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Significado

Anotacién: para indicar