o contratistas a desarrollar una actitud respetuosa hacia el medio
ambiente, estableciendo y verificando criterios ambientales acordes con los lineamientos de
esta Politica Ambiental.

« Cumplir con los lineamientos ambientales impartidos por la Autoridad de Aplicacion, la Autori-
dad Ambiental Nacional y las demas autoridades con injerencia sobre el servicio y el ambiente.

La Mision de AySA, los lineamientos estratégicos LE 7; LE 8; LE 10y LE 11, y los principios de
la Politica Ambiental constituyen las bases para la elaboracién del PO Ambiental y de Estudios
de Impacto Ambiental en el que se plantearon los objetivos para el periodo 2010-2020. Este
plan se desarrolld en articulacion con los otros planes relevantes para la preservacion del me-
dio ambiente tales como los Planes de Expansion de los Servicios de Agua Potable y Desagiies
Cloacales y Desarrollo Tecnoldgico, Calidad, etc., en base a la premisa de reducir y/o controlar
los aspectos ambientales adversos de las actividades asociadas a la prestacion y expansion
de los servicios de AySA.

Entre los compromisos suscriptos voluntariamente por la Empresa se encuentra entre otros
la adhesion al Pacto Global en el afio 2007. El Pacto Global promueve un conjunto de valores
universales que son considerados fundamentales para satisfacer las necesidades de la pobla-
cion mundial. A través de este emprendimiento, AySA se compromete a promover y apoyar
los 10 principios de este Pacto, impulsando la incorporacion en las actividades empresariales
de estos principios que derivan de las principales Convenciones, Declaraciones y Tratados de
Naciones Unidas (ver Figura 1.1.2.3).

LOS 10 PRINCIPIOS DEL PACTO GLOBAL

Apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos. 7 Apoyar el enfoque preventivo frente a los retos
No ser complice de abusos de los derechos. medioambientales.
Apoyar los principios de la libertad de asociacién y sindical | 8 Promover mayor responsabilidad medioambiental.
y el derecho a la negociacion colectiva. 9 Alentar el desarrollo y la difusién de tecnologias
Eliminar el trabajo forzoso y obligatorio. respetuosas del medio ambiente.
Abolir cualquier forma de trabajo infantil. 10 Las empresas deberan trabajar contra la corrupcion en
Eliminar la discriminacién en materia de empleo y todas sus formas, incluidas extorsién y criminalidad.
ocupacion.

Figura 1.1.2.3

5| OBJETIVOS



Agua y Saneamientos Argentinos S.A.

AySA certifico la Norma ISO 14001 en todas las instalaciones mas relevantes desde el pun-
to de vista de la preservacion del medio ambiente. Inicié este proceso en la Direccion de
Saneamiento, certificando las Plantas Depuradoras desde el inicio de la concesién, ampliando
los alcances con las incorporaciones de nuevas plantas y el Laboratorio Central (LC) desde
2006, y continué con la obtencion de la certificacion en Direccion de Agua, incluyendo las
plantas potabilizadoras de agua Gral. San Martin y Gral. Belgrano, la produccién de agua
subterranea, las estaciones elevadoras y el control centralizado en 2013 (ver Figura IP-6).

4) Desarrollar sistemas de gestion de seguridad y salud ocupacional. El compromiso con la Higiene, Se-
guridad y Salud Ocupacional (HSySO) esté expresado tanto en la Politica especifica como en
el Convenio Colectivo de Trabajo (Titulo 9: Salud y Seguridad Ocupacional), que establece las
responsabilidades de la Empresa, las obligaciones del trabajador y las acciones compartidas.
En ese marco, AySA desarrollé SG de HSySO certificados bajo la Norma OHSAS 18001 (ver
Figura IP-6).

1.1.3 IMPLANTACION

1) Desarrollar acciones para promover la ética en la gestion. Entre las acciones desarrolladas para
promover la ética en la gestion cabe mencionar la aplicacion rigurosa de las normas de buen
gobierno y el Lineamiento Estratégico (LE) 11 (ver Figura IP-5), que se despliega en todos los
PO vy se controla mediante el Plan de Auditoria y Gestion y mediante la seleccion de los indi-
cadores clave.

2) Difundir y promover la cultura de la calidad en la comunidad. Los PO alcanzan a toda la Organizacion
y estan dirigidos a todos los piblicos de interés (ver Figura 1.1.3.2). El alcance de los SG cer-
tificados se muestra en las paginas 5y 6 del IP. Los estandares de calidad de AySA alcanzan
a todos los proveedores criticos. La encuesta semestral de satisfaccion de usuarios cubre las
5 regiones de la concesion. Las campafias de concientizacion y difusion a través de folletos
alcanzan a todos los usuarios. Las Asistencias Técnicas alcanzan a los operadores de agua o
los municipios que lo soliciten. El Plan de Desarrollo de la Comunidad se extiende al &rea de
concesion. El Plan Vida Liquida alcanza a toda la comunidad.
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Figura 1.1.3.2

3) Preservar el medio ambiente interno y externo. A través de su Politica Ambiental, AySA asume el
rol protagdnico que tiene en la preservacion del medio ambiente, encarando con responsabi-
lidad una gestion sustentable e integrada, que contempla diferentes acciones para mejorar la
calidad de vida de los usuarios y de la comunidad, y considera el impacto actual y futuro de
la actividad. La aplicacién de la Norma ISO 14001 se cumple segun los planes, los avances
se verifican en las auditorfas internas y externas de los SG y se evaltan los resultados en las
revisiones por la direccion. A fin de evaluar los avances de los objetivos del Plan Ambiental y
de Estudios de Impacto Ambiental, se estableci6 un seguimiento anual mediante indicadores
cuantitativos principales que permitiran verificar el cumplimiento de las metas establecidas
en el Plan Director y el MR, estableciendo indicadores de seguimiento como por ejemplo: la
elaboracion de los EsIA de las obras a ejecutar y la evaluacion y el seguimiento ambiental de
los Planes de Gestion Ambiental (PGA) de las obras, compromisos asumidos con los organis-
mos internacionales de crédito y por lo establecido en el Pliego de Especificaciones Técnicas
para la Contratacion de Obras. Respecto de la expansion de los servicios que tienen directa
relacion con la preservacion del ambiente, se destaca la puesta en funcionamiento de la
Planta de Tratamiento de Efluentes Del Bicentenario, ubicada en el partido de Berazategui, a
partir de octubre de 2013. Esto, sumado a la ampliacion de las Plantas Depuradoras Sudoeste,
Norte y El Jagiel, permiti¢ alcanzar el 92,3% de tratamiento de los efluentes que se vuelcan
a cuerpo receptor.
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4) Desarrollar sistemas de gestion de seguridad y salud ocupacional. Los SG de seguridad y salud ocupa-
cional certificados alcanzan a la Direccion de Agua, la Direccion de Saneamiento y el Labora-
torio Central (Direccion Técnica y de Desarrollo Tecnolégico) tal como se detalla en las paginas
5y 6 del IP (Certificaciones y Acreditaciones hasta abril de 2014).

1.1.4 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION SOBRE OBJETIVOS DEL LIDERAZGO

1) ;Cuales son las normas éticas adoptadas? Las normas éticas adoptadas corresponden al Titulo 2 Com-
promiso Social y Etico de la Convencién Colectiva de Trabajo N° 1234/11 “E”. Comprende los si-
guientes articulos: 8° Declaracién de principios y derechos; 9° Objeto y Compromisos; 10° Igualdad
de oportunidades y trato; 11° Mantenimiento de los servicios; 11.1° Servicio pablico esencial. Guar-
dias minimas en caso de huelga o medidas de accion directa; y 12° Asistencia Técnica.

2) ;Cual es la fuente o codigo de donde fueron obtenidas las normas éticas adoptadas? El marco ético de la
gestion estéa dado por el MRy el Instrumento de Vinculacion. EI Manual de Contrataciones rige
las compras y contrataciones. A modo de ejemplo, en la Figura 1.1.4.2 se resumen los contenidos
del Compromiso Social y Etico que integra el Convenio Colectivo de Trabajo.

COMPROMISO SOCIALY ETICO DE LA CONVENCION COLECTIVA DE TRABAJO N° 1234/11 “E”
ARTICULO 8°: DECLARACION DE PRINCIPIOS Y DERECHOS

Principios y derechos que la Empresa y el sindicato reconocen como fundamentales. Por ejemplo, que el agua, por ser un
recurso vital imprescindible para la vida, es un derecho esencial de la comunidad; la utilizacién responsable y eficiente del
recurso hidrico, el cuidado ambiental, la promocién de la diversidad, el derecho a la formacién y capacitacion integral y el
trabajo conjunto para implementar las Politicas de Estado en forma sustentable.

ARTICULO 9°: OBJETO Y COMPROMISQS

Los compromisos que ambas partes asumen para hacer posible que la Empresa pueda cumplir sus fines y su objeto social.
Serd responsabilidad de la Empresa, definir las politicas y los instrumentos para la operacidn y conduccién del servicio;
establecer la estructura organizativa y los planteles de personal; determinar metodologias, normas y procedimientos de
trabajo; desarrollar programas de capacitacién integral y permanente y la adecuacién de los lugares de trabajo conforme le
establece la normativa de higiene y seguridad y las condiciones y medio ambiente de trabajo.

SGBATOS se compromete a promover, incentivar, comunicar e impulsar los principios basicos acordados e impulsar toda
forma de capacitacion y difusion en materia de agua y saneamiento tanto en el &mbito estatal como en el privado.

ARTICULO 10°: IGUALDAD DE OPORTUNIDAD Y TRATO

Promover el valor de la diversidad, garantizando la equidad en el otorgamiento de derechos, trato, oportunidades y condicio-
nes laborales para todos les trabajadores y trabajadoras.

ARTICULO 11°: MANTENIMIENTO DE LOS SERVICIOS

Atento al caréacter esencial que reviste el servicio de agua y cloaca, el personal asignado extendera el horario de su labor
para evitar interrupciones en caso de fuerza mayor.

11.1°: Servicio pdblico esencial. Guardias minimas en caso de huelga o medidas de accién directa
Garantizar los servicios minimos a cumplir por parte del personal en caso de huelgas o medidas de accién directa.
ARTICULO 12°: ASISTENCIA TECNICA

La Empresa pondré a disposicién su personal obrero, técnico y profesional cuando el Gobierno Nacional, Gobiernos Provin-
ciales, Gobiernos Municipales, Empresas Privadas, PyYMES, Cooperativas y/u ONGs requieran asistencia y/o asesoramiento
técnico-profesional en procesos operativos, de investigacién y/o desarrollo.

Figura 1.1.4.2

3) ;Qué figura en la politica respecto del compromiso hacia una conducta ética? Los contenidos del Com-
promiso Social y Etico se resumen en la Figura 1.1.4.2.
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4) Describir los objetivos y metas respectivos a estimular la mejora de otros miembros de la comunidad. En

la Figura 1.1.4.4 se muestran los objetivos del Plan de Desarrollo de la Comunidad.

OBJETIVOS DEL PLAN DE DESARROLLO DE LA COMUNIDAD

 Implementar acciones de capacitacion y formacion con el propésito de que el personal de AySA desarrolle habilidades que
permitan moderar expectativas y manejar situaciones conflictivas en el intercambio con los distintos publicos.

o Facilitar la participacién e integracion de los usuarios y actores sociales vinculados con la necesidad de acceso a los servicios
de agua potable y desagties cloacales.

« Desarrollar metodologias alternativas y de gestion asociada, asi como acompafiar iniciativas de organismos nacionales y
gobiernos locales basadas en esquemas de gestion asociada que favorezcan la expansién y regularizacién de los servicios en
areas de menores recursos econémicos.

« Trabajar conjuntamente con gobiernos locales, universidades, asociaciones de usuarios y centros de estudios especializados
con el fin de realizar estudios focalizados para conocer cuantitativa y cualitativamente los impactos asociados a la expansion
y la prestacion de los servicios de agua potable y desagiies cloacales, como una forma de retroalimentar las estrategias de
intervencion de la Empresa.

e Sostener una politica respetuosa del derecho a la informacion, dando a conocer el desarrollo de sus actividades y respondien-
do a las solicitudes de gobiernos, organismos de control y regulacion, actores de la sociedad civil e individuos, para fomentar
el conocimiento sobre sus actividades y la transparencia de las mismas.

Figura 1.1.4.4

5) ;Qué programas se desarrollan para difundir la cultura de la calidad en la comunidad? Reuniones de
intercambio con usuarios v talleres de uso racional de los servicios, en areas donde se iden-
tifican irregularidades en el servicio; campafias masivas, talleres y demas acciones, en aso-
ciacion con gobiernos locales, actores de la sociedad civil e individuos, con el fin de propiciar
la concientizacion sobre el valor social de los servicios de saneamiento y su uso racional,
asi como sobre la preservacion del medio ambiente forman parte del PO 7 Desarrollo de la
Comunidad.

6) ;Qué acciones se realizan para estimular la mejora de otros miembros de la comunidad? Las acciones
apuntaron a acompafar y coordinar el proceso de conformacion de cooperativas de trabajo
asignadas a la ejecucion de obras, mesas de gestion con gobiernos locales, usuarios, asocia-
ciones de usuarios y actores sociales, para efectuar un seguimiento y analisis de los proyectos
de expansion y/o regularizacion técnica y/o comercial de los servicios. Dentro de las acciones
se destacan Agua + Trabajo y Cloaca + Trabajo que se sintetizan en la Figura 1.1.4.9.

7) ;Qué recursos se asignan para estimular y facilitar programas de calidad en la comunidad? Cada PO
tiene su presupuesto asignado en el presupuesto anual.

8) ;Cuando se iniciaron las acciones de estimulo a la mejora de otros miembros de la comunidad? El Plan
Agua y Cloaca + Trabajo (AyC+T) fue creado por el Gobierno Nacional en 2004. Esa misma
metodologia fue aplicada por AySA a otros programas a partir de 2008.

9) Describir los proyectos y tecnologias utilizadas para estimular la mejora de otros miembros de la comu-

nidad. Los proyectos se sintetizan en la Figura 1.1.4.9.
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PROGRAMAS DE DESARROLLO DE LA COMUNIDAD

Programa Objetivo Programa Objetivo
Mitigar el riesgo sanitario de la poblacién . . :
g gosar p Mejorar la calidad de vida de la pobla-
sin acceso al servicio de agua potable y - . .
e o ey cién asentada en areas de vulnerabi-
propiciar la capacitacion en oficios y la . o
S . lidad social, ejecutando y reparando
Aqua creacion de fuentes de trabajo. El Plan .
guay X . R veredas defectuosas e incompletas,
se cre6 en el afio 2004 por iniciativa del . . X
Cloaca + . ! . Mejora barrial | regularizando artefactos y/o enlaces
; Gobierno Nacional, y su brazo ejecutor es con instalaciones internas de usuarios
Trabajo AySA. Desde el afio 2008 la misma meto- "o conectados a la red: propiciando a
dologia se aplica a mitigar el riesgo sani- - Prop
. - . su vez oferta laboral para mano de obra
tario en la poblacién que no tiene acceso a oco calificada
desagies cloacales. P '
En el marco del Plan Integral de la Cuenca ﬁ&r/SeAn)[/inPgan Ejecucion de cierres de malla con Coo-
Matanza-Riachuelo, en Convenio con T gb - perativas del Plan Argentina Trabaja.
ACUMAR 2009-2011: realizar trabajos rabaja
de ||mp|-ez_a de margenes y posterior Propiciar la conexion domiciliaria de
mantenimiento de las mismas con el fln_ de las viviendas a las redes ejecutadas
establecer un corredor amblent_elul  realizar en el marco del Plan Agua + Trabajo
tral_)ajos de Illmpleza y recoleccion de mediante: i) la provision del “kit basico
Limpieza de re3|duo_slen areas urbanas_ con def!mente de prolongacion domiciliaria” o el finan-
Margenes prestacitn de dichos servicios en dreas Prol y ciamiento para la adquisicion del mismo;
del Rio Matanza-Riachuelo y sus afluen- dcraoC%m%i%onr:as ii) el dictado del Curso de capacitacion
tes, realizar trabajos de limpieza de espe- Domiciliarias | téenico-operativa necesario para los
jos de agua en areas del Rio Matanza-Ria- asociados de las Cooperativas de Traba-
chueloy sus afluentes y contribuirala jo intervinientes, a través del Instituto
creacpn_de ftfentes de traba_Jo al propiciar Marechal, del Sindicato SGBATOS, iii)
la participacion de Cooperativas de Traba- la asistencia en la comunicacién e infor-
jo conformadas por personas desocupadas macion que debe llevar a cabo el Ente
0 en situacion de vulnerabilidad social. Ejecutor.
Ejecucion de redes de agua potable y desagiies cloacales a través de una metodologia basada en el
Modelo Par- trabajo compartido y mancomunado de las comunidades barriales, que contribuyen con la mano de obra,
ticipativo de los municipios, que priorizan los proyectos, aportan materiales y maquinarias, y son responsables de la
Gestion (MPG) | direccion técnica de los trabajos, y AySA, que aporta financiamiento, supervision técnica y acompaia-
miento social.

Figura 1.1.4.9

10) Describir objetivos y metas de preservacion del medio ambiente. La fuente de los planes y objeti-

vos referidos a la preservacion del medio ambiente es el PO 6 Plan Ambiental y de Estudios

de Impacto Ambiental. Comprende los siguientes objetivos: elaborar los Estudios de Impacto

Ambiental de las obras que realiza AySA que puedan ocasionar un significativo impacto en el

entorno; realizar el seguimiento de los Planes de Gestion Ambiental (PGA) de las obras a través

de metodologias que apunten a una proteccion y un control del ambiente adecuado en las obras;

efectuar el seguimiento de los pasivos ambientales de las instalaciones en operacion de AySA

en forma periddica con el fin de obtener alertas tempranas de posibles alteraciones ambientales;

promover metodologias y técnicas para favorecer el desarrollo y la difusion de tecnologias res-

petuosas del medio ambiente; promover el desarrollo de proyectos de investigacion y desarrollo

conjuntos con otros organismos e instituciones en materia de evaluacion y gestion ambiental;

posicionar a la Empresa como referente técnico y ambiental en los temas de su competencia; y

brindar asistencia técnica a operadores de agua y saneamiento y/o municipios que lo demanden.
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Otros objetivos y metas relacionados con la preservacion del medio ambiente estan descrip-
tos en los PO asociados al Plan Ambiental y de Estudios de Impacto Ambiental, como el Plan
de Desarrollo Tecnolégico, el Plan de Calidad, y el Plan de Expansion. El cumplimiento de las
Obras de expansion de la red, que posibilitan que muchos de los vuelcos que se realizan sin
tratamiento previo en los cursos de agua sean transportados hacia las Plantas Depuradoras
de AySA y tratados antes de su disposicion. El cegado de los pozos ciegos, que actualmente
son utilizados para disponer los efluentes domiciliarios en las areas que no cuentan con red
de cloaca, colaborara con la paulatina mejora del acuifero superior y de los aportes que éste
pueda hacer a los cursos de agua. Asimismo, en los SG Ambiental Certificados, a la fecha son
diez los certificados vigentes correspondientes a areas de la Direccion de Agua, Direccion de
Saneamiento y Direccion Técnica y Desarrollo Tecnolégico, se establecen Objetivos y Metas
especificos revisados periddicamente (ver Figura IP-6).

11) ;Qué programas se desarrollan para prevenir dafios al medio ambiente? Los programas estan inclui-
dos en el PO 4 Plan de Calidad y PO 6 Plan Ambiental y Estudios de Impacto Ambiental. Dentro
de los programas desarrollados por AySA para prevenir dafios ambientales (ver punto 1.1.3.3)
se destacan los Estudios de Impacto Ambiental de las obras previstas en el Plan Director. La
Empresa pondera, a través de los estudios de impacto ambiental, los aspectos positivos y
negativos significativos correspondientes a las obras a ejecutar. AySA es responsable de la
elaboracion de los Estudios de Impacto Ambiental correspondientes a las obras programadas,
contemplando los aspectos e impactos ambientales asociados a la ejecucion de obras de
diversa complejidad y magnitud situadas en toda el area de accién. El EsIA es un proceso
de advertencia temprana que verifica el cumplimiento de las politicas ambientales. Una vez
realizado el estudio es remitido a los siguientes organismos: Agencia de Planificacién (APLA),
Subsecretaria de Recursos Hidricos (SSRH) y Ente Regulador de Agua y Saneamiento (ERAS),
a la Biblioteca Agustin Gonzalez perteneciente a la Empresa y al municipio correspondiente
para su posterior evaluacion y aprobacion. Estos estudios pueden ser consultados por el pu-
blico en cualquiera de estos organismos, y los resimenes ejecutivos de la mayoria de estos
EslA estan disponibles en la pagina web de AySA: www.aysa.com.ar.

12) ;Qué acciones se realizan para prevenir dafios al medio ambiente? Para prevenir los dafios al am-
biente, AySA realiza numerosas acciones listadas en el PO Ambiental y de EslA, en los PO
asociados y en los SG ISO 14001 certificados (ver Figura 1.1.4.12). El cumplimiento del Plan de
Expansion tiene directa relacion con la preservacion del medio ambiente. Los indicadores Km
de red de agua, Km de red de cloaca y Volumen de efluentes tratados muestran la evolucion
de los avances de la expansion en los Gltimos afios.
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ACCIONES EN EL AREA AMBIENTAL

« Continuar con el desarrollo de los proyectos ambientales (EsIA, Seguimiento Social y Ambiental de Obras, entre otros) acompa-
fiando la ejecucion de obras establecidas en el Plan Director de AySA.

e Establecer un sistema de indicadores ambientales que permita evaluar, planificar y monitorear los aspectos clave de la Organi-
zacion (residuos, energia eléctrica, etc.).

e Actualizar en forma anual los Estudios Socioeconémicos y Ambientales, de manera sistematica e integrada para la totalidad
del rea de concesion de AySA y zonas de influencia.

* Incorporar el monitoreo semestral de la calidad del agua subterranea al Plan de Monitoreo del Recurso Subterraneo y desa-
rrollar un modelo conceptual de la zona de la concesion para incorporarlo a un modelo matemético de flujo y calidad a escala
semi-regional.

* Implementar un Programa Integral de Gestién de los Residuos generados por las actividades y procesos de AySA y de Reutili-
zacion orientado por el modelo basado en las “3R” (Reusar, Reciclar, Reducir).

e Implementar y certificar un Sistema de Gestién Ambiental para toda la Empresa segun los requerimientos de la Norma ISO 14001.

ACCIONES EN EL AREA DE CALIDAD

« Relevar y seguir las actividades antropogénicas (industriales y ganaderas), o los cambios hidrometeorolégicos en la cuenca,
que puedan afectar la calidad de las fuentes de agua.
« Intensificar los estudios de calidad del agua de las fuentes subterraneas y superficiales.
¢ Mantener actualizada la informacién sobre estudios y publicaciones que se hayan realizado sobre el tema o se estén realizan-
do en instituciones de investigacién de la zona.
» Monitoreo de las fuentes:
- Actualizacion tecnoldgica de equipos de medicidn y diagnéstico de calidad (Barco Laboratorio, equipamiento diagnéstico).
- Seguimiento de estudios y campafias a través de equipos de medicién online instalados en el Rio de la Plata y el desarrollo
y permanente actualizacion de modelos matematicos de calidad de la fuente.
e Laboratorios:
- Disponer de equipamiento adecuado para la determinacién de nuevos compuestos.
- Asegurar la competencia técnica de los laboratorios a través del intercambio con otros organismos en el marco de la red
nacional de laboratorios.
e Desarrollo e implementacién de técnicas de deteccion y diagnéstico de la calidad del agua transportada en los rios
subterraneos.

Figura 1.1.4.12

13) ;Qué recursos se asignan a programas para alcanzar objetivos y metas relacionadas con la preserva-
cion del medio ambiente? AySA dispone de una Direccion Ambiental que reporta a la Direccion
de Asuntos Juridicos, Internacionales, Ambientales e Institucionales. EI PO 6 Plan Ambiental
y Estudios de Impacto Ambiental esta contemplado en el Presupuesto Anual.

14) ;Cuéndo se iniciaron las acciones de cuidado del medio ambiente? En la medida en que las acciones
de preservacion del medio ambiente son constitutivas de la razon de ser de AySA, el inicio
coincide con el inicio de la Organizacion.

15) Describir los proyectos y tecnologias utilizadas para prevenir dafios al medio ambiente. Dentro de los
proyectos y tecnologias para prevenir dafios al medio ambiente, el proyecto mas importante
es la construccion y puesta en marcha de la planta depuradora en el partido de Berazategui,
que permitid alcanzar el tratamiento del 92,3% de los efluentes, mejorando la calidad de las
aguas que bafan la Ciudad de Buenos Aires y el conurbano bonaerense. Tiene una capacidad
de tratamiento de 120.000 m® por hora y beneficia directamente a 4 millones de habitantes.
La ampliacion de la Planta Depuradora El Jagiiel elevo su capacidad de tratamiento a 50.000
m? diarios, mientras que la ampliacién de la Planta Depuradora Norte (primer mddulo) per-
mitié alcanzar una capacidad de tratamiento de 78.000 m* diarios. Asimismo, en la Planta
Depuradora Sudoeste las sucesivas remodelaciones y ampliaciones permitieron aumentar la
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capacidad de tratamiento a 170.000 m3/dfa (un 40% mas que la original). Esta Planta sirve a
una poblacion de 575.000 habitantes.

16) Describir los objetivos y metas respectivos a la seguridad y salud ocupacional. En el marco de la

Politica de HSySO y el Convenio Colectivo de Trabajo, AySA estableci6 el objetivo estratégico
de Empresa segura y saludable. Esto implica asegurar que los empleados realicen sus tareas en
condiciones medioambientales seguras, concientizandolos acerca de la prevencién de los ries-
gos, brindando orientacion, contencion y asistencia social al personal que asi lo requiera, para
atender a su bienestar y prevenir situaciones que pudieran afectarlo laboralmente. Estos obje-
tivos finalmente se controlan mediante los indicadores que se muestran en la Figura 1.1.4.16.

INDICADORES DE HIGIENE, SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Proceso Objetivo Indicadores
Igual 0 menor a 20 Tasa de Frecuencia de Accidentes
RAHH Igual o menora 0,5 Tasa de Gravedad de Accidentes
N/A Tasa de Incidencia de Accidentes
100% Cumplimiento del Plan de Capacitacién de Seguridad e Higiene

Figura 1.1.4.16

17) ;Qué programas se desarrollan para aumentar el nimero de acciones que hacen a la sequridad y salud

ocupacional? Los programas de HSySO se sintetizan en la Figura 1.1.4.17.

PROGRAMAS DE HSySO

Programa Objetivo Programa Objetivo

Continuar afianzando el rol del Delegado N -
Analizar sistematicamente los

de Prevencion como agente de deteccion

T . . . Comision de Hi- accidentes con la intervencion
primaria de riesgos, participando activa- . . . .
Delegados de Pre- . S gieney Seguridad | del accidentado y su linea
) mente en las acciones de prevencion vincu- : AR )
vencion ! . de las diferentes | jerdrquica directay dar segui-
ladas con la salud y seguridad ocupacional S . . )
Direcciones miento a las acciones correcti-

definidas por el Comité Central de Higiene,
Seguridad y Salud Ocupacional.

vas y preventivas.

Prevencion de acci-
dentes

Identificar, reducir y controlar riesgos,
evitar conductas y condiciones inseguras
generando acciones de mitigacion.

Control de Audi-
torias a contra-
tistas

Asegurar que los proveedores
y contratistas cumplan las
normas, politicas y procedi-
mientos establecidos por AySA
en HSySO.

Comité Central de
Higiene, Seguridad
y Salud Ocupacional

Proponer politicas, objetivos y programas
de HSySO

Asesoramiento
en HSySO

Asesorar a la linea y coordinar
encuentros, talleres y activida-
des de capacitacion y difusion.

Figura 1.1.4.17

18) ;Qué acciones se realizan para la mejora de la seguridad y salud ocupacional? Dentro del marco de

las politicas y planes y las Normas OHSAS, cabe mencionar la definicién del rol del Delegado
de Prevencion, la capacitacion en HSySO y el correspondiente monitoreo de su eficacia a través
del Comité de HSySO; el analisis de accidentes y el seguimiento de las acciones preventivas
y correctivas; la identificacion de situaciones laborales, la cuantificacién de riesgos y la deter-
minacion de acciones de mitigacion; las charlas y talleres de prevencién de enfermedades; los
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estudios especiales a los trabajadores expuestos a enfermedades profesionales; los controles,

inspecciones y verificacion de siniestralidad de contratistas.

19) ;Qué recursos se asignan a programas relacionados con la sequridad y salud ocupacional? La Gerencia

de Seguridad e Higiene (dependiente de la Direccion de RRHH) cuenta con un equipo interdis-

ciplinario conformado por Licenciados y Técnicos en HSySO. Esta estructura centralizada esta

replicada en cada Direccion mediante un representante o referente. Los recursos incluyen el

Presupuesto Anual, vehiculos, higienistas, equipos de medicién, entre otros. La capacitacion

en HSySO estda alcanzada por los SG certificados y, por lo tanto, se evalla su eficacia.

20) ;Cuando se iniciaron las acciones de estimulo de mejora de la sequridad y salud ocupacional? Siempre

fue una preocupacion expresada en la Politica, el Convenio Colectivo de Trabajo y las practi-

cas. A partir de 2005 se adoptaron las Normas OHSAS.

21) Describir los proyectos y tecnologias utilizadas para mejorar la seguridad y salud ocupacional. En la

Figura 1.1.4.21 se resefian los programas y campafias de HSySO.

PROGRAMAS Y CAMPANAS DE SALUD OCUPACIONAL

Programa Objetivo Programa Objetivo
Campafia de Inmunizar contra los virus de la gripe | Salud Mental Seguimiento de la condicion psicofisica
Vacunacion al 80% de los empleados, buscando del empleado, luego de un proceso de
Antigripal reducir de ausentismo. enfermedad y en los casos de tratamien-

to prolongado.

Control Peri6-

Evaluar la afectacion del trabajo en

Mujeres Para Rato

Informar sobre la salud de la mujery la

dico de Salud la salud de los empleados en grupos prevencion de enfermedades.
de riesgo.
Primeros Ensefiar Primeros Auxilios a través Semana de Control Deteccion precoz de la hipertension
Auxilios de charlas didacticas y participativas. | de la Tension Arterial | arterial en el personal de AySA
Campafa Objetivo
Mejorar la calidad de vida de los empleados, promoviendo actividades saludables. Se lleva a cabo a través
de publicidad informativa y de las siguientes subcampafias:
o Sobre dos ruedas: incentiva el uso de bicicletas como medio de transporte, promoviendo la actividad fisica
- mo part la vida.
Equilibrio como parte de la vida

e Con tu cuerpo: estimula la realizacion de ejercicio fisico.
» Comer sano: destinada a informar y estimular la alimentacién saludable.

* De corazén: mativa el control de los factores de riesgos cardiovasculares.

o Libre de humo: concientizar sobre los dafios del tabaco y los beneficios del abandono del habito.

Figura 1.1.4.21

22) ;Qué recursos se asignan a todos los deméas programas de mejora de la calidad de la organizacién? LoS

recursos son los asignados en los presupuestos anuales.

1.1.5 RESULTADOS DE LAS ACCIONES DE LIDERAZGO

1) ;Como se relevan las normas externas que se aplican al organismo? La Direccion de Asuntos Juridi-

cos, mediante su PO 17 de Asuntos Juridicos cumple con el rol de acompafiamiento transver-

sal a todas las areas y planes de AySA, tanto de aplicacion interna como externa, y vela por

el cumplimiento de las normas que regulan la prestacion del servicio pib
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y desaglies cloacales a cargo de AySA, en forma sustentable a lo largo del tiempo. Esta fun-
cion esta reforzada por la presencia de un Departamento de Asuntos Legales en cada region
operativa. Ademas, cada uno de los SG certificados cuenta con procedimientos especificos
para identificar los requisitos legales y otros requisitos aplicables y evaluar su cumplimiento.

2) ;Como se asegura que se mantenga actualizado dicho cuerpo de normas externas, éticas, ambientales y
de salud y seguridad ocupacional? A través del procedimiento mencionado en el punto anterior,
cuyo cumplimiento es verificado por las auditorfas tanto internas como externas. Asimismo,
en el proceso de revision del PO de Asuntos Juridicos.

3) ;Como se asegura que se cumplen dichas normas? El principal mecanismo que asegura el cumpli-
miento de las normas son las distintas auditorias (internas y externas). Plan de Auditorfa Interna
e Informacion: mediante el Plan de Auditoria que elabora y ejecuta la Direccion de Auditoria
Interna de AySA se asegura el control del cumplimiento de las normas. Este Plan se realiza
anualmente determinando los procesos criticos a ser auditados con el fin de monitorear el cum-
plimiento del MR, del Instrumento de Vinculacion y de la normativa legal que sea aplicable.

4) ;Coémo se difunden las normas éticas adoptadas? En la practica cotidiana, con el cumplimiento de las
normas y regulaciones. Se capacita al personal para trabajar segin los procedimientos vigentes.
Las normas éticas estan incluidas en el Convenio Colectivo de Trabajo. Todos los empleados dis-
ponen de un ejemplar que reciben en el proceso de induccion en el cual se aborda esta tematica.

5) Cite ejemplos que demuestren el predominio de los valores de calidad e innovacién por sobre los valores
tradicionales. A modo de ejemplo, se incluye en la Visién el concepto de “lograr constituirse en
una empresa lider a nivel nacional con proyeccion regional”; haber creado la Direccién Técni-
cay de Desarrollo Tecnoldgico, cuya Mision es la de actuar como referentes técnicos y de tec-
nologfa dentro y fuera del &rea de accion de AySA; promover la certificacién de los procesos
tanto centrales como transversales, presidir la Asociacién Latinoamericana de Operadores de
Aguas y Saneamiento (ALOAS). Otro ejemplo a mencionar es el posicionamiento del Laborato-
rio Central como referente a nivel nacional, que, entre otras iniciativas, realizé el desarrollo de
un patron para la deteccion de toxinas algales y organizé interlaboratorios a nivel nacional en
el marco de |la Red de Laboratorios de Empresas Operadoras de Agua y Saneamiento (RELAS).

6) ;Como se incentiva el aporte de sugerencias por parte de todos los actores? Cabe mencionar la Revi-
sion de los PO, que asegura la participacion y el registro sistematico de las sugerencias que
son recibidas y tratadas por el Comité de Planeamiento Estratégico. El Comité de SG redne
quincenalmente a especialistas, y procura el intercambio de experiencias y la unificacion de
criterios, procedimientos y definiciones. Y el Comité de Procedimientos Técnicos de las Re-
giones relne mensualmente a un representante por Region, analiza propuestas de mejores
practicas, y procura la unificacion de procedimientos.

7) Mencione cambios, antecedentes, hechos, etc. que demuestren la perseverancia y continuidad en el

esfuerzo por lograr una cultura de calidad fomentada por el equipo de direccién. Como ejemplos re-
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presentativos puede mencionarse el proceso de elaboracion del Plan Estratégico 2011-2020,
logrado mediante el consenso de todos los pablicos de interés; el plan de certificaciones (que,
una vez lograda la certificacion de los procesos principales, continda en pos de la certificacion
de todos los procesos transversales); la medicion sistemética de la satisfaccion de los usua-
rios desde 2006 y la presentacion al PNC en 2014.

8) Describir la estructura organizativa responsable de difundir la cultura de calidad en la comunidad. AySA
dispone de la Direccion de Asuntos Juridicos, Internacionales, Ambientales e Institucionales,
que interactla con los distintos grupos de interés, difundiendo los valores de AySA. Ademas,
cuenta con la Direccion de Desarrollo de la Comunidad, responsable de la ejecucion de los pro-
gramas A+Ty C+T. Para llevar a cabo los programas y acciones descriptos, estas direcciones tra-
bajan en colaboracion con otras como las de Operaciones Regionales, y Compras y Almacenes.

9) ;Coémo se refleja en la politica de la organizacién el compromiso con la comunidad? El compromiso con
la comunidad se refleja explicitamente en la Misién y Vision de la Compafifa (ver pagina 4 del
IP)y en los LE (ver Figura IP-5).

10) Describir los programas utilizados para difundir la cultura de calidad en la comunidad. Los programas
estan incluidos en los PO 7 Desarrollo de la Comunidad y 16 Imagen y Comunicacién Insti-
tucional. Los resultados correspondientes a los programas de desarrollo de la comunidad se
describen sintéticamente en el Anexo 1, tabla “Programas de Desarrollo de la Comunidad”. En
forma complementaria, tanto los objetivos y resultados de atencién y servicio técnico, como
los resultados de las encuestas de satisfaccion de usuarios se muestran en el Anexo 2.

11) ;Como se documenta el compromiso adquirido por la cultura de calidad en la comunidad? Tanto el
compromiso como las metas por la cultura de calidad en la comunidad estan documentados
en el Plan Estratégico 2011-2020.

12) ;Cémo se difunde el compromiso, los objetivos y las metas de colaborar con la comunidad? Tanto el
Plan Estratégico 2011-2020 como los Reportes de Sustentabilidad de AySA estan publicados
en la pagina web.

13) ;Como se aplican las acciones de difusion de la cultura de calidad en la comunidad? Las acciones de di-
fusion comprenden reuniones de intercambio con usuarios, talleres sobre uso racional del agua
en zonas donde se detecten irregularidades, mesas de gestion con gobiernos locales y actores

sociales para seguimiento y analisis de procesos de expansion, campafias masivas, los planes
AyC+T. En forma complementaria se mide la percepcion de AySA por parte de sus publicos de
interés, se mide la satisfaccion de los usuarios respecto del servicio de los Centros de Atencion
y al Servicio Técnico, se optimizan los medios de comunicacion (por ejemplo, la folleteria que
acompafia a la factura) y se desarrollan médulos de comunicacion en la pagina web, entre otros.
14) ;Cémo se estimula y evaliia el cumplimiento de las acciones de difusion la cultura de calidad en la
comunidad? La difusion de la cultura de calidad en la comunidad se evalta mediante las en-

cuestas semestrales de satisfaccion de usuarios (ver Figura 2.2.1.6) y, complementariamente
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mediante la evolucién de los Planes AyC+T cuyos resultados se publican en el Reporte de
Sustentabilidad de AySA (disponible en la padgina web).

15) ;Como se concreta el compromiso adquirido por la difusién de la cultura de calidad en la comunidad?
AySA promueve y expresa su compromiso en todos sus ambitos de actuacion. Se concre-
ta en los intercambios personalizados y telefénicos con los usuarios, en la optimizacion de
sus herramientas de comunicacion para llegar en forma segmentada y poder atender a las
necesidades de diferentes publicos, e incrementando la presencia en eventos y espacios de
intercambio con los usuarios y los piblicos de interés.

16) ;Como se difunden las acciones de difusion de la cultura de calidad en la comunidad? Se utilizan las
herramientas de comunicacion y los puntos de contacto que la Empresa dispone para llegar
a la mayor cantidad de gente, a través de medios tales como la pagina web, el folleto que
acompanfa la factura, los Centros de Atencion al Usuario, el Centro de Atencién Telefénica,
las cuadrillas, entre otros.

17) Describir las mejoras obtenidas en la comunidad. Se mantiene un alto nivel de satisfaccion de usua-
rios, sostenido por muy altos estandares de atencion técnica, personalizada y telefonica (ver Anexo
2). Los resultados de los programas de desarrollo de la Comunidad se muestran en el Anexo 1.

18) Describir la estructura organizativa responsable del cuidado del medio ambiente. AySA dispone de
la Direccién Ambiental que reporta a la Direccion de Asuntos Juridicos, Internacionales, Am-
bientales e Institucionales.

19) ;Como se refleja en la politica de la organizacion el compromiso con el medio ambiente? En su Politica
Ambiental, AySA reafirma su actitud responsable en el cuidado del ambiente, la prevencién
de la contaminacion y la conservacion de los recursos hidricos, en el marco de la misién asig-
nada por el Estado Nacional y en cumplimiento de la legislacion vigente aplicable al servicio
publico que brinda.

20) Describir los programas, proyectos y tecnologias utilizados para cuidar el medio ambiente. El cuidado
del medio ambiente esté atendido por los LE 3, 4, 7y 8 (ver Figura IP-5) y los PO 3 Expansién de
Agua Potable y Saneamiento, 4 Calidad de Agua y Efluentes, 6 Ambiental y Estudios de Impac-
to Ambiental, 7 Desarrollo de la Comunidad, 8 Balance de Agua, 13 Desarrollo Tecnoldgico, 16
Imagen y Comunicacion Institucional y 18 Asuntos Internacionales (ver Figura 3.3.1.5a).

21) ;Cémo se documenta el compromiso adquirido por preservar el medio ambiente? EI compromiso ad-
quirido por preservar el medio ambiente esta documentado en la Politica de Medio Ambiente.
Desde 2008 AySA publica anualmente su Reporte de Sustentabilidad que esta disponible en
la pagina weh.

22) ;Como se asegura que se cumplen todas las normas relacionadas con el medio ambiente? Mediante el
Plan de Auditoria que elabora y ejecuta la Direccién de Auditoria Interna de AySA se asegura el
control del cumplimiento de las normas aplicables, incluyendo las ambientales para los procesos
identificados como criticos. En el caso de los diferentes SG ambientales de AySA certificados
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bajo la Norma ISO 14001, se establecen los procedimientos que aseguran que se identifican
todas las normas relacionadas con sus aspectos ambientales y se evala su cumplimiento.

23) ;Cémo se difunden en la comunidad la politica y las acciones de preservacion del medio ambiente? Para
la difusion de la Politica y las acciones de preservacion del medio ambiente en la comunidad se
emplean diferentes recursos entre los que cabe destacar las campafias a través de los folletos
que acompafian a la factura, la Escuela Mévil de AySA, que se acerca a los usuarios de cada
municipio, la pagina web, el programa radial Planeta Azul, las campafas de comunicacion ma-
siva sobre el uso racional del agua, los programas educativos dirigidos a nifios (visitas escolares
a las Plantas Potabilizadoras, talleres de concientizacion, programa El Cine Viaja a tu Escuela
con la proyeccion de la pelicula 200 afios de historia del sanitarismo, y el programa Guardianes
del Agua, que convierte a los nifios en agentes de difusion de informacion y en actores princi-
pales como ciudadanos responsables. Por su importancia, cabe mencionar separadamente Vida
Liquida, el Programa Educativo de AySA, cuya mision consiste en fortalecer la integracion con la
comunidad a través de la educacion sobre el cuidado del agua y el ambiente y la valoracion del
servicio de suministro de agua potable y saneamiento, esenciales para la vida. Vida Liquida con-
siste en una plataforma educativa dirigida a todos los actores y niveles del sistema educativo.

24) ;Como se difunden el compromiso, los objetivos y las metas respecto del cuidado del medio ambiente?
El principal medio de difusion del compromiso, los objetivos y las metas respecto del cuidado
del medio ambiente es el Reporte de Sustentabilidad que se publica con frecuencia anual y
esta disponible en la pagina web.

25) ;Como se aplican las normas referentes al cuidado del medio ambiente? La aplicacion de las normas re-
ferentes al cuidado del medio ambiente estd asegurada mediante el sistema de gestién ambiental
certificado bajo la Norma ISO 14001. La Direccién de Asuntos Juridicos (DAJ) vela por el cumpli-
miento de aspectos legales vinculados a la prestacion del servicio y a la aplicacion y cumplimiento
de la normativa regulatoria y ambiental. En el PO de Asuntos Juridicos se describen los procesos de
gestion y apoyo legal en los que participa la DAJ, entre otros, los de Estudios de Impacto Ambiental,
Sustancias controladas por la Secretaria de Programacion para la Prevencién de la Drogadiccion y
la Lucha contra el Narcotrafico, Inscripciones relacionadas con gestion de Residuos Peligrosos, Re-
siduos Sélidos Urbanos y PCB's. El Plan contempla, ademas, el Proceso de Obtencién de Permisos
de Disponibilidad de Acuifero, de Explotacién del Recurso Hidrico y Permisos de Vuelco.

26) ;Como se estimula y capacita al personal para que participe en los programas y proyectos de buenas
practicas ambientales? La educacién ambiental esta presente tanto en la capacitacion sobre los
procedimientos alcanzados por los SG certificados bajo la Norma ISO 14001 como en progra-
mas especificos (por ejemplo, el Curso de Medio Ambiente).

27) iCoémo se concreta el compromiso adquirido por preservar el medio ambiente? EI compromiso ad-
quirido se concreta en los planes citados en el punto 1.1.5.20), cada uno de los cuales esta
asociado a objetivos e indicadores que se monitorean periédicamente.
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28) ;Como se asegura que se cumplen todas las normas relacionadas con el cuidado del medio ambiente?
El SG certificado bajo la Norma ISO 14001 prevé auditorias internas y externas.

29) Describir las mejoras obtenidas en el cuidado del medio ambiente. Entre las mejoras mas significati-
vas cabe mencionar la puesta en servicio de la Planta Del Bicentenario, en octubre de 2013,
que permite alcanzar el 92,3% del tratamiento de los liquidos cloacales que se devuelven al
Rio de la Plata. Por la recoleccion, tratamiento y disposicion de efluentes cloacales se pueden
mencionar los siguientes beneficios directos:

« Mejora de la calidad del suelo, el agua superficial y subterranea en la zona asociada a la
disminucion de carga organica aportada desde los pozos absorbentes y los vertidos en via
piblica de efluentes cloacales.

« Disminucion de aporte de liquido al acuifero superficial.

« Disminucion del aporte de aguas grises a los conductos y zanjas que evacuan liquidos pluvia-
les en el barrio.

« Disminucion de la erosién de calzadas y veredas por eliminacion de los vuelcos de aguas
grises a via publica.

« Modificacion de los usos del suelo: la presencia de redes de saneamiento cloacal posibilita el
asentamiento de diversos usos (industrias, comercio, urbanizaciones), que requieren de este
servicio para desarrollarse.

« Factibilidad de ampliacion y densificacion urbana: de acuerdo a las normas provinciales vigen-
tes de uso y ocupacion del suelo urbano.

« En cuando a la salud publica, la eliminacion de los pozos ciegos y de los vertidos de aguas
grises en la via pablica disminuyen significativamente el riesgo de contacto con aguas conta-
minadas en la poblacion.

30) Describir la estructura organizativa responsable del sistema de la gestion de la seguridad y salud ocupa-
cional. La Gerencia de Higiene y Seguridad trabaja con un equipo interdisciplinario, conformado
esencialmente por Licenciados y Técnicos de Higiene y Seguridad, que brinda asesoramiento a
todas las areas de la Empresa. Asimismo, controla a las Empresas Contratistas y Subcontratistas
para que estas, en su accionar, cumplan las normas, politicas y procedimientos que impone la
Empresa. Esta Gerencia representa a la Empresa en temas de HSySO ante organismos oficiales
y autoridades de aplicacion en la materia, verifica el cumplimiento de la normativa legal vigente,
en todo lugar donde empleados u obreros de AySA desarrollen sus actividades, con el propésito
de que, a medida que vayan tomando conciencia de la importancia de los riesgos y de la salud
ocupacional, cada uno sea artifice del propio cuidado y del de sus companeros.

31) ;Como se refleja en la politica de la organizacion el compromiso con la seguridad y salud ocupacional?
El compromiso de la Organizacion con la seguridad y salud ocupacional se refleja en la Politica
de Higiene, Seguridad y Salud Ocupacional.
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32) Describir los programas, proyectos y tecnologias utilizadas para promover la seguridad y salud ocupa-
cional. Los programas enumerados (Delegados de Prevencion, Prevencién de accidentes, Comité
Central de Higiene, Seguridad y Salud Ocupacional, Comision de Seguridad de las Diferentes
Direcciones, Control de Auditorfas a contratistas, Asesoramiento en HSyS0), asi como el Plan de
Capacitacion en HSySO, contribuyen a determinar los resultados que se muestran en el Anexo 1.

33) ;Como se documenta el compromiso adquirido por preservar la seguridad y salud ocupacional? El com-
promiso con la seguridad y salud ocupacional esta documentado mediante la Politica de HSySO
y el Titulo 9 del Convenio Colectivo de Trabajo.

34) ;Como se asegura que se cumplen todas las normas relacionadas con el medio ambiente? El cumpli-
miento de las normas relacionadas con el ambiente se asegura con las auditorfas sistematicas in-
ternas y externas previstas en el marco de los SG ambiental certificados bajo la Norma ISO 14001.

35) ;Como se difunden en la comunidad la politica y las acciones de preservacion del medio ambiente? El
Plan de Imagen y Comunicacion Institucional comprende un conjunto de medios y acciones entre
los cuales cabe mencionar la actualizacion y el desarrollo de contenidos de la pagina web, la
participacion en eventos, el posicionamiento del programa radial Planeta Azul como un medio
especializado en educacion ambiental, y la publicacién anual del Reporte de Sustentabilidad,
también accesible en la pagina web.

36) ;Como se estimula y evaliia el cumplimiento de las normas de seguridad y salud ocupacional? Se dispo-
ne de matrices de requisitos legales, tanto las establecidas por las normas certificadas como
las determinadas por los higienistas de AySA. El cumplimiento de las normas de seguridad y
salud ocupacional se estimula y evaltia mediante el plan de capacitacion en SyS0, la fijacion
de objetivos y el monitoreo de los indicadores de accidentes y el andlisis de incidentes.

37) ;Como se estimula y capacita al personal para que participe en los programas de seguridad y salud ocu-
pacional? Los programas de capacitacion en SySO se coordinan con el SGBATOS en el marco
de los derechos, obligaciones y compromisos acordados en el Convenio Colectivo de Trabajo.

38) ;Como se concreta el compromiso adquirido por preservar la seguridad y salud ocupacional? El com-
promiso se concreta en el conjunto de objetivos fijados al desplegar la Politica de Higiene,
Seguridad y Salud Ocupacional y en el marco de los Sistemas Integrados de Gestion que se
monitorean periédicamente mediante los indicadores incluidos en los Tableros de Control.

39) ;Como se asegura que se cumplen todas las normas relacionadas con la seguridad y salud ocupa-
cional? El cumplimiento de las normas de seguridad y salud ocupacional se asegura mediante
las auditorias internas y externas previstas en el marco de los sistemas integrados de gestion.

40) Describir las mejoras obtenidas en seguridad y salud ocupacional. En el Anexo 1 se muestran los
resultados referidos a accidentes (Accidentes, Dias perdidos, Tasa de Frecuencia, Tasa de
Gravedad y Tasa de Incidencia de Accidentes) y de cumplimiento del Plan de Capacitacion
en Salud y Seguridad Ocupacional (abierto por cursos y por participantes) en todos los casos
comparados con objetivos.

OBJETIVOS | 20



Usuario

» CAPITULO 2







Premio Nacional a la Calidad 2014 | Sector Pablico — Categoria IV

2.1. LIDERAZGO
2.1.1 LIDERAZGO ENFOCADO A USUARIOS

Qué hace la alta direccion para:

1) Relacionar las acciones de la organizacion con las expectativas de los usuarios. Mediante los PO 3

Expansion de Agua Potable y Saneamiento y 4 Calidad del Agua y sus Efluentes, AySA apunta

tanto a incorporar al servicio a todos los habitantes de su radio de influencia como a cumplir con

los parametros y normas de calidad establecidos en el MR. Por otra parte, certifico los procesos co-

merciales y los de servicio técnico bajo la Norma ISO 9001, que procuran la satisfaccion de las ne-

cesidades y expectativas de los usuarios. Asimismo, en las Encuestas Semestrales de Satisfaccion

de Usuarios se indaga sobre las expectativas y los principales problemas a resolver por la Empresa.

2) Conocery mejorar la satisfaccion de los usuarios. Para conocer y mejorar la satisfaccion de los usua-

rios, el ED establecié el LE 6 (ver Figura IP-5), cuya eficacia se comprueba mediante la realiza-

cion semestral de las 2 Encuestas de Satisfaccion de Usuarios, cuyas respectivas caracterfs-

ticas se resumen en la Figura 2.1.1.2. Se fijan objetivos de altos niveles de satisfaccion que

se comparan con la satisfaccion de los mismos usuarios respecto de otros servicios publicos.

SEGMENTACION DE USUARIOS

Criterios Aplicacion Segmentos
- . Surgen de la combinacién de los siguientes atributos:
Seguimiento de ventas, infor- L S .
- - « Categoria: Residencial, No Residencial, Baldio
macion al ERAS, seguimiento o . .
« Servicios: Agua, Cloaca, Agua y Cloaca, Radio antiguo.
L de cobros, etc. oL o : L
Régimen . . * Régimen: Con Medicién de consumos, Sin Medicién de consumos.
e Satisface expectativas y : : o . . .
tarifario . . * Tipo de inmueble: Propiedad Vertical, Propiedad Horizontal
necesidades de las autorida- ) o . i
; . * Tipo de unidad: Funcional, Complementaria (cochera, baulera)
des regulatorias asi como de T i
esti6n interna de la Empresa e Ubicacion fisica: Distrito geogréfico
g ’ e Division de Gestion: Distrito / Region de gestion
o Categoria, Servicios y Situacién frente al corte o restriccion del servicio
Gestién de cobranzas, apli- o Unidad de facturacion: Facturacién individual, Facturacién Consorcio
Gestion cacion de los distintos pro- o Tipo de usuario: Fiscal, Privado.
del cobro cedimientos de reclamacion, * Segmentos especiales: Tarifa Social, villa de emergencia, barrio precario,
planes de pago, etc. complejo habitacional, zona peligrosa, etc.
* Montos de facturacion, Deuda y Antigtiedad de la deuda.
» Categoria y Servicios
« Régimen: Con Medicién de consumos, Sin Medicién de consumos.
Gestion Instalacion y recambio de e Destino del inmueble
dela medidores, control de consu- « Superficies de terreno y cubierta.
medicion mos, etc. e Historial de consumos.
* Reclamos y contactos de los usuarios.
* Situacion de la gesti6n del cobro.
M.R / Procedi- | Asegurar provisin alterpqtlva « Usuario sensible (hospitales, centros de didlisis, escuelas)
mientos en caso de corte de suministro
e Tipo de barrio
Urbanizacio- Incorporar al servicio a las « Superficies de terreno y cubierta.

nes emergen-
tes

poblaciones socialmente méas
vulnerable

e Servicios; Montos de facturacion, Deuda y Antigtiedad de la deuda,
Categoria y Reclamos y contactos de los usuarios.
« Otras variables de fuentes secundarias.

Figura 2.1.1.2
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3) Atender las demandas de la comunidad. Las demandas de la comunidad son atendidas mediante
el LE 6 que le da marco al PO 7 de Desarrollo de la Comunidad (ver acciones dirigidas a la
comunidad en la Figura 1.1.4.9).

4) Relacionarse con usuarios. Para relacionarse con los usuarios, AySA ha generado un canal de
comunicacion permanente con la Sindicatura de Usuarios que forma parte del Ente Regulador,
para informarlo sobre el quehacer de la Empresa, analizar y discutir distintos temas y recibir
sus inquietudes. Este contacto posibilita la oportuna y agil incorporacion de medidas o refor-
mas. Los encuentros incluyen invitaciones a diferentes acontecimientos organizados por la
Empresa, visitas a establecimientos y obras en ejecucion. Ademas, se les envia un ejemplar
de los Estudios de Impacto Ambiental de cada obra. Asimismo, como parte de su estrategia
de cercania, ha dispuesto 23 centros de atencién a usuarios con presencia en cada uno de los
municipios donde la Empresa desarrolla actividades. Los otros canales incluyen el Centro de
Atencion Integral al Usuario (CAIU), la pagina web y los folletos que acompaiian la factura.

5) Relacionarse con proveedores internos y externos. En la medida en que tanto los procesos comer-
ciales como técnicos estan certificados bajo la Norma ISO 9001, Ias relaciones usuario — pro-
veedor (tanto internos como externos y sus correspondientes requisitos) estan identificadas
en los respectivos procesos.

6) Evaluar la efectividad de lo anterior. Para evaluar la efectividad de lo anterior, AySA dispone de
varios dispositivos organizativos entre los cuales se destacan los indicadores de los LE, y
mas especificamente el Tablero de la Direccién de Operaciones Regionales (Tablero DOR) vy
el Informe Comercial. Ademas, las Revisiones por la Direccion y las auditorias tanto internas
como externas, sustentadas en el PO 20 de Auditoria Interna e Informacion.

2.2 CONOCIMIENTO DEL USUARIO
2.2.1 ENFOQUE

Cémo hace para:
1) Identificar los usuarios internos. COmo una organizacién orientada a procesos, la totalidad de las

po
Empresa, reconocen a los usuarios internos. El plan de certificaciones promueve este enfoque.

iticas, los manuales, procedimientos y registros, asi como la gestion documental de la

2) Identificar los usuarios externos. Dentro de su drea de accién, AySA distingue entre usuarios y
usuarios potenciales. En la medida en que AySA brinda un servicio esencial, la relacién con
los usuarios esta determinada por el MR, que establece normas minimas a cumplir. En tér-
minos generales, los usuarios se pueden categorizar en: Usuarios residenciales; Usuarios
No residenciales (industria, comercio, reparticiones piblicas); Usuarios Sensibles (a los
que AySA debe asegurar el servicio en caso de cortes, por ejemplo, hospitales, centros de
dia
especificas destinadas a incorporar plenamente al servicio a poblaciones socialmente vul-

isis y escuelas) y Urbanizaciones Emergentes, sobre las que AySA genera acciones
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nerables. En la Figura 2.1.1.2 se muestran otros criterios complementarios de segmentacion:
régimen tarifario, gestion del cobro, gestion de medicion y especificidades del MR.

3) Conocer el entorno social. Para conocer el entorno social, AySA se basa en tres pilares: los siste-

mas de soporte, la cercanfa al usuario y la integracion de fuentes secundarias. Los sistemas
de soporte permiten disponer de los datos de los usuarios y del servicio que reciben referidos
geograficamente al nivel de parcela (ver descripcion en Figura 2.2.1.3). La cercania al usuario
esta dada por los 23 centros de atencion diseminados en el territorio de la Concesién, lo que
permite estar cerca de las particularidades de cada area / barrio e incorporar este conocimien-
to local en el sistema comercial o el geogréafico, segln la necesidad. La integracion de fuentes
secundarias: AySA incorpora informacion adicional de origen secundario a través del sistema
de informacion geografica, por ejemplo, los datos de frecuencias por radio censal de los Cen-
sos Nacionales de Poblacion y Viviendas 2001 y 2010. Esta informacién permite caracterizar
socioeconémicamente las areas, definir niveles de vulnerabilidad sanitaria y social, analizar
demanda (actual y futura) y realizar diversas proyecciones, todo a nivel de radio censal (unidad

minima de disponibilidad de informacién censal).

SISTEMAS DE SOPORTE DE DATOS DE USUARIOS

Gestion de recla-

solicitudes, contactos, deudas, facturas emitidas, facturacion,
datos de gestion de la cobranza, relaciones entre cuentas,
Interlocutor Comercial que puede vincular varios inmuebles
con un Unico “cliente”), pertenencia a categorias especiales de
usuarios (fiscales, barrios cerrados, villas de emergencia, ba-
rrios precarios, complejos habitacionales de indole social).

ejemplo, cantidad y

dimensiones de pozos,

materiales utilizados,
etc.) e intervenciones
decididas por iniciati-
vas propias.

Ambos sistemas tienen interfaces con el sistema geografico, permitiendo contar con una
base de informacién catastral Gnica e integrar en el plano geografico, a nivel de parcela,
la totalidad de la informacion disponible sobre los usuarios y los servicios que reciben.

Sistema Comercial mos e interven- Geografico
ciones técnicas

Plataforma | SAP—ISU CCS SAR APIC
Cuenta con un modelo de datos relacional que vincula datos Cuenta con informa- Permite integrar la
de los inmuebles y la prestacion del servicio (superficies de cién detallada de los informacion sobre
terreno, superficies construidas, calidades de las construccio- reclamos técnicos la base territorial
nes, antigiiedad de las construcciones, evolucion en el tiempo formulados por los del servicio y admi-
de las superficies y las calidades, zonificacién, conexiones y usuarios (tipos de nistra un callejero
medidores, destinos / usos de los inmuebles, categorias tarifa- | reclamos, fechas, nomenclado y un
rias (Residencial, No Residencial, Baldio), consumos, servicios plazos, actividades catastro parcelario.
prestados, direcciones nomencladas de prestacion del servicio, | desarrolladas, de- Adicionalmente,
datos de ubicacidn catastral, etc. con datos de interés estricta- | talle de los trabajos permite incorporar

rCigtria(‘;(;tse_ mente comercial (titular del servicio, condicion fiscal, reclamos, | realizados, por a la gestion de los

usuarios la infor-
macion disponible
de indole técnica
como presiones de
Servicio, cuencas y
microcuencas cloa-
cales e informacién
de las respectivas
redes y artefactos.

Figura 2.2.1.3

4) Conocer las caracteristicas del usuario. El enfoque de segmentacién expresado en el punto 2.2.1.2'y

las herramientas descriptas en el punto 2.2.1.3 permiten caracterizar a cada usuario tanto desde el
punto de vista regulatorio como socioeconémico y contar ademas con las caracteristicas del servi-
cio que recibe v el historial de su interaccion con la Empresa (por ejemplo, reclamos, pagos, etc.).
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5) Conocer sus necesidades y expectativas. Para conocer las necesidades y expectativas de los usua-
rios, AySA considera la segmentacion expuesta en el punto 2.2.1.2 y dispone de la informa-
cion proveniente de los sistemas que se muestran en la Figura 2.2.1.3. Ademas, administra la
Encuesta General (ver descripcién en la Figura 2.2.1.6).

6) Medir la satisfaccion de los usuarios. Para medir la satisfaccion de los usuarios, AySA administra
las dos encuestas que se describen en la Figura 2.2.1.6.

ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS

estructurado de aproximadamente 25 minutos de
duracién con 9 preguntas abiertas.

Encuesta General Contactos

Frecuencia | Semestral Semestral
Conocer la opinién de los usuarios de AySA Conocer la opinién de los usuarios acerca de la presta-
acerca de la Empresa, el nivel de conocimiento cién de los servicios de atencién técnica y comercial,
de todos los aspectos relacionados con el servi- su nivel de satisfaccion con los mismos y la evaluacién
cio, el grado de satisfaccién con todos estos y las | de sus principales caracteristicas.

Objetivo expectativas sobre el futuro de la Empresa. Se
intenta establecer, también, la cantidad de usua-
rios que tienen contacto directo con la atencién
comercial o técnica tanto de AySA como de las
demé&s empresas de servicios publicos.
Hogares pertenecientes a la concesion de AySA Usuarios que solicitaron el servicio técnico, llamaron al

Dirigida a: — Responsable del pago / actor de reclamos y Centro de Atencion Telefonica Comercial o visitaron los
consultas. Centros de Atencion al Usuario de AySA.
Investigacion de carécter cuantitativo con mues- | Investigacion de cardcter cuantitativo con muestreo
treo probabilfstico. probabilistico.

Método Entrevistas telefénicas mediante un cuestionario | Entrevistas telefénicas mediante un cuestionario es-

tructurado de 15 a 20 minutos de duracién.

Ponderacion

N/A

Los datos son ponderados de acuerdo con el peso pro-
porcional de cada Distrito en el total de la Concesidn.
De esta manera se disminuye el nivel de error en los
resultados obtenidos a nivel Region y Concesidn.

Areas de
indagacion

o Conocimiento de AySA

o Satisfaccion con el servicio

o Atributos de Imagen

 Imagen de AySA en la lectura del folleto

» Imagen de AySA cuando hay presencia en las
calles

o Calidad del suministro

o Atributos de la calidad del suministro

e Facturacion

o Relacién precio-calidad del servicio

o Atencion telefonica

o Centros de Atencion al Usuario

o Caracteristicas de la atencion en los CAU

e Servicio Técnico

o Caracteristicas del Servicio Técnico

* Comunicacion

o Atributos de las comunicaciones

o Lectura del folleto factura

» Como se entera de las cosas que hace AySA

o Expectativas de los usuarios

o Principales problemas a resolver por AySA

 Conocimiento de las obras que ha hecho AySA

e Servicio en General
o Servicio Técnico
- Recurrencia de los problemas técnicos
- Entrega de la Constancia de Intervencion
- Caracteristicas del Servicio Técnico (Atributos)
- Tiempos de Intervencion
- Comparacién con servicio técnico de otras empre-
sas de servicios publicos
e Atencion Telefonica
- Caracteristicas de la Atencion Telefénica (Atributos)
- Reiteracion de llamados
- Tiempo de espera
- Tiempo de respuesta
- Comparacién de atencién telefonica con otras
empresas de servicios ptblicos
o Centros de Atencion al Usuario
- Caracteristicas de la atencion (atributos)
- Facilidad para comunicarse por teléfono con AySA
- Solucién en primera visita
- Tiempos de espera
- Comparacién con atencion en oficinas de otros
servicios publicos

Figura 2.2.1.6
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7) Garantizar la equidad en el servicio. Garantizar la equidad en el servicio esté en el ideario funda-
cional de AySA, expresado en la Vision y Mision de la Empresa y en los LE, que se propone la
inclusion social mediante el acceso universal a los servicios sanitarios de agua potable y des-
agties cloacales en el area de concesion (ver Figura IP-5, lineamiento 1). El Plan de Expansién
gobierna las obras tendientes a universalizar los servicios. A titulo de ejemplo, los programas
Agua+Trabajo y Cloaca+Trabajo expresan estos valores.

8) Establecer mecanismos de participacion. AySA mantiene abierto un canal permanente con la Sindi-
catura de Usuarios que forma parte del Ente Regulador, para informarlo sobre el quehacer de
la Empresa, analizar y discutir distintos temas y recibir sus inquietudes (ver més detalles en
2.1.1.4). Desde 2009 publica con frecuencia anual el Informe al Usuario en los cuales expone
un panorama completo de su labor (en sus capitulos se aborda la Empresa, los servicios, la
produccion de agua, la calidad de los procesos, los trabajadores, los usuarios, la Empresa
y la comunidad, AySA en el plano internacional y el cuidado del medio ambiente), que esta
disponible en la pagina web. Ademas, como se mencion6 en el punto 1.1.4.5, AySA mantiene
reuniones de intercambio con usuarios y talleres de uso racional de los servicios, realiza cam-
pafas masivas y se vincula con gobiernos locales, actores de la sociedad civil e individuos.

2.2.2 IMPLANTACION

Cuanto cumplié de lo detallado respecto a:

1) Identificar los usuarios internos. Como una organizacién orientada a procesos, tanto el bagaje
documental como su gestion reconocen a los usuarios internos. El plan de certificaciones
promueve este enfoque. En la medida en que AySA ha incluido en SG certificados tanto los
procesos centrales como la mayor parte de los procesos transversales, la identificacion docu-
mentada de los usuarios internos esta definida por las normativas adoptadas.

2) Identificar los usuarios externos. La identificacion de los usuarios externos alcanza a la totalidad,
segln los métodos descriptos en el punto 2.2.1.2 y los criterios de segmentacion exhibidos en
el punto 2.1.1.2. En el caso de los usuarios potenciales (aquellos que estan en el drea de con-

cesion y aln no reciben servicio) esté definida por el MRy por las politicas propias de AySA.

3) Conocer el entorno social. El entorno social es considerado en el proceso de PE dado que es uno
de los cuatro escenarios definidos sobre los cuales se identifican variables criticas que se
monitorean. En el escenario social se consideran variables como Pobreza, Desempleo, Salud,
Poblacion, Satisfaccion y percepcion del servicio y Uso racional del agua.

4) Conocer las caracteristicas del usuario. Todos los datos existentes que permiten conocer a los
usuarios estan disponibles en los sistemas de soporte (Figura 2.2.1.3). Eso permite que un
usuario pueda hacer gestiones en cualquiera de los 23 centros de atencién con independencia
de su lugar de residencia. AySA incorpora informacion adicional de origen secundario a través

del sistema de informacion geografico. A modo de ejemplo, cuenta con los datos de frecuen-
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cias por radio censal de los Censos Nacionales de Poblacion y Viviendas 2001 y 2010. Esta
informacién permite caracterizar socioeconémicamente las areas, definir niveles de vulnerabi-
lidad sanitaria y social, analizar la demanda (actual y futura) y realizar diversas proyecciones.

5) Identificar en forma periddica sus necesidades y expectativas. Un canal para la identificacion periédi-
ca de necesidades y expectativas es la vinculacién permanente con la Sindicatura de Usuarios
y con las Asociaciones de Usuarios. Ademas de los mecanismos ya enunciados, la Encuesta
General, que indaga necesidades y expectativas, se practica con frecuencia semestral desde
2006. En una pregunta especifica se indaga sobre la expectativa de mejora del servicio y los
principales problemas a resolver por AySA que estan siendo abordados por los PO.

6) Medir en forma periddica la satisfaccion de los usuarios. Tanto la Encuesta General como la de Con-
tactos se realizan con frecuencia semestral desde 2006. Ambas miden la satisfaccion de los
usuarios. Mientras la primera indaga a usuarios en general, la segunda se particulariza en
usuarios que durante el periodo evaluado hayan solicitado el servicio técnico o se hayan co-
municado personal o telefénicamente con AySA (ver Figura 2.2.1.6).

7) Garantizar la equidad en el servicio. Al gestionar servicios publicos de primera necesidad, AySA
tiene un claro mandato: tener un rol central en el logro del acceso universal y sustentable a las
prestaciones de agua potable y desagiies cloacales, principalmente para atender con equidad
a los sectores mas vulnerables. El MR que rige la prestacion de AySA asegura que las tarifas
y precios que se apliquen a los servicios sean razonables y contemplen criterios de equidad
distributiva entre los usuarios, sin perjuicio de los subsidios que se establezcan para aquellos
que econémicamente no puedan acceder a pagar los servicios regulados. Los esfuerzos por la
inclusion se plasman en el PO 3 de Expansion de Agua Potable y Saneamiento, que se moni-
torea en forma constante.

8) Establecer mecanismos de participacion. AySA establecié mecanismos de participacion de usuarios
como las reuniones con la Sindicatura de Usuarios del Ente Regulador (que comprenden invi-
taciones a diferentes acontecimientos organizados por la Empresa, visitas a establecimientos
y obras en ejecucion y envio de un ejemplar de los Estudios de Impacto Ambiental de cada
obra), Reuniones con vecinos beneficiados por obras y los programas Agua y Cloaca + Trabajo.

2.2.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos del usuario se relevan? Los datos del usuario que se relevan se detallan en la Figura
2.1.1.2. Esos datos, en su mayor parte, provienen de la gestién de usuarios (por ejemplo,
caracteristicas del inmueble, servicios que reciben, tarifas, pagos, reclamos) y residen en los
sistemas comercial y de gestion de reclamos e intervenciones técnicas (ver Figura 2.2.1.3).
Ambos sistemas tienen interfaces con el sistema geografico, permitiendo asi contar con una
base de informacion catastral Unica e integrar en el plano geogréafico, a nivel de parcela, la to-
talidad de la informacion disponible sobre los usuarios y el servicio que reciben. Pero también
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los datos disponibles admiten su combinacion con informacion secundaria proveniente de los
censos nacionales de informacion y vivienda.

2) ;Qué datos de su satisfaccion se relevan? Los datos de satisfaccion que se relevan se detallan en
la Figura 2.2.1.6. Mientras la Encuesta General esta dirigida a hogares localizados en el area
de concesion, la Encuesta Contactos esta dirigida a usuarios que durante el periodo evaluado
solicitaron el servicio técnico o tuvieron contacto personal o telefénico con AySA. Asi mien-
tras la primera se enfoca en atributos mas generales, la sequnda aborda la satisfaccion con el
servicio técnico, la atencion telefénica y los centros de atencién al usuario.

3) ;Qué datos de los procesos de gestion se relevan? El Tablero de Control de la DOR incluye los datos
de la gestién comercial y de la gestion técnica de las Regiones (en la Figura 2.2.3.3 se muestra
un ejemplo parcial).

MUESTRA PARCIAL DEL TABLERO DOR

IT POLITICA PROCESO INDICADOR
Tiempos de espera
Asegurar canales de CAIU promed‘iofpa(a ser atendido Fuente: Symposium
comunicacion eficaces con telefonicamente
1 el usuario a fin de responder CAIU Nivel de servicio Fuente: Symposium
a sus necesidades en (usuarios atendidos) Foympe
tiempo y forma | » % entrega de constancia de Fuente: Encuesta de
ntervencion ; = ) =
intervencion Satisfaccion semestral
N¢ finalizados Ti < Ti
Resolver con Eficacia Objetivo / (Ingresados —
profesmpah_smo los Intervencion (finalizados dentro del plazo Desestimados - Pendiente
2 reclamos técnicos de los hidraulico) no vencido) x 10
usuarios, trabajando en un (Fuente: BO)
ambiente de mutuo respeto DT Fl 7 Equi
transparencia ivi i i con quipo
Y P Productividad Ejecucion Fuerza Propia (Fuente: Tablero DOR)
Figura 2.2.3.3

Los indicadores comerciales incluyen: Tiempos de espera promedio (atencién personal y te-
lefénica), Porcentajes de usuarios atendidos en el centro de atencion telefénica, Nivel de
servicio, etc. Los indicadores técnicos comprenden, entre otros, Eficiencia en Intervenciones
de Faltas, Escapes y Taponamientos.

4) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? Se procura, en primer lugar, atender todos
aquellos datos que den cuenta del cumplimiento de los requisitos de los procesos, especial-
mente los regulatorios. Para ello, se despliegan los términos de la Politica en diferentes indi-
cadores que permitan dar cuenta de su grado de cumplimiento. Por ejemplo, en el Proceso de
Atencion de Reclamos y Solicitudes, la Politica “Asegurar canales de comunicacion eficaces
con el usuario a fin de responder a sus necesidades en tiempo y forma” se despliega en los
indicadores de tiempo de espera para ser atendidos (atencién telefénica y atencién personali-
zada), en el porcentaje de usuarios atendidos en el Centro de Atencidn Telefonica Comercial y
el Plazo de ingreso de ODS o Contactos comerciales a través de la Oficina Virtual.

5) ;Coémo se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Se utilizan sistemas
de clase mundial. La gestion de los datos se ajusta a una politica general de seguridad de la
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informacidn (P-GSI-SI-001) que procura asegurar la confidencialidad, integridad y disponibili-

dad de los datos para asf disponer de informacién precisa, oportuna, significativa y adecuada

para la toma de decisiones. La politica se desagrega en procedimientos y estandares de segu-

ridad que son permanentemente revisados mediante los procesos de auditorias, entre otros

métodos. En forma complementaria, la Politica de Gestion de Resguardo de la Informacion

(P-GSI-RI-001) apunta a la integridad y disponibilidad de la informacién mediante métodos de

resguardo para asegurar que la informacion sea correcta, completa y disponible reduciendo

los riesgos de pérdida. Ambas politicas establecen roles y responsabilidades. En el caso par-

ticular de la gestion de usuarios, la informacion reside en los sistemas SAP y SAR.

6) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacién?

Alineado con el LE 11 (ver Figura IP-5), el Plan de Auditoria Interna e Informacién verifica me-

diante sus auditorias la eficacia de los sistemas de informacion. En forma complementaria, se

reciben las auditorias de la SIGEN sobre los sistemas de informacion.

7) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? El Plan de Auditoria Interna e

Informacién contribuye mediante sus controles y recomendaciones a la generacion de infor-

macion operativa confiable, homogénea y oportuna.

8) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacion? Se utilizan sistemas y aplicativos

de clase mundial tal como se muestra en el Mapa de Aplicaciones en la Figura 2.2.3.8.
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9) ;Como se analiza la informacion? Los Tableros de Control aseguran la calidad de los datos y dan lu-
gar al analisis en las reuniones de gestion. Se muestran los datos en relacion con los objetivos
y se utiliza un cddigo de colores que facilita la identificacion de alertas.

10) ;Como se utiliza la informacién? Una vez analizada la informacién, se adoptan decisiones sobre los
desvios con relacion a los objetivos. Esto tiene lugar en las reuniones de gestion y en las Revisio-
nes por la Direccion de los SG certificados relacionados con los usuarios (Gestién de Reclamos
Técnicos - DOR, Gestion de Reclamos y tramites Comerciales y Proceso de Facturacion — DOR 'y
Direccion de Sistemas Comerciales).

11) ;Agrega valor dicha informacion a los procesos de gestion? Si, en la medida en que los datos estén
correlacionados con el cumplimiento de los requisitos de los procesos.

12) ;Coémo se utiliza en la planificacion? Se utiliza un proceso que asegura el alineamiento de los in-
dicadores y objetivo con el PE y las politicas de calidad que consiste en desplegar tanto los LE
como la Politica en planes y objetivos con sus correspondientes indicadores (ver Figura 2.2.3.3).

2.2.4 RESULTADOS

¢Qué resultados arrojo la medicion del conocimiento del usuario?

1) ;Cuéles son los indicadores de gestion? Entre los indicadores de gestion, los mas significativos
comprenden CAIU — Tiempo de espera para ser atendido, CAIU — Nivel de Servicio, Eficiencia
Intervencion Faltas, Eficiencia Intervencion Escapes, Eficiencia Intervencion Taponamientos y
Porcentaje de Reincidentes (ver Anexo 2).

2) ;Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo? Los objetivos planteados para cada indica-
dor se muestran en las respectivas Figuras (ver Anexo 2).

3) Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Ver Anexo 2.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Ver Anexo 2.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Ver Anexo 2.

2.3 MEJORA DEL SISTEMA

2.3.1 ENFOQUE

Cémo hace la organizacién para:

1) Dar respuesta a reclamos y quejas. Todos los reclamos ingresan por distintos canales (telefénico:
atencion técnica, comercial y pago electronico; atencion via correo electronico, espacio virtual
y atencion personal, técnica y comercial, en los Distritos). Una vez ingresado el reclamo técnico
es tratado por el Sistema de Atencion de Reclamos (SAR). Los reclamos comerciales (mucho
menores en volumen) son cargados a una plataforma electrénica dentro del dominio comercial
(SAP). En todos los casos se establecen estandares de respuesta en linea con las certificaciones.
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2) Dar respuesta a sugerencias. Las respuestas a las sugerencias de los usuarios tienen lugar en el
marco de los SG y de los PO en los cuales las sugerencias son incorporadas como requisitos.
Vale recordar que las sugerencias provienen de dos fuentes: la vinculacion permanente con la
Sindicatura de Usuarios (ver en el punto 2.1.1.4) y las Encuestas de Satisfaccion de Usuarios,
que incluye una pregunta referida a las expectativas de los usuarios sobre el servicio y a los
problemas por resolver.

3) Mejorar el servicioy los productos. Los reclamos de los usuarios y comunicaciones de las partes inte-
resadas externas, incluidas las quejas, forman parte de la informacion de entrada para las Revi-
siones por la Direccion de los dos procesos centrales certificados que dan lugar a mejoras tanto
en el producto (agua) como en los servicios. La mejora en el saneamiento es abordada mediante
los PO 1 Operaciones de los Servicios (que apunta a mantener en 6ptimo funcionamiento todas
las instalaciones de AySA para la prestacion de los servicios de agua y saneamiento a los usua-
rios actuales y futuros) y PO 2 Mejoras y Mantenimiento (que abarca las inversiones de mejora
y mantenimiento de las instalaciones existentes necesarias para mantener un adecuado estado
de conservacion y funcionamiento de los sistemas de agua potable y desagiies cloacales).

4) Seleccionar personal que atiende al piblico. En el marco del sistema de gestion certificado bajo la
Norma ISO 9001, se dispone de perfiles de competencias para el personal que atiende publico.

5) Capacitar al personal que atiende al pablico. La capacitacion referida a atencion personalizada y aten-
cion telefonica, que esta desarrollada los Manuales ISO 9001, incluye tanto contenidos técnicos
y comerciales como actitudinales. El plan de capacitacion esta complementado con la evaluacién
de la eficacia (a cargo de jefes de los participantes en la parte técnica), la ayuda online y la Mesa
de Ayuda. AySA dispone de una Escuela de Actividades Comerciales que administra médulos de
aprendizaje con instructores propios. Estos médulos abordan todo el espectro de temas reque-
ridos, por ejemplo: las Transacciones del sistema SAP (creacion de cuentas, cuentas corrientes,
cobranzas). Se capacita a todo el personal de atencion al usuario para que se pueda resolver el
problema o consulta del usuario tanto desde el punto de vista técnico como actitudinal.

6) Definir una politica comunicacional. AySA se vincula con el universo completo de pblicos aten-
diendo sus expectativas y prioridades: sector publico, sector privado, tercer sector, usuarios,

trabajadores, sanitaristas y pblico interno (la Organizacion). Los lineamientos politicos de la
comunicacion estan definidos en los LE 5, 6 y 7 (ver Figura IP-5) y en el PO de Imagen y Comuni-
cacion Institucional.

7) Informar en lenguaje sencillo y comprensible. Para organizar y armonizar el discurso bésico de la
Empresa con sus mdltiples publicos de interés, por una parte se desarrollé el Manual de
Identidad Visual y por otra, se mide regularmente el grado de reconocimiento de AySA en sus
publicos a partir del discurso, confrontando la imagen deseada con la imagen percibida.

8) Implementar herramientas de gobierno electrénico (pagina web, 0800, tramites online). AySA dispone

de una pagina web con contenidos muy amplios y un espacio virtual de atencién al usuario.
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Entre los temas a los que se puede acceder en la web, podemos listar los siguientes puntos:
« Consejos para detectar fugas de agua en las instalaciones domiciliarias

« ;Como limpiar y desinfectar su tanque domiciliario?

« ;Como puede pagar su factura y donde hacerlo?

« ;Qué documentaci6n necesita para iniciar su trdmite?

2.3.2 IMPLANTACION

Cuénto cumplio de lo detallado respecto a:

1) Dar respuesta en forma periddica a reclamos y quejas. La totalidad de la gestion de quejas y recla-
mos esta alcanzada por los SG certificados.

2) Dar respuesta en forma periddica a sugerencias. La vinculacion con la Sindicatura de Usuarios es
permanente y las Encuestas de Satisfaccién de Usuarios se realizan ininterrumpidamente
desde 2006 y alcanzan a todas las regiones de la concesion.

3) Mejorar el servicio y los productos. Tanto los procesos centrales de Potabilizacién y Saneamiento
como los transversales estan alcanzados por los SG Certificados. Las mejoras tanto del pro-
ducto (agua) como de los servicios (atencion personal y telefénica, trabajo de las cuadrillas)
se producen en el marco de esos SG.

4) Seleccionar personal que atiende pablico. En el marco del sistema de gestién certificado bajo la
Norma ISO 9001, se dispone de perfiles de competencias para el personal que atiende publi-
co. La totalidad de la Atencion Personalizada, la Atencion Telefonica y la Asistencia Técnica
estan alcanzadas por la certificacion 1ISO 9001.

5) Capacitar al personal que atiende pablico. Los planes de capacitacion alcanzan a la totalidad del
personal que esta en contacto con usuarios ya sea en atencion personalizada o telefonica.

6) Definir una politica comunicacional. AySA se vincula con el universo completo de publicos aten-
diendo sus expectativas y prioridades: sector publico, sector privado, tercer sector, usuarios,
trabajadores, sanitaristas y pablico interno (la Organizacion). Para encarar la gestion integral
de la imagen y la comunicacion, se desarroll6 el Plan de Imagen y Comunicacion Institucional
que se compone de 4 planes y 2 programas: Plan de Comunicacion Corporativa, Plan de Co-
municacion Externa, Plan de Relaciones Piblicas y Protocolo, Plan de Comunicacion de Crisis,
Programa de Responsabilidad Social y Programa de Integracion Cultural.

7) Informar en lenguaje sencilloy comprensible. El principal canal de informacion regular con los usua-
rios es el folleto informativo que acompana la factura. Las mediciones de percepcion demues-
tran que la evaluacion de los atributos de la imagen de AySA entre quienes leen el folleto es
claramente superior a la de los usuarios que no leen el folleto.

8) Implementar herramientas de gobierno electrdnico (pagina web, 0800, tramites online). En su pégina
web, AySA dispone de la Oficina Virtual que ofrece al usuario, ademas de profusa informacion,
la posibilidad de tramitar solicitudes y reclamos y consultar e imprimir su estado de cuenta.
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2.3.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos del usuario se relevan? Los datos del usuario que se relevan se muestran en la Figura
2.1.1.2 Segmentacion de usuarios.

2) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? El principal criterio para la seleccion de datos
es que estos permitan determinar en qué medida se estan cumpliendo los requisitos y metas
establecidas en los procesos y PO.

3) ;Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Se utilizan sistemas
de clase mundial. La gestion de los datos se ajusta a una politica general de seguridad de la
informacion (P-GSI-SI-001), que procura asegurar la confidencialidad, integridad y disponibili-
dad de los datos para asi disponer de informacion precisa, oportuna, significativa y adecuada
para la toma de decisiones. Esta politica se compone de procedimientos y estandares de
seguridad que son permanentemente revisados mediante los procesos de auditorias, entre
otros métodos contemplados en el PO 20 de Auditoria Interna e Informacion. En forma com-
plementaria, |a Politica de Gestién de Resguardo de la Informacion (P-GSI-RI-001) apunta a la
integridad y disponibilidad de la informacion mediante métodos de resguardo que aseguran
que la informacion sea correcta, completa y disponible reduciendo los riesgos de pérdida.
Ambas politicas establecen roles y responsabilidades. En el caso particular de la gestion de
usuarios, la informacion reside en dos dominios: el Comercial y el Técnico y Geogréfico (ver Fi-
gura 2.2.3.8). De los sistemas contemplados en el dominio Comercial, la principal herramienta
es el SAP y de las herramientas definidas en el dominio Técnico y Geografico, el principal
sistema es el SAR y sus herramientas relacionadas.

4) ;Como se evaliia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacién?
Alineado con el LE 11 (ver Figura IP-5), el PO 20 de Auditorfa Interna e Informacion verifica
mediante sus auditorias la eficacia de los sistemas de informacién. En forma complementaria,
se reciben las auditorias de la SIGEN sobre los sistemas de informacion.

5) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? El PO 20 de Auditorfa Interna e
Informacién contribuye mediante sus controles y recomendaciones a la generacion de infor-
macion operativa confiable, homogénea y oportuna.

6) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? Se utilizan sistemas y aplicativos
de clase mundial tal como se muestra en el Mapa de Aplicaciones en la Figura 2.2.3.8.

7) iComo se analiza la informacion? Los Tableros de Control aseguran la calidad de los datos y dan lu-
gar a andlisis en las reuniones de gestion. Se muestran los datos en relacion con los objetivos
y se utiliza un cédigo de colores que facilita la identificacion de alertas.

8) ;Como se utiliza la informacion? Una vez analizada la informacién, se adoptan decisiones sobre
los desvios con relacion a los objetivos. Esto tiene lugar en las reuniones de gestion y en las
Revisiones por la Direccion de los SG certificados relacionados con los usuarios (Gestion de
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Reclamos Técnicos - Direccion de Operaciones Regionales, Gestion de Reclamos y tramites
Comerciales y Proceso de Facturacion — Direccion de Operaciones Regionales y Direccion de
Sistemas Comerciales).

9) ;Agrega valor dicha informacién a los procesos de gestion? Si, en la medida en que los datos estan
correlacionados con el cumplimiento de los requisitos de los procesos.

10) ;Como se utiliza en la planificacion? Se utiliza un proceso que asegura el alineamiento de los
indicadores y objetivo con el PE y las politicas de calidad que consiste en desplegar tanto los
LE como la Politica en PO y objetivos con sus correspondientes indicadores (ver Figura 2.2.3.3).

2.3.4 RESULTADOS

1) ;Qué resultados arrojé la medicion de la mejora en la satisfaccion del usuario? Se mantuvieron nive-
les muy altos de satisfaccion, por encima del 90% en Servicio Técnico, Atencion Telefénica,
Solicitud de Servicio Técnico, Atencién Telefénica Comercial, Centros de Atencién al Usuario
y comparaciones favorables con el resto de los servicios publicos. En la relacién precio — ca-
lidad (ver Anexo 3, 3.9.4 Resultados de benchmarking), AySA presenta un resultado alineado
con su vision de constituirse en una empresa lider, referente en los servicios publicos.

2) ;Qué objetivos de mejora se plantearon en cada periodo? Se planted un objetivo muy ambicioso de
obtener un nivel de satisfaccion del 90% en los canales de atencién disponibles para los
usuarios.

3) ;Cuéles son los indicadores de mejora utilizados? Ver Anexo 2, punto 2.3.4 Resultados de Mejora del
Sistema.

4) Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los valores de los indicadores formulados cémo objetivo.
Ver Anexo 2.

B) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Ver Anexo 2.

6) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Ver Anexo 2.
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3.1 LIDERAZGO

3.1.1 LIDERAZGO ENFOCADO A PROCESOS

Qué hace para:

1) Planificar a largo plazo. Luego de su creacién en 2006, AySA desarrollé un detallado proceso de
Planeamiento Estratégico (PE). Inicialmente se realizé un diagndstico exhaustivo de las insta-
laciones y activos asi como de las inversiones necesarias para continuar operando de manera
segura y confiable. Una vez garantizada la prestacion del servicio, la Direccion de AySA co-
menz6 a delinear el Plan Director (2007-2020), el Plan Estratégico (2011 -2020) y los PO que
lo despliegan. Se disefié un programa de obras en agua y saneamiento sin precedentes que
tiene por mision proveer de agua potable y desaglies cloacales a toda la poblacion dentro del
area de concesion de la Empresa, incorporando 1.500.000 de habitantes a la red de agua y
3.500.000 a la de desagiies cloacales.

2) Asignar recursos para establecer un sistema de calidad. Procurando mejorar en forma continua los
procesos y la calidad de los servicios que brinda, desde su inicio, AySA asignd presupuestos
para extender los servicios y mejorarlos en forma continua. Los 11 LE y los 20 PO prevén los
recursos necesarios para el desarrollo de cada uno de los planes. Como despliegue de esta
estrategia se profundizo el proceso de certificaciones y acreditaciones iniciado en la gestion
anterior a la creacion de AySA. Ademads estan en proceso de certificacion otras direcciones, a
cargo de procesos de apoyo (ver Figura IP-6).

3) Apoyar y asegurar la mejora continua. 4) Documentar los procesos. La mejora continua esta con-
templada en los SG certificados y en los sistemas de mediciones que mediante Tableros de
Control permiten el seguimiento permanente de los indicadores asociados a los requisitos de
los procesos. Tanto las auditorfas internas y externas asociadas a los SG certificados como el
PO 20 Auditorfa Interna e Informacién aportan recomendaciones que se traducen en mejoras.
En el marco de los SG certificados, los procesos estan documentados y sujetos a la mejora
continua. En la pagina 6 del IP se muestra el diagrama de procesos principales y de soporte.
La gestion documental que respalda a los procesos de la Empresa esta soportada en el siste-
ma Loyal, que permite administrar todos los documentos generados por la Organizacion para
su control, revision, publicacion, actualizacion y consulta, organizandolos por alcances que
definen su visualizacion y disponibilidad. Esté integrado por dos mddulos: DMS, que rige la
gestion de los documentos y QMS, que rige la gestion de la calidad. Cabe aclarar que el mé-
dulo DMS esta desarrollado para permitir la interaccion de datos de documentos generados
por distintas plataformas, sin necesidad de adaptacion alguna.

B) Dejar constancia de las actividades de la direccion en calidad. 6) Revisar los planes y avances en calidad.
La Direccion de la Empresa esta fuertemente involucrada en el cumplimiento de los compro-
misos con la calidad contemplados en todos los PO. En las reuniones de gestion y en las de
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revision por la direccion (en el caso de los sistemas certificados) se analizan los desvios, las
causas que los provocan y se emprenden acciones para corregir las tendencias. Los cambios
quedan documentados en los distintos sistemas de registro. Las politicas de calidad estan
desplegadas en objetivos con sus correspondientes indicadores, que se monitorean mediante
los distintos Tableros de Control en forma constante.

7) Evaluar la efectividad de lo anterior La eficacia de los SG se evalda con el monitoreo continuo de los
indicadores de LE, el cumplimiento de los PO y las revisiones por la Direccién. Se utiliza como
informacion de entrada el cumplimiento de objetivos (Tableros de Control), los resultados de
las auditorfas (internas y externas), el cumplimiento de los requisitos legales y suscriptos por
la Empresa, el estado de investigacion de los desvios, acciones correctivas y preventivas, en-
tre otras. Dicha revision incluye la Politica, los programas y los objetivos y metas, entre otros
documentos del sistema, dando cumplimiento a los requisitos de las Normas de Referencia.

3.2 PLANIFICACION ESTRATEGICA

3.2.1 ENFOQUE

;Como hace para llevar a cabo la planificacion estratégica de la organizacion?

1) Describir el proceso de planificacion estratégica, incluyendo: elaboracion del plan, evaluacién del plan,
aprobacion del plan, fijacion de plazos, asignacion de responsables, seguimiento, revision. El marco
metodoldgico del Proceso de PE se describe en la Figura IP-4. Este proceso permitid la elabo-
racién del Plan Estratégico 2011-2020. El Comité de PE (ver Figura 4.1.1.2) moviliza, monitorea
y mejora el proceso (convoca a reuniones, monitorea los indicadores macro y propone mejo-
ras). £l Plan Estratégico consta de 11 lineamientos que marcan el rumbo y el posicionamiento
de la Organizacion (ver Figura IP-5) correlacionados con 20 PO que a su vez incluyen objetivos
cada uno con su correspondiente indicador, responsable y asignacion de recursos. EI Comité
de PE se retine semanalmente para darle seguimiento a los planes asociados y también tiene
a su cargo comunicar los planes estratégicos a los diferentes pblicos de interés. El Comité
de Direccion (ver Figura 4.1.1.2) tiene una rutina trimestral de revision de planes y estrategias.
Con frecuencia anual tiene lugar la revision integral del PE, a cargo del Comité de PE, cuyo
cronograma incluye la actualizacion de los siguientes contenidos:

« El andlisis externo del negocio de la Compafiia
« Las consecuentes oportunidades y amenazas
« El andlisis interno de las capacidades de la Empresa
« Las consecuentes fortalezas y debilidades
« Los lineamientos estratégicos definidos
2) ;Cémo se incorpora la visién, mision, valores y objetivos estratégicos en la planificacion? La Mision y

la Vision (ver pagina 4 del IP) fueron elaboradas en el primer proceso de PE que dio lugar al
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Plan Estratégico 2011-2020 al cual le dio fundamento. Los LE, que se despliegan en PO, con
asignacion de objetivos y recursos para su cumplimiento, fueron pensados para gestionar las
posturas de la Empresa expresadas en la Vision y Mision.

3) ;Cémo se utiliza la informacion elaborada por la organizacion en el proceso de planificacion? El desem-
peno de los diferentes procesos de la Organizacién se revisa y controla mediante los indica-
dores que componen los respectivos Tableros de Control, cuya consolidacién da lugar a los
indicadores macro que se correlacionan con los LE.

4) ¢Como se evallan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para incorporarlas a la plani-
ficacion? Como se muestra en la Figura IP-4, el proceso de PE incluye el andlisis externo (del
contexto en que se desempefia la Empresa) e interno (de las capacidades presentes y nece-
sarias) cuyas conclusiones se sintetizan en una matriz FODA. Asimismo, se desarrollé una
matriz de riesgos a través de la cual se proyectan escenarios para distintas variables clave del
negocio, con el objetivo de determinar el posible impacto de las mismas en el desarrollo de
los LE y PO, y definiendo acciones concretas que permitan mitigar su efecto.

5) ;Cémo participa el personal, los usuarios y los proveedores en la elaboracién del plan? El Mapa de
Piblicos (ver Figura 1.1.3.2) resume los distintos ambitos de interés que se contemplaron
para la formulacion del Plan Estratégico y muestra como AySA, al ser prestadora de servicios
esenciales, se vincula e interactda con el universo completo de grupos que conforman una
sociedad. Los resultados de las distintas evaluaciones y analisis de los pablicos han sido
incorporados en los distintos objetivos y planes instrumentados por cada una de las areas de
la Compafifa para elaborar los PO que contribuyen al cumplimiento de los 11 Lineamientos. A
su vez cada darea elabora su analisis FODA especifico que también realimenta al FODA de la
Compaiiia. Una vez definidos los planes estratégicos, cada Director o Gerente participante los
comunica a su correspondiente area en sucesivas reuniones. El Comité de PE comunica los
planes a los diferentes publicos de interés (Sector Publico, Sector Privado, Usuarios, Tercer
Sector y Publico Interno).

6) ;Como se hace para mejorar el proceso de planificacion? Con la finalidad de mejorarlo, el Comité de
PE revisa anualmente el proceso de PE y ajusta la metodologia para asegurar la previsibilidad.

7) ;Cuales son las principales estrategias aprobadas por la conduccion? Las principales estrategias se
sintetizan en los 11 Lineamientos que se muestran en la Figura IP-5.

3.2.2 IMPLANTACION

Cuénto cumplié de lo detallado respecto a:

1) Describir el proceso de planificacion estratégica, incluyendo: elaboracion del plan, evaluacion del plan,
aprobacion del plan, fijacion de plazos, asignacion de responsables, seguimiento, revision. El marco
metodoldgico del PE se muestra en la Figura IP-4. El Plan Estratégico 2011-2020 sufrié dos
revisiones anuales (2012 y 2013) En la primera de las revisiones, no solo se revisé el contenido
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de los planes sino que se mejord el proceso refinando los indicadores que aportan a cada LE.
La fijacion de plazos, responsables y seguimientos estan pautados en el mismo proceso de
planeamiento. Se procura una participacion creciente del personal en el PE con la conviccion
de que el conocimiento de los planes estratégicos facilita la toma de decisiones en el trabajo
diario y, de esa manera, contribuye al cumplimiento de los objetivos estratégicos.

2) ;Cémo se incorpora la visién, mision, valores y objetivos estratégicos en la planificacion? La Mision y
Visién le dieron fundamento a los 11 LE que a su vez fueron desplegados en 20 PO.

3) ;Como se utiliza la informacion elaborada por la organizacién, en el proceso de planificacién? La infor-
macion elaborada por la Organizacion sirve de entrada al proceso de PE en la medida en que
permite la revision del analisis externo del negocio de la Compafifa y las consecuentes oportu-
nidades y amenazas, el andlisis interno de las capacidades de la Empresa y las consecuentes
fortalezas y debilidades y el grado de cumplimiento de los LE definidos.

4) ;Como se evallian las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para incorporarlas a la plani-
ficacion? Los LE y PO se sustentan en las fortalezas de la Compahia y procuran desarrollar-
las, asf como aprovechar las oportunidades detectadas en el contexto del negocio. De igual
forma, a través de los lineamientos y PO de la Compafifa se busca gestionar las debilidades
para mitigar sus efectos, asi como minimizar el posible impacto de las amenazas detectadas
en la consecucion de los objetivos estratégicos. El analisis de riesgos considera los planes
establecidos ante las variables de impacto identificadas como criticas en los escenarios eco-
némicos, politicos, sociales y ambientales, y sobre las cuales se recomienda la identificacion
de acciones mitigantes.

5) ;Como participa el personal, los usuarios y los proveedores en la elaboracion del plan? Cada drea de la
Compafifa contribuye al cumplimiento de los LE elaborando PO (con responsables, objetivos
e indicadores). Los requisitos de los distintos piblicos de interés (gobierno, autoridades re-
gulatorias, usuarios, proveedores) son tenidos en cuenta a través de los SG certificados que
aseguran su cumplimiento.

6) ;Como se hace para mejorar el proceso de planificacion? En su revision de 2012, el Comité de PE
propuso un refinamiento en la correlacién entre indicadores y LE. También se incorporaron
mas actores al proceso de PE procurando ampliar la participacién directa y por otra mejorando
y profundizando la comunicacién a la Organizacion.

7) ;Cuales son las principales estrategias aprobadas por la conduccién? Las principales estrategias se
sintetizan en los 11 LE que se muestran en la Figura IP-5.

3.2.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos de la organizacion se relevan? Se relevan y analizan los datos alineados con el cumpli-
miento de los objetivos correlacionados con cada uno de los 11 LE y los 20 PO.
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2) ;Qué datos de los procesos de gestion se relevan? Se toman en cuenta los indicadores macro que
surgen de los Tableros de Control de cada una de las Direcciones de la Compafiia, que a su vez
se nutren del despliegue de las politicas de calidad de los SG certificados.

3) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? El principal criterio que ordena la seleccion de
datos es la correlacion y el alineamiento con los 11 LE y los 20 PO.

4) (Cémo se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Ver punto 2.2.3.5.
Por otra parte, se dispone del aplicativo Business Object que contribuye principalmente a
generar los Tableros de Control de manera definida, controlada y segura.

5) ;Qué datos sobre el desempefio de |a organizacion se relevan? Los datos estratégicos que se relevan
sobre el desempefio de la Organizacién comprenden: Produccién de Agua Potable (m? por dia),
Dotacién de Agua Potable (Litros / Habitante / Dia), Pérdida de Agua por Km de Red (m® / Km
/ Dia), Conformidad General en Agua Potable (%), Tratamiento de los Liquidos Cloacales (%),
Conformidad de Descarga a Cuerpo Receptor (%), Cobertura de Agua Potable (%) y Cobertura
de Desagiies Cloacales (%), entre otros.

6) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacién?
Sobre la base de la Matriz de Gestion del Riesgo se articula el Plan de Auditoria de los sis-
temas de informacion. Alineado con el LE 11 (ver Figura IP-5), el Plan de Auditoria Interna
e Informacion verifica mediante sus auditorias la eficacia de los sistemas de informacion.
En forma complementaria, se reciben las auditorias de la SIGEN sobre los sistemas de
informacion.

7) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? El Plan de Auditoria Interna e
Informacién contribuye mediante sus controles y recomendaciones a la generacién de infor-
macion operativa confiable, homogénea y oportuna.

8) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? Se utilizan sistemas y aplicativos
de clase mundial tal como se muestra en el Mapa de Aplicaciones en la Figura 2.2.3.8.

9) ;Como se analiza la informacion? Los Tableros de Control aseguran la calidad de los datos y dan
lugar al anélisis en las reuniones de gestion de las respectivas Direcciones. Se muestran los
datos en relacion con los objetivos y se utiliza un cédigo de colores que facilita la identifica-
cion de alertas cuando se producen desvios.

10) ;Como se utiliza la informacion? Para monitorear el cumplimiento de los planes y adoptar acciones
correctivas y ajustar los objetivos ante cambios de contexto.

11) ;Agrega valor dicha informacion a los procesos de gestion? Sin la informacién disponible no se
podrian monitorear los planes y asegurar su cumplimiento.

12) ;Como se utiliza en la planificacion? Dado que los LE y los PO estan desplegados en objetivos e
indicadores que integran los Tableros de Control, eso permite monitorear el cumplimiento de
los planes y adoptar acciones correctivas y ajustar los objetivos ante cambios de contexto.

39 | PROCESOS



Agua y Saneamientos Argentinos S.A.

3.2.4 RESULTADOS

;Qué resultados arroj6 la medicion de los procesos de planificacion estratégica?

1) ;Cuéles son los indicadores de gestion? Los principales indicadores estratégicos se muestran en la

Figura 3.2.4.1.

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

PLANES OPERATIVOS

Promover el acceso universal a los servicios sanitarios de agua
potable y desagiies cloacales en el drea de concesién.

« Plan de Expansion de Agua Potable y Saneamiento
e Plan de Financiamiento y Presupuestos

e Plan Comercial

« Plan de Ejecucion y Control de Obras

e Plan de Desarrollo de la Comunidad

Lograr los consensos para permitir la aplicacién de un régimen
de tarifas razonables y equilibradas que reflejen los costos ope-
rativos, asf como la instrumentacién de subsidios que permitan la
prestacién del servicio con equidad e inclusién social.

« Plan de Imagen y Comunicacién Institucional
e Plan de Financiamiento y Presupuestos
e Plan Comercial

Fomentar el cuidado del agua y sus fuentes, resguardando la dis-
ponibilidad del recurso.

e Plan de Imagen y Comunicacion Institucional

e Plan Comercial

e Plan de Desarrollo de la Comunidad

e Plan de Operacién de los Servicios

e Plan de Balance de Agua

e Plan de Asuntos Juridicos

e Plan de Mejoras y Mantenimiento

e Plan de Expansién de Agua Potable y Saneamiento
e Plan de Asuntos Internacionales

Ejecutar un plan para la mejora y mantenimiento de la infraes-
tructura con la que actualmente se prestan los servicios de agua
potable y desagiies cloacales, asi como futuras expansiones, a fin
de garantizar su sustentabilidad.

o Plan de Mejoras y Mantenimiento

e Plan de Desarrollo Tecnoldgico

e Plan de Ejecucion y Control de Obras
e Plan de Operacion de los Servicios

e Calidad de Agua y Efluentes

Asegurar el acompafiamiento social de las acciones de la
Empresa, con foco principal en las obras de expansién y regulari-
zacion de los servicios.

« Plan de Expansion de Agua Potable y Saneamiento
e Plan de Imagen y Comunicacién Institucional

* Plan Comercial

« Plan de Desarrollo de la Comunidad

« Plan de Operacion de los Servicios

Generar espacios de informacién, consulta y participacién para
los usuarios, asociaciones que los representan y para la ciuda-
danfa en general.

¢ Plan de Comunicacion Institucional
¢ Plan de Desarrollo de la Comunidad
¢ Plan de Asuntos Internacionales

Encuadrar el funcionamiento de la Empresa con acciones que
enmarquen una politica de Responsabilidad Social Empresaria
(RSE).

e Plan de Expansion de Agua Potable y
Saneamiento

e Plan de Prevencidn y Emergencias

e Plan de Imagen y Comunicacién Institucional

e Plan de Recursos Humanos

e Plan Ambiental y Estudios de Impacto Ambiental

e Plan de Desarrollo de la Comunidad

e Plan de Asuntos Internacionales

Promover y realizar los estudios, andlisis y procesos necesarios
para el desarrollo tecnolégico y operativo de la Empresa, en espe-
cial frente al fenémeno del cambio climético y sus efectos.

e Plan de Desarrollo Tecnoldgico

e Plan Ambiental y Estudios de Impacto Ambiental

« Plan de Expansion de Agua Potable y Saneamiento
e Plan de Operacién de los Servicios

e Plan de Sistemas

e Plan Comercial

e Plan de Mejoras y Mantenimiento

e Plan de Calidad de Agua y Efluentes

e Plan de Asuntos Internacionales
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9. Promover el desarrollo del personal, su capacitacion y carrera en e Plan de Imagen y Comunicacion Institucional
la Empresa, fomentando la participacion, el compromiso en la e Plan de Recursos Humanos
prestacién del servicio, asi como la seguridad de las condiciones o Plan de Ejecucion y Control de Obras
de trabajo. e Plan de Asuntos Internacionales

10. Procurar efectividad y eficiencia en la prestacion de los servicios,
cumpliendo con los pardmetros y normas de calidad establecidos e Incidencia de todos los Planes Operativos
en el Marco Regulatorio, leyes y disposiciones vigentes.

11. Cumplir y controlar los objetivos del servicio mediante la instru-
mentacién de adecuadas précticas administrativas, gerenciales,
operativas y técnicas, aplicando mecanismos que aseguren trans-
parencia y controles adecuados, en todos los aspectos: juridicos,
econdémico-financieros, medioambientales, sociales o que encua-
dren en cualquier otra categoria o actividad.

¢ Incidencia de todos los Planes Operativos

Figura 3.2.4.1

2) ;Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo? Se muestran en el Anexo 3.

3) Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Se muestran en el Anexo 3.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Se muestran en el Anexo 3.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Se explican en el Anexo 3.

3.3 PLANIFICACION OPERATIVA

3.3.1 ENFOQUE

.Como hace para disefiar los planes operativos?

1) ;Como se pasa del plan estratégico a los planes operativos? El PE de AySA estd integrado con el PO
en un mismo proceso. Para contribuir a cumplir los 11 LE establecidos en el Plan Estratégico,
cada area de la Compaiifa fue disefiando sus respectivos PO. Por ejemplo, el LE 1 (Promover el
acceso universal a los servicios sanitarios) esta correlacionado con los PO siguientes: Plan de
Expansion de Agua Potable y Saneamiento, Plan de Financiamiento y Presupuestos, Plan Co-
mercial, Plan de Ejecucion y Control de Obras y Plan de Desarrollo de la Comunidad. Algunos
de estos planes mantienen una vision directa a los objetivos estratégicos (se los denomina
planes primarios) mientras que los otros constituyen planes de soporte o indirectos. Resulta
relevante destacar que un plan puede adquirir al mismo tiempo estas dos caracteristicas de
apuntalar un objetivo estratégico y, a su vez, brindar soporte a otro. Cabe destacar que existe
una interrelacion sustantiva entre los diferentes objetivos y planes. En la Figura 3.3.1.1 se
muestra un esquema de los PO.
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PLAN DE
FINACIAMIENTO
Y PRESUPUESTOS

PLAN DE IMAGEN
Y COMUNICACION
INSTITUCIONAL

PLAN DE
RECURSOS
HUMANOS

PLAN DE CALIDAD
DEAGUAY

/ EFLUENTES \

PLAN AMBIENTAL
Y ESTUDIOS
DE IMPACTO
AMBIENTAL

PLAN DE
DESARROLLO DE

LA COMUNIDAD
PLAN DE EXPANSION

DE AGUA POTABLE \
Y SANEAMIENTO

PLAN DE
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PLAN DE
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Y EMERGENCIAS

PLAN DE
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INTERNACIONALES
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PLAN DE

DESARROLLO

TECNOLOGICO PLAN DE OPE]
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/
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COMPRAS
Y LOGISTICA COMERCIAL
\ PLAN DE / BLANDE

AUDITORIA INTERNA
E INFORMACION

SISTEMAS

PLAN DE ENERGIA
ELECTRICA

Figura 3.3.1.1

2) Describir el proceso y los sistemas de planificacién operativa utilizados. Cada area de la Compaiifa di-
sefia PO para contribuir al cumplimiento de los 11 LE. Los planes primarios contribuyen en for-
ma directa con algdn LE mientras que los planes de apoyo aportan un contribucion indirecta.

3) ;Qué medidas se toman para lograr los objetivos de calidad en la organizacion? En cada SG, la respec-
tiva Politica de Calidad es desplegada en objetivos e indicadores (con asignacion de respon-
sables), que se incluyen en su respectivo Tablero de Control de revision mensual. Cada éarea,
segln sus necesidades, puede desagregar esos objetivos y determinar la frecuencia de me-
dicion para emprender acciones oportunas en caso de desvio y asi asegurar el cumplimiento.

4) ;Como se incluyen en los planes y metas operativos los principales aspectos de la calidad? Los planesy
metas operativos incluyen indicadores de calidad como un aspecto inherente a la gestion. En
particular, los SG certificados tienen en cuenta los requisitos de todos los pablicos de interés.

B) Describir: los planes operativos, los presupuestos, los responsables, las fechas y frecuencias de revision.
Los PO se describen en la Figura 3.3.1.5a. En la Figura 3.3.1.5b se detallan los respectivos
responsables y la frecuencia de revision. En la Figura 3.3.1.5¢c se muestra un ejemplo parcial
correspondiente al PO de Desarrollo Tecnolégico.
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PLANES OPERATIVOS 2011-2020

Plan

Caracteristicas

Operaciones
de los Servicios

Desarrollado bajo la premisa de disponer de una herramienta flexible y agil que permita mantener
en éptimo funcionamiento todas las instalaciones de AySA para la prestacién de los servicios de
agua y saneamiento a los usuarios actuales y futuros, involucra el trabajo de 6 Direcciones.

Mejoras y
Mantenimiento

Contempla las inversiones de Mejora y Mantenimiento de todas las instalaciones existentes ne-
cesarias para mantener un adecuado estado de conservacion y funcionamiento de los sistemas de
agua potable y desaglies cloacales.

Expansion de
Agua Potable y
Saneamiento

Documento fundamentalmente técnico—econémico, desarrollado con el fin de definir un programa
de obras e inversiones para contribuir a la Misién de AySA. Esta conformado por el Plan Director
de la Expansion de los Servicios, el Plan Director de Mejoras y Mantenimiento y el Plan Director de
Operacidn, los que constituyen el PMOEM identificado en el Marco Regulatorio.

Calidad

Se desarrollé bajo la premisa de cumplir con los pardmetros y las normas de calidad del servicio
establecidas en el Marco Regulatorio, leyes y disposiciones vigentes aplicables. En virtud de la
evolucion de la calidad de las fuentes y de las perspectivas de modificaciones en las normativas
futuras, que seguramente seradn mas exigentes, se considera imprescindible una estrategia de
mediano/largo plazo de reemplazo de la fuente de agua subterranea por agua de origen superficial.

Prevencion y
Emergencias

Dirigido a evitar o disminuir la posibilidad de ocurrencia de un riesgo (etapa proactiva) y dar
respuesta rapida y eficiente ante una crisis (etapa reactiva). Involucra en sus distintas etapas
actividades de prevencién, mitigacion, preparacion, respuesta y rehabilitacion, todo lo cual tiene
implicancia directa con las expectativas, intereses y repercusiones en los diferentes pablicos (por
ejemplo, usuarios, comunidad en general, Gobierno, otros organismos publicos, etc.).

Ambiental y
Estudios de
Impacto
Ambiental

Se desarrolld en base a la premisa de reducir y/o controlar los impactos ambientales adversos de
las actividades asociadas a la prestacion y expansion de los servicios de AySA. Reafirma la actitud
responsable en el cuidado del ambiente, la conservacién de los recursos hidricos y la prevencion
de la contaminacién ambiental.

Desarrollo de
la Comunidad

Las demandas de acceso a los servicios, la calidad de la prestacién, las inversiones necesarias, la
planificacién y el ordenamiento urbano, las politicas de salud, medio ambiente y desarrollo social,
entre otras cuestiones, son temas esenciales. Resulta imposible avanzar en ellos sin una dindmica
positiva de colaboracién y trabajo conjunto entre los usuarios, las comunidades barriales y las or-
ganizaciones intermedias, por un lado, y la empresa concesionaria y los organismos de regulacién y
control, por el otro, sumados a las autoridades gubernamentales.

Balance de Agua

Fue desarrollado considerando los indicadores clave asociados al consumo y a las pérdidas de
agua. Incluye las acciones necesarias para reducir las pérdidas de agua en la red y mejorar los
indicadores.

Comprasy Se desarrollé bajo la premisa de organizar y optimizar la provision de bienes y servicios para llevar
Logistica a cabo la operacion de la Empresa y ejecutar sus proyectos de inversion.
Constituye un importante instrumento de soporte para el desarrollo de los diversos planes y pro-
10 Sistemas gramas que componen el Plan Estratégico de AySAy para la gestién de los procesos internos de la
Empresa.
Puede considerarse un plan de soporte y apoyo a los planes primarios u operativos de AySA.
Se desarrollé bajo la premisa de lograr una administracion eficiente de los recursos para prestar
11 Comercial el servicio comercial de AySA. Incluye los procesos de facturacion, la recaudacion de los cargos

emitidos a los usuarios y la integracién al sistema de los nuevos usuarios que se van incorporando
como consecuencia del plan de expansion.

12 Ejecucion y

Control de Obras

Contempla todas las obras de transporte, distribucién, recoleccién, plantas potabilizadoras y
plantas de tratamiento, se trate de nuevas instalaciones o de intervenciones en instalaciones
existentes, en concordancia con la planificacién de expansion e incorporacién de nuevos usuarios
de la Empresa, y con el plan de mejora y mantenimiento que permite un adecuado estado de con-
servacion y funcionamiento de las instalaciones, optimizando asf su operacion.

13 Desarrollo

Tecnoldgico

Establece un marco de referencia para el desarrollo e implementacién de iniciativas tecnoldgicas y
servicios que respondan a los objetivos de la Organizacién y a los planes operativos de las diversas
areas de la Empresa.
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14 Financiamiento y
Presupuestos

Conjuga los objetivos y acciones planteados con los fondos necesarios para llevarlos a cabo y sus
fuentes de financiacién. Para la elaboracién del Plan se utilizaron modelos que ayudan a explorar
alternativas de financiamiento en distintos escenarios.

15 Recursos

Se desarrollé bajo la consigna de acompaiiar la operacion eficiente de las instalaciones actuales
de la Empresa y la expansion futura de obras en sus diferentes etapas y necesidades que afectan
RRHH. Se centra en la consolidacién de la comunicacion interna y los valores de la cultura sanita-

Humanos . p . 9 ) S
rista, asi como en la incorporacidn de tecnologfa y en una gestién mas eficiente de los RRHH en su
ingreso, desarrollo y retencion.

161 Se apoya e incluye las dimensiones de la comunicacién institucional representados en cuatro
Cngzsrgl?r?igacién planes y dos programas: Plan de Comunicacién Corporativa, Plan de Comunicacién Externa, Plan
Institucional de Relaciones Publicas y Protocolo, Plan de Comunicacién de Crisis, Programa de Responsabilidad

Social y Programa de Integracion Cultural.

17 Asuntos Es una herramienta clave en la articulacion y desarrollo de los diversos convenios, procedimientos
Juridicos y normativa mediante los cuales AySA interactda con sus distintos ptblicos de interés, asf como

en la gestién y arganizacion de toda la documentacion contractual desde y hacia la Empresa.

18 Asuntos Se desarrollé para definir la politica de AySA en materia internacional de acuerdo a la normativa

Internacionales

vigente, que incluye los Tratados Internacionales.

19 Energia
Eléctrica

Fue desarrollado con el objetivo de hacer un uso inteligente y racional del recurso energético,
manteniendo una inversion acorde a las actuales y futuras necesidades de la Empresa, especial-
mente en momentos de marcado crecimiento. A su vez, establece un marco de referencia para
la evaluacion de alternativas que respondan en el corto, mediano y largo plazo a las necesidades
energéticas de la Empresa.

20 Auditorfa Interna
e Informacién

La Direccion de Auditorfa Interna e Informacién cumple dos funciones principales: a) realizar la
auditorfa tradicional de control, la evaluacion de riesgos y la contribucion a la mejora operativa, y
b) proveer de informacidn ejecutiva y brindar asesoramiento a la Alta Direccién para la gestién de
la Empresay la toma de decisiones.

Figura 3.3.1.5a
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Plan

Direccion Responsable

Fecha de revision
y frecuencia

1 Operaciones de los
Servicios

Direccion de Operaciones Regionales
Direccion de Produccion, Tratamiento y Mantenimiento logistico

Mejoras y Mantenimiento

Direccion Técnica y Desarrollo Tecnolégico

3 Expansion de Agua
Potable y Saneamiento

Direccion de Expansién e Infraestructura

4 Calidad del Agua
y sus Afluentes

Direccion Técnica y Desarrollo Tecnolégico

Prevencion y Emergencias

Direccién Técnica y Desarrollo Tecnoldgico

6 Ambiental y Estudios de
Impacto Ambiental

Direccion de Asuntos Juridicos, Internacionales, Ambientales e
Institucionales

7 Desarrollo de la
Comunidad

Direccién del Desarrollo de la Comunidad

8 Balance de Agua

Direccion Técnica y Desarrollo Tecnolégico

9 Comprasy Logistica

Direccion de Compras y Almacenes

10 Sistemas

Direccién de Sistemas

11 Comercial

Direccién Comercial

12 Ejecucién y Control
de Qbras

Direccién de Obras

13 Desarrollo Tecnoldgico

Direccién Técnica y Desarrollo Tecnoldgico

14 Financiamiento y
Presupuestos

Direccién Econémica Financiera

15 Recursos Humanos

Direccién de Recursos Humanos

16 Imagen y Comunicacion
Institucional

Direccion de Relaciones Institucionales

17 Asuntos Juridicos

Direccion de Asuntos Juridicos, Internacionales, Ambientales e
Institucionales

18 Asuntos Internacionales

Direccién de Asuntos Juridicos, Internacionales, Ambientales e
Institucionales

19 Energia Eléctrica

Direccién de Produccion, Tratamiento y Mantenimiento logistico

20 Auditorfa Interna e

Direccién de Auditorfa Interna e Informacion

Mes de julio/
Frecuencia Anual

Informacion
Figura 3.3.1.5b
Lineamiento .,
ot Plan de —r . Descripcion | Resultado | Resultado
Estrathglco Accion Objetivo Indicador delindicador | Esperado | Obtenido
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3.3.2 IMPLANTACION

Cuénto cumplié de lo detallado respecto a:

1) ;Como se pasa del plan estratégico a los planes operativos? El Plan Estratégico se distribuye en los
PO, que alcanzan a todas las Direcciones de la Compafifa. Con frecuencia semanal, el Comité
de PE revisa la marcha de los planes. Los PO se actualizaron en las dos revisiones ya mencio-
nadas (ver punto 3.2.2.1).

2) Describir el proceso y los sistemas de planificacion operativa utilizadas. Cada &rea de la Compaiiia
disefia PO para contribuir al cumplimiento de los 11 LE. Este método se aplica en todas las
areas de la Compafifa.

3) ;Qué medidas se toman para lograr los objetivos de calidad en la organizacién? En cada sistema de
gestion, la respectiva Politica de Calidad es desplegada en objetivos e indicadores (con asig-
nacion de responsables) que se incluyen en su respectivo Tablero de Control y que se revisan
mensualmente. Cada drea, segln necesidades, puede desagregar esos objetivos y determinar
la frecuencia de medicion para llevar a cabo acciones oportunas en caso de desvio y asf ase-
gurar el cumplimiento.

4) ;Cémo se incluyen en los planes y metas operativos los principales aspectos de la calidad? Los planes y
metas operativos se cumplen en el marco de los SG certificados cuya implantacién alcanza a
todos los procesos criticos de la Organizacion.

5) Describir: los planes operativos, los presupuestos, los responsables, las fechas y frecuencias de revision.

Ver Figuras 3.3.1.5a y 3.3.1.5b.

3.3.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos de la organizacion se relevan? Los datos sobre la Organizacién que se relevan compren-
den: equipamiento e infraestructura, tecnologia, recursos financieros, recursos humanos y
disponibilidad de agua.

2) ;Qué datos de los procesos de gestion se relevan? Los Tableros de Control de los SG, en tanto des-
pliegan las respectivas politicas de calidad en indicadores y objetivos, cubren los requisitos
de los procesos con relacion a todas las partes interesadas.

3) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? El principal criterio es que los datos permitan
dar cuenta del cumplimiento de la Misién y la Visién y de los requisitos de las diferentes
partes interesadas.

4) ;Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Ver punto 2.2.3.5.
En el caso particular del Planeamiento Operativo, la informacién requerida se distribuye en
todos los aplicativos mostrados en la Figura 2.2.3.8, en la medida en que afecta la informacion
de todas las areas de la Compafifa. Por otra parte, se dispone del aplicativo Business Object
que contribuye principalmente a generar los Tableros de Control de manera definida, contro-
lada y segura.
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5) ;Qué datos sobre el desempefio de la organizacion se relevan? Los datos sobre el desempefio de la
Organizacion que se tienen en cuenta son los que guardan mayor alineamiento con los 20 PO
(ver Figuras 3.3.1.5a 'y 3.3.1.5h).

6) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacién?
Sobre la base de la Matriz de Gestion del Riesgo, se articula el Plan de Auditoria de los
sistemas de informacion. Alineado con el LE 11 (ver Figura IP-5), el Plan de Auditoria Interna
e Informacion verifica mediante sus auditorias la eficacia de los sistemas de informacion.
En forma complementaria, se reciben las auditorias de la SIGEN sobre los sistemas de
informacion.

7) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? El Plan de Auditoria Interna e
Informacién contribuye mediante sus controles y recomendaciones a la generacién de infor-
macion operativa confiable, homogénea y oportuna.

8) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? Se utilizan sistemas y aplicativos
de clase mundial tal como se muestra en el Mapa de Aplicaciones en la Figura 2.2.3.8.

9) ;Como se analiza la informacién? Los Tableros de Control, que aseguran la calidad de los datos y
dan lugar al analisis en las reuniones de gestion de las respectivas Direcciones. Se muestran
los datos en relacion con los objetivos y se utiliza un codigo de colores que facilita la identifi-
cacion de alertas cuando se producen desvios.

10) ;Como se utiliza la informacion? Una vez analizada la informacién, se adoptan decisiones sobre
los desvios con relacién a los objetivos.

11) ;Agrega valor dicha informacién a los procesos de gestion? Si, en la medida en que la informacién
analizada esta correlacionada con el cumplimiento de objetivos que, a su vez, estan alineados
con los 20 PO.

12) ;Cémo se utiliza en la planificacion? Dado que los PO estan desplegados en objetivos e indica-
dores que integran los Tableros de Control, eso permite monitorear el cumplimiento de los
planes y realizar acciones correctivas y ajustar los objetivos ante cambios de contexto.

3.3.4 RESULTADOS

1) ;Cuéles son los indicadores de gestion? Los principales indicadores operativos se muestran en el
Anexo 3.

2) ;Qué objetivo se planteé para cada item en cada periodo? Se muestran en el Anexo 3.

3) Mostrar los gréficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Ver Anexo 3.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Ver Anexo 3.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Ver Anexo 3.
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3.4 PROCESOS QUE CONDUCEN AL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE
LA ORGANIZACION (PROCESOS PRINCIPALES)

3.4.1 ENFOQUE

;Coémo hace para gestionar los procesos que conducen al cumplimiento de los objetivos de la organizacion

(los procesos principales)?

1) Identificar los procesos principales. 2) Describir los procesos principales. AySA hace uso como fuente
de agua potable y medio receptor de liquidos cloacales principalmente a una zona del Rio de
la Plata, cuyo aporte principal en caudales es el Rio Parana de las Palmas. Se distinguen dos
procesos criticos: el de provision de agua potable y el de saneamiento. Sobre la provision de
agua potable, el proceso consiste en:

« La captacion desde la fuente: agua superficial de Rio de la Plata y fuentes subterraneas.

« El proceso de potabilizacion del agua superficial y el tratamiento y desinfeccion del agua
subterranea, segun corresponda.

« El transporte del agua superficial por rios subterraneos, estaciones elevadoras, redes tronca-
les y lineas de impulsion.

« La distribucion al usuario tanto del agua superficial como de la subterranea, mediante las
redes primaria y secundaria.

« El proceso de saneamiento consiste en:

« Larecoleccion de efluentes mediante la red colectora.

« El transporte a través de colectores, la red intermedia y las cloacas maximas.

« El tratamiento mediante las plantas depuradoras y el vuelco a cuerpo receptor.

Provision de agua potable - El control de |a calidad del agua involucra la implementacion de
medidas de vigilancia de las fuentes, el control del tratamiento y del sistema de distribucion,
asi como la realizacion de ensayos rutinarios de la calidad del agua a fin de cerciorarse del
funcionamiento satisfactorio de estos procesos. En AySA el control y seguimiento de la cali-
dad del agua se realiza en todo su ciclo de uso debido a las implicancias que reviste un desvio
en alguno de los puntos del sistema.

Agua Superficial - Para realizar monitoreos de control y diagnéstico y para predecir y mode-
lizar el agua cruda superficial, AySA cuenta con la siguiente tecnologia:

« Barco Laboratorio equipado con equipos de medicion continua de la calidad.

« Modelos matematicos de predicciones.

« Estaciones meteoroldgicas.

« Mediciones de corrientes, intensidad y direccion (perfiladores de corriente actsticos ADCPs).

« Mediciones de estratificacion (CTD).

« Trayectorias Lagrangianas obtenidas con derivadores equipados con GPS (siguen la direccién
y velocidad de las corrientes).
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Como resultado de uno de los estudios realizados se determiné la tasa de decaimiento bac-
teriano en las aguas de uso de AySA y se modelizé el impacto futuro del funcionamiento de
los dos nuevos Emisarios ubicados frente a las costas de Dock Sud y Berazategui, sobre las
Torres Toma de Agua.

AySA monitorea la fuente superficial, y controla el proceso de potabilizacién y transporte uti-
lizando aproximadamente 300 equipos de medicion continua de la calidad. Los Laboratorios
de Planta realizan controles las 24 horas durante los 365 dias del afio. Ademas, el Laboratorio
Central realiza mas de 300.000 muestras anuales para controlar parametros fisico-quimicos,
organicos y microbiolégicos compuestos organicos, metales pesados y controles microbiol6-
gicos en agua cruda y agua potabilizada.

Para monitorear el sistema de distribucion de agua, se establece el Plan de Muestreo de
Agua en los aproximadamente 700 puntos de muestreo. El Laboratorio Central determina 30
parametros mas a los establecidos por el MR.

Agua subterranea - Del total de los casi 9 millones de habitantes abastecidos con agua po-
table en la Concesion de AySA, un porcentaje minimo recibe agua de origen subterraneo,
siendo aproximadamente la mitad de estos los que reciben agua de pozo con mezcla de agua su-
perficial. La expansion del servicio de agua que lleva a cabo la Empresa se localiza fundamental-
mente en zonas bastante alejadas del area de influencia de las Plantas Potabilizadoras. Por esta
razén, las expansiones se basan, en una primera etapa, en la provision de agua subterranea.
Los controles establecidos se realizan en los casi 300 pozos operativos. Los parametros
Arsénico y Nitratos se los considera criticos y es por ello que se realizan controles mas ex-
haustivos que los establecidos a nivel regulatorio. Para el tratamiento de los nitratos, AySA
instald plantas de tratamiento de intercambio iénico; y para reducir el nivel de arsénico en la
zona de Virrey del Pino y de La Matanza Oeste, se construy la Planta de Osmosis Inversa, que
retiene tanto el arsénico como los nitratos.

Es importante resaltar que el sistema Acueducto Los Cedros — Virrey del Pino ha llevado agua
superficial a una vasta zona de La Matanza, mejorando la calidad del agua entregada a la red
de distribucién, tanto en lo relativo a la concentracion de arsénico como a la de nitratos.
Asimismo, la Planta Juan Manuel de Rosas (con una capacidad potencial de 900.000 m?* por dia)
ha sido recientemente puesta en operacion en forma parcial, abasteciendo 75.000 m? por dfa.

A través de los diferentes controles realizados a las fuentes de agua y durante el proceso de
potabilizacion y distribucion, AySA cumple con lo establecido en el MR para la concesion del
servicio y con los mas altos estandares de calidad a nivel regional.

Saneamiento - El servicio de saneamiento de efluentes cloacales consiste en la recoleccion,
transporte y tratamiento de los liquidos cloacales generados dentro del &rea de concesion
para su posterior vertido en los cuerpos receptores en condiciones reguladas por las regla-
mentaciones vigentes.
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El sistema de saneamiento esta actualmente dividido en 5 cuencas: Sudoeste, Norte, Ezeiza,
Hurlingham y Berazategui. La estructura principal de la red de saneamiento esta constituida
por redes colectoras, grandes conductos Ilamados cloacas maximas —cuyo diametro varfa
entre 2 y 4 metros—, colectores principales y colectoras, asi como también estaciones de
bombeo de mayor o menor envergadura y plantas depuradoras. Los pasos que conforman el
sistema de desag(ies cloacales son:

« Recoleccion: redes colectoras.

« Transporte: colectores, intermedias y cloacas maximas.

- Tratamiento y/o vuelco: estaciones de bombeo, plantas depuradoras y cafierfas de vuelco.

AySA realiza el pretratamiento y/o tratamiento de las aguas servidas antes de ser volcadas
al cuerpo de agua superficial en seis plantas depuradoras: Sudoeste, Norte, Hurlingham, El
Jagtiel, Barrio Uno, Santa Catalina y Del Bicentenario (recientemente puesta en operacién
con una capacidad de tratamiento de 120.000 m3/dia, la poblacién beneficiada con esta obra
alcanza a 4 millones de habitantes). AySA opera con mas de 90 estaciones de bombeo de
liquidos cloacales de diversas caracteristicas y capacidades, en funcion del tamano de las
cuencas a las que sirven. Estas estaciones bombean los liquidos cloacales de microcuencas
hacia conductos mayores de la red cloacal troncal. La gestion de AySA esta gobernada por el
MRy el Instrumento de Vinculacion, que brinda las pautas de la concesion.

AySA, a través del Plan de Muestreo de Efluentes (Control Integral de la Contaminacion CIC),
tiene por finalidad controlar la calidad de los mismos a partir de las exigencias emanadas
del MR, siendo este plan una herramienta que apunta a la deteccion de los vertidos fuera de
norma volcados a la red de colectoras. No es un plan de prevencion de la contaminacion, sino
de control de la misma, ya que esta potestad la detentan los organismos pablicos con poder
de policia.

Dada la extension del &rea de concesion, la cual abarca la Ciudad Auténoma de Buenos Aires
y 17 partidos del Conurbano Bonaerense, se da una condicion particular respecto de las re-
glamentaciones aplicables a la calidad de los vertidos, debido a las diversas autoridades
competentes en materia de control de la contaminacion.

La metodologia de control de los efluentes transportados por la red colectora establecida en
el MR consta de dos metodologias, el control indirecto en la red, y el control directo de los
vertidos de las industrias conectadas a la red cloacal. Con el objetivo de mejorar la gestion
del Control Directo, AySA desarroll6 e implement6 el nuevo Sistema Unificado de Control de
Industrias y, desde el afio 2012, revisa continuamente los procedimientos que describen los
procesos y metodologias del Plan de Muestreo de Efluentes: Plan CIC, incrementa las visitas a
establecimientos industriales para mejorar la eficacia en la toma de muestras, incrementa la
frecuencia de muestreo del control indirecto respecto de lo establecido en el MR.
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3) iCémo se incorporan los requisitos de los usuarios en el disefio? Estan contemplados desde la Misién
(los servicios de AySA enfocados en el bienestar de la poblacion)y en la Vision (lograr la co-
bertura universal en 2020). La distribucién en LE, los PO y la gestién de los procesos aseguran
que todas las iniciativas estén orientadas a los usuarios.

4) ;Como se evaltian y mejoran? Se utiliza un proceso que asegura el alineamiento de los indicadores
y objetivos con el PE y las politicas de calidad, que consiste en desplegar tanto los LE como la
Politica en planes y objetivos con sus correspondientes indicadores (ver Figura 2.2.3.3), donde
se muestra un ejemplo parcial).

5) ;Coémo participan las 4reas responsables en las actividades de mejora continua? Los PO contemplan
frecuencias de revision y matriz de responsabilidades. Por otra parte, los SG certificados tam-
bién tienen establecidas las matrices de responsabilidades que especifican los roles en las
actividades de mejora continua.

6) ;,Como se miden los resultados de los procesos y con qué frecuencia? Los PO y los SG certificados tie-
nen sus respectivos Tableros de Control que incluyen los objetivos e indicadores establecidos
para la medicion de los resultados de los procesos. Aunque las frecuencias de medicion sean
diferentes y dependen de la naturaleza de cada proceso, todas las mediciones se consolidan
en reportes mensuales. Estos controles se inician en el agua cruda, contindan en las etapas
de tratamiento y en la salida de los establecimientos, y se despliegan en todo el recorrido
del sistema de distribucion hasta el punto de suministro al usuario. Completando el ciclo,
también, se controlan los liquidos residuales volcados al sistema cloacal, asi como el efluente
tratado por las plantas depuradoras antes de su descarga al medio receptor. Esto se realiza
combinando distintas modalidades técnicas de extraccion de muestras y analisis, que abarcan
desde los monitoreos realizados en el Barco Laboratorio, las mediciones continuas de para-
metros clave para la operacion, que se reportan a un control centralizado, y la determinacion

de diferentes parametros, con extraccion diaria de muestras para su posterior analisis en los
diferentes laboratorios (como complemento del control de calidad de rutina efectuado por el
Laboratorio Central, las Direcciones Regionales efectian controles de la calidad de agua vy
efluentes en sus areas geogréficas). De este modo, se disefian los planes anuales de muestreo
de agua y efluentes estableciendo un control riguroso en todo su ciclo, durante las 24 horas
de los 365 dias del afio.

7) ;Como se los evallia y se les da seguimiento? Cada &rea analiza los indicadores de seguimiento
para el control de los procesos de su competencia. El seguimiento esta pautado segin cada
proceso.

8) ;Como se documentan los procesos principales y sus cambios? La documentacion de los procesos
tiene lugar en el marco de los sistemas de informacién, que aseguran que la informacion sea
precisa, oportuna, significativa y adecuada para la toma de decisiones, en particular, en lo que

respecta al dominio técnico-geografico como se muestra en la Figura 2.2.3.8.
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9) iCémo se utilizan dichos documentos para asegurar y mejorar la calidad? En los documentos se regis-
tran los cambios inherentes a las mejoras de todos los procesos. Esta disciplina permite que
accedan quienes tienen responsabilidades operativas para implementar los cambios.

10) ;Como se aseguran de no utilizar documentos obsoletos? El sistema de gestion documental Loyal
asegura que los usuarios accedan siempre a las versiones vigentes (ver en los puntos 3.1.1.3
y3.1.1.4).

11) ;Coémo se introducen nuevos productos o servicios para ofrecer a los usuarios? AySA no introduce
nuevos productos o servicios que no sean los de agua potable y saneamiento y la extension
de los mismos en la zona de concesion.

3.4.2 IMPLANTACION

Cuénto cumpli6 de lo detallado respecto a:

1) Identificar los procesos principales. 2) Describir los procesos principales. Los dos procesos principa-
les (provision de agua potable y saneamiento) estan identificados, descriptos y detallados en
orden a promover la mejora continua, tanto mediante los PO como en el marco de los respec-
tivos SG certificados.

3) ;Como se incorporan los requisitos de los usuarios en el disefio? Los indicadores utilizados se articu-
lan con los requisitos identificados en los planes y politicas que, a su vez, se basan en los LE
y en la Mision y Vision de AySA, con foco en los usuarios.

4) ;Como se evaltian y mejoran? La evaluacion y mejora de los procesos estan sostenidas por los mé-
todos de revision disefiados a tal efecto y alcanzan a los dos procesos criticos en su totalidad.

5) ;Como participan las 4reas responsables en las actividades de mejora continua? La intervencion de
las areas responsables esta pautada en los métodos de revision y es ejercida segdn una
frecuencia predefinida para cada caso. En los SG certificados esté pautada en las Revisiones
de la Direccion. Todas las areas certificadas y las que estan implementando SG participan del
comité de SG de AySA, coordinado por el Departamento de Métodos y Procedimientos Téc-
nicos de la Gerencia de Calidad (DTyDT), en el que se analizan las oportunidades de mejora,
se comparten los resultados de las auditorias, y se toman decisiones para implementar las
mejoras identificadas en un proceso a nivel corporativo de manera de hacerlas extensivas a
todas las areas que pueden aplicarlas.

6) ;Como se miden los resultados de los procesos y con qué frecuencia? Los resultados de los procesos
se obtienen mediante una variedad de dispositivos de medicion y control. Se revisan men-
sualmente mediante los distintos Tableros de Control, méas alla de la frecuencia de medicién.

7) ;Como se los evalia y se les da seguimiento? En los Tableros de Control, cada indicador se compara
con el objetivo o estandar de referencia y se lo sigue sistematicamente segln frecuencias
predefinidas.

PROCESOS | 52



Premio Nacional a la Calidad 2014 | Sector Pablico — Categoria IV

8) ;Como se documentan los procesos principales y sus cambios? Una vez identificadas las necesidades
de mejora y cambios en los procesos, se registran en el sistema Loyal.

9) ;Como se utilizan dichos documentos para asegurary mejorar la calidad? Los documentos son utilizados
por los responsables como apoyo a la totalidad de las operaciones sobre los procesos criticos.

10) jCémo se aseguran de no utilizar documentos obsoletos? Toda la gestion documental se administra
mediante el sistema Loyal que asegura que los usuarios accedan siempre a las versiones
vigentes.

11) ;Como se introducen nuevos productos o servicios para ofrecer a los usuarios? AySA tiene por misién

ofrecer dos (nicos servicios: agua potable y saneamiento.

3.4.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos de los procesos principales se relevan? Los datos que se relevan son los que surgen de
administrar los indicadores plasmados con distinto nivel de desagregacion en los LE, PO vy
Politicas. En particular, los datos inherentes a los procesos centrales estan registrados en los
Tableros de Control especificos y se administran segin los sistemas mostrados en la Figura
2.2.3.8, especialmente los del dominio técnico-geografico.

2) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? Los datos seleccionados apuntan a asegurar el
cumplimiento de los requisitos de los procesos que, a su vez, estan alineados con el desplie-
gue de la respectiva Politica de calidad.

3) ;Cémo se garantiza la proteccién, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Ver punto 2.2.3.5.
En el caso particular de los procesos principales, la informacion requerida se distribuye en los
aplicativos del dominio técnico-geografico mostrados en la Figura 2.2.3.8. Por otra parte, se
dispone del aplicativo Business Object que contribuye principalmente a generar los Tableros
de Control de manera definida, controlada y segura.

4) ;Qué datos sobre el desempefio de la organizacion se relevan? Los principales indicadores que dan
cuenta del desempefio de AySA en sus procesos criticos son los referidos a asegurar la con-
tinuidad y expansion de los servicios con criterios de calidad y eficiencia. Respecto del agua
potable se miden la produccion, la eficiencia y la conformidad con la calidad, entre otros
resultados. A nivel del saneamiento, se controla el tratamiento de los liquidos cloacales y la
conformidad con la descarga a cuerpo receptor, entre otros. En ambos casos, se gestionan los
avances en la expansion de la cobertura de los servicios.

5) i Cémo se evalla la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacion?
Como parte de los SG, se pautan los métodos para recolectar datos y producir informacion,
en el marco de las politicas de seguridad e integridad de la informacién ya mencionadas. Los
métodos son revisados en forma constante. Ademas, se despliega un Plan de Auditoria Inter-
na e Informacioén que, entre otras cosas, verifica la consistencia y efectividad de los sistemas
de informacion.
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6) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacién? Los mismos SG disponen de
métodos para ir refinando los datos y la informacién necesaria para la toma de decisiones.

7) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacion? El andlisis se realiza segln los
métodos adoptados en los monitoreos de planes y en las Revisiones por la Direccion de los
distintos SG certificados. Ademas, las herramientas y los métodos contemplados en el Mapa
de Sistemas y las politicas de seguridad y resguardo de la informacién aportan seguridad vy
consistencia a la informacion utilizada.

8) ;Como se analiza la informacién? Los métodos de andlisis incluyen la comparacion de los indicadores
con los objetivos y el desempefo histérico de cada uno de ellos, lo que permite identificar desvios.

9) ;Como se utiliza la informacién? A partir del anélisis de la informacion se adoptan decisiones ten-
dientes a corregir los desvios identificados.

10) ;Agrega valor dicha informacién a los procesos de gestion? Sin la informacién disponible, no podria
monitorearse el desempefio de los procesos principales.

11) ;Como se utiliza en la planificacion? La disciplina de la revision permanente del proceso de planea-
miento incorpora informacién actualizada de los procesos criticos y permite ajustar los planes
y los objetivos ante cambios en el desempefio o en el contexto.

3.4.4 RESULTADOS

;Qué resultados arroj6 la medicion de los procesos principales?

1) ;Cuéles son los indicadores de gestion? Los principales indicadores se muestran en el Anexo 3.

2) ;Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo? Se detallan en el Anexo 3.

3) Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Se detallan en el Anexo 3.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Se explican en el Anexo 3.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Se explican en el Anexo 3.

3.5 PROCESOS QUE AYUDAN A LOS PROCESOS PRINCIPALES
(PROCESOS DE APQOYO)

3.5.1 ENFOQUE

;Como hace para gestionar los procesos que ayudan a los procesos principales (procesos de apoyo)?

1) Identificar los procesos de apoyo o logisticos. 2) Describir los procesos de apoyo o logisticos. L0S pro-
cesos de apoyo, son:

« Apoyo Logistico: Mantener y controlar la flota, los equipos especiales, los edificios, los
automatismos, los sistemas de monitoreo y las comunicaciones y asegurar la prevencion y
proteccion de los recursos fisicos de AySA para satisfacer, con calidad y oportunidad, la de-
manda de nuestros usuarios internos. Cabe aclarar que este proceso esta certificado desde
el afio 2011 bajo la Norma SO 9001.
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« Sistemas: abarca todas las iniciativas y proyectos en materia de sistemas de informacion
y servicios informaticos requeridos para el cumplimiento de los PO establecidos en el Plan
Estratégico.

« Gestion de Usuario: incluye todas las iniciativas tendientes a proveer calidad de agua vy
saneamiento a los usuarios actuales y a expandir los servicios a los usuarios potenciales. Se
procura la satisfaccion de los usuarios, tanto en los servicios como en la atencion técnica y
comercial.

« RRHH: asegurar la disponibilidad de recursos humanos en cantidad, capacidad y nivel de
formacion técnico-profesional en vistas a la prestacion de los servicios actuales y futuros de
la Empresa, con una activa participacion del SGBATOS a través de Comités y Juntas.

« Asuntos Juridicos, Internacionales, Ambientales e Institucionales: el enfoque de esta
Direccion es la administracion de los convenios, procedimientos y normativas mediante los
cuales se interacta con los distintos grupos de interés. Bajo esta Direccién, se desprenden
las siguientes Direcciones con objetivos especificos:

» El objetivo esencial de la Direccion de Asuntos Juridicos (DAJ) es velar por el cumplimiento
de las normas que regulan la prestacion del servicio piblico de agua potable y desagiies
cloacales a cargo de AySA., en forma sustentable a lo largo del tiempo.

La Direccion de Asuntos Internacionales tiene como funcion definir la politica de AySA en
materia internacional de acuerdo a la normativa vigente.

» En el ambito de la Direccion de Relaciones Institucionales el objetivo es definir y dirigir po-
liticas de comunicacion externa, en concordancia con los lineamientos de las autoridades,
que contribuyan al posicionamiento deseado y a la construccién de una imagen positiva de
AySA, entre los diferentes plblicos de interés.

El enfoque de la Direccion Ambiental es reducir y/o controlar los aspectos ambientales

adversos de las actividades asociadas a la prestacion y expansion de los servicios de AySA.

« Calidad: en el PO de Calidad se definieron cinco objetivos operativos relacionados entre s,
que se fundamentaron en las siguientes lineas de trabajo: el monitoreo y prediccion de las
fuentes de agua, el conocimiento del estado de situacion de AySA en lo que respecta a la
normativa nacional e internacional aplicable a la calidad de agua y efluentes, el plan de ex-
pansion de AySA, el desarrollo de los SG implementados acompafiando a la mejora del Plan
Estratégico y la interrelacion con otras areas de conocimiento técnico en calidad de agua vy
efluentes, como universidades y otros laboratorios 0 empresas de servicios de agua y sanea-
miento, con fines de intercambio y mejora mutua.

« Apoyo Técnico y Desarrollo Tecnolégico: promueve e investiga proactivamente el de-
sarrollo tecnoldgico de todas las actividades técnicas e implementa las mas adecuadas al
desarrollo de la actividad. El servicio de Soporte Técnico y de Apoyo a la Operacion de AySA
se brinda impulsando, mediante el desarrollo tecnolégico, la implementacion de soluciones
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de ingenierfa creativas e innovadoras para cubrir necesidades actuales y futuras alineadas al
Plan Estratégico de la Organizacion.

La Direccion Técnica y de Desarrollo Tecnoldgico gestiona sus procesos internos y con-
trola los externos al SGC de acuerdo con los Requisitos de la Norma ISO 9001. En el
Apoyo Técnico, las principales lineas de trabajo son: el Seguimiento de Calidad, el
Diagnéstico, Mejora y Mantenimiento de Instalaciones, la Tecnologia Aplicada y la
Gestion de Riesgos Operativos a través de la implementacion, actualizacion, verificacion
y difusion del Plan de Prevencion de Emergencias (PPE). El Desarrollo Tecnolégico
es un proceso transversal a la Direccion y puede desarrollarse en las lineas de trabajo que
forman parte del Apoyo Técnico.

« Obras: materializar y concretar proyectos para la expansion de los servicios de agua potable
y desagies cloacales que posibilitan la incorporacion de nuevos usuarios en el area de la
concesion, asi como de las obras de mejoras y mantenimiento de la infraestructura y sistemas
existentes mediante los cuales se brinda servicio a los actuales usuarios.

« Administracion y Finanzas: proyecta la situacion econémica y financiera de la Empresa deri-
vada de la aplicacion de la tarifa a la prestacion de servicios proyectada (ingresos propios), las
erogaciones proyectadas para realizar la operacion de la Compafiia (egresos operativos) y los
gastos de capital involucrados en los distintos proyectos que componen los planes de AySA, asi
como el financiamiento proyectado para cubrir la brecha entre ingresos propios y gastos totales.

« Auditoria Interna e Informacién: cumplir la funcién de control, evaluacion de riesgos y cum-
plimiento de normas. Asimismo, vela por el cumplimiento de las obligaciones de informacion a
través de las areas que correspondan. Mediante la ejecucion del Plan de Auditoria, tiene como
principal objetivo la gestién de los posibles riesgos y la permanente evaluacion y recomenda-
cion sobre las acciones mitigantes y los instrumentos de control a llevar a cabo en la Empresa.

3) ;Como se incorporan en el disefio las necesidades de los procesos principales? Los procesos de apoyo
se articulan con los requerimientos de los procesos criticos de provision de agua potable y
saneamiento. Consideran todos los aspectos que hacen a la prestacion y expansion de los ser-
vicios (inversiones en infraestructura, mantenimiento de las instalaciones, calidad, respeto al
marco normativo y a la legislacion vigente, relaciones con la comunidad, gestion de los RRHH
y desarrollo tecnoldgico, proteccién ambiental, entre otros aspectos).

4) ;Como se identifican las oportunidades de hacer més eficientes los procesos de apoyo? En el marco de
la revision de los PO y de los SG, las oportunidades de mejora se identifican mediante me-
diciones, auditorfas, evaluaciones de no conformidades y Revisiones por la Direccién en los
casos de los sistemas certificados.

5) ;Como participan las areas responsables de los procesos de apoyo en las actividades de mejora conti-
nua? Cada sistema de gestion tiene establecida la respectiva matriz de responsabilidades que
especifica los roles en las actividades de mejora continua. En el &mbito de los procesos de
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apoyo, se destaca el Laboratorio Central (LC) que ofrece, en el alcance de su mision, anlisis
y asesoramiento sobre la calidad del agua en todo su ciclo. Ademas, realiza ensayos para
estudios ambientales e hidrogeoldgicos, ante necesidades de los usuarios y clientes internos,
con instrumental de alta productividad y tecnologia de Ultima generacion, recomendada por
los mas altos estandares de calidad. Por ende, participa en el desarrollo e implementacion
de nuevas metodologias analiticas que permiten realizar determinaciones fisico-quimicas,
organicas y microbioldgicas de parametros regulados. Incluye, ademas, capacidad analitica
para la informacion de otros parametros recomendados por normativas locales, nacionales o
internacionales, entre otras, las Gufas de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), ya sea
para su uso propio como para el de otras organizaciones que reciben las propuestas del LC.

6) ;Como se miden los resultados de los procesos y con qué frecuencia? Cada SG dispone de un Tablero
de Control, que incluye los objetivos e indicadores establecidos para la medicion de los resul-
tados de los procesos. Todos los Tableros de Control tienen un formato mensual, independien-
temente de la frecuencia de medicién de los procesos.

7) iComo se evaliia su efectividad para asegurar la calidad de los servicios de apoyo? Los Tableros de
Control son utilizados como herramientas de control mensual para el seguimiento de la ges-
tion de los sistemas. En ese marco, cada area utiliza los indicadores de seguimiento necesa-
rios para el control de los procesos de su competencia. La eficacia de cada sistema de gestion
certificado se evalda en las Revisiones por la Direccion.

8) ;Como se documentan los procesos de apoyo y sus cambios? La documentacion de los procesos re-
side en el Sistema Loyal (ver detalles en los puntos 3.1.1.3 y 3.1.1.4). Las actualizaciones se
registran para que todas aquellas personas con responsabilidad sobre la operacion puedan
acceder a los cambios.

9) ;Como se utilizan dichos documentos para asegurar y mejorar la calidad? A partir del andlisis de la
informacién se adoptan decisiones tendientes a corregir los desvios identificados.

10) ;Cémo se aseguran de no utilizar documentos obsoletos? Los documentos de los SG residen en el
sistema Loyal que asegura que los usuarios accedan siempre a las versiones vigentes.

3.5.2 IMPLANTACION

Cuénto cumplio de lo detallado respecto a:

1) Identificar los procesos de apoyo o logisticos. 2) Describir los procesos de apoyo o logisticos. Todos los
procesos de apoyo estan identificados y gestionados. Todos los procesos de apoyo cuentan
con una descripcion, objetivos, responsables, procedimientos y métodos de revision.

3) ;Como seincorporan en el disefio las necesidades de los procesos principales? Las necesidades de los
procesos de provision de agua potable y saneamiento gobiernan el disefio de todos los proce-
so0s de apoyo. Los indicadores de los procesos de apoyo son desagregados de los indicadores
de calidad y expansion de los servicios.
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4) ;Cémo se identifican las oportunidades de hacer méas eficientes los procesos de apoyo? Todos los pro-
cesos son monitoreados. Cuentan con procedimientos para realizar mediciones, determinar
no conformidades, definir acciones correctivas y preventivas. Los PO y los SG aseguran el
tratamiento sistematico para analizar los procesos e identificar oportunidades de mejora.

5) ;Como participan las 4reas responsables de los procesos de apoyo en las actividades de mejora conti-
nua? En las respectivas Matrices de Responsabilidades de cada SG se especifican los roles
que intervienen en las actividades de mejora continua.

6) ;Como se miden los resultados de los procesos y con qué frecuencia? Cada sistema de gestién dis-
pone de un Tablero de Control, que incluye los objetivos e indicadores establecidos para la
medicién de los resultados de los procesos. Todos los Tableros de Control tienen un formato
mensual, independientemente de la frecuencia de medicién de los procesos.

7) ;Cémo se evalia su efectividad para asegurar la calidad de los servicios de apoyo? La implantacion de
la evaluacion de la efectividad se realiza en la totalidad de los procesos de apoyo. Como se
menciono, los Tableros de Control se utilizan como herramientas de control mensual para el
seguimiento, con indicadores propios de cada proceso.

8) ;Como se documentan los procesos de apoyo y sus cambios? La documentacién de los procesos
reside en el sistema Loyal (ver detalles en los puntos 3.1.1.3y 3.1.1.4). Se documentan todos
los procesos y sus actualizaciones.

9) ;Como se utilizan dichos documentos para asegurar y mejorar la calidad? En todos los procesos se uti-
liza la informacién documentada. A partir del anéalisis de la informacion se adoptan decisiones
tendientes a corregir los desvios identificados.

10) ;Como se aseguran de no utilizar documentos obsoletos? Las personas no pueden acceder a docu-
mentacion obsoleta. Los documentos de los SG residen en el sistema Loyal que asegura que
los usuarios accedan siempre a las versiones vigentes.

3.5.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos de los procesos de apoyo se relevan? Entre otros, los datos de los procesos de apoyo que
se relevan estan plasmados en los Anexos 3y 4, puntos 3.5.4,3.6.4,3.7.4,3.8.4,434y44 .4,

2) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? Los datos seleccionados apuntan a asegurar el
cumplimiento de los requisitos de los procesos de apoyo, que a su vez estan alineados con los
procesos criticos de potabilizacion y saneamiento y con el despliegue de la respectiva Politica
de Calidad.

3) ;Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Ver punto 2.2.3.5.
En este caso particular, la informacién se administra en los sistemas exhibidos en la Figura
2.2.3.8 bajo el dominio técnico-geografico.

4) ;Qué datos sobre el desempefio de la organizacion se relevan? Los principales datos son los siguien-
tes: Resultados de los programas de trabajo del Laboratorio Central; Porcentaje de confor-
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midad de calidad de agua en el SD; Porcentaje de conformidad calidad de efluentes trans-
portados (SIT); Cumplimiento del Plan de Muestreo del Recurso (CRE); Verificacion de SMCC
dentro del desvio aceptado por el cliente interno; Cumplimiento del plan de mantenimiento
preventivo; Plazo de intervencion ante reclamos de equipos criticos.

5) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacién?
Todos los métodos para la recoleccién de datos y la produccion de informacién son evaluados
en forma sistematica, segln lo dispuesto en los SG. Esto se realiza en el marco de las politi-
cas de seguridad e integridad de la informacion ya descriptas. El Plan de Auditoria Interna e
Informacién verifica la consistencia y efectividad de los sistemas de informacion.

6) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? También en los procesos de
apoyo, los SG disponen de métodos para ir refinando los datos y la informacién necesaria para la
toma de decisiones. El Plan de Auditorfa Interna e Informacién contribuye mediante sus controles
y recomendaciones a la generacion de informacion operativa confiable, homogénea y oportuna.

7) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? De la misma forma que en los
procesos criticos, en los procesos de apoyo el analisis se realiza segln los métodos adoptados
por los SG y los controles de avances en los planes. En este caso particular, la informacion se
administra en los sistemas exhibidos en la Figura 2.2.3.8 bajo el dominio técnico-geografico.

8) ;Como se analiza la informacién? Los Tableros de Control aseguran la calidad de los datos que dan
lugar a analisis en las reuniones de gestion de las respectivas Direcciones. Se muestran los
datos en relacion con los objetivos y se utiliza un cédigo de colores que facilita la identifica-
cion de alertas cuando se producen desvios.

9) ;Coémo se utiliza la informacion? A partir del anélisis de la informacion, se adoptan decisiones ten-
dientes a corregir los desvios identificados.

10) ;Agrega valor dicha informacién a los procesos de gestién? Sin la informacién disponible, no podria
monitorearse el desempefio de los procesos de apoyo.

11) ;Como se utiliza en la planificacion? La revision permanente del proceso de planeamiento incor-
pora informacién actualizada y permite ajustar los planes y los objetivos ante cambios en el
desempefio.

3.5.4 RESULTADOS

iQué resultados arrojo6 la medicion de los procesos de apoyo?

1) ;Cuéles son los indicadores de gestion? Se muestran en el Anexo 3.

2) ;Qué objetivo se planteé para cada item en cada periodo? Se muestran en el Anexo 3.

3) Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Se muestran en el Anexo 3.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Se explican en el Anexo 3.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Se explican en el Anexo 3.
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3.6 CONTROL DE CALIDAD

3.6.1 ENFOQUE

;Como hace para llevar a cabo un adecuado control de calidad de los procesos?

1) ;:Como y con qué frecuencia se verifica que los procesos cumplan sus objetivos? El control de calidad
es inherente a la adopcion de las politicas de calidad aplicadas a los procesos criticos y de
apoyo. El monitoreo de los Tableros de Control se realiza con una frecuencia mensual. En
todos los casos se establecen los valores objetivos a partir de los requisitos del MRy del Ins-
trumento de Vinculacion como normas minimas de cumplimiento. El proceso de Diagnéstico y
Monitoreo de Calidad de los procesos centrales se inicia a partir de la elaboracién de los Plan
de Muestreo de Agua (PMA) y Plan de Control Integral de la Contaminacion (CIC) de acuerdo
a los lineamientos regulatorios.

Una vez extraidas las muestras se realizan los ensayos definidos en la programacion origi-

nal. Los resultados obtenidos se procesan y analizan para detectar posibles desvios y aler-

tar a las dreas operativas para que accionen al respecto y, en los casos que corresponda,

se comuniquen con el Ente Regulador. Esto se realiza de manera continua y permanente,

llevando a cabo acciones inmediatas para parametros definidos como criticos, tanto de

agua como de efluentes.

Los datos obtenidos de las distintas herramientas informaticas corporativas se vuelcan en

informes de calidad, que pueden ser de rutina, de cumplimiento regulatorio o especificos

de estudios y diagnosticos. Alguno de estos datos se utilizan para alimentar los modelos

matematicos de prediccion del Rio de la Plata utilizados como fuente de captacion y como

cuerpo receptor.

El proceso de monitoreo y diagnéstico de la calidad abarca las etapas de captacion, produc-

cion, transporte y distribucion de agua, las de recoleccion, transporte y tratamiento de efluen-

tes cloacales y la del vuelco a cuerpo receptor.

En este proceso se incluye la definicion, instalacion, mantenimiento, verificacion y calibracion

de los equipos de medicion continua de la calidad para aguas naturales, en proceso de pota-

bilizacion y potabilizadas.

El seguimiento de la calidad del proceso se realiza mediante la gestion de los sistemas certi-

ficados y acreditados. Para esto la DTyDT realiza:

« La coordinacion de los sistemas de gestion de AySA.

« La gestion de los procedimientos técnicos

« La gestién, coordinacién y consolidacion de la documentacion técnica en general (planos,
indicadores técnicos, informes).

La descripcion mas detallada de estos procesos esta desarrollada en los siguientes docu-

mentos:
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« G-LAB-001: Ciclo de vida de las muestras (bajo la drbita del SGI del Laboratorio Central).
« G-CAL-001: Gestion de calidad.

« G-CRE-001: Control del recurso.

« G-SMC-001: Sistemas de mediciones continuas de la calidad.

« G-GEC-001/002: Gestion del conocimiento.

2) ;Comoy con qué frecuencia se verifica que productos, servicios, equipos e instrumentos se encuentran
conforme a especificaciones previamente establecidas? Las dreas responsables de cada proceso
miden y hacen un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se cum-
plen los requisitos, segun la planificacion descripta en cada procedimiento general o espe-
cifico de su proceso. Los controles a los equipos de medicion y seguimiento necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados se
realizan segun sus respectivos procedimientos.

3) ;Como se detectan las causas de los errores y se implementan acciones correctivas? Dentro del marco
de los SG, los procedimientos para llevar a cabo acciones correctivas definen requisitos para
revisar las no conformidades (incluyendo los reclamos y las quejas); determinar las causas;
adoptar acciones para asegurarse que las no conformidades no vuelvan a ocurrir; determinar
e implementar las acciones necesarias; registrar los resultados de las acciones tomadas vy
revisar las acciones correctivas.

4) ;Como se comunican los cambios a todas las unidades de trabajo que participan en el proceso? LoS
cambios y las mejoras son documentados en el sistema Loyal, que asegura la version ac-
tualizada para todas las personas que necesiten operar con el proceso. Cuando se requiere,
la comunicacién interna de cambios a todas las unidades de trabajo que participan en el
proceso se lleva a cabo mediante carteleras, reuniones informativas y de trabajo, correo
electronico y folletos.

5) ;Como se traducen en acciones de prevencion y mejora las conclusiones que surgen de los pasos an-
teriores? De los andlisis de las no conformidades y la adopcion de acciones correctivas, se
obtienen aprendizajes que se traducen en acciones preventivas y de mejora.

3.6.2 IMPLANTACION

Cuénto cumplio de lo detallado respecto a:

1) ;Coémo y con qué frecuencia se verifica que los procesos cumplan sus objetivos? Cada uno de los SG
que comprenden a todos los procesos criticos y de apoyo dispone de un determinado Tablero
de Control, que incluye los objetivos e indicadores establecidos y es utilizado como herra-
mienta de control mensual para el seguimiento de la gestion. Ademas, cada area cuenta con
los indicadores de seguimiento necesarios para el control de los procesos de su competencia.
Bajo esta modalidad se revisa la totalidad de los procesos.
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2) ;Como 'y con qué frecuencia se verifica que productos, servicios, equipos e instrumentos se encuentran
conforme a especificaciones previamente establecidas? Como se menciond, en el marco de los
SG el area responsable de cada proceso mide, hace un seguimiento de las caracteristicas del
producto y realiza los controles a los equipos de medicion y seguimiento. Estas practicas se
implementan en todos los procesos pertinentes.

3) ;Como se detectan las causas de los errores y se implementan acciones correctivas? En todos los
procesos se aplican los procedimientos para detectar no conformidades, incluyendo quejas y
reclamos, determinar las causas que las generaron e implementar acciones correctivas para
evitar su repeticion.

4) ¢Como se comunican los cambios a todas las unidades de trabajo que participan en el proceso? Cuando
los cambios entran en vigencia son documentados en el sistema Loyal, que asegura la version
actualizada para todas las personas que necesiten operar con el proceso. Cuando se requiere,
para la comunicacion interna se utilizan medios complementarios (carteleras, reuniones in-
formativas y de trabajo, correo electrénico y folletos). La totalidad de los cambios adoptados
como mejoras de los procesos son comunicados a las personas involucradas en la operacion.

5) ¢Como se traducen en acciones de prevencion y mejora las conclusiones que surgen de los pasos ante-
riores? Las acciones preventivas y de mejora que surgen del analisis de las no conformidades y
la adopcion de acciones correctivas se aplican en |a totalidad de los procesos criticos y de apoyo.

3.6.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos de la organizacion se relevan? Entre otros, se relevan los datos con los cuales se calcu-
lan los indicadores plasmados en el Anexo 3, punto 3.6.4.

2) ;Qué datos de los procesos de gestion se relevan? Entre otros, se relevan los datos con los cuales se
calculan los indicadores plasmados en el Anexo 3, punto 3.6.4.

3) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? Los criterios de seleccién de datos son los
pautados por el MR, el Instrumento de Vinculacion y por las normas vigentes en la zona de
consesion.

4) ;Cémo se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Ver punto 2.2.3.5.
En particular se administra segun los sistemas exhibidos en la Figura 2.2.3.8 bajo el dominio
tecnolégico-geografico.

5) ;Qué datos sobre el desempefio de la organizacion se relevan? Entre otros, se relevan los datos con
los cuales se calculan los indicadores plasmados en el Anexo 3, punto 3.6.4.

6) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacion?
Como se menciond, todos los métodos para la recoleccion de datos y la produccion de infor-
macion son evaluados en forma sistematica, segun lo dispuesto en los SG, en el marco de las
politicas de seguridad e integridad de la informacion. A titulo de ejemplo se menciona que en
el afio 2012, se unificé el Sistema de Control de Industrias. Las principales mejoras son:
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« Unificacion de las 5 bases de las regiones en un sistema (nico escalable.

« Mayor control de la informacion a partir de la incorporacion de perfiles de acceso (lectura,
modificacion, baja).

« Mayor seguridad en conservacion de la informacién: almacenada en un servidor en concor-
dancia con procedimientos corporativos.

« Aplicacién de uso amigable para el usuario.

« Actualizacion inmediata de las modificaciones identificadas en las Regiones en la Base LIMS
del Laboratorio Central.

« Emisién de reportes automaticos: ficha de inspeccion, tablero de indicadores, otorgamiento
de Factibilidad Hidraulica de Vuelco, notificacion de vencimientos de inspecciones.

« Reportes manuales que permiten combinar toda la informacion cargada en la base de acuerdo
a la necesidad del usuario.

« Acceso a Base LIMS con vista de los informes de ensayo, actuales e historicos, por punto de
inspeccion.

« Permite adjuntar notificaciones a la Empresa, solicitudes de inspeccion externas (ERAS, UFI-
MA, etc.)y de esta manera acceder rapidamente al historial completo de cada industria. Estas
mejoras en la calidad de la informacion y la actualizacion inmediata de la Base de Industrias
de LIMS del Laboratorio Central permiten mejorar la efectividad en la toma de muestras al
programar las inspecciones en los horarios declarados de vuelco.

7) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? Los SG disponen de mecanis-
mos para ir refinando |a calidad de los datos y de la informacién. También la auditoria interna
contribuye con sus recomendaciones.

8) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacion? De la misma forma que en los pro-
cesos criticos, en los procesos de apoyo, el analisis se realiza segin los métodos adoptados
por los SG y los controles de avances en los planes.

9) ;Cémo se analiza la informacion? Se comparan los indicadores con los estdndares previstos, tanto
los propios como los regulados, y con el desempefio histérico de cada uno de ellos, lo que
permite identificar desvios.

10) ;Como se utiliza la informacion? A partir del anélisis de la informacion, se adoptan decisiones
tendientes a corregir los desvios identificados.

11) ;Agrega valor dicha informacién a los procesos de gestién? Sin la informacién disponible, no podria
monitorearse el control de calidad de los proceso, del agua y de los efluentes.

12) ;Como se utiliza en la planificacion? La revision permanente del proceso de planeamiento incor-
pora informacion actualizada y permite ajustar los planes y los objetivos ante cambios en el
desempefio.
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3.6.4 RESULTADOS

;Qué resultados arroj6 la medicion de los niveles de calidad alcanzados?

1) ;Cuéles son los indicadores de gestion? Se los detalla en el Anexo 3.

2) ;Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo? Ver en el Anexo 3.

3) Mostrar los gréficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Ver en el Anexo 3.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Ver en el Anexo 3.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Ver en el Anexo 3.

3.7 PROVEEDORES INTERNOS Y EXTERNOS

3.7.1 ENFOQUE

¢Como hace para gestionar la interaccion con los proveedores?

1) ;Como se especifica la calidad de los productos, servicios y procesos de los proveedores? AySA cla-
sifica a sus proveedores externos en rubros criticos y no criticos. Los rubros criticos son:
energia, insumos quimicos, via publica, rastreo y diagndstico de redes cloacales, evacuacion
de residuos, material de linea, mantenimiento de vehiculos, servicio de limpieza, servicio de
vigilancia, formularios para facturacion, sobres para facturacion, distribucion de facturas y
notificaciones, servicio de atencion de llamados técnicos, ropa de trabajo y elementos de
proteccién personal. Cada rubro critico dispone de un procedimiento especifico. El material de
linea requiere de un proceso de homologacién segln un procedimiento determinado. Con los
proveedores externos no criticos los requisitos se especifican en las respectivas 6rdenes de
compra. En el caso de los proveedores internos, las especificaciones tienen lugar en el marco
de los SG y, cuando corresponde, en los acuerdos de servicio.

2) ;Como se evaldia la calidad de los productos, servicios y procesos de los proveedores? La evaluacion,
desarrollo y seguimiento de desempenio de proveedores de rubros criticos se realiza mediante
un sistema de indicadores que mide el grado de eficacia en el cumplimiento de requisitos es-
tablecidos, segin cada rubro especifico. Por ejemplo, con los proveedores de energia, se tiene
en cuenta el cumplimiento del servicio y el respaldo fisico de potencia; con los proveedores
de insumos quimicos, se evalla la oportunidad (plazos de entrega y porcentajes de rechazos),
la cantidad (grado de cumplimiento de las cantidades preacordadas), la calidad (cumplimiento
de parametros establecidos en los procedimientos especificos por producto) y el cumplimiento
de requisitos legales y contractuales.

3) ;Como se asegura la calidad de los productos, servicios y procesos de los proveedores? Para cada rubro
se dispone de un procedimiento especifico que determina tanto las evaluaciones a realizar
como la frecuencia.
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4) ;Qué métodos utiliza para elloy con qué frecuencia? Los métodos estan determinados en el respecti-
vo procedimiento por rubro. En todos los casos se produce un informe periédico que da cuenta
del grado de cumplimiento de los requisitos evaluados mediante la aplicacion de criterios es-
pecificados. En la mayoria de los rubros (por ejemplo, energfa, insumos quimicos y via ptblica)
los informes son mensuales, mientras que en otros (como mantenimiento de vehiculos) son
bimestrales y en otros (como evacuacion de residuos y material de linea), semestrales.

5) ;Como se determina la cantidad 6ptima y el perfil de los proveedores? La seleccion de proveedores se
inicia a partir de convocatorias tabuladas de acuerdo con los importes estimados de contra-
tacion (hasta $45.000, al menos 2 cotizaciones; mas de $45.000 y hasta $600.000, al menos 3
cotizaciones; mas de $600.000 y hasta $10.000.000 para hienes y $20.000.000 para obras, al
menos b5 cotizaciones; mas de $10.000.000 para bienes y $20.000.000 para obras, concursos
plblicos). Luego, se selecciona la oferta admisible mas conveniente teniendo en cuenta el
menor precio, la razonabilidad, la calidad y las deméas condiciones de la oferta. Para el caso
de los rubros criticos, el criterio general es adjudicar a mas de un proveedor, siempre que el
mercado asf lo permita. La operatoria se describe en un procedimiento especifico del Manual
de Procedimientos de Gestion de Contrataciones de Obras, Bienes y Servicios.

6) ;Como se promueve la mejora de la prestacion de los proveedores? Se dispone de un plan espe-
cifico para seleccionar y acompafar a proveedores y contratistas que se orienten hacia la
Produccion Limpia, aplicando estrategias ambientales preventivas e integradas a procesos,
productos y servicios. Por lo tanto, en el proceso de seleccion de proveedores se consideran
las siguientes pautas: condiciones de mejor valor, tales como precio, calidad, disponibilidad y
funcionalidad; efecto ambiental que el bien o servicio tiene a través de todo su ciclo de vida;
efectos sociales vinculados, como condiciones laborales y derechos humanos.

7) iCoémo se estimula y facilita que los mismos desarrollen mejoras en sus procesos? Los informes pe-
riodicos les permiten a los proveedores revisar sus procesos a partir de las oportunidades de
mejora sefialadas.

8) ;Qué recursos de la organizacion se utilizan para ello? La relacion con los proveedores externos esta
a cargo de la estructura de Compras Central. Las relaciones con los proveedores internos es-
tan determinadas en el marco de los SGy, cuando corresponde, por los acuerdos de servicio.
Por su importancia, tanto la gestion de las compras de los insumos quimicos como la de las
compras de los materiales de linea cuentan con recursos especificos. En el caso de la compra
de materiales, el Departamento Gestion de Materiales (MAT), perteneciente a la DTyDT, es
responsable del desarrollo, evaluacién, aprobacion y seguimiento técnico de los materiales y
de los proveedores de materiales. El objetivo del proceso es garantizar la calidad y confiabi-
lidad de los materiales a instalar en las redes y pozos, asegurando su sustentabilidad. Cabe
destacar que los materiales y los proveedores aprobados son los Gnicos autorizados para
ser adquiridos e instalados en las obras de expansion y mantenimiento de redes de agua,
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saneamiento y pozos de agua de AySA. En el caso de la compra de los insumos quimicos, la
Comision de Insumos Quimicos (CIQ) es responsable de establecer las pautas para realizar |a
recepcion, la gestion administrativa y el control de |a calidad de los insumos quimicos utiliza-
dos en los procesos de produccion de agua y saneamiento.

3.7.2 IMPLANTACION

Cuénto cumplio de lo detallado respecto a:

1) ;Como se especifica la calidad de los productos, servicios y procesos de los proveedores? La totalidad
de los proveedores (criticos y no criticos) reciben las especificaciones de los productos o ser-
vicios, segln procedimientos especificos, homologaciones u 6rdenes de compra. Por ejemplo,
en el caso de los materiales a utilizar para la ejecucion y mantenimiento de redes de agua
y saneamiento y pozos de agua subterrdnea hay 83 especificaciones técnicas publicadas y
vigentes en Loyal. Y, en el caso de los insumos quimicos, hay 9 procedimientos especificos
publicados y vigentes en Loyal referidos a la recepcion, control de calidad y gestion adminis-
trativa para los 9 insumos quimicos considerados criticos para el proceso de potabilizacion
del agua.

2) ;Como se evaltia la calidad de los productos, servicios y procesos de los proveedores? La evaluacion de
los proveedores respecto a la calidad de los productos y servicios se aplica sistematicamente
segln las pautas de cada procedimiento.

3) ;Como se asegura la calidad de los productos, servicios y procesos de los proveedores? Las evaluacio-
nes de los proveedores y las mejoras que surgen de las mismas se aplican sistematicamente
segln las pautas de cada procedimiento.

4) ;Qué métodos utiliza para elloy con qué frecuencia? Los métodos estan determinados en el respec-
tivo procedimiento por rubro y se aplican segin cada caso.

5) ;Como se determina la cantidad 6ptima y el perfil de los proveedores? La convocatoria de proveedores,
basada en los importes estimados de contratacion y en el criterio de seleccionar a mas de un
proveedor en los rubros criticos, se aplica en todos los casos, lo que asegura la cantidad de
proveedores requerida para la operacion.

6) ;Como se promueve la mejora de la prestacion de los proveedores? En los rubros criticos de mate-
riales de linea e insumos quimicos se dispone de homologaciones: hay 83 especificaciones
técnicas de materiales publicadas y vigentes y, por otra parte, se dispone de 9 procedimientos
especificos publicados y vigentes sobre control de calidad y gestion administrativas para los
9 insumos quimicos considerados criticos para el proceso de potabilizacién de agua. AySA
participa en el Proyecto de Fortalecimiento de la Innovacion Tecnoldgica — Programa de De-
sarrollo de Proveedores. Ademas, patrocina a empresas en caracter de tractora ante el Fondo
Tecnoldgico Argentino (FONTAR). Inicialmente fueron 5 las empresas presentadas, de las cua-
les 3 cumplieron y aceptaron los requisitos. Las empresas son Aguamat S.A., Establecimiento
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Metaldrgico Klinger S.A. y Maintec S.R.L. A las dos primeras se les otorgan subsidios y a la
tercera se le otorgd crédito. Los productos desarrollados mediante esta modalidad son: valvu-
las esclusas (Aguamat S.A.), conexiones plasticas (Establecimiento Metaldrgico Klinger S.A.)
y accesorios de PEAD (Maintec S.R.L.).

7) iCémo se estimula y facilita que desarrollen mejoras en sus procesos? Los informes periédicos les

permiten a los proveedores revisar sus procesos a partir de las oportunidades de mejora
sefialadas.

8) ;Qué recursos de la organizacion se utilizan para ello? Ademas de la estructura central de Compras

(Gerencia de Compras), el Departamento de Gestion de Materiales es responsable del desa-
rrollo, evaluacién, aprobacion y seguimiento técnico de los materiales y sus respectivos pro-
veedores. La Comision de Insumos Quimicos establece las pautas para realizar la recepcion,
la gestion administrativa y el control de la calidad de los insumos quimicos utilizados en los
procesos de produccién de agua y saneamiento.

3.7.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos de los proveedores se relevan? Inicialmente se requieren datos sobre caracteristicas

de la Empresa (ver Manual de Procedimientos de Contrataciones, M-DCA-GO-001), rubro y
antecedentes, infraestructura, equipos y herramientas, recursos humanos, certificaciones,
habilitaciones, situacién financiera y obligaciones laborales y legales. Una vez realizada la
contratacion, se relevan los datos de cumplimiento que se mencionan en el punto siguiente.

2) ;Qué se releva para determinar la medida en que satisfacen las necesidades de la organizacion? LoS

datos relevados sobre el grado de cumplimiento de los requisitos provienen de las evaluacio-
nes y del seguimiento de los proveedores por rubro, que se vuelcan en informes periddicos tal
como se muestra en la Figura 3.7.3.2.

DATOS RELEVADOS DE PROVEEDORES SOBRE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

Rubro Criterios de evaluacién Informe
Eneraia  Cumplimiento del servicio. Mensual
g * Respaldo fisico de potencia.
e Oportunidad: mide plazos de entrega y porcentajes de rechazos.
e Cantidad: grado de cumplimiento de cantidades preacordadas.
InSUMos e Calidad: cumplimiento de pardmetros de calidad establecidos en procedimientos especificos
quimicos por producto. Mensual

* Requisitos legales y contractuales: cumplimiento de requisitos legales aplicables a cada tipo
de provision (transporte de carga, ley de transito, riesgos en el trabajo, etc.) como a requisi-
tos especificos de AySA (OC, despacho, etc.).
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« Indice general de calidad de la prestacion por médulo (IGCP): relacionados a trabajos hidrau-
licos y excavaciones; contempla varios factores entre ellos H&S, obra, imagen, cuidado del
medio ambiente.

« Indice general de calidad de la prestacion por cierre (IGCP): relacionados con trabajos de

Via piblica relleno y refaccion; contempla varios factores entre ellos H&S, obra, imagen, cuidado del Mensual
medio ambiente.
e Penalidades por atraso o garantia: cantidad de ODT con penalidades vinculadas a ODT fina-
lizadas.
« Penalidades por diferencias de inventarios: diferencias econémicas de inventario
Rastreoy « Sefializacion e higiene y seguridad: cumplimiento de requisitos especificados.
diagndstico e Equipamiento y actividad técnica: cumplimiento de requisitos especificados. Mensual
de redes * Requerimientos técnicos y administrativos: cumplimiento de requisitos especificados.
cloacales » Disponibilidad del proveedor: capacidad de respuesta en urgencias y/o emergencias.
- « Plazo de entrega: cumplimiento de tiempos de respuesta establecidos.
Evacuacién . LY L , . .
. e Calidad técnica: cumplimiento de pardmetros de calidad establecidos. Semestral
de residuos P A - .
e Trdmite administrativo: cumplimiento de requisitos.
* Puntualidad: entrega dentro del plazo acordado.
Material « Condiciones de entrega: entregas que cumplen con los requisitos establecidos.
. ) S o Semestral
de linea * Presentacion de documentacion: entregas con documentacion exigida por OC, entre ellas
protocolos de ensayo de los materiales.
L » Puntualidad: entregas dentro del plazo acordado.
Mantenimiento o . . -
. e Calidad: cumplimiento de las especificaciones técnicas.
de vehiculos, . s ; i
servicio de o C'ump||m|ento enla presgn_tamon de dqcumentog. entregas con documeqtamon completay .
limpieza y wggnte (ART y Plan de Higiene y Seguridad), recibos de sueldo, formulario 931, control de Bimestral
servicio de pol{zas. . o . .
vigilancia e Calidad del prpveedor: facilidad en la comunicacion, capam.dad de respuesta en urgencias
y/o emergencias, conductas seguras, visita técnica/auditorias con resultado favorable.
* Criterios evaluados para formularios y sobres.
» Calidad del producto: cantidad de cajas defectuosas/cantidad total de cajas entregadas.
e Puntualidad: cantidad de entregas en fechas pactadas.
Formularios y e Disponibilidad: facilidad en la comunicacién, capacidad de respuesta en emergencias y/o
sobres para urgencias.
facturacion, o Criterios evaluados para distribucién de facturas: Mensual
distribucion de « Calidad de la prestacion — indice de reclamos por no recepcién de facturas: cantidad de
facturas reclamos ingresados en el mes/ total de piezas distribuidas.
e Calidad de la prestacion — Auditorfas externas: cantidad de auditorfas internas con porcenta-
je de error > 2.5%/total de auditorias realizadas.
e Puntualidad: rendiciones de piezas fuera de término/ cantidad de rendiciones.
e Puntualidad: Entregas dentro del plazo acordado.
Servicio de * Calidad del servicio: cumplimiento de indicadores de atencién, de protocolos de atencién,
atencion de asignacion de recursos en funcion de la necesidad operativa, procedimientos y conocimiento Mensual
llamados del producto.
técnicos « Calidad del proveedor: facilidad en la comunicacién, capacidad de respuesta en urgencias
y/o emergencias.
* Ropa de trabajo: cumplimiento de pardmetros de calidad que establece el sistema de “Ga-
Ropa de rantfa Total” implementado por Santista Workwear.
. o ] I . . . Mensual
trabajo y EPP « Elementos de proteccién personal: cumplimiento de normativa especifica para cada tipo de

elementos de proteccion personal (EPP).

Figura 3.7.3.2

3) ;Qué datos de los procesos de gestion de proveedores se relevan? Los datos sobre los procesos de los

proveedores criticos que se relevan se muestran en la Figura 3.7.3.2.

4) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? Los criterios utilizados para seleccionar los datos

apuntan a determinar el cumplimiento de los requisitos de los bienes y servicios adquiridos.
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5) ;Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Ver punto 2.2.3.5.
La informacién sobre los proveedores vy la gestion de las compras y contrataciones reside en
los sistemas que se exponen en la Figura 2.2.3.8.

6) ;Qué datos sobre el desempefio de los proveedores se relevan? Los datos de desempefio se refieren
a las cantidades, calidades y entregas en tiempo acordadas, a la capacidad de respuesta, al
cumplimiento de los requisitos legales, contractuales y administrativos y, cuando correspon-
de, al cumplimiento de los requisitos del equipamiento, entre otros.

7) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacién?
Como se menciong, todos los métodos para la recoleccion de datos y la produccion de infor-
macion son evaluados en forma sistematica, segin lo dispuesto en los SG, en el marco de
las politicas de seguridad e integridad de la informacién ya descriptas en el punto 3.7.3.5. El
Plan de Auditorfa Interna e Informacién verifica la consistencia y efectividad de los sistemas
de informacion.

8) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? También en los procesos rela-
cionados con los proveedores, los SG disponen de métodos para ir refinando los datos y la
informacién necesaria para la toma de decisiones. El Plan de Auditoria Interna e Informacion
contribuye, mediante sus controles y recomendaciones, a la generacién de informacién ope-
rativa confiable, homogénea y oportuna.

9) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? Se utilizan sistemas y aplicativos
de clase mundial tal como se muestra en el Mapa de Aplicaciones en la Figura 2.2.3.8. El ana-
lisis de datos e informacion se realiza segln los métodos adoptados por los SG y los controles
de avances en los planes.

10) ;Cémo se analiza la informacion? Los Tableros de Control aseguran la calidad de los datos y dan
lugar al anélisis en las reuniones de gestion de las respectivas Direcciones. Se muestran los
datos en relacion con los objetivos y se utiliza un codigo de colores que facilita la identifica-
cion de alertas cuando se producen desvios.

11) ;Cémo se utiliza la informacion? Si surgen desvios entre el desempefio y los requisitos acordados,
se adoptan acciones de mejora.

12) ;Agrega valor dicha informacion a los procesos de gestion de proveedores? Sin |a informacion dispo-
nible, no podria evaluarse el desempefio de los proveedores.

13) ;Como se utiliza en la planificacion? La revision permanente del proceso de planeamiento incorpo-
ra informacién actualizada respecto a proveedores criticos y permite ajustar los planes y los
objetivos ante cambios en el desempefio.

3.7.4 RESULTADOS

Resultados de la medicién de gestion de proveedores

1) ;Cuéles son los indicadores de gestion de proveedores? Se detallan en el Anexo 3.
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2) ;Qué objetivo se planted para la gestion de proveedores? Se detalla en el Anexo 3.

3) Mostrar los gréficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Ver Anexo 3.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Se explican en el Anexo 3.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Se explican en el Anexo 3.

3.8 EVALUACION DEL SISTEMA DE CALIDAD
3.8.1 ENFOQUE

1) ;Como se disefia el sistema de gestion de la calidad? La Vision de AySA promueve °

]

... un servicio
de agua potable y saneamiento universal, de calidad, sustentable y eficiente...”. Tanto el
disefio de los planes a nivel estratégico como los operativos, las politicas y los SG incorporan
los principios, métodos y practicas de calidad. AySA adopt6 las normativas ISO para que la
calidad sea una préactica cotidiana. Se toma como referencia la Norma ISO 9001 complemen-
tada con los requisitos de las Normas ISO 14001 y OHSAS 18001. El Laboratorio Central y el
Laboratorio de Calibracion de Medidores cuentan con acreditacion de la Norma ISO 17025. La
Figura IP-6 muestra todas las operaciones alcanzadas por las certificaciones.

2) ;Cémo se evalia si el sistema de gestion de la calidad cumple con su objetivo? Cada sistema de gestion
tiene sus propios métodos de evaluacion. Los SG certificados son evaluados mediante las
auditorfas internas, el andlisis de no conformidades, la definicion de acciones correctivas vy
preventivas, y las Revisiones por la Direccion.

3) Indicar la frecuencia con que se evalia el sistema de gestion de la calidad. Las Revisiones por la Direc-
cién se realizan como minimo con una frecuencia anual (dada su complejidad, algunos SG las
realizan con una frecuencia semestral).

4) Indicar responsable del proceso de evaluar el sistema de gestion de la calidad. El responsable de |levar
a cabo la Revision por la Direccion esta establecido en la Matriz de Responsabilidades que
figura en el respectivo Manual del Sistema de Gestion.

5) Indicar el proceso que se utiliza para evaluar el sistema de gestion de la calidad. La evaluacion de los
SG certificados se realiza al menos una vez al afio mediante las Revisiones por la Direccion. El
responsable por la Direccion aporta la informacién necesaria para el analisis de la situacion
y la adopcion de decisiones de mejora. Una vez realizada la Revision por la Direccion, se re-
gistran y difunden las decisiones y los planes de mejora, de acuerdo a los métodos de gestion
documental adoptados. Se aplican metodologias similares para SG aun no certificados.

6) ;Como se asegura que los resultados de las evaluaciones se informen a todas las 4reas involucradas para
que las mismas implementen las recomendaciones sugeridas? En el marco de los SG certificados,
las respectivas Matrices de Responsabilidades establecen los roles y responsabilidades en
la comunicacion y en la implementacion de las recomendaciones. Tanto las auditorias como
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las posteriores Revisiones por la Direccion controlan que las recomendaciones se hayan co-
municado e implementado. Todas las areas certificadas y las que estan implementando SG
participan del comité de SG de AySA, coordinado por el Departamento de Métodos y Procedi-
mientos Técnicos de la Gerencia de Calidad, en el que se analizan las oportunidades de mejo-
ra, se comparten los resultados de las auditorias y se toman decisiones para implementar las
mejoras identificadas en un proceso a nivel corporativo de manera de hacerlas extensivas a
todas las areas que pueden aplicarlas.

7) ;Cémo se evala la confiabilidad de dicho sistema de gestion de la calidad? Las Revisiones por la Di-
reccion son el ambito determinado para evaluar la confiabilidad de los SG. En ellas se tienen
en cuenta diversas informaciones, como los Tableros de Control (que contienen los objetivos e
indicadores resultantes del despliegue de la Politica de Calidad), los resultados de las audito-
rias, las quejas y los reclamos de clientes, |a satisfaccion de clientes y las no conformidades,
entre otras.

8) ;Como se mejora el sistema de Gestion de la calidad en forma continua? Los SG certificados estan
orientados a la mejora continua y, en consecuencia, establecen dispositivos para promoverla.

3.8.2 IMPLANTACION

Cuénto cumplio de lo detallado respecto a:

1) ;Como se disefia el sistema de gestion de la calidad? AySA orienta sus planes a certificar la totalidad
de los procesos criticos y de apoyo més significativos. Hasta el momento, se ha certificado un
90% del total de los procesos clave.

2) ;Como se evallia si el sistema de gestion de la calidad cumple con su objetivo? Cada uno de los SG cer-
tificados es evaluado mediante la Revisién por la Direccion. Los Sistemas aun no certificados
se manejan con las mismas pautas que los certificados.

3) Indicar la frecuencia con que se evalla el sistema de gestion de la calidad. Las Revisiones por la
Direccion de cada uno de los SG certificados se realiza por lo menos una vez al afo. Los no
certificados se evaldan en las revisiones de avances de los PO.

4) Indicar responsable del proceso de evaluar el sistema de Gestion de la calidad. El responsable de llevar
a cabo la Revision por la Direccion esté establecido en la respectiva Matriz de Responsabili-
dades que consta en el correspondiente Manual del Sistema de Gestion. Se utilizan métodos
equivalentes para la asignacion de responsables en los sistemas no certificados.

5) Indicar el contenido del proceso que se utiliza para evaluar el sistema de Gestion de la calidad. Los
tipicos contenidos de una Revision por la Direccion comprenden: cumplimiento de objetivos
propuestos en el Tablero de Control; desempefio de los procesos y conformidad del producto;
resultados de las auditorias internas y externas; evaluacion de cumplimiento de los requisitos
legales y otros requisitos que AySA suscriba; reclamos de los clientes y comunicaciones de
las partes interesadas externas, incluyendo las quejas; cambios en los procesos internos y
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en AySA que podrian afectar al sistema de gestion; estado de la investigacion de incidentes;
acciones correctivas y preventivas; informes y sequimiento de revisiones previas y propuestas
para la mejora.

6) ;Como se asegura que los resultados de las evaluaciones se informen a todas las 4reas involucradas para
que las mismas implementen las recomendaciones sugeridas? En el marco de los SG certificados,
las respectivas Matrices de Responsabilidades establecen los roles y responsabilidades en
la comunicacion y en la implementacién de las recomendaciones. Tanto las auditorias como
las posteriores Revisiones por la Direccion controlan que las recomendaciones se hayan co-
municado e implementado. Se utilizan métodos equivalentes en los sistemas no certificados.

7) ;Como se evaliia la confiabilidad de dicho sistema de gestion de la calidad? Las Revisiones por la
Direccion son el ambito determinado para evaluar la confiabilidad de los SG certificados. Los
procesos no certificados son revisados en el marco de revision de avances en los planes.

8) ;Como se mejora el sistema de gestion de la calidad en forma continua? Los SG certificados estan
orientados a la mejora continua y, en consecuencia, establecen dispositivos para promoverla.
Se utilizan métodos equivalentes en los sistemas no certificados.

3.8.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion se relevan? Los datos que se relevan
estan referidos, en general, al cumplimiento de los requisitos, tanto los regulatorios como los
referidos a las distintas partes interesadas.

2) ;Qué datos de los procesos de gestion se relevan? Aquellos datos que dan cuenta del cumplimiento
de los requisitos de los procesos (por ejemplo, en el proceso de potabilizacién, el porcentaje
de conformidad de salida —Planta Gral. San Martin y Planta Gral. Belgrano— por pardmetro
y, en el proceso de saneamiento, la conformidad de efluentes volcados a vuelco receptor con
tratamiento).

3) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? El principal criterio es el cumplimiento de los
requisitos regulatorios y de los publicos de interés.

4) ;Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Para garantizar la
proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos involucrados en los SG certifica-
dos en la Compafiia, la herramienta informatica utilizada es el Sistema Loyal. Dicho sistema
contempla dos mddulos: el relacionado a la gestion documental (DMS) y el de administracién
de los SG de calidad (QMS). Todos los datos son validados en sus fuentes, controlados en el
marco de las politicas de seguridad y del resguardo de la informacion.

5) ;Como se evalia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacion?
Alineado con el LE 11 (ver Figura IP-5), el Plan de Auditorfa Interna e Informacién verifica me-
diante sus auditorias la eficacia de los sistemas de informacion. En forma complementaria, se
reciben las auditorfas de la SIGEN sobre los sistemas de informacién.
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6) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? El Plan de Auditorfa Interna
e Informacion contribuye mediante sus controles y recomendaciones a la generacién de in-
formacion operativa confiable, homogénea y oportuna. Asimismo, la Direccion de Sistemas
posee una politica de actualizacion de sus herramientas tendiente a mejorar la calidad de la
informacion.

7) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? De la misma forma que en los
procesos criticos, en los procesos de apoyo, el andlisis se realiza segin los métodos adopta-
dos por los SG certificados y los controles de avances en los planes.

8) ;Como se analiza la informacién? Se comparan los indicadores con los objetivos y el desempefio
histérico de cada uno de ellos, lo que permite identificar desvios.

9) ;Como se utiliza la informacion? A partir del andlisis de la informacion se adoptan decisiones ten-
dientes a corregir los desvios identificados.

10) ;Agrega valor dicha informacion a los procesos de gestion? Sin la informacion disponible, no po-
drian evaluarse los avances en la aplicacion de la Politica de Calidad en la Organizacién.

11) ;Coémo se utiliza en la planificacion? La revision permanente del proceso de planeamiento incor-
pora informacién actualizada y permite ajustar los planes y los objetivos ante cambios en el
desempefio.

3.8.4 RESULTADOS

De la medicion del estado del sistema de calidad de la organizacion.

1) ;iCuéles son los indicadores que se utilizan para medir el sistema de calidad de la organizacion? Ver
detalle en el Anexo 3.

2) ;Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo? Los objetivos se detallan en el Anexo 3.

3) Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Ver Anexo 3.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Se explican en el Anexo 3.

5) ;Cuél es el desempefio de la organizacion en lo referente a la mejora de su sistema de mejora de la cali-
dad? Ver Anexo 3.

6) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Se explican en el Anexo 3.

3.9 BENCHMARKING

3.9.1 ENFOQUE

En este punto las preguntas estan dirigidas a que la organizacion explique lo que hace para emular a las
organizaciones mas avanzadas en el desarrollo de la gestion de la calidad (para aplicar benchmarking)

1) ;Cémo se eligen los organismos de los que se pretende aprender a mejorar? AySA gestiona compa-
raciones en tres dmbitos: 1) el cumplimiento del MR; 2) la satisfaccion de los usuarios; 3)
indicadores estratégicos. Con relacién a 1), cabe mencionar que, dada la extensién del 4rea
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de concesion que comprende la Ciudad Auténoma de Buenos Aires y 17 partidos del Conur-
bano Bonaerense, se superponen 4 normas de vertido legalmente aplicables a descargas de
efluentes industriales y/o especiales a la red colectora cloacal operada por AySA (ver Figura
3.9.1.1). Para disponer de referencias comparativas, AySA releva por un lado a otras empresas
argentinas y por otro lado, la gufa de la Organizacion Mundial de la Salud y las normativas de
Inglaterra, Escocia e Irlanda del Norte. Con relacion a 2), la satisfaccion de los usuarios, AySA
se compara con las demas empresas de servicios pablicos que operan en su mismo ambito
de actuacién. Con relacion a 3), indicadores estratégicos, cabe aclarar que las comparaciones
deben ser relativizadas en funcion de la diversidad de extensiones territoriales, caracteristi-
cas geograficas e hidroldgicas. Aun teniendo en cuenta esas circunstancias, AySA establece
comparaciones con empresas de la region y del mundo.

Normas de vertido legalmente aplicables a descargas de efluentes industriales
y/o especiales a la red colectora cloacal operada por AySA

» Marco Regulatorio aplicable a toda el area de concesion;

* Resolucion 01/2007 y 02/2008 de la Autoridad de Cuenca Matanza-Riachuelo aplicable en el mbito de la cuenca Matan-
za-Riachuelo;

¢ Resolucién 336/03 de la Autoridad del Agua de la provincia de Buenos Aires aplicable en todo el territorio de la provincia
exceptuando la Cuenca Matanza-Riachuelo;

* Resolucién OSN 79179/90 aplicable en toda la Ciudad Auténoma de Buenos Aires (CABA) exceptuando la cuenca Matan-
za-Riachuelo.

Figura 3.9.1.1

2) ;Cémo se compara el organismo con otros similares para aprender y mejorar? En el cumplimiento del
MR, AySA aspira a mantener un desempefio competitivo aun cuando ello implique superar las
exigencias establecidas. Con relacion a la satisfaccion de usuarios, AySA aspira a sostener un
desempenio que la convierta en referente de las empresas de servicios piblicos.

3) ;Como se eligen las 4reas que se comparan con las de otros organismos? En el cumplimiento del MR,
las comparaciones estan referidas a parametros de vertidos. Con las demas empresas de
servicios publicos, la comparacion se refiere a la satisfaccion de usuarios y con relacion a
los indicadores estratégicos, se comparan la cobertura del servicio, los costos operativos y la
facturacion promedio por conexion.

4) ;Qué informacion se utiliza como referencia para comparar y mejorar el desempefio respecto de otras
organizaciones? En la Figura 3.9.1.4 se muestran los valores regulados en cada una de las nor-
mas aplicables. En fondo grisado se distinguen los limites que modifican el informe de vertido
dentro de norma o fuera de norma (por ser mas exigentes que el MR) en cada una de las tres
jurisdicciones ambientales.

PROCESQS | 74



Premio Nacional a la Calidad 2014 | Sector Pablico — Categoria IV

LIMITES DE VERTIDO DE EFLUENTES INDUSTRIALES A COLECTORA CLOACAL OPERADA POR AYSA
(TABLA CONSOLIDADA PARA TODO EL AMBITO DE SU CONCESION PARA APLICAR AL CIC)

Desaglies a cuencas. Desaglies a Desagties a colectora | Colectora cloacal
Parametros Anexo Marco colectora Res. cloacal Res. ADA Res. ACUMAR

Regulatorio OSN 79179/90 336/03 01/2007
PH 55-10,0 55-10,0 70-10,0 70-10,0
SSEE (grasas) 100 mg/I 100 mg/I <100 mg/I <100 mg/I
Sulfuros 1,0 mg/I 1,0 mg/I <2,0mg/I <1,0mg/I
Temperatura 45° 45° <45° <45°
EEJ?;(SOWB muestra 200 mg/! 200 mg/! <200 mg/| <200 mg/|
DQO —_— —_— <700 mg/I <700 mg/I
Oxigeno consumido del
KMnQ4 (sobre mues- 80 mg/I 50 mg/I —_— —_—
tras brutas)
MES (materia en - L _ L
suspension)
Cianuros totales 1 mg/I 0,1 mg/I <0,1 mg/I <1,0mg/I
g(l]arnctfg?chigrs]tructlbles 0. mg/! L L <01 mg/l
Hidrocarburos totales 50 mg/I 50 mg/I <30mg/I <30 mg/I
Cromo Il 2,0 mg/I 2,0mg/I i —_—
Cromo VI 0,2 mg/I 0,2 mg/I <0,2 mg/I <0,2 mg/I
SRAQO (detergentes) 5,0 mg/I 5,0 mg/I —_— —_—
Cadmio 0.1 mg/! 0,1 mg/I <0,5mg/Il <0,1mg/I
Plomo 0,5mg/I 0,5mg/I <1,0mg/I <0,1 mg/l
Mercurio 0,005 mg/I 0,005 mg/I <0,02 mg/I < 0,005 mg/I
Arsénico 0,5mg/I 0,5mg/I <0,5mg/I <0,5mg/I
Sustancias fenélicas 0,5mg/I 0,5mg/I <2,0mg/I <0,5mg/I
Plaguicidas y herbicidas  — — — e

Figura 3.9.1.4

5) ;Como se utiliza la informacion obtenida de la comparaciony del benchmarking para mejorar los procesos
de gestion? El Laboratorio Central ha desarrollado metodologfas para poder determinar e in-
formar de una manera técnicamente competitiva la totalidad de los parametros regulados por
su MR, Ley N° 26.221. La mayoria de las metodologias empleadas son capaces de mantener
un limite de cuantificacion acorde y sustancialmente mas bajo que el valor regulado (y por lo
tanto méas exigente); incluso 12 pardmetros de sustancias organicas que estan regulados muy
por debajo de los valores guia sugeridos por la OMS son informados con el mismo nivel de
cuantificacion que su valor regulado. Por otro lado, el Laboratorio Central de AySA dispone de
la metodologia para poder informar adecuadamente los parametros indicados por el Cédigo
Alimentario Argentino, estén estos incluidos en el MR o no. En otras palabras, la totalidad
de los compuestos organicos y metales que incluye el Cédigo Alimentario Argentino y que
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no se encuentran establecidos como obligatorios en el MR también son investigados para el
seguimiento de la calidad. Con respecto a los parametros incluidos en los valores sugeridos
por la Guia de la OMS, de los 90 componentes quimicos que conforman la serie, el Laborato-
rio Central determina rutinariamente 46 de ellos, sean estos regulados o no por el MRy con
un limite de cuantificacion menor al valor guia correspondiente para 44 de ellos. Del resto
—todos ellos corresponden a parametros organicos no regulados— el Laboratorio Central
tiene previsto en el futuro avanzar con el desarrollo metodoldgico de al menos 20 de ellos,
basicamente plaguicidas y herbicidas de acuerdo al uso corriente local. Respecto a las compa-
raciones en las determinaciones biolégicas y microbioldgicas, el Laboratorio Central dispone
de técnicas de avanzada para la determinacion de la totalidad de los parametros obligatorios
regulados, pero ademds determina otros 19 parametros que incluyen bacterias, indicadores
virales, pardsitos, fito y zoo plancton y ensayos de toxicidad; incluyendo la determinacion de
toxinas algales, recomendada por la OMS.

6) ;Como se difunden los resultados hacia dentro y fuera de la organizacion? Las comparaciones referidas
al MR se difunden en informes técnicos dirigidos a las areas especializadas. Las comparacio-
nes de satisfaccion del usuario se difunden en el Reporte de Sustentabilidad. Las comparacio-
nes de los indicadores estratégicos se difunden en el Plan Estratégico 2011-2020.

7) ;Cémo evaliia la organizacion sus procesos de benchmarking? La evaluacién de los procesos de ben-
chmarking tiene lugar en la revision anual de los PO cuando se fijan nuevos objetivos. Se
evalla la pertinencia de la referencia en relacién con los LE y los PO.

3.9.2 IMPLANTACION

Cuénto cumplio de lo detallado respecto a:

1) ;Cémo se eligen los organismos de los que se pretende aprender a mejorar? Con relacién al cumpli-
miento del MR, AySA se compara con Aguas Bonaerenses S.A. y con los marcos regulatorios
de las provincias de Cérdoba y Santa Fe. Como referencia internacional, se considera el marco
regulatorio de Escocia e Irlanda del Norte.

2) ;Cémo se compara el organismo con otros similares para aprender y mejorar? En el cumplimiento del
MR, AySA aspira a mantener un desempefio competitivo aun cuando ello implique superar las
exigencias establecidas. Con relacion a la satisfaccion de usuarios, AySA aspira a sostener un
desempefio que la convierta en referente de las empresas de servicios puablicos.

3) ;Como se eligen las 4reas que se comparan con las de otros organismos? En el cumplimiento del MR,
las comparaciones estan referidas a pardmetros de vertidos de efluentes. Con las demas
empresas de servicios publicos, la comparacion se refiere a la satisfaccion de usuarios y con
relacion a los indicadores estratégicos, se comparan la cobertura del servicio, los costos ope-
rativos y la facturacion promedio por conexion.
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4) ;Como se eligen los procesos de esas 4reas que se comparan con las de otros organismos? L0S pardme-
tros comparativos con relacion a vertidos de efluentes de los marcos regulatorios se eligieron
porque, en virtud de la disparidad de requisitos de las diferentes normas aplicables, AySA se
propone sostener un desempefio competitivo y ser referente a nivel nacional con proyeccion
regional.

5) ;Qué informacion se utiliza como referencia para comparar y mejorar el desempefio respecto del de otras
organizaciones? Con relacion al MR, la informacién comparable es la que se resefia en la Figura
3.9.1.4. Ademas se compara la satisfaccion de usuarios con las demas empresas de servicios
publicos y en los indicadores estratégicos, las comparaciones se refieren a la cobertura de los
servicios de agua y desagiies cloacales, los costos operativos y la facturacién promedio por
conexion.

6) ;Como se utiliza la informacion obtenida de la comparacion y del benchmarking para mejorar los proce-
sos de gestion? La informacion del benchmarking se utiliza fundamentalmente para ajustar los
propios objetivos.

7) ;Coémo se difunden los resultados hacia dentro y fuera de la organizacion? Las comparaciones referidas
al MR se difunden en informes técnicos dirigidos a las areas especializadas. Las comparacio-
nes de satisfaccion del usuario se difunden en el Reporte de Sustentabilidad. Las comparacio-
nes de los indicadores estratégicos se difunden en el Plan Estratégico 2011-2020.

8) ;Como evalia la organizacion sus procesos de benchmarking? Se evalda la pertinencia de la referen-
cia para ajustar los propios objetivos. Por ejemplo, en la satisfaccion de usuarios los objetivos
apuntan a liderar los servicios publicos.

3.9.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos de los procesos propios se relevan? Se relevan datos del MR referidos a las provincias
de Buenos Aires, Cérdoba y Santa Fe. Como ejemplo, en la Figura 3.9.3.1 se muestra la com-
paracion con el MR de la provincia de Buenos Aires. Los datos de satisfaccion de usuarios se
muestran en el Anexo 3.

77 | PROCESOS



Agua y Saneamientos Argentinos S.A.

MARCO REGULATORIO COMPARADO: AYSAY ABSA (PROVINCIA DE BUENOS AIRES)

AySA

Aguas Bonaerenses SA

CARACTERISTICAS

Fisicasy or-
ganolépticas

o COLOR: Iimite tolerable de de 10 UC (mas exi-
gente).

o Limite tolerable de 15 UC.

» TURBIEDAD: se admite 1 NTU en 95% del tiempo
a la salida del establecimiento potabilizador y el
80% de las muestras en redes de distribucion.

 Se admite hasta 3 NTU en el sistema de distribu-
cion.
o Admite 2 NTU sin diferenciacion alguna.

o Limite inferior en agua distribuida es 0,20 mg/I.

o Limite méximo para cloro residual libre (5 mg/I)
y para monocloramina (6 mg/!) asemejable a las
recomendaciones de la OMS.

o NITRATOS: admite 45 mg/!I.

o Admite 50 mg/I.

o « Indica la diferenciacién de cromo trivalente y hexa-
‘é valente para aguas no cloradas.
3 o ALCALINIDAD: regula este parametro que no tie-

ne implicancia sanitaria, ya que apunta a prever

la posibilidad de que no ocurran incrustaciones « No regula este parsmtro

de carbonato de calcio (CO3Ca) en las cafierfas '

disminuyendo su didmetro interno y su capacidad

de transporte.

 Segln OMS indica valores individuales a saber:

” - Bromoformo 100 pg/!
o o Méaximo de 100 pg/! para trihalometanos totales. - Dibromoclorometano 100 pg/I
g - Bromodiclorometano 60 pg/I
o - Cloroformo 200 pg/!
< o CLOROFENOLES: clorofenoles totales (1 pg/l) « No regula este parémetro

(més estricto que la regulacion de la OMS). '
§ e Bacterias heterdtrofas viables a 37°C (recuento  Regula coliformes totales y termoresistentes y
=) en placa), coliformes totales (membrana filtrante), admite las técnicas de membrana filtrante, tubos
% escherichia coli (membrana filtrante) y pseudomo- multiples y presencia-ausencia, dejando otras
'_g nas aeruginosa (presencia-ausencia), indicando determinaciones como pseudomonas aeruginosa,
5 no solo la obligatoriedad de determinar las bacte- bacterias heterdtrofas viables, giardia iambia, fito y
= rias, sino también las técnicas a utilizar. zooplancton para necesidades puntuales.

Figura 3.9.3.1

2) ;Qué datos de los procesos del benchmarking se relevan? En el caso de los datos referidos al MR,

rios y con los indicadores estratégicos.

coinciden con los datos de los procesos propios. Lo mismo sucede con |a satisfaccion de usua-

3) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? El principal criterio que ordena la seleccion de

datos es la correlacion y el alineamiento con los 11 LE y los 20 PO.

4) ;Coémo se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Ver punto 2.2.3.5.

vos mostrados en la Figura 2.2.3.8.

En el caso particular de benchmarking, |a informacion requerida se administra en los aplicati-

5) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacion?
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6) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? El Plan de Auditorfa Interna
e Informacion contribuye mediante sus controles y recomendaciones a la generacién de in-
formacion operativa confiable, homogénea y oportuna. Asimismo, la Direccion de Sistemas
posee una politica de actualizacion de sus herramientas tendiente a mejorar la calidad de la
informacion.

7) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? Se utilizan sistemas y aplicativos
de clase mundial, tal como se muestra en el Mapa de Aplicaciones en la Figura 2.2.3.8.

8) ;Como se analiza la informacion? Se comparan los datos del benchmark con los propios objetivos.

9) ;Como se utiliza la informacion? En funcion de la vision de convertirse en una empresa lider a nivel
nacional con proyeccion regional, se ajustan los propios objetivos cuando los datos del ben-
chmark son mas exigentes que los de AySA.

10) ;Agrega valor dicha informacién a los procesos de gestion? Si, en la medida en que los datos obteni-
dos del benchmark se correlacionan con objetivos referidos al cumplimiento de los requisitos
de los propios procesos.

11) ;Coémo se utiliza en la planificacién? El principal valor de la informacién de benchmarking es la
referencia para ajustar los propios objetivos de los PO.

3.9.4 RESULTADOS

Obtenidos en la medicion de la mejora obtenida a través de los procesos de benchmarking.

1) ;Qué objetivos se plantearon para realizar el benchmarking? E| principal objetivo de las actividades
de benchmarking es posicionar a AySA como una empresa de servicios publicos que sea
referente.

2) ;Cuantos organismos se utilizaron? En el benchmark referido a marcos regulatorios se utilizaron
los marcos de las provincias de Cérdoba y Santa Fe (que es el mas exigente de la Repblica
Argentina) y el que le corresponde a la empresa Aguas Bonaerenses S.A. En el caso de la
satisfaccion de usuarios, desde 2006 se viene realizando semestralmente dos encuestas re-
feridas a satisfaccion de usuarios que también indagan sobre la satisfaccion con los demas

servicios publicos que reciben los usuarios encuestados.

3) ;Cuantos procesos de estos organismos se utilizaron? Los procesos son los referidos al MRy a la
satisfaccion de usuarios.

4) ;Cuéntas mejoras se aplicaron en la organizacion? Ver los puntos 3.4.1.1y 3.4.1.2.

5) ;Cuéntas mejoras resultaron efectivas? En la mayor parte de los atributos medidos de satisfaccion
comparativa, AySA aventaja a las demdas compafiias de servicios publicos. Ver Anexo 4.

6) ;Cuantas practicas de gestién quedaron incorporadas definitivamente? Las encuestas comparativas
de satisfaccion de usuarios estan incorporadas desde 2006. Las comparaciones de MR tam-
bién son una referencia permanente porque en su formulacion de objetivos para los PO, AySA

elige las referencias mas exigentes. Una vez finalizadas las acciones previstas en el Plan de
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Calidad, se incorporaran las técnicas analiticas desarrolladas a la rutina de la red de labora-
torios de la Compafia.

7) ;Qué medidas de continuidad se han previsto? Las encuestas comparativas de satisfaccion de usua-
rios y la comparacion de marcos regulatorios estan incorporadas a la gestién de AySA. En el
PO de Calidad estan definidos los objetivos y las acciones especificas para dar continuidad a
estas acciones.
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4.1. LIDERAZGO

4.1.1 LIDERAZGO ENFOCADO A PERSONAS

Analiza qué hace la alta direccién para:

1) Dictar y participar en cursos y conferencias. Los directores participan en el Programa de Induccion,

entre cuyos objetivos se destaca la transmision de la vocacion de servicio y del valor de la

responsabilidad que significa brindar prestaciones fundamentales para el bienestar de la co-

munidad que le da sustento a la cultura sanitarista.

2) Participar en comités o equipos de trabajo. En la Figura 4.1.1.2 se muestran los principales comités,

juntas y comisiones. Cabe sefialar que en la cultura de gestién de AySA esta arraigada la

modalidad de analizar temas y tomar decisiones por consenso en equipos de trabajo interdis-

ciplinarios, algunos de los cuales estan determinados por el Convenio Colectivo de Trabajo.

COMITES, JUNTAS Y COMISIONES

Denominacion

Funcion

Integrantes

Comité de Direccion

Andlisis de resultados y seguimiento de Pla-
nes de Accion.

Todos los directores.

Comité de Planea-
miento Estratégico

Seguimiento y actualizacién del Plan Estra-
tégico.

Director DOR; Director de Produccién, Tratamien-
to y Mantenimiento Logfstico; Director de Sis-
temas; Director de Desarrollo de la Comunidad;
Director de Comercial y Sistemas; Director de
Auditorfa Interna;,Director Econémico Financiero;
Director de Expansion e Infraestructura; Director
de Agua; Director Regional CF.

Comité de Formacion
y Capacitacion Profe-
sional

Definir métodos, contenidos y planes de
capacitacion en relacién con las necesidades
de la Empresa y de las personas.

2 representantes de AySAy 2 de SGBATOS.

Comisién Permanente
de Aplicacidn, Rela-
ciones e Interpreta-
cion (CoPAR)

Actuar como drgano de interpretacion de las
normas convencionales.

3 a b representante de AySAy 3 a b representan-
tes de SGBATOS.

Comité Central de
Higiene, Seguridad
y Salud Ocupacional
(HSySO)

Propaner politicas, objetivos y programas y
planes de accion en materia de HSySO.

4 representantes de AySA y 4 de SGBATOS.

Comisiones de Higie-
ney Seguridad (una
por Direccién)

Involucrar en la prevencion a todos los niveles
de conduccion y a cada trabajador, logrando
consolidar una empresa segura y saludable.

Representantes de AySA y de SGBATOS.

Junta Permanente de

Aplicacién de Escalas,

Calificacion y Mérito

Institucionalizar una practica participativa
entre representantes de la Empresa y el gre-
mio que garantice equidad en la calificacién y
remuneracién de los trabajadores.

3 representantes de AySA y 3 de SGBATOS.

Comité de Accidn
Social

Analizar, evaluar y propaoner soluciones a los
problemas de caracter social que afecten a la
comunidad de trabajo.

4 representantes de AySA y 4 de SGBATOS.
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Comité de Formacién | Desarrollar procesos que conlleven a la 2 representantes de AySAy 2 de SGBATOS.
y Capacitacion Profe- | construccion de los saberes, las técnicas y las
sional practicas aplicados en el gjercicio profesional

de los trabajadores. Acordar patrones de
referencia. Vincular la formacién, capacita-
cién, promocién y desarrollo de carrera con el
sistema de Escala de Funciones vigentes.

Comité de Sistemas Representantes de la Direccion de los Siste- Representantes de la Direccién de todos los SG.
de Gestién mas de Gestion certificados y en proceso de

certificacion.
Comisién de Insumos | Establecer las pautas para la recepcién, Coordinador de la Direccién Técnica y de De-
Quimicos la gestién administrativa y el control de la sarrollo Tecnolégico (DTyDT). En funcién de los

calidad de los insumos quimicos utilizados en | temas a tratar, representantes de las Direcciones
los procesos de produccion de agua y sanea- | de Agua, DTyDT, Logistica y de Saneamiento.
miento.

Figura 4.1.1.2

3) Reconocer al personal. Se brinda reconocimiento a la trayectoria y experiencia de aquellos que
han elegido vivir los valores del sanitarismo y aplicarlos a su tarea diaria. En el marco del Con-
venio Colectivo de Trabajo se prevén reconocimientos en funcion de los afios de servicio y una
bonificacién especial (“Reconocimiento al Trabajador Sanitarista”) al momento de acogerse a
la jubilacion ordinaria.

4) Difundirle metas, objetivos. EI PO de Recursos Humanos se ajusta a los 11 LE de AySAYy se sintetiza
en el LE 9: “Promover el desarrollo del personal, su capacitacion y carrera en la Empresa, fo-
mentando la participacion, el compromiso en la prestacion del servicio, asi como la seguridad
de las condiciones de trabajo”. De este LE se desprenden 7 ejes estratégicos que se enuncian
en la Figura 4.1.1.4.
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EJES ESTRATEGICOS Y OBJETIVOS DEL PLAN OPERATIVO DE RRHH

1 Disponibilidad de los recursos humanos: Asegurar la disponibilidad oportuna de recursos humanos, con capacidad
para cubrir los requerimientos de la operacion y el mantenimiento de los servicios actuales y del plan de obras proyectado a
mediano y largo plazo, como asi también la del personal especializado para el manejo y mantenimiento de tecnologia infor-
matica.

2 Profesionalizacion de los recursos humanos: Asegurar las competencias requeridas de los recursos humanos
mediante su actualizacién permanente y formacidn técnico-profesional, facilitando el crecimiento y desarrollo interno
de los mismos.

3 Gestion eficiente de los recursos humanos: Elaborar, ajustar y difundir las normas y procedimientos vigentes y
control su cumplimiento. Disefiar, implementar y difundir herramienta de gestion del desempefio con criterios uniformes en
toda la Empresa. Brindar un servicio de informacién oportuno a través de herramientas, sistemas y/o softs actualizados, para
facilitar el proceso de toma de decisiones por parte del personal de conduccién para gestionar recursos humanos.

4 Informacion al personal: Realizar acciones de comunicacion interna, como elemento integrador, para promover identi-
dad, cultura, valores y compromisos reciprocos. Compartir en forma periédica planes, metas y logros comunes de la Empresa.
Desarrollar las competencias comunicacionales, especialmente, en el personal que ocupa puestos de conduccion.

5 Cultura sanitarista: Afirmara AySA culturalmente como una empresa de servicios comprometida con la comunidad y con
su propia gente, resaltando los valores y comportamientos institucionales que hacen a la esencia sanitarista, generando or-
gullo de pertenencia, realizando acciones de cuidado y reconocimiento a las personas. Para reforzar el sentido de pertenencia
e identidad de la Organizacién de trabajo que aglutina.

6 Empresaseguray saludable: Asegurar que los empleados realicen sus tareas en condiciones medioambientales segu-
ras, concientizandolos acerca de la prevencién de los riesgos. Brindar orientacion, contencién y asistencia social al personal
que asf lo requiera, para atender su bienestar y prevenir situaciones que pudieran afectarlo laboralmente.

7 Relaciones con el SGBATOS: Proveer y actualizar en forma permanente el Convenio Colectivo de Trabajo y legitimarlo
como el tnico Régimen Laboral Institucional que regule las relaciones laborales entre las partes intervinientes, que contri-
buya al logro de los planes de expansién y desarrollo planificados por la Empresa para los préximos 10 afios, potenciando la
participacién en temas que requieren un tratamiento conjunto.

Figura 4.1.1.4

5) Evaluar la efectividad de lo anterior. La efectividad de los PO se revisa globalmente en el marco
de las revisiones trimestrales del PE (a cargo del Comité de Direccion) y en las revisiones del
Comité de PE.

4.2 PARTICIPACION

4.2.1 ENFOQUE

Analiza qué hace la alta direccion para fomentar la participacion del personal.

1) 4Como facilita su contribucién a los objetivos de calidad? La correlacion entre los LE y los PO facilita |a
identificacion de la contribucion de cada drea. El estimulo a que todos los procesos criticos de la
Organizacion funcionen en el marco de SG certificados refuerza la identificacion de la contribu-
cién de cada unidad organizativa y de cada puesto de trabajo a los objetivos de calidad.

2) iCémo mejora la relacion con los usuarios? Al identificarse y formalizarse las relaciones provee-
dor-usuario y los respectivos requisitos en el marco de cada proceso se acotan las expectati-
vas y se previenen conflictos. Por otra parte, la medicion del cumplimiento de los requisitos, ya
sea mediante medidas de desempefio como de medidas de percepcién (encuestas), también
contribuye a alinear las respectivas visiones.
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3) ;Como estimula su participacion? Dada la naturaleza juridica de AySA, en la que el personal par-
ticipa del 10% de las acciones, en todos los temas relevantes que requieren un tratamiento
conjunto participan representantes gremiales como lo muestra la Figura 4.1.1.2. Asimismo,
los SG, al identificar y formalizar la relacion usuario - proveedor en el marco de los procesos,
propician la participacion del personal.

4) ;Como estimula las iniciativas? Por una parte, a través de la difusion de los planes estratégicos se
procura que cada empleado disponga de un marco que le facilite tanto la toma de decisiones
en su nivel de responsabilidad como el estimulo de iniciativas alineadas con los propdsitos
de la Organizacién. El &mbito natural para el aporte de iniciativas son, por una parte, la linea
jerarquica y, por otra, los diferentes comités (ver Figura 4.1.1.2).

5) ;Como analiza las iniciativas? La contribucion al cumplimiento de los PO es el principal criterio de
analisis de las iniciativas presentadas.

6) ;Como responde a las iniciativas? La respuesta a las iniciativas se da en el marco de la relacion
cotidiana con el supervisor directo.

7) ;Como lo estimula a asumir responsabilidades? En la medida en que AySA es una empresa au-
to-formadora, que desarrolla sus propios recursos humanos especializados en la gestién de
empresas de servicios publicos de agua y saneamiento mediante diferentes herramientas
(planes de capacitacién, analisis del desempefio, participacion en equipos de mejora), procura
que cada trabajador desarrolle al maximo sus potencialidades para poder asumir mayores
responsabilidades.

8) ;Como lo prepara a asumir responsabilidades? A partir del andlisis del desempefio, que se instru-
menta mediante un programa de entrevistas entre cada trabajador y su superior inmediato,
se consideran futuras mejoras profesionales y se acuerdan acciones de capacitacion y perfec-
cionamiento. Se procura, por una parte, mejorar o potenciar el desempefio del trabajador en
el puesto actual y, por otra, prepararlo para tener mas oportunidades de asumir mayores res-
ponsabilidades. El analisis del desempefio sirve de base para elaborar el plan de capacitacion
anual cuyo objetivo es mejorar el desempefio de la Organizacion en su conjunto.

9) ;Como mide su participacion? Para verificar la participacién del personal se toma en cuenta la
intervencion en el proceso de PE (tanto en la elaboracién como en la difusién), la concurrencia
en los distintos comités, comisiones y juntasy, finalmente, la colaboracion para la implemen-
tacion de los diferentes SG.

10) ;Como difunde las metas, objetivos y resultados? El Sistema de Andlisis del Desempefio es el mar-
co en el cual cada empleado acuerda con su supervisor inmediato los objetivos a lograr en el
siguiente ciclo.
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4.2.2 IMPLANTACION

Referente al cumplimiento de lo detallado respecto a:

1) ;Como facilita su contribucion a los objetivos de calidad? La correlacion entre los LE y los PO alcanza
a toda la Organizacion. El estimulo a que todos los procesos criticos de la Organizacion fun-
cionen en el marco de SG certificados alcanza a todos los procesos criticos de la Organizacion
y a la mayor parte de los procesos de apoyo, tal como se muestra en la pagina 6 del IP. “Cer-
tificaciones y Acreditaciones hasta abril de 2014".

2) ;Cémo mejora la relacion con los usuarios? La formalizacion de las relaciones cliente-proveedor
en el marco de los SG certificados alcanza a todos los procesos criticos de la Compania (ver
punto anterior). La medicién de la satisfaccion de los usuarios alcanza la totalidad del area
de concesion.

3) ;Como estimula su participacion? La participacion del 10% de las acciones alcanza a todo el per-
sonal de AySA, que asimismo tiene acceso en forma directa o0 a través de sus representantes
a los comités, juntas y comisiones expuestos en la Figura 4.1.1.2. La participacién en los SG
alcanza al personal de todos los procesos criticos de la Compafifa.

4) ;Como estimula las iniciativas? Tanto la difusion de los planes estratégicos y operativos como el
planteo de iniciativas, ya sea a través de la linea o por medio de comités, juntas y comisiones,
alcanza a todo el personal.

5) ;Como analiza las iniciativas? La contribucién al cumplimiento de los PO es el principal criterio de

analisis de las iniciativas presentadas. Esta modalidad alcanza a todo el personal, dado que
constituye una practica estandar de la Compafifa.

6) ;Como responde a las iniciativas? La respuesta a |as iniciativas en el marco de la relacién cotidiana
con el supervisor directo alcanza a la totalidad del personal.

7) ;Como lo estimula a asumir responsabilidades? La respuesta a las iniciativas, en el marco de la
relacion cotidiana con el supervisor directo, alcanza a la totalidad del personal.

8) ;Como lo prepara a asumir responsabilidades? El caracter de empresa auto-formadora —que de-
sarrolla sus propios recursos humanos especializados en la gestion de empresas de servicios

publicos de agua y saneamiento mediante diferentes herramientas (planes de capacitacion,

analisis del desempefio, participacién en equipos de mejora) en procura de que cada traba-
jador desarrolle al maximo sus potencialidades para poder asumir mayores responsabilida-
des— alcanza a la totalidad del personal.

9) ;Como mide su participacion? EI método de verificacion de la participacion del personal alcanza a
toda la Organizacién en la medida en que la intervencion en el proceso de PE, la concurrencia a
los comités, juntas y comisiones esta dirigida a todo el personal ya sea en forma directa 0 me-

diante representantes. La colaboracion para la implementacion de los SG practicamente alcanza
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a toda la Organizacion, en la medida en que todos los procesos criticos estan certificados y que
las unidades organizativas que aun no han certificado estan en vias de hacerlo.

10) ;Como difunde las metas, objetivos y resultados? EI Sistema de Andlisis del Desempefio, como
marco en el cual cada empleado acuerda con su supervisor inmediato los objetivos a lograr en
el siguiente ciclo, alcanza a todo el personal.

4.2.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos del personal se relevan? Los principales datos sobre participacién son el nimero de
personas que participan en los SG y en los comités, juntas y comisiones.

2) ;Qué datos de su satisfaccion se relevan? La satisfaccion del personal se monitorea mediante un
conjunto de indicadores cualitativos entre los cuales cabe mencionar el feedback que aportan
tanto los integrantes de los diferentes comités, juntas y comisiones que representan al per-
sonal como el personal de conduccion y los participantes de las actividades de capacitacion.

3) ;Qué datos de los procesos de desarrollo del personal se relevan? La participacién del personal en los
diferentes roles que determinan los SG certificados constituyen los principales datos referidos
a este punto.

4) ;Queé criterios se utilizan para seleccionar los datos? El criterio que ordena y determina la seleccion
de datos es el alineamiento de los datos con los objetivos de los PO de RRHH.

5) ;Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Se utilizan sistemas
de clase mundial. La gestion de los datos se ajusta a una politica general de seguridad de la
informacion (P-GSI-SI-001) que procura asegurar la confidencialidad, integridad y disponibili-
dad de los datos, para de esta forma disponer de informacién precisa, oportuna, significativa
y adecuada para la toma de decisiones. Esta politica se desagrega en procedimientos y estan-
dares de seguridad que son permanentemente revisados mediante los procesos de auditorias,
entre otros métodos contemplados en el PO 20 de Auditoria Interna e Informacién. En forma
complementaria, la Politica de Gestion de Resguardo de la Informacién (P-GSI-RI-001) apunta
a la integridad y disponibilidad de la informacion mediante métodos de resguardo que asegu-
ran que la informacion sea correcta, completa y disponible reduciendo los riesgos de pérdida.
Ambas politicas establecen roles y responsabilidades. En el caso particular del personal, la
informacién requerida se distribuye en todos los aplicativos mostrados en la Figura 2.2.3.8 en
la medida en que afecta la informacion de todas las areas de la Compafiia. Por otra parte, se
dispone del aplicativo Business Object que contribuye principalmente a generar los Tableros
de Control de manera definida, controlada y segura.

6) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacién?
Alineado con el LE 11 (ver Figura IP-5), el Plan de Auditoria Interna e Informacion verifica me-
diante sus auditorias la eficacia de los sistemas de informacion. En forma complementaria, se
reciben las auditorias de la SIGEN sobre los sistemas de informacion.
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7) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? El Plan de Auditoria Interna e
Informacién contribuye mediante sus controles y recomendaciones a la generacién de infor-
macion operativa confiable, homogénea y oportuna.

8) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? Se utilizan sistemas y aplicativos
de clase mundial, tal como se muestra en el Mapa de Aplicaciones en la Figura 2.2.3.8.

9) ;Como se analiza la informacién? Los Tableros de Control aseguran la calidad de los datos que dan
lugar a analisis en las reuniones de gestion de la Direccién de RRHH. Se muestran los datos
en relacion con los objetivos y se utiliza un codigo de colores que facilita la identificacion de
alertas cuando se producen desvios.

10) ;Como se utiliza la informacion? Una vez analizada la informacién, se adoptan decisiones sobre
los desvios con relacién a los objetivos.

11) ;Agrega valor dicha informacién a los procesos de gestion? Si, en la medida en que la informacién
analizada esta correlacionada con el cumplimiento de objetivos que, a su vez, estan alineados
con el LE 9 “Promover el desarrollo del personal, su capacitacion y carrera en la Empresa, fo-
mentando la participacion, el compromiso en la prestacion del servicio, asi como la seguridad
de las condiciones de trabajo”.

12) ;Como se utiliza en la planificacion? Dado que los los PO estan desplegados en objetivos e indi-
cadores que integran los Tableros de Control, eso permite monitorear el cumplimiento de los
planes, adoptar acciones correctivas y ajustar los objetivos ante cambios de contexto.

4.2.4 RESULTADOS

Mostrar qué resultados arrojo la medicion de la participacion de los empleados.

1) ;Cuéles son los indicadores de gestion de personal? Los indicadores se muestran en el Anexo 4.

2) ;Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo? Ver Anexo 4.

3) Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Ver Anexo 4.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Se explican en el Anexo 4.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Se explican en el Anexo 4.

4.3. CAPACITACION
4.3.1 ENFOQUE

Referente a la forma adecuada de brindar capacitacion adecuada al personal.

1) ;Como identifica o detecta las necesidades de capacitacion? Cada Direccion identifica sus necesi-
dades de capacitacion tomando como /nput las necesidades registradas en el andlisis del
desempefio de su personal.

2) ;Como planifica las actividades de capacitacion? Cada Direccion elabora un plan de capacitacion
en funcion de sus necesidades y antecedentes. La Gerencia de Capacitacion y Desarrollo
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recibe todos los planes de las direcciones y los valida o reajusta en funcién del presupuesto
aprobado dandole prioridad a los temas criticos para la Empresa. En forma complementaria, el
Comité de Formacién y Capacitacion Profesional (ver Figura 4.1.1.2) aporta marco, patrones de
referencia (en términos de metodologias, indicadores y descriptores que reflejen las buenas
practicas profesionales y desempefios esperados, asi como mecanismos de evaluacion, certi-
ficacion y reconocimiento de las aptitudes profesionales) y vincula la formacion, capacitacion,
promocion y desarrollo de carrera con el Sistema de Escala de Funciones vigente. En la Figura
4.3.1.2 se muestran las actividades de capacitacion técnica.

ACTIVIDADES DE CAPACITACION TECNICA

¢ Automatizacion y sistemas de control

e Curso de bombas

» Mantenimiento de bombas sumer-
gibles

o Hidraulica aplicada a redes

e Técnicas para manejo de autoele-
vadores

e Técnicas de elevacion y eslingado
de cargas

o Electricidad bésica

o Electricidad aplicada a la industria

o Electricidad media tension

* Metrologia

o Electromecénica |

o Electromecdénica Il

o Electromecénica lll / IV PLC

e Soldadura

» Bombas dosificadoras

e Calidad de energia

e Energias renovables

e Jornadas mercado eléctrico

» Motores eléctricos en BT y MT PAT
en BT y MT + Proteccién contra
descargas atmosféricas

o Méaximo

o Potabilizacion

* Nociones béasicas del proceso de
potabilizacion

o \ariadores de velocidad

e Seguridad en maniobras de media
tension de las plantas

« Control de proceso de potabilizacién

e Organizacion de los depdsitos

« Control estadistico de los procesos

e Programa de formacién inicial para el
personal ingresante de PJMR

o Curso especifico del equipamiento
instalado

 (Gestion del mantenimiento en insta-
laciones industriales

 Torneria

e Soldadura MIG-MAG

e Hidraulica aplicada a plantas (PSM)

* Riesgos del trabajo

o Taller de aplicacion practica de
Sistemas de Gestién de SySO

e Legislacién ambiental sobre residuos
peligrosos

¢ Norma ISO 50001- gestién de la
energia

e Uso de indicadores para la evalua-
cién del desempefio ambiental y
ecoeficiencia

e Conduccién de vehiculos

e Actualizacion para auditores lideres

S0 9001 en la practica

e Calibracién de instrumentos de
medicion

» Metrologia

e Herramientas de gestion

 Herramientas para la mejora continua

« Control estadistico de los procesos

o Excel bésico

o Excel avanzado

o Access

e Oracle Inventario

e Loyal -Mddulo QMS

* Inglés técnico
« Inventario aplicado a activos fijos

Figura 4.3.1.2

3) ;Como disefia planes de formacién continua? Si la Direccion interesada cuenta con el personal

idéneo para retransmision de conocimientos y experiencias laborales implementa la actividad
de capacitacion correspondiente. En caso de no contar con el personal idoneo, solicita a la
Gerencia de Capacitacion y Desarrollo que proponga y contacte personal de otras direcciones
y coordine el dictado de la actividad de capacitacion mediante la preparacion de disefos
educativos, el desarrollo de material didactico, la reproduccién de materiales y el soporte
logistico en los centros de capacitacion o en las salas de las areas solicitantes. En caso de no
contar con los especialistas requeridos, Capacitacion y Desarrollo gestiona la contratacion de
un capacitador externo.

4) ;Coémo lleva a cabo la capacitacion? Ademas de los profesionales de Capacitacion y Desarrollo,

AySA dispone de un pool de instructores y especialistas en temas de agua y saneamiento, a
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través de sus programas de Formacion y Especializacion. Esos especialistas dictan los cursos
de sus respectivas especialidades.

5) ;Como evalia el proceso de capacitacion? La capacitacion se evalta en tres niveles: 1) Medicion de
aprendizaje: a fin de evaluar si los contenidos y objetivos fueron aprendidos, los instructores
incluyen en el disefio educativo instancias de evaluacién; 2) Opinién del participante: a fin
de recolectar comentarios y sugerencias en relacion a la calidad del instructor, la duracion
de la actividad, |a aplicabilidad de lo aprendido; 3) Evaluacion de la eficacia: el personal de
conduccion evidencia la transferencia de lo aprendido a la tarea, a través de técnicas de eva-
luacién (blsqueda de evidencia, entrevistas, observacion en el puesto de trabajo), en el plazo
acordado con los Departamentos de Consultoria Interna al realizarse el relevamiento o en el
analisis de desempefio posterior.

4.3.2 IMPLANTACION

Referente al cumplimiento de lo detallado respecto a:

1) ;Como identifica o detecta las necesidades de capacitacion? Cada direccion identifica sus necesi-
dades de capacitacion tomando como /nput las necesidades registradas en el analisis del
desempefio de su personal. Esta modalidad alcanza a toda la Organizacion.

2) ;Cémo planifica las actividades de capacitacion? El método descripto en el punto 4.3.1.2 con la inter-
vencion coordinada de cada direccion con la Gerencia de Capacitacion integrando los aportes
del Comité de Capacitacion y Formacion Profesional alcanza a toda la Organizacion.

3) ;Como disefia planes de formacion continua? El método descripto en el punto 4.3.1.3 alcanza a toda
la Organizacion.

4) ;Como lleva a cabo la capacitacion? Tanto los profesionales de Capacitacion y Desarrollo, como los
integrantes del pool de instructores y especialistas que coordinan los programas de Forma-
cion y Especializacion brindan servicio a toda la Organizacion.

5) ;Como evalia el proceso de capacitacion? La capacitacion se evalla en tres niveles: 1) Medicion
de aprendizaje; 2) Opinién del participante y 3) Evaluacién de la eficacia. La evaluacién de los
niveles 1)y 2) se lleva a cabo en la totalidad de las actividades. La evaluacion de la eficacia
se realiza en la totalidad de las actividades consideradas de Criticidad 1 en el Plan Anual de
Capacitacion. Las actividades consideradas de Criticidad 2 pueden ser evaluadas a través de
una muestra representativa no menor al 25% del universo total de los participantes, quedan-
do a criterio de cada jefatura evaluar el 100%.

4.3.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos de las actividades de capacitacion del personal se relevan? Se relevan datos sobre el cum-
plimiento del plan anual de capacitacion que comprende participantes, instructores, costos
y evaluacion de las actividades, del aprendizaje y de la eficacia. Otra fuente importante de
datos son los resultados del andlisis del desempefio.
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2) ;Qué datos de suimpacto se relevan? Los principales datos de impacto son los referidos al apren-
dizaje y a la eficacia de la capacitacion.

3) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? El criterio que ordena y determina la seleccion
de datos es el alineamiento de los datos con los objetivos de los PO de RRHH.

4) ;Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Se utilizan sistemas
de clase mundial. La gestion de los datos se ajusta a una politica general de seguridad de la
informacion (P-GSI-SI-001) que procura asegurar la confidencialidad, integridad y disponibili-
dad de los datos para de esta forma disponer de informacion precisa, oportuna, significativa y
adecuada para la toma de decisiones. Esta politica se desagrega en procedimientos y estan-
dares de seguridad que son permanentemente revisados mediante los procesos de auditorias,
entre otros métodos contemplados en el PO 20 de Auditoria Interna e Informacién. En forma
complementaria, la Politica de Gestion de Resguardo de la Informacién (P-GSI-RI-001) apunta
a la integridad y disponibilidad de la informacion mediante métodos de resguardo que asegu-
ran que la informacion sea correcta, completa y disponible reduciendo los riesgos de pérdida.
Ambas politicas establecen roles y responsabilidades. En el caso particular del personal, la
informacién requerida se distribuye en todos los aplicativos mostrados en la Figura 2.2.3.8 en
la medida en que afecta la informacion de todas las areas de la Compafiia. Por otra parte, se
dispone del aplicativo Business Object que contribuye principalmente a generar los Tableros
de Control de manera definida, controlada y segura.

5) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacion?
Alineado con el LE 11 (ver Figura IP-5), el Plan de Auditoria Interna e Informacion verifica me-
diante sus auditorias la eficacia de los sistemas de informacion. En forma complementaria, se
reciben las auditorias de la SIGEN sobre los sistemas de informacion.

6) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? El Plan de Auditoria Interna e
Informacién contribuye mediante sus controles y recomendaciones a la generacion de infor-
macion operativa confiable, homogénea y oportuna.

7) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? Se utilizan sistemas y aplicativos
de clase mundial, tal como se muestra en el Mapa de Aplicaciones en la Figura 2.2.3.8.

8) ;Como se analiza la informacion? Los Tableros de Control aseguran la calidad de los datos y dan
lugar al analisis en las reuniones de gestion de la Direccion de RRHH. Se muestran los datos
en relacion con los objetivos y se utiliza un cddigo de colores que facilita la identificacion de
alertas cuando se producen desvios.

9) ;Como se utiliza la informacion? Una vez analizada la informacion, se adoptan decisiones sobre los
desvios con relacion a los objetivos.

10) ;Agrega valor dicha informacion a los procesos de gestion? Si, en la medida en que la informacién
analizada esta correlacionada con el cumplimiento de objetivos que, a su vez, estan alineados
con el LE 9 “Promover el desarrollo del personal, su capacitacion y carrera en la Empresa, fo-
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mentando la participacion, el compromiso en la prestacion del servicio, asi como la seguridad
de las condiciones de trabajo”.

11) ;Como se utiliza en la planificacion? Dado que los PO estan desplegados en objetivos e indicadores
que integran los Tableros de Control, eso permite monitorear el cumplimiento de los planes,
adoptar acciones correctivas y ajustar los objetivos ante cambios de contexto.

4.3.4 RESULTADOS

Referentes a la medicion del impacto de la capacitacion.

1) ;Cuéles son los indicadores de gestion de la capacitacion? Los indicadores que se relevan sobre las
actividades de capacitacion son los siguientes: porcentaje de cumplimiento del plan de capa-
citacion, inversion horaria en capacitacion, porcentaje de empleados con capacitacion versus
dotacion y eficacia de la capacitacion.

2) ;Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo? Ver Anexo 4.

3) Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Ver Anexo 4.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Se explican en el Anexo 4.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Se explican en el Anexo 4.

4.4 DESARROLLO

4.4.1 ENFOQUE

Referente a la forma adecuada de facilitar el desarrollo de las personas.

1) ;Como identifica el perfil del puesto? Los perfiles de los puestos estan establecidos en el Convenio
Colectivo de Trabajo mediante una matriz que combina 4 familias de puestos (Obreros, Admi-
nistrativos y Servicio, Técnico Profesional y Personal de Conduccién) con una escala de 8 fun-
ciones (representadas por las letras A, B, C, D, E, F, Gy H). Dentro de cada familia de puestos,
el avance esta dado por la mayor complejidad, conocimientos, habilidades, responsabilidad y
grado de autonomia requeridos para su desempefio. Por ejemplo, un obrero A es un aprendiz;
uno B, medio oficial o0 ayudante y uno E, oficial calificado.

2) ;Como identifica el potencial del personal? Es responsabilidad de los directores, gerentes y personal
de conduccion en general detectar el talento y potencial de sus colaboradores e implementar
acciones en consecuencia. Es responsabilidad del Departamento de Planeamiento y Evaluacion,
Gerencia de Desarrollo y Capitacion desarrollar las politicas y procedimientos a tal fin. A su vez,
es responsabilidad de cada empleado enfocarse en la mejora de su desempefio y en el continuo
desarrollo de sus competencias. La Direccion de Educacion y Desarrollo - Gerencia de Desarrolloy
Capacitacion, a tal fin, implementa planes de desarrollo individual y organizacional para el perso-
nal con potencial en puestos criticos y profesiones criticas. El instrumento mediante el cual se for-
maliza la evaluacion de potencial de cada empleado es el formulario de andlisis del desempefio.
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3) ;Como fomenta la mejora de las capacidades? El Anlisis de Desempefio Periédico del Personal es el
ambito que permite que cada trabajador conjuntamente con su supervisor directo evalden las
necesidades actuales y futuras y acuerden las acciones de capacitacién necesarias para me-
jorar sus capacidades en funcion de las posibilidades que ofrece la Organizacion (que incluyen
cursos de capacitacion, Escuela de Oficios, Curso de Especializacién en Gestion de Empresas
de Agua y Saneamiento —CEGESAS—, becas de grado y posgrado, Centro de Investigacion
en Agua y Saneamiento —CIAySA— vy capacitacion en el exterior). En forma complementa-
ria, las pasantias y los contratos de formacion profesional permiten reforzar la dotacion de
profesionales de distintas areas. Por ejemplo, en 2012 se llevé a cabo un plan de trabajo para
la Direccion de Infraestructura que contempl6 la bdsqueda, seleccion, contratacion y poste-
rior formacion de profesionales de diferentes ramas. Los profesionales graduados ingresaron
en posiciones efectivas, mientras que los estudiantes fueron contratados bajo la modalidad
“Contrato de Formacion Profesional”.

4) ;Como fomenta la mejora de las habilidades? La relacion cotidiana de cada trabajador con su super-
visor directo y el Analisis de Desempefio Periédico del Personal son los ambitos adecuados
para fomentar la mejora de las habilidades de los trabajadores. Ademas, AySA ofrece a su
personal becas de estudio de grado y posgrado para contribuir a desarrollar las habilidades
y saberes criticos para el logro de los objetivos organizacionales y el crecimiento profesional
del personal efectivo.

5) ;Como estimula el progreso individual? Para estimular el progreso individual, la Organizacion cubre
las vacantes ya sea en la dotacion constante o cuando se incorporen nuevos servicios en el
ambito de su prestacion con personal propio. A tal efecto difunde las bisquedas internas
mediante la publicacién en todos los medios existentes (carteleras, boletines, intranet) deta-
llando en cada caso el puesto, el perfil de funcién y las condiciones que deben reunir los pos-
tulantes. Por otra parte, pone a disposicion de los trabajadores el conjunto de posibilidades y
recursos mencionados en los dos puntos anteriores, a los que cabe agregar el ejercicio del rol
de instructor interno, la actuacién como delegado de prevencién o, en el caso de los especia-
listas, la actuacion como docentes en la Carrera de Especializacion en Gestion de Empresas
de Servicios de Agua y Saneamiento (Universidad Nacional de Tres de Febrero, UNTREF),
resultante de un acuerdo entre AySA vy el Instituto Nacional del Agua (INA).

4.4.2 IMPLANTACION

Referente al cumplimiento de lo detallado respecto a:

1) ;Cémo identifica el perfil del puesto? Los perfiles y las familias de puesto descriptas en 4.4.1.1
estan establecidas en el Convenio Colectivo de Trabajo y alcanzan a la totalidad del personal
de AySA.

PERSONAL | 92



Premio Nacional a la Calidad 2014 | Sector Pablico — Categoria IV

2) ;Como identifica el potencial del personal? El método de identificacién de potencial en el marco del
analisis del desempefio, descripto en el punto 4.4.1.2, estéa establecido en el Convenio Colec-
tivo de Trabajo y alcanza a la totalidad del personal de AySA.

3) ;Como fomenta la mejora de las capacidades? El proceso de andlisis de desempefio, establecido por
el Convenio Colectivo de Trabajo y descripto en el punto 4.4.1.3, alcanza a la totalidad del per-
sonal de AySA. Para fomentar la mejora de las capacidades de los profesionales que ingresa-
ron a la Direccion de Infraestructura en 2012, bajo la supervision de un grupo interdisciplinario
de profesionales de RRHH, se llevd a cabo un programa que contempld tareas de gabinete,
trabajos en el terreno con profesionales de la Direccién de Obras, Direccién Ambiental y las
Gerencias de Administracion de Riesgos y de Seguridad e Higiene. Las tareas realizadas in-
cluyeron lectura y analisis de pliegos de condiciones generales y particulares, visitas a obras
con entrega de informe técnico, charlas con inspectores de obras sobre temas especificos,
asistencia a cursos de nivelacion y de hormigén armado v talleres de intercambio entre los
mismos participantes sobre herramientas basicas de cada especialidad de la ingenieria.

4) ;Como fomenta la mejora de las habilidades? El analisis del desempefio, establecido por Convenio
Colectivo de Trabajo, alcanza a la totalidad del personal. Las becas de estudio estan al al-
cance de todo el personal efectivo en la medida en que cumpla los requisitos establecidos
(poseer titulo secundario o universitario habilitante, tener buen desempefio laboral y mostrar
alta capacidad de aprendizaje y potencial de desarrollo en el puesto actual o en posiciones de
mayor complejidad).

5) ;Como estimula el progreso individual? Los métodos referidos en el punto 4.4.1.5, que incluyen la
cobertura de vacantes que no sean posiciones iniciales con personal propio, la difusion de las
blsquedas existentes por los medios disponibles y la disposicién de los recursos y posibili-
dades descriptos en los puntos 4.4.1.3, 4.4.1.4y 4.4.1.5, alcanzan a la totalidad del personal
de AySA.

4.43 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos del desarrollo del personal se relevan? Se toman en cuenta los resultados del andlisis del
desempefio, la cobertura de vacantes y la rotacion del personal.

2) ;Qué datos de la satisfaccion del personal con su desarrollo se relevan? El feedback de los partici-
pantes de las actividades de capacitacion, el aprendizaje, la eficacia de la capacitacion, los
resultados del andlisis del desempefio y el indice de rotacion permiten, en conjunto, alcanzar
una sintesis sobre la satisfaccion del personal con su desarrollo.

3) ;Qué datos de los procesos de desarrollo se relevan? Los principales datos sobre el proceso de de-
sarrollo son el andlisis del desempeno, el porcentaje de promociones y el indice de rotacion.

4) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? El criterio que ordena y determina la seleccion
de datos es el alineamiento de los datos con los objetivos de los PO de RRHH.

93 | PERSONAL



Agua y Saneamientos Argentinos S.A.

5) ;Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Se utilizan sistemas
de clase mundial. La gestion de los datos se ajusta a una politica general de seguridad de la
informacion (P-GSI-SI-001) que procura asegurar la confidencialidad, integridad y disponibili-
dad de los datos para de esta forma disponer de informacion precisa, oportuna, significativa y
adecuada para la toma de decisiones. Esta politica se desagrega en procedimientos y estan-
dares de seguridad que son permanentemente revisados mediante los procesos de auditorias,
entre otros métodos contemplados en el PO 20 de Auditoria Interna e Informacién. En forma
complementaria, la Politica de Gestion de Resguardo de la Informacién (P-GSI-RI-001) apunta
a la integridad y disponibilidad de la informacion mediante métodos de resguardo que asegu-
ran que la informacion sea correcta, completa y disponible reduciendo los riesgos de pérdida.
Ambas politicas establecen roles y responsabilidades. En el caso particular del personal, la
informacién requerida se distribuye en todos los aplicativos mostrados en la Figura 2.2.3.8, en
la medida en que afecta la informacion de todas las areas de la Compafiia. Por otra parte, se
dispone del aplicativo Business Object que contribuye principalmente a generar los Tableros
de Control de manera definida, controlada y segura.

6) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacién?
Alineado con el LE 11 (ver Figura IP-5), el Plan de Auditoria Interna e Informacion verifica me-
diante sus auditorias la eficacia de los sistemas de informacion. En forma complementaria, se
reciben las auditorias de la SIGEN sobre los sistemas de informacion.

7) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? El Plan de Auditoria Interna e
Informacién contribuye mediante sus controles y recomendaciones a la generacion de infor-
macion operativa confiable, homogénea y oportuna.

8) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? Se utilizan sistemas y aplicativos
de clase mundial, tal como se muestra en el Mapa de Aplicaciones en la Figura 2.2.3.8.

9) ;Como se analiza lainformacion? Una vez analizada la informacion, se adoptan decisiones sobre los
desvios con relacion a los objetivos.

10) ;Como se utiliza la informacion? Una vez analizada la informacion, se adoptan decisiones sobre los
desvios con relacion a los objetivos.

11) ;Agrega valor dicha informacitn a los procesos de gestion? Si, en la medida en que la informacién
analizada esta correlacionada con el cumplimiento de objetivos que, a su vez, estan alineados
con el LE 9 “Promover el desarrollo del personal, su capacitacion y carrera en la Empresa, fo-
mentando la participacion, el compromiso en la prestacion del servicio, asi como la seguridad
de las condiciones de trabajo”.

12) ;Cémo se utiliza en la planificacion? Dado que los PO estan desplegados en objetivos e indica-
dores que integran los Tableros de Control, eso permite monitorear el cumplimiento de los
planes, adoptar acciones correctivas y ajustar los objetivos ante cambios de contexto.
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4.4.4 RESULTADOS

Referentes a la medicion del impacto de lo implantado en el desarrollo del personal.

1) ;Cuales son los indicadores del desarrollo del personal? Los indicadores del desarrollo del personal
son los siguientes: indice de rotacién, promociones del personal, contratos de formacion pro-
fesional y becas universitarias.

2) ;Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo? Ver Anexo 4.

3) Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Ver Anexo 4.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Se explican en el Anexo 4.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Se explican en el Anexo 4.

4.5 RECONOCIMIENTO

4.5.1 ENFOQUE

Referente a la forma adecuada de proveer reconocimiento a las personas.

1) ;Coémo mide la contribucién individual? La contribucién individual se mide en el marco del proceso
de andlisis de desempefio. Este proceso se lleva a cabo mediante una evaluacion periddica
anual que se formaliza mediante una serie de entrevistas entre cada empleado y su superior
directo y se documenta en un formulario especifico. El analisis tiene en cuenta el cumplimien-
to de objetivos, las competencias (conocimientos, habilidades y actitudes), la dedicacion y
compromiso, el cumplimiento de normas y procedimientos, el cumplimiento de las normas de
higiene y seguridad y, en el caso del personal de conduccion, las condiciones de mando.

2) ;Cémo mide la contribucién grupal? Dentro del marco del andlisis del desempefio, se evalla tanto
el trabajo en equipo como el respeto hacia superiores jerarquicos, compafneros y usuarios
en ocasion de trabajo. Ademas para afirmar culturalmente a AySA como una empresa de
servicios comprometida con la comunidad y con su propia gente —resaltando los valores y
comportamientos institucionales que hacen a la esencia sanitarista, generando orgullo de
pertenencia y realizando acciones de cuidado y reconocimiento a las personas— se estable-
ci6 el programa Veteranos de Guerra de Malvinas que apunta a asistir y distinguir a los ex
combatientes.

3) ;Coémo mide el desempefio del personal? El desempefio del personal se mide en el proceso de ana-
lisis de desempefio ya descripto en el punto 4.5.1.1.

4) ;Cémo recompensa el desempefio del personal? En funcion del desempefio, el trabajador podra
acceder a mejoras profesionales acordando las necesidades de capacitacion, actualizacion
y/0 perfeccionamiento y contara, de esa manera, con mayores posibilidades de acceder a un
puesto de mayor complejidad o al ejercicio de roles (instructor interno, representante de sus
colegas en comités, juntas y comisiones, expositor en foros y eventos profesionales, etc.).
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5) ;Como participa el personal en la definicién de los métodos de medicién y reconocimiento? El perso-
nal participa en la definicién de los métodos de medicion y reconocimiento a través de su
representacion en la Junta Permanente de Aplicacion de Escalas de Funciones, Calificacion y
Mérito (ver Figura 4.1.1.2).

4.5.2 IMPLANTACION

Referente al cumplimiento de lo detallado respecto a:

1) ;Como mide la contribucién individual? La medicion de la contribucién individual mediante el anali-
sis del desempefio esté establecida en el Convenio Colectivo de Trabajo y alcanza a la totali-
dad del personal de AySA.

2) ;Como mide la contribucion grupal? El andlisis de desempefio contribuye a la evaluacion y medicion
de la contribucion grupal al logro de los objetivos planteados.

3) ;Cémo mide el desempefio del personal? La medicién de desempefio del personal mediante el ané-
lisis del desempefio esta establecida en el Convenio Colectivo de Trabajo y alcanza a todo el
personal de AySA.

4) ;Cémo recompensa el desempefio del personal? Las recompensas mencionadas en 4.5.1.4) estén dis-
ponibles para todo el personal de AySA en la medida en que cumpla los requisitos establecidos.

5) ;Como participa al personal en la definicion de los métodos de medicion y reconocimiento? El perso-
nal participa en la definicion de los métodos de medicion y reconocimiento a través de su
representacion en la Junta Permanente de Aplicacion de Escalas de Funciones, Calificacion
y Mérito (ver Figura 4.1.1.2). Los representantes de SGBATOS representan a la totalidad del
personal.

4.5.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos de la satisfaccion del personal con los métodos de reconocimiento se relevan? Se tiene en
cuenta el feedback que aporta el personal de conduccion y los representantes del personal en
los diferentes comités, juntas y comisiones.

2) ;Qué datos de los procesos de reconocimiento se relevan? Se relevan el grado de cumplimiento de
los planes de reconocimiento y las personas alcanzadas por los reconocimientos.

3) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los métodos de reconocimiento? El principal criterio consis-
te en brindar reconocimiento a la trayectoria y experiencia de aquellos que han elegido vivir
los valores del sanitarismo y aplicarlos a su tarea diaria. En la Empresa existen valores posi-
tivos, tales como la solidaridad, pertenencia, compromiso y responsabilidad social que deben
ser instalados, generalizados y sostenidos en el tiempo.

4) ;Participa el personal en el disefio de los métodos de reconocimiento? El personal participa en la defi-
nicién de los métodos de medicion y reconocimiento a través de su representacion en la Junta
Permanente de Aplicacién de Escalas de Funciones, Calificacion y Mérito (ver Figura 4.1.1.2).
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5) ;Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Se utilizan sistemas
de clase mundial. La gestion de los datos se ajusta a una politica general de seguridad de la infor-
macion (P-GSI-SI-001) que procura asegurar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los
datos para de esta forma disponer de informacion precisa, oportuna, significativa y adecuada para
la toma de decisiones. Esta politica se desagrega en procedimientos y estandares de seguridad
que son permanentemente revisados mediante los procesos de auditorias, entre otros métodos
contemplados en el PO 20 de Auditoria Interna e Informacion. En forma complementaria, la Politica
de Gestion de Resguardo de la Informacion (P-GSI-RI-001) apunta a la integridad y disponibilidad
de la informacién mediante métodos de resguardo que aseguran que la informacién sea correcta,
completa y disponible, reduciendo los riesgos de pérdida. Ambas politicas establecen roles y res-
ponsabilidades. En el caso particular del personal, la informacién requerida se distribuye en todos
los aplicativos mostrados en la Figura 2.2.3.8 en la medida en que afecta la informacion de todas
las areas de la Compania. Por otra parte, se dispone del aplicativo Business Object que contribuye
principalmente a generar los Tableros de Control de manera definida, controlada y segura.

6) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacién?
Alineado con el LE 11 (ver Figura IP-5), el Plan de Auditoria Interna e Informacion verifica me-
diante sus auditorias la eficacia de los sistemas de informacion. En forma complementaria, se
reciben las auditorfas de la SIGEN sobre los sistemas de informacion.

7) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? El Plan de Auditoria Interna e
Informacién contribuye mediante sus controles y recomendaciones a la generacién de infor-
macion operativa confiable, homogénea y oportuna.

8) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? Se utilizan sistemas y aplicativos
de clase mundial tal como se muestra en el Mapa de Aplicaciones en la Figura 2.2.3.8.

9) ;Coémo se analiza la informacién? Los Tableros de Control aseguran la calidad de los datos que dan
lugar a analisis en las reuniones de gestién de la Direccién de RRHH. Se muestran los datos
en relacion con los objetivos y se utiliza un codigo de colores que facilita la identificacion de
alertas cuando se producen desvios.

10) ;Como se utiliza la informacion? Una vez analizada la informacién, se adoptan decisiones sobre
los desvios con relacién a los objetivos.

11) ;Agrega valor dicha informacién a los procesos de gestion? Si, en la medida en que la informacién
analizada esta correlacionada con el cumplimiento de objetivos que, a su vez, estan alineados
con el LE 9 “Promover el desarrollo del personal, su capacitacion y carrera en la Empresa, fo-
mentando la participacion, el compromiso en la prestacion del servicio, asi como la seguridad
de las condiciones de trabajo”.

12) ;Como se utiliza en la planificacion? Dado que los PO estan desplegados en objetivos e indicadores
que integran los Tableros de Control, eso permite monitorear el cumplimiento de los planes,
adoptar acciones correctivas y ajustar los objetivos ante cambios de contexto.
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4.5.4 RESULTADOS

Referentes a la medicion del impacto del reconocimiento al personal.

1) ;Cuéles son los indicadores utilizados para medir el impacto? El principal indicador es la cantidad de
personas que recibieron reconocimiento.

2) ;Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo? Ver Anexo 4.

3) Mostrar los gréficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Ver Anexo 4.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Se explican en el Anexo 4.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Se explican en el Anexo 4.

4.6 CALIDAD DE VIDA

4.6.1 ENFOQUE

Referente a la forma adecuada de mejorar la calidad de vida de las personas.

1) ;Como fomenta un clima de trabajo favorable? AySA enuncié su Politica de Higiene, Seguridad y
Salud Ocupacional en la cual asume el compromiso de establecer objetivos y metas para una
mejora continua en la materia en todos los sitios donde desarrolla actividades. Por otra parte
ha obtenido la certificacion bajo la Norma OHSAS 18001 para los procesos principales de
Potahilizacién y Saneamiento como asi también para el sistema de gestion del Laboratorio
Central.

2) ;Cémo desarrolla acciones que propicien la justicia, la equidad y la transparencia? Para propiciar la
justicia, la equidad y la transparencia, AySA adhiri6 a los Principios del Pacto Global (ver
Figura 1.1.2.3) y, por otra parte, acord6 con el SGBATOS la inclusion del Compromiso Social y
Etico en el Convenio Colectivo de Trabajo en donde ambas partes reafirman los principios que
reconocen como fundamentales y establecen los compromisos mutuos.

3) ;Como determina la satisfaccion del personal? En la medida en que el personal de AySA esté repre-
sentado en diversos comités, juntas y comisiones (ver Figura 4.1.1.2) referidos a la interpre-
tacion y aplicacion del Convenio Colectivo de Trabajo, capacitacion y desarrollo, calificacion
y mérito, seguridad e higiene, se dispone de canales abiertos y permanentes para expresar
cambios en la satisfaccion del personal y el clima laboral.

4) ;cémo implementa acciones correctivas? Tanto los canales mencionados en el punto anterior como
la marcha de los PO de RRHH que se verifican a través del Tablero de Control de RRHH, per-
miten tomar medidas correctivas oportunas cuando se detectan desvios con relacion a los
objetivos.

5) ;Como implementa acciones preventivas? RRHH dispone de un PO que contribuye a la planificacién
estratégica de AySA. En el marco de ese PO se realizé un analisis FODA que dio fundamento
a medidas preventivas que apuntan a eliminar debilidades y evitar amenazas.
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6) ;Como promueve la participacion del personal y de las asociaciones gremiales y profesionales? El per-
sonal, ademas de participar del 10% del paquete accionario de la Empresa, mediante sus repre-
sentantes, participa en el tratamiento de todos los temas que requieren un tratamiento conjunto
tal como lo demuestran los comités, juntas y comisiones presentados en la Figura 4.1.1.2.

4.6.2 IMPLANTACION

Referente al cumplimiento de lo detallado respecto a:

1) ;Cémo fomenta un clima de trabajo favorable? La Politica de Higiene, Seguridad y Salud Ocupacional
alcanza a toda la Empresa. La certificacion bajo la Norma OHSAS 18001 alcanza los procesos
principales de Potabilizacion y Saneamiento y el sistema de gestion del Laboratorio Central.

2) ;Como desarrolla acciones que propicien la justicia, la equidad y la transparencia? El Compromiso So-
cial y Etico esté4 formalizado en el Convenio Colectivo de Trabajo. La adhesién al Pacto Global
compromete a la Organizacion en su totalidad.

3) ;Como determina la satisfaccion del personal? El personal de AySA estd representado en los comi-
tés, juntas y comisiones descriptos en la Figura 4.1.1.2 referidos a interpretacion y aplicacion
del Convenio Colectivo de Trabajo, capacitacién y formacién profesional, seguridad e higiene,
calificacion y mérito y accion social.

4) ;Como implementa acciones correctivas? Las acciones correctivas mencionadas en el punto 4.6.1.4
se implementan en el marco de la gestion cotidiana de RRHH.

5) ;Comoimplementa acciones preventivas? Las acciones preventivas mencionadas en el punto 4.6.1.5
se toman en el marco del PO de RRHH.

6) ;Como promueve la participacion de las asociaciones gremiales y profesionales? Hay un tnico sindi-

cato que representa al personal, que participa del 10% del capital accionario de la Empresa.

4.6.3 DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

1) ;Qué datos de la calidad de vida en la organizacion se relevan? Se relevan datos referidos a ausen-
tismo, accidentes, enfermedades, campanas preventivas y cumplimiento del plan de higiene,
seguridad y salud ocupacional.

2) ;Qué datos de la satisfaccion del personal a este respecto se relevan? Los principales son el ausentis-
mo, el cumplimiento del plan de higiene, seguridad y salud ocupacional y los de accidentes.

3) ;Qué datos de los procesos de gestion se relevan? Los principales son los referidos al grado de
cumplimiento del plan de capacitacién en higiene, seguridad y salud ocupacional, los planes
preventivos de salud y los referidos a accidentes.

4) ;Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos? El criterio que ordena y determina la seleccion
de datos es el alineamiento de los datos con los objetivos de los PO de RRHH.

5) ;Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos? Se utilizan sistemas

de clase mundial. La gestion de los datos se ajusta a una politica general de seguridad de la
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informacion (P-GSI-SI-001) que procura asegurar la confidencialidad, integridad y disponibili-
dad de los datos para asi disponer de informacion precisa, oportuna, significativa y adecuada
para la toma de decisiones. Esta politica se desagrega en procedimientos y estandares de
seguridad que son permanentemente revisados mediante los procesos de auditorias, entre
otros métodos contemplados en el PO 20 de Auditoria Interna e Informacion. En forma com-
plementaria, |a Politica de Gestién de Resguardo de la Informacion (P-GSI-RI-001) apunta a la
integridad y disponibilidad de la informacion mediante métodos de resguardo que aseguran
que la informacién sea correcta, completa y disponible reduciendo los riesgos de pérdida.
Ambas politicas establecen roles y responsabilidades. En el caso particular del Personal, la
informacién requerida se distribuye en todos los aplicativos mostrados en la Figura 2.2.3.8 en
la medida en que afecta la informacion de todas las areas de la Compafia. Por otra parte, se
dispone del aplicativo Business Object que contribuye principalmente a generar los Tableros
de Control de manera definida, controlada y segura.

6) ;Como se evallia la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la informacién?
Alineado con el LE 11 (ver Figura IP-5), el Plan de Auditoria Interna e Informacion verifica me-
diante sus auditorias la eficacia de los sistemas de informacion. En forma complementaria, se
reciben las auditorias de la SIGEN sobre los sistemas de informacion.

7) ;Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion? El Plan de Auditoria Interna e
Informacién contribuye mediante sus controles y recomendaciones a la generacion de infor-
macion operativa confiable, homogénea y oportuna.

8) ;Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién? Se utilizan sistemas y aplicativos
de clase mundial tal como se muestra en el Mapa de Aplicaciones en la Figura 2.2.3.8.

9) ;Coémo se analiza la informacion? Los Tableros de Control aseguran la calidad de los datos que dan
lugar a analisis en las reuniones de gestion de la Direccién de RRHH. Se muestran los datos
en relacion con los objetivos y se utiliza un cddigo de colores que facilita la identificacion de
alertas cuando se producen desvios.

10) ;Como se utiliza la informacion? Una vez analizada la informacion, se adoptan decisiones sobre los
desvios con relacion a los objetivos.

11) ;Agrega valor dicha informacion a los procesos de gestion? Si, en la medida en que la informacién
analizada esta correlacionada con el cumplimiento de objetivos que, a su vez estan alineados
con el LE 9 “Promover el desarrollo del personal, su capacitacion y carrera en la Empresa, fo-
mentando la participacion, el compromiso en la prestacion del servicio, asi como la seguridad
de las condiciones de trabajo”.

12) ;Como se utiliza en la planificacion? Dado que los PO estan desplegados en objetivos e indicadores
que integran los Tableros de Control, eso permite monitorear el cumplimiento de los planes,
adoptar acciones correctivas y ajustar los objetivos ante cambios de contexto.
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4.6.4 RESULTADOS

Referentes a la medicion del impacto de la mejora de la calidad de vida del personal.

1) ;Cuales son los indicadores de gestion? Los indicadores son los siguientes: accidentes, dias per-
didos, tasa de frecuencia de accidentes, tasa de gravedad de accidentes, tasa de incidencia
de accidentes, cumplimiento del plan de capacitacion en seguridad e higiene, ausentismo,
campafias de vacunacion y control periédico de salud.

2) ;Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo? Ver Anexo 1 (dias perdidos, accidentes y
cumplimiento del plan de capacitacion en higiene y seguridad) y Anexo 4.

3) Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada uno
de los items. Ver Anexos 1y 4.

4) ;Existieron desviaciones de lo planificado? Se explican en el Anexo 4.

5) ;Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron? Se explican en el Anexo 4.
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Anexo 1| Liderazgo

1.1.5 RESULTADOS DE LAS ACCIONES DE LIDERAZGO

Comunidad

En la medida en que uno de los aportes de AySA a la cultura de calidad en la comunidad es soste-
ner altos estandares de servicio, se presentan resultados de la Encuesta General de Usuarios. Esta
encuesta toma una muestra representativa entrevistando en cada hogar a la persona que tiene la
relacion mas directa con la Empresa, ya sea por ser responsable del pago del servicio o por ser
quien resuelve las situaciones de reclamos o consultas referidas al mismo. Los atributos de imagen
que se muestran constituyen el lado descriptivo del nivel de satisfaccion de los usuarios con el
servicio que brinda AySA.

EncuestaGeneral - AySA brinda un

servicio eficiente (%)
100

2009 2010 2011 2012 2013

M Brinda un servidoefidente

Encuesta General - AySA brinda una
excelente atencion (%)

100

2009 2010 2011 2012 2013

M Brinda una excelente atencién al usuario

EncuestaGeneral -
Conductaética y honesta (%)

EncuestaGeneral -
Esta cerca del Usuario (%)

Compromiso conla Solucién (%)

2009 2010 2011 2012 2013

W Compromiso con la soludon

2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 2011 2012 2013
® Conducta éticay honesta M Estd cerca del usuario
EncuestaGeneral - EncuestaGeneral -

Informacién sobre obras (%)

2009 2010 2011 2012 2013

M Informacién sobre obras
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La informacion sobre obras da cuenta del grado de acierto del PO 16 Imagen y Comunicacion
Institucional (ver, ademas, en la pagina siguiente Distinciones y Premios Recibidos).

Todos los indicadores precedentes muestran tendencias favorables.

AGUA + TRABAJO - E\[OL[IJCION ACUMULATIVA DE HABITANTES,
METROS DE CANERIAS Y CONEXIONES INSTALADAS

2009 2010 20M 2012 2013
Habitantes 822.757 954.979,5 1.046.337,5 1.147.700,5 1.182.648,5
Metros instalados 1.758.448 2.034.046 2.239.356 2.404.096 2.501.449
Conexiones instaladas 170.252 194.882 213.799 227175 235.283

CLOACA + TRABAJO - EV0I7UCI0N ACUMULATIVA DE HABITANTES,
METROS DE CANERIAS Y CONEXIONES INSTALADAS

2009 2010 201 2012 2013
Habitantes 15.329 25120 34.490 52.380 80.147
Metros instalados 7730 26.420 47.276 67.417 93.150
Conexiones instaladas 1.675 3.022 5.784 6.405 9.186

En las tablas superiores se muestra la evolucién acumulativa del nimero de habitantes alcanzados
por los programas Agua + Trabajo y Cloaca + Trabajo, asi como los metros y las conexiones instalados.

DISTINCIONES Y PREMIOS RECIBIDOS
Afio Distincion

Eikon de Oro en categoria “Relaciones con los Consumidores” por el programa radial Planeta Azul.

2013 | Distincion especial 9° Edicién de Premios Eter por su contribucién a la Comunicacién Empresaria y Relaciones Pabli-
cas.

Bronze World Medal en los New York Festival Awards 2010 en la categoria Educacién por su contribucién para

2010 concientizar a la sociedad sobre temas como el cuidado del agua y el medio ambiente.

EVALUACIONES REALIZADAS POR ELBANCO INTERAMERICANO DE DESARROLLO

BID — Evaluacion de la Capacidad Institucional — Informe de Evaluacion y de Desempefio (2008)

Del punto 8 “Resultados de la Evaluacién” se extrae lo siguiente:

Conforme a los criterios y ponderacién de la metodologia SECI, la evaluacién de los sistemas de AySA reportd un mayor
puntaje de capacidad institucional del organismo ejecutor respecto del tramo inicial y se confirma su RIESGO BAJO.

a) La capacidad institucional es satisfactoria en todos los sistemas evaluados de AySA.

b) La capacidad de programacidn, ejecucion y control de AySA esta asociada con un nivel de RIESGO BAJO.
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BID — Proyecto AquaRating 2013

Participacion del Proyecto AquaRating del BID, que evalda a las prestadoras de Agua y Saneamiento de forma integral a
través de 113 elementos de evaluacion correspondientes a 8 areas de calificacion:

o Calidad del Servicio

o Eficiencia en la Planificacion y Ejecucion de Inversiones
« Eficiencia en la Operacion

« Eficiencia en la Gestién Empresarial

« Sostenibilidad Financiera

e Acceso al Servicio

* Gobierno Corporativo

« Sostenibilidad Ambiental

En el mes de noviembre de 2013 se concluyd la fase activa de aportacién de datos. Esta participacién fue muy importante
para el Equipo del Proyecto AquaRating, ya que les ha permitido generar experiencias e informaciones muy valiosas para
identificar los aspectos mejorables del sistema para la version final del AquaRating (primer trimestre 2014).

Respecto de este proyecto con fecha 11 de noviembre de 2013 se emitié el “Informe de revisién de consistencia de Aguay
Saneamientos Argentinos S.A.", elaborado por la empresa Kiwa, multinacional de certificacidn, la cual estd encargada de
probar los procedimientos de auditorfa dentro de la prueba piloto de AquaRating. Este informe muestra los resultados de la
revision de consistencia de la informacién aportada a la plataforma web del sistema por AySA.

Las evaluaciones del BID resaltan la aptitud de AySA en su gestion.

PROGRAMAS DE DESARROLLO DE LA COMUNIDAD

Programa Resultados Programa Resultados
e 14 municipios + CABA en agua
¢ 2.501 km de red instalada de agua
potable
* 235.283 conexiones instalafdas « 4 municipios
* 1.182.649 habitantes beneficiados . ) .
¢ 8 municipios + CABA en Cloaca 2421 '277999583;:%‘168‘ equivalentes
¢ 93 km de red instalada de desagiies 800 puestos de trabajo directos ge-
cloacales nerados
Agua + Trabajo ¢ 9.168 conexiones instaladas « 650 cooperativas participan en la
y Cloaca + « 80.147 habitantes beneficiados Mejora barrial ejecucion de los trabajos
Trabajo ¢ 3.000 puestos de trabajo directos ge- « 21 cursos de capacitacion dictados
2006-2013 nerados - por el Instituto Leopoldo Marechal
o 177 copperatlvas part|.0|par0n dela (SGBATOS)
ejecucion de los trab.ajosl . * 14.400 horas /capacitacién-hombre
* 181 cursos de capacitacion dictados brindadas por el Instituto Leopoldo
por el Instituto Lepoldo Marechal (SG- Marechal (SGBATOS)
BATOS)
* 129.943 horas/capacitacién-hombre
brindadas por el Instituto Leopoldo
Marechal (SGBATOS)
Modelo Par-  37.760 metros de cafieria de red de
e 6 municipios + CABA ticipativo de agua potable
* 152 km de costa saneada Gestion * 21.998 habitantes
o * 436.314 m de residuos s6lidos dispues- AySAy e En el municipio de San Fernando: 4
Llrpp|eza de tos en el CE.AMSE - Plan Argentina Cooperativas; 4.000 metros de red de
margenes * 25 cooperativas participaron en la Trabaja aqua potable
ejecucion de los trabajos
« 1.800 puestos de trabajo directo gene- Prolongacién e En el municipio de La Matanza: 6.000
rados de conexiones viviendas beneficiadas; 30.000 habi-
domiciliarias tantes aproximadamente

El cuadro precedente describe los logros de los Programas de Desarrollo de la Comunidad.
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Servicios ala Comunidad- Nifios
(participantes en actividades educativas)

80.000

60.000

40.000

20.000

0

2009 2010 2011 2012

Serviciosala Comunidad- Visitas al
Museo del Agua La Noche de los Museos

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

0

2009 2010 2011 2012 2013

Dentro de los servicios a la comunidad, a titulo de ejemplo se presentan dos indicadores:

« La participacion de nifios en actividades educativas comprende |as visitas de escolares a la

Planta Gral. San Martin, la concurrencia a talleres y a la colonia recreativa y la participacion

en las actividades de la Escuela Movil.

« La Noche de los Museos es un evento anual en el que participan los museos de la Ciudad de

Buenos Aires que abren sus puertas a los visitantes hasta la madrugada.

Medio ambiente

Estudios de Impacto Ambiental
y Proyectos

190

180
170
160
150

140

2010 2011 2012 2013
BEESIA  —u— Proyectos

Desde su creacion, AySA elabora los Estudios
de Impacto Ambiental (EslA) de todas sus obras
programadas, contemplando los Aspectos e
Impactos Ambientales asociados a la ejecucion
de obras de diversa complejidad y magnitud si-
tuadas en toda el area de accion de la Empresa,
dando cumplimiento adicionalmente a compro-
misos asumidos con los organismos internacio-
nales de crédito.

La puesta en servicio en octubre de 2013 de la Planta de Tratamiento de

Efluentes Del Bicentenario (ubicada en Berazategui) sumada a la ampliacion

de las Plantas Depuradoras Sudoeste, Norte y El Jagiiel permitieron alcanzar

el 92,3% de tratamiento de los efluentes que se vuelcan a cuerpo receptor (con

anterioridad se trataba el 34%).

Seguridad y salud ocupacional

Se muestran resultados de accidentes de trabajo y de cumplimiento del plan de capacitacion en

higiene y seguridad.
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Accidentes de trabajo Dias de trabajo perdidos por accidentes

180 6000
160
140
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1000

2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 2011 2012 2013
m Accidentes de trabajo m Dias perdidos

En accidentes de trabajo y dias de trabajo perdidos por accidentes, para revertir la leve alza de
2013, se recomendo enfatizar en el entrenamiento el uso de los elementos de proteccion personal.

Tasa de frecuenciade accidentes Tasa de gravedad de accidentes

30 0.6 0.5

20

10

2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 2011 2012 2013

=== Tasa de frecuencia ~— Objetivo === Tasa de frecuencia ~{— Objetivo

Tasa de frecuencia = cantidad de accidentes de trabajo x 1.000.000 / cantidad de horas trabajadas.
Tasa de gravedad = cantidad de dias perdidos x 1000 / cantidad de horas trabajadas.

Tasa de incidencia = cantidad de accidentes de trabajo x 1000 / dotacién.

Tasa de Incidencia de accidentes Cumplimiento del Plan de Capacitacion de
Seguridad e Higiene - Cursos
realizados/Cursos programados (%)

100 100
L L L

2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 2011 2012 2013

M Tasa de Incidencia Accidentes == % Cumplimiento ~— Objetivo

Los resultados de accidentes de trabajo, asi como el cumplimiento del Plan de Capacitacion en
Higiene y Seguridad presentan una tendencia favorable y se cumplen los objetivos.
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Anexo 2 | Usuarios

2.2.4 RESULTADOS DE CONOCIMIENTO DEL USUARIO

Se presentan resultados de dos encuestas. Mientras la Encuesta General de Usuarios estéa dirigida a
una muestra representativa de hogares (hayan tenido o no contacto con AySA en el periodo evaluado),
la Encuesta Contactos esta dirigida a usuarios que solicitaron el servicio técnico, llamaron al Centro
de Atencion Integral al Usuario (CAIU) o visitaron los Centros de Atencién al Usuario de AySA.

Satisfaccion General (Usuarios engeneral
vs. Usuarios con contacto con AySA)

Encuesta Contactos - Satisfaccidén con
Servicio técnico

100
95
920
85
80
75

70
2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 2011 2012 2013

% Contactos |l % General —m— Objetivo Contactos == % Satisfaccion ~——Objetivo 90

El primer gréfico compara la satisfaccion de la Encuesta Contactos (y su correspondiente objetivo)
con la satisfaccion de la Encuesta General. En ambos casos las tendencias son favorables. Los
graficos siguientes muestran resultados de la Encuesta Contactos.

El nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio técnico de AySA supera con consistencia el
objetivo y se ubica en un valor muy alto. Se valoran especialmente los atributos “nivel profesional

nou

de los empleados”, “amabilidad en la atencion” y “rapidez para hacer el trabajo”.

Encuesta Contactos - Recurrenciade Encuesta Contactos - Reiteraciénde
problemas técnicos Ilamados para Servicio Técnico

2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 2011 2012 2013

M % Satisfaccion M % Satisfaccion

La recurrencia de los problemas técnicos y la necesidad de reiterar el llamado para que acuda el
servicio técnico disminuyen la satisfaccion de los usuarios. Por eso, cuando estos atributos dismi-
nuyen (como lo muestran las Figuras superiores), aumenta la satisfaccion.
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Encuesta Contactos - Atencion Telefénica
Solicitud de Servicio Técnico
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= % Satisfaccion ~m— Objetivo 90
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Encuesta Contactos - Atencion Telefénica
Comercial

2009 2010 2011 2012 2013

[ % Satisfaccion ~m— Objetivo 90

Se indaga por separado la satisfaccion de los usuarios que solicitaron servicio técnico y los que

[lamaron al Centro de Atencién Comercial. Ambas se encuentran en un nivel de excelencia.

Encuesta Contactos - Reiteracionde
Ilamados para Atencion Comercial

25

100

20

15

2009 2010 2011 2012 2013

M % Satisfaccion

95
90
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80
75
70

Encuesta Contactos - Satisfaccion con los
Centros de Atencional Usuario (%)

90 90

2009

2010 2011 2012

= % Satisfaccion —— Objetivo 90

La reiteracion de Ilamados para la atencion telefénica comercial es inferior a la de la atencion téc-
nica. El principal motivo por el cual los usuarios debieron reiterar el llamado es la no conformidad

con el primer llamado.

La atencion personalizada en los Centros de Atencion al Usuario es excelente.

Encuesta Contactos - Soluciéonen
primeravisita (%)

100

95
90
85
80
75
70

2009 2010 2011 2012 2013

=1 % Satisfaccion i Objetivo 90

Encuesta Contactos - Tiempos de espera
en Atencion Personalizada (minutos)

2009
=l Tiempo real

2010 2011 2012 2013

~—Tiempoideal

El porcentaje de los usuarios que resolvid el tramite en la primera visita al Centro de Atencién al
Usuario ha tenido un crecimiento sostenido desde 2009 hasta 2013. El tiempo que tuvo que esperar
un usuario para ser atendido tanto en la atencién comercial como en el servicio técnico esta por
debajo del que los usuarios consideran ideal.
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Encuesta General - Conocimientode Encuesta General - Comunicaciones
AySA (%) %de Valoraciones positiva

2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 2011 2012 2013

i % Conocimiento —— Objetivo 70 M % Valoraciones positivas

La Encuesta General (no asi la de Contactos) indaga el conocimiento de AySA por parte de los
usuarios. Este conocimiento viene creciendo sostenidamente confirmando el acierto del PO 16 de
Imagen y Comunicacién Institucional.

La presencia de personal y equipos de AySA en la via pdblica es otra variable que incide en la per-
cepcion de calidad de los usuarios. El promedio de calificaciones positivas a los atributos medidos
entre quienes vieron personal de AySA trabajando es significativamente mayor que el promedio en-
tre quienes no vieron personal de AySA en la via piblica. Esto se encuentra alineado a los esfuerzos
de la Compafifa en capacitacion y presentacion del personal.

Los resultados mostrados en el Anexo 1, tales como los provenientes de la Encuesta General, A+T,
C+T, Distinciones y Premios Recibidos, Programas de Desarrollo de la Comunidad y Servicios a la
Comunidad, también deben considerarse como profundizacion y avances en el conocimiento del
usuario. Cabe aplicar el mismo criterio a los resultados expuestos en el Anexo 3 referidos a la
Cobertura de Agua y a la Cobertura de Desagiies Cloacales.

Encuesta General - % de Usuarios que lee Ademads, deben considerarse los resultados

habitualmente el folletoque llega
con lafactura

presentados en el Anexo 3, 3.9.4 Benchmarking,

referidos a relacion precio-calidad versus ser-
vicios publicos, calidad comparativa del sumi-
nistro, satisfaccion comparativa con el servicio

técnico, satisfaccion comparativa con atencion

2009 2010 2011 2012 2013 telefénica y satisfaccion comparativa con aten-
M Lectura folleto

cion en oficinas.

Ver, asimismo, las Figuras sobre la Encuesta General en el Anexo 1.

2.3.4 RESULTADOS DE MEJORA DEL SISTEMA

Se muestran resultados de desempefio del CAIU, Centro de Atencion Integral al Usuario (unidad
centralizada de atencion telefdnica), y de la atencion personalizada en los Centros de Atencién al
Usuario que se correlacionan con los resultados de satisfaccion ya expuestos.
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CAIU - Gestion Técnica- Tiempos de
espera promedio para ser atendidos
telefénicamente (segundos)
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== Tiempo de espera
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CAIU - Nivel de Servicio Gestion Técnica
(Usuarios atendidos telefénicamente %)

90 90 90 90 90

2009

2010 2011

2012 2013

=== Nivel de servicio ~— Objetivo

En los tiempos de espera promedio para ser atendidos telefénicamente en el CAIU — Gestion

Técnica, se superan los objetivos con amplitud en toda la serie.

El nivel de Servicio Gestion Técnica presenta tendencia favorable y se alcanza el objetivo en tres

de los cinco afos de la serie.

GESTION COMERCIAL

Indicador 2012 2013
Atencién personalizada — Tiempos de espera para ser atendidos (en minutos y segundos) 445" 302"
Objetivo (minutos) 5 5
Gestién comercial — Tiempos de espera promedio para ser atendidos telefénicamente (en segundos) 24 19
Objetivo (segundos) 30 30
Gestion comercial — Usuarios atendidos telefonicamente (%) 96 96
Objetivo (%) 93 93

En el cuadro superior, se presentan resultados de gestion comercial que comprenden tiempo de es-

pera en atencion personalizada; tiempo de espera para ser atendido telefénicamente y porcentaje de

usuarios atendidos telefénicamente. En los tres casos se compara con objetivos (que son superados).

Estos resultados deben correlacionarse con los de satisfaccion de usuarios mostrados anteriormen-

te referidos a la atencion personalizada y atencion telefénica.

Eficacia Intervencién Faltas de agua

2009

2010 2011 2012 2013

m Eficacia ——Objetivo

EficaciaIntervencién Escapes de agua

2009 2012

2010 2011

= Eficacia ~—Objetivo

La eficacia mide la finalizacion de la intervencion dentro del plazo hidraulico en una escala de 1 a

10. Eficacia (finalizacion dentro del plazo hidraulico) = N° finalizados Ti < Ti Objetivo / (Ingresados -

Desestimados - Pendiente no vencido) x 10.
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EficaciaIntervencién Taponamientos
cloacas

2009 2010 2011 2012 2013

i Eficacia ~—{— Objetivo

Porcentaje de reincidentes- Agua

23 23 23 23

2009 2010 2011 2012 2013

= Reincidentes —— Objetivo

Porcentaje de reincidentes - Cloacas

2009 2010 2011 2012 2013

i Reincidentes —— Objetivo

El porcentaje de reincidentes (tanto en agua
como en cloacas) sefiala la proporcion de tra-
bajos que debieron hacerse nuevamente por
no haber sido eficaces. Se correlacionan con la
medida de percepcion “Recurrencia de proble-
mas técnicos” mostrada en el Anexo 2.

Estos resultados, en conjunto con otros mostrados
en el Anexo 3 (por ejemplo, proporcién de cortes
de agua potable programados respecto a cortes

totales, kilémetros de red de agua renovados, tiempos promedio de intervencion de calidad, rastreo)
deben ser correlacionados con el alto nivel de satisfaccion de los usuarios con la asistencia técnica.

Anexo 3 | Procesos

3.2.4 RESULTADOS DE PLANIFICACION ESTRATEGICA y
3.4.4 RESULTADOS DE LOS PROCESOS PRINCIPALES

A continuacion, se muestran los resultados mas directamente relacionados con la planificacion es-

tratégica como los referidos a usuarios y cobertura, conformidad de agua potable y tratamiento de
efluentes, eficiencia y financiamiento. Estos indicadores coinciden con los de los procesos principales.

Usuarios del Servicio de Agua Potable
(enmillones)

2009 2010 201 2012 2013

B Usuarios del Servicio de Agua Potable

Coberturade de Agua Potable (%)

83

2010 2011 2012 2013

i Cobertura Servicios Agua Potable (%)

La cobertura de agua potable va creciendo paulatinamente hacia el objetivo de 100% en 2018y, al
mismo tiempo, integrando a los nuevos usuarios que se van sumando.
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Conformidad General en Agua Potable (%) Dotacionde Agua Potable
(Litros/ Habitante / Dia)
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= Conformidad General Agua Potable  —m— Objetivo B Dotacion de Agua Potable  —— Objetivo

La Conformidad General en Agua Potable se refiere al porcentaje de cumplimiento de los paréame-
tros de conformidad establecidos por AySA, en algunos casos mas exigentes que los del MR. La
dotacién de agua viene disminuyendo gracias a los esfuerzos de AySA por disminuir la pérdida de
agua por kilémetro de red y por lograr una mayor conciencia de cuidado responsable del consumo

por parte de los usuarios.

Pérdida de Agua por Km de Red

(m3/ Km/ Dia)
130

109 107
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50
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= Pérdida de Agua por Km de Red —m— Objetivo

Proporcion de cortes del serviciode agua
potable programados respecto de los
cortes totales (%,
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== Proporcion de cortes  —m—Objetivo

La proporcion de cortes del servicio de agua potable programados respecto de los totales apunta a

lograr mayor previsibilidad trabajando en un marco mas preventivo.

Porcentaje de conformidad de salidaPlanta
Gral. San Martin por parametro
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«=m==Objetivo 90
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Porcentaje de conformidad de salidaPlanta
Gral. Belgrano por parametro

2010 2011
i Turbiedad

=== Objetivo 90

2012

2013
i pH

Los porcentajes de conformidad de salida de Planta Gral. San Martin y Planta Gral. Belgrano mues-
tran la evolucion del cumplimiento de los parametros del agua potable por encima de los objetivos
establecidos.
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Usuarios del Servicio Desaguies Cloacales Cobertura de Desagties Cloacales (%)
(enmillones)
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M Usuarios del Servicio de Desaguies Cloacales B Cobertura de Desagies Cloacales

La cobertura de desagiies cloacales va aumentando paulatinamente e integrando el crecimiento de
los usuarios hacia el cumplimiento del objetivo de 95% en 2018.

Conformidad de Efluentes Vertidos a
Cuerpo Receptor (%)

Volumen de Efluentes tratados (%)

40
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5 13,62 13,88
0

2010 2011 2012 2013 2011 2012 2013
| Volumen de Efluentes tratados E=SIDBO E=iMES E==iDQO ===ipH —=—Objetivo

En el volumen de efluentes tratados, el objetivo de alcanzar el 100% en 2018 esta préximo a cum-
plirse, a partir de la puesta en servicio de la Planta Del Bicentenario. La conformidad de efluentes
vertidos a cuerpo receptor se refiere al grado de cumplimiento de los parametros establecidos para
devolver los efluentes al Rio de la Plata (Planta Del Bicentenario) o a cuerpos receptores interiores
(Plantas Norte y El Jagiiel). Los objetivos se superan con amplitud.

Total de Empleados ¢/1000 conexiones de Financiamiento Externo Fuente 22 y BNDES

agua y desaguies cloacales (Millones de Pesos)
800

600

400

200

2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 20m 2012 2013

= Total de empleados ¢/ 1000 conexiones .. EiFinanciamiento Externo

El total de empleados cada 1000 conexiones de agua y desagiies cloacales muestra la eficiencia de
la gestion. El financiamiento externo expone la evolucion de los créditos otorgados por organismos
internacionales.

3.3.4 RESULTADOS DE PLANIFICACION OPERATIVA y
3.5.4 RESULTADOS DE LOS PROCESOS DE APOYO

A continuacion se muestran los resultados del Planeamiento Operativo que resultan del despliegue
del Planeamiento Estratégico. Los resultados del PO coinciden con los de los procesos de apoyo.
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Kms de Red de Agua Km de Red Renovados Agua
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BKms de Red de Agua 2009 2010 201 2012 2013

Se muestra la evolucion de la red de agua y los kilémetros de red renovados afio a afio. Se aplican
criterios de obsolescencia y roturas para asignar prioridades de renovacion.

Cantidad de metros de rios subterraneos Produccion de Agua (m?3 por dia)

inspeccionados y diagnosticados 6.000

40.000 4909 4917 4910
5.000 >
30.000 4.000
3.000
20.000
2.000
10.000 1.000
0
0 2010 2011 2012 2013
2009 2010 2011 2012 2013
B Cantidad de m == Produccion Total de Agua  —m— Objetivo

La inspeccion y el diagnéstico de rios subterraneos se llevan a cabo mediante un dispositivo robo-
tico telecomandado denominado ROV. Apuntan a detectar roturas, fisuras e infiltraciones.

La produccién de agua es el volumen total de agua producida diariamente por las Plantas Gral. San
Martin, Gral. Belgrano y Dique Lujan, méas el promedio del agua de salida de todos los pozos.

Tiempos promedio de intervencion

Tiempos promedio de intervencién :
de Calidad (horas)- Escapes de agua

de Calidad (horas) - Faltas de agua

30
& 24 24 24 24 48

2009 2010 2011 2012 2013

2009 2010 2011 2012 2013

EmiFaltas  —m— Objetivo (horas) B Escapes —m— Objetivo (horas)

Los tiempos promedio de intervencion (faltas de agua, escapes de agua y disconformidades de
usuarios con la calidad del agua) estén correlacionados con la satisfaccién de usuarios (ver Anexo
2). Tiempo promedio de intervencion: sumatoria de tiempo de intervencién de reclamos finalizados
/ sumatoria de reclamos finalizados.
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Tiempos promediode intervencionde Km de Red de Cloacas
Calidad (horas) - Calidad del agua

100

12.000
11.500
11.000

80

60

10.500
40
>0 10.000
20 =g=
83 37 26 20 19 9.500
. KA OB Rl |
2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 2011 2012 2013

B Galidaddelagua  —m— Objetivo (horas) MKms de Red de Cloacas

Se muestra la evolucién de la red de cloacas y los kilémetros de red renovados afio a afio. La renova-
cion de la red de cloacas se prioriza en funcion de parametros que tienen en cuenta la obsolescencia
y las roturas.

Kmde Red Renovados Cloacas RASTREO (%)

100
140 98

120 96
100 94
80 92
60 90
88

40

86
20 84

2009 2010 2011 2012 2013
2009 2010 2011 2012 2013 E=IRASTREO% —m— Objetivo%

El rastreo es un trabajo preventivo que consiste en la limpieza de las redes cloacales mediante un
camion equipado con un dispositivo que inyecta agua y aspira liquidos. Rastreo: sumatoria de ODT
finalizadas / (ODT pendientes del afio anterior + sumatoria de ODT ingresadas — sumatoria de ODT
desestimadas). (ODT = 6rdenes de trabajo).

Tiempos promediode intervenciénde Tiempos promedio de intervencién
Calidad- Calidad de la Cloaca de Calidad (horas) - Taponamiento cloacas

2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 201 2012 2013

i Calidad de lacloaca  —m— Objetivo (horas) = Taponamientos  —— Objetivo (horas)

También en este caso los tiempos promedio de intervencion estan correlacionados con la satis-
faccion de los usuarios (ver Anexo 2). Tiempos promedio de intervencion: sumatoria de tiempo de
intervencion de reclamos finalizados / sumatoria de reclamos finalizados.

El cuadro siguiente sintetiza los resultados de los programas de trabajo del Laboratorio Central.
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RESULTADOS DE LOS PROGRAMAS DE TRABAJO DEL LABORATORIO CENTRAL

Programas

Resultados (evolucion de inicio concesion y/o programa)

Convenios
de formacién
profesional

e Desarrollo, utilizacion y publicacién de una metodologia para el analisis de microcistinas de origen cianobacteriano, en aguas
de captacion. AySA-Universidad de Belgrano, Bs. As., 2009-2010.

e Actualizacién metodoldgica del ensayo SSEE. AySA- Universidad de La Plata (UNLP), Bs. As., 2011.

e Desarrollo metodoldgico para la determinacion del parametro Amonio dentro de la corrida catidnica, en aguas de consumo,
por cromatografia iénica. AySA-UNLP, Bs. As., 2011.

 Resefia documental y desarrollo analitico para la determinacion de Glifosato y otros biocidas con alto impacto en el medioam-
biente, en aguas naturales subterrdneas. AySA-UNLP, Bs. As., 2011.

e Puesta a punto de ensayo de toxicidad aguda en muestras sélidas, por bioluminiscencia sobre la especie Vibrio fischeri.
AySA-UNLP, Bs.As., 2012.

e Protocolo de floculacion y deteccion por IFl para el andlisis de Giardia y Cryptosporidum en muestras de aguas residuales.
AySA-UNLP, Bs. As., 2013.

e Comparacion y validacion de métodos para la determinacién del contenido en clorofilas por espectrometria UV-Visible. Ay-
SA-UNLP, Bs. As., 2013.

e Manipulacién y cuarteo de muestras para andlisis de suelos- instructivo operativo. AySA-UNLP, Bs. As., 2013.

e Andlisis de estabilidad estructural de suelos y estabilidad de agregados. AySA-UNLP, Bs. As., 2013.

e Andlisis de textura de suelos y densidad aparente. AySA-UNLP, Bs. As., 2013.

e Validacion analitica del método para determinacién de Cromo hexavalente en matriz efluentes industriales. AySA-UNLP, Bs.
As., 2013.

Campafias
de asistencia
técnica

e Capacitacion técnica a profesionales de Obras Sanitarias del Estado, OSE Uruguay. Resolucién Directorio R/D N° 1365/10
(PEN, 2010). AySA 2010-2011.

e Determinacion de Giardia y Cryptosporidium en agua, (EPA 1623).

e Purga y Trampa por GC MS. Calibraciones, controles, muestras y detalles metodoldgicos. Diferencias analiticas entre métodos
EPA 'y Std. Methods.

e Desarrollo de la parte técnica para llegar a la acreditacion 1ISQ17025:2005.

e Incertidumbre. Controles de calidad analiticos. Normativas y valores regulados.

e HPLC: Clorofenoles, herbicidas, y PAH. Plaguicidas por GC/ECD vs. plaguiciadas por GC/MS.

e Cromatograffa idnica: series aniénica y catiénica en muestras de matriz agua.

e Geosmina y MIB. Determinacién analitica por CLSA y microfibra SPME. Detecciones MS y Sniffer. Panel y Rueda de olores y
sabores.

e Formacién profesional y capacitacién metodolégica para responsables del Laboratorio Aguas de Corrientes. AySA 2010.

e Método EPA 1623: Determinacion de Giardia lambia y Cryptosporidium parvum en agua cruda y de consumo.

e Tipificacion por galeria APl en evento de presencia bacteriana no identificada en agua de consumo. Aguas de Santa Fe, AySA,
2013.

e Colaboracién técnica en proyecto de investigacion. INIBIOMA (CONICET-COMAHUE), Junin de los Andes, Neuquén, 2013.

e Andlisis de Microcistina en su forma oxidada (MMPB) por GC-MS en extractos de materia intestinal de peces patagénicos de
agua dulce.

Participacion
profesional

* Red de Laboratorios de Agua y Saneamiento de la Reptblica Argentina (RELAS).
- Conformacién institucional de la RELAS. Redaccion del Estatuto. AySA-COFES 2011.
- Convocatoria | Jornada Red de Laboratorios de Agua y Saneamiento. Mar del Plata, 2011.
- Jornadas de Calidad y Taller de muestreo RELAS. AySA 2012.
- Organizacién del ejercicio de intercomparacién para parametros “in situ” con alcance nacional. AySA-Aguas Cordobesas 2012.
- Organizacién y dictado del seminario “Introduccién en la aplicacion del método de Membrana Filtrante para el andlisis
bacterioldgico de muestras de agua — Empleo de Medios Cromogénicos”. AySA, 2013.
- Organizacion del ejercicio de interlaboratorio con alcance nacional para los parametros Nitritos y Dureza. Andlisis estadis-
tico de resultados. AySA 2013.
- Organizacion Taller de Floraciones Algales. Corrientes 2013.
. Comlte Técnico ISO TC 147 — Subcomité IRAM 1SO TC-147.
e Envio solicitud a IRAM para inclusion del Laboratorio Central de AySA como miembro participante (P) en el Comité Técnico
ISOTC 147. Bs. As., 2011.
e Incorporacion Laboratorio Central de AySA como miembro P en ISO TC 147, a través del SC 2 “Agua, Métodos de Anélisis
Microbiolégicos”.Bs. As. 2012.
e Envio sugerencias técnicas al borrador final de norma ISO/DIS 9308-1 al coordinador del grupo ISO TC 147. Bs. As., 2013.
e Observaciones recibidas del coordinador comité ISO al envio de sugerencias ISO/DIS 9308-1. IRAM, 2013.

Acuerdos de
cooperacion
técnica

e Produccién de patrén analitico de Microcistina LR a partir de extractos metabdlicos de la especie Microcystis aeruginosa sp.
para uso cromatografico. AySA, Aguas cordobesas, Aguas de Corrientes y LASEISIC (UNLP-CIC-CONICET). 2012-2013.

Participacion
en
seminarios

o XXVIII Congreso Argentino de Quimica, Bs. As 2010.

e 4° \Workshop de Quimica Medicinal (UNL), La Plata, 2010.

e |V Taller sobre cianobacterias toxigenas en Argentina, Fundacion para Investigaciones Biolégicas Aplicadas, Mar del Plata, 2010.
e “|| Jornadas Interdisciplinarias del Ciclo del Agua en Agroecosistemas”. Facultad de Veterinaria, UBA, 2012.

e “\/° Congreso Iberoamericano de Quimica Analitica” (Montevideo, 2012).

e Congreso Latinoamericano de Microbiologia de los Alimentos (Buenos Aires-2012).

e Congreso Quimica Analitica. Mendoza, 2013.
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3.6.4 RESULTADOS DE CONTROL DE CALIDAD

Se presentan resultados de conformidad de agua y de efluentes transportados, cumplimiento del plan
de muestreo del Rio de la Plata, verificacion de equipamiento de medicién continua, mantenimiento
preventivo de equipos de medicion y plazos de intervencion ante reclamos de equipos criticos.

Porcentaje de conformidad de calidad de agua
enel Sistema de Distribucion (SD)
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B Conformidad de calidad de efluentes en muestras en Ml y MAC

Se muestra la evolucion del porcentaje de conformidad del agua en el Sistema de Distribucién en relacion
con objetivos basados en el Marco Normativo. El indicador de porcentaje de conformidad de efluentes
transportados se refiere a la medicion sobre los efluentes vertidos a la red cloacal por establecimientos.
No se incluye Objetivo porque el limite deben cumplirlo los establecimientos que los vuelcan a la colec-
tora. El control de estos limites no es responsabilidad de AySA, sino de la autoridad con poder de policia.

Verificacion de SMCCdentrodel desvio
aceptado por el cliente (%)

CRE- Cumplimiento del Plan de Muestreo
del Recurso (%)

2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 2011 2012 2013

= Cumplimiento % —m—Objetivo % === SMCCverificados «ill== Objetivo

El CRE muestra la evolucion del plan de muestreo (monitoreo de las fuentes de agua potable) del Rio
de la Plata mediante un barco-laboratorio. El cumplimiento de los planes de muestreo esta supeditado
a las condiciones meteoroldgicas. La verificacion del SMCC es un servicio a sus clientes internos para
asegurar la calidad de los datos registrados. Consiste en la calibracion del equipamiento de medicion.

Plazo de intervencion ante reclamos de
equipos criticos (%)

Cumplimiento del plan de mantenimiento
preventivo SMCC (%)

95 85

2010 2011 2012 2013

2009 2010 2011 2012 2013

= Cumplimiento del plan - Objetivo == Plazo de intervencion =i Objetivo
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3.7.4 RESULTADOS DE PROVEEDORES

Se exponen el indice de desarrollo de proveedores y el porcentaje de sanciones a proveedores
sobre 6rdenes de compra emitidas.

Porcentaje de sanciones a proveedores
sobre OC emitidas

indice de desarrollo de proveedores (%) 5%
2012 2013 4%
indice de desarrollo de proveedores | 44,4% | 58,3% 3% 2%
(Proveedores desarrollados / bis- 2% = 2%
quedas) | e 3,3% 0,2% 0.6%
Objetivo 50% 50% 0%

2010 2011 2012 2013

= % de Sanciones sobre OC Emitidas -~ Objetivo

En ambos indicadores se superan los objetivos los dos dltimos afios de las series.

3.8.4 RESULTADOS DE EVALUACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Se muestran resultados referidos al cumplimiento del plan de auditorias, cumplimiento del plan de
certificaciones, regularizacion de las observaciones de auditoria y conformidad del auditado con las
observaciones de auditoria.

Auditorias de los Sistemas de Gestion certificados
Desde la adopcion de cada uno de los Sistemas de Gestion certificados se viene
cumpliendo rigurosamente el 100% de las auditorias establecidas.

Cumplimiento del Programa de Tiempo de Regularizacién del 100% de las
Certificaciones Observaciones de Auditoria
30

22 23

20 150

2011 2012 2013 2008 2009 2010 2011 2012
== Tiempo (meses)  —— N° Observaciones vencidas

=== Certificaciones ~—Objetivo

El Programa de Certificaciones se cumple cada afio de la serie superando los objetivos fijados.

La Direccion de Auditoria Interna e Informacion realiza seguimientos trimestrales de observaciones en
el afo, en donde comprueba que se hayan implementado los planes de accion por partes de las areas
auditadas, tendientes a regularizar dichas observaciones. Los informes de estos seguimientos se emiten
en enero, abril, julio y octubre. En el correspondiente a abril de cada afio, se incluye el seguimiento de las
observaciones de todos los informes emitidos el afio anterior.
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De acuerdo a lo que surge de la Figura superior izquierda se verifica que en el transcurso de los

afos, se fueron acortando los tiempos de regularizacion de las observaciones de auditoria.

3.9.4 RESULTADOS DE BENCHMARKING

EncuestaGeneral - Relacion Precio-
Calidadvs Servicios Publicos
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mAySA 83 85 87,5 85 88
mGas 69,5 77,5 83,5 83 83
mEléctricas 65,5 73 76,5 71,5 69
mTelefoénicas| 50,5 55 62 61 58

En su Visién, AySA aspira a constituirse como em-
presa lider a nivel nacional. En ese marco, cobran
valor los resultados comparativos con los otros
servicios publicos. En la relacion precio-calidad del
servicio, AySA tuvo el mejor desempefio desde di-
ciembre de 2008 al presente. La estructura jerarqui-
ca de esta variable se mantuvo inalterable durante
9 periodos. En |a Figura de la izquierda se muestran
los dltimos 5 afios (datos de la Encuesta General).

Encuesta General- Calidad comparativa del
suministro Vs. Servicios Publicos
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Comparacion con otros servicios publicos -
Satisfaccion %
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Encuesta Contactos - Satisfaccion comparativa con
Atencion Telefonica (%)

2013
WAYSA 95,0 95,0 95,5 95,0 96,5
M Metrogas 59,5 71,0 66,5 64,0
FdEdenor 67,0 71,0 74,0 61,0 51,0
[ GasBan 59,5 63,0 63,5 59,0 53,0
JEdesur 63,5 60,0 66,0 49,5 49,0
HTelecom 46,5 31,5 28,5 28,0 33,0
liTelefénica 335 38,0 43,5 36,5 34,5

Se muestra la evolucion comparativa de AySA con
el mejor servicio piblico de cada afio y el promedio
de todos los servicios pablicos en calidad del su-
ministro y servicio técnico. En atencion en oficinas
(Encuesta Contactos), AySA supera a sus referen-
tes. En el desempefio comparativo del servicio de
atencion telefénica (Encuesta Contactos), AySA
supera con amplitud al resto de las empresas de
servicios publicos.
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Anexo 4 | Personal

4.3.4 RESULTADOS DE CAPACITACION

Se exponen resultados referidos a cumplimiento del Plan de Capacitacion, inversion horaria, por-
centaje de empleados con capacitacion y eficacia de la capacitacion.

Cumplimiento del Plan de Capacitacién Inversién Horaria en Capacitacion por
RRHH - Actividades (%) persona (horas)
120
30
100 85 85 85 85 85

2009 2010 2011 2012 2013
s DOR % [l DTYDT % sl DA % —— Objetivo*

2010 2011 2012 2013

En el cumplimiento del Plan de Capacitacion, el objetivo resulta del promedio entre los objetivos de
las Direcciones mostradas. La inversion horaria en capacitacion depende de diferentes variables:
deteccién de necesidades, incorporacion masiva de personal, transferencias de personal e incor-
poracion de tecnologia.

Porcentaje de Empleados con Capacitacion Eficacia de la Capacitacion (%)
vs. Dotacién

80% 100
70%

60% 80

50% 60
40%

30% 40
20%

10% 20
0%

2010 2011 2012 2013 0

2011 2012 2013
® % de empleados con capacitacion === DOR DTy DT ~i— Objetivo

La evaluacion de la eficacia de la capacitacion se realiza en el marco del alcance de cada uno de los
SG certificados. A partir de 2014 comenz6 el desarrollo e implementacion de una metodologia conso-
lidada para toda la Empresa. Se presentan a modo de ejemplo los resultados de la evaluacion de la
eficacia de capacitacion de la Direccion de Agua, la DORy la DTyDT. Cabe aclarar que estas tres direc-
ciones agrupan aproximadamente al 70% del personal de la Compafiia. Por otro lado, cabe recordar
que la evaluacion de la eficacia se aplica selectivamente en funcion de la criticidad de los programas.

En la Figura Eficacia de la Capacitacion, los resultados de la DOR comienzan en 2012 porque en
2011 estaba en proceso de certificacion.
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4.4.4 RESULTADOS DE DESARROLLO

O =NWbUON®O

{ndice de Rotacién (%)

2010 2011 2012

= Indice de Rotacién

2013

—— Objetivo

4.4.5 RESULTADOS DE RECONOCIMIENTO

Desde 2006 se otorgan anualmente los siguientes reconocimientos:

El indice de rotacion expresa la relacion entre
ingresos menos egresos / dotacion total.

« EI 15 de mayo, en ocasion de la celebracion del Dia del Sanitarista, se entregan los premios
al Sanitarista de Honor, que corresponde a una persona por Direccién.

« Reconocimiento a la trayectoria, a aquellos que cumplen 25y 35 afios de servicio en la Orga-
nizacion. Consiste en una compensacion monetaria y la entrega de un presente recordatorio.

4.4.6 RESULTADOS DE CALIDAD DE VIDA
Se presentan resultados de ausentismo, campafias de vacunacion y control periédico de salud. El
porcentaje de ausentismo evoluciona favorablemente acercandose al cumplimiento del objetivo.
Se muestra la evolucion de las campafias de vacunacion antigripal.

_

O=NWAUON®OO

Ausentismo (%)

2010 2011 2012

= Ausentismo (%)

2013
—— Objetivo (%)
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El control periédico de salud evoluciona favo-
rablemente acercandose al 100% del personal.
Los resultados sobre seguridad y salud ocupa-

cional expuestos en el Anexo 1 también deben
considerarse como resultados de calidad de vida.
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GLOSARIO

A+T
ALOAS

APIC

AyC+T
C+T
CAIU
CEGESAS
CIAYSA
CIC
cla
CRE
DAJ
DBO
DOR
DTyDT
ED

EE

EPP
ERAS
EslA
FODA
HSySO
INA

IP

ISU CCS

LC
LE
MAC
M
MIC
MID
MPG
MR

Agua més Trabajo
Asaciacién Latinoamericana de Operadores de Aguas y Saneamiento

Controlador de Infraestructura de Politicas de Aplicaciones (Application Policy Infrastructure
Controller)

Aguay Cloaca més Trabajo

Cloaca mas Trabajo

Centro de Atencién Integral al Usuario

Carrera de Especializacion en Gestion de Empresas de Agua y Saneamiento
Centro de Investigacién en Agua y Saneamiento
Control Integral de la Contaminacidn

Comision de Insumos Quimicos

Control del Recurso

Direccion de Asuntos Juridicos

Demanda Bioldgica de Oxigeno

Direccion de Operaciones Regionales

Direccion Técnica y de Desarrollo Tecnoldgico
Equipo de Direccion

Estacion elevadora / Estaciones elevadoras
Elementos de Proteccién Personal

Ente Regulador de Agua y Saneamiento
Estudios de Impacto Ambiental

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
Higiene, Seguridad y Salud Ocupacional
Instituto Nacional del Agua

Informe Preliminar

Industry Solution Utilities - Customer Care System. Solucién especifica de SAP para el sector
industrial de empresas de servicios plblicos masivos mayormente enfocada a los procesos de
Gestion Comercial y Atencién al Cliente.

Laboratorio Central

Lineamiento Estratégico / Lineamientos Estratégicos
Macrocuenca

Microcuenca

Microcuenca Comprometida

Microcuenca Domiciliaria

Modelo Participativo de Gestién

Marco Regulatorio
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DS
oMS
ONG
PE
PGA
PMA
PO
PSM
RELAS
ROV
RRHH
RSE
SAR
SCADA
sD

SG
SGBATOS
SIGEN
SISEME
SIT
SMCC
SSEE
SSRH
SyS0
UFIMA

Orden de Servicio

Organizacién Mundial de la Salud

Organizacion No Gubernamental

Planeamiento Estratégico

Plan de Gestion Ambiental / Planes de Gestion Ambiental

Plan de Muestreo de Agua

Plan Operativo / Planes Operativos

Planta Potabilizadora Gral. San Martin

Red de Laboratorios de Agua y Saneamiento de la Republica Argentina
Vehiculo operado a distancia (Remote Operated Vehicle)
Recursos Humanos

Responsabilidad Social Empresaria

Sistema de Gestién de Reclamos

Supervisién, Control y Adquisicién de Datos (Supervisory Control And Data Acquisition)
Sistema de Distribucion

Sistema de Gestién / Sistemas de Gestion

Sindicato Gran Buenos Aires de Trabajadores de Obras Sanitarias
Sindicatura General de la Nacién

Sistema de Seguimiento de Mesa de Entradas

Sistema de Indicadores Técnicos

Sistema de Medicién Continua de la Calidad

Sustancias solubles en éter etilico

Subsecretarfa de Recurso Hidricos

Seguridad y Salud Ocupacional

Unidad Fiscalizadora en Materia Ambiental
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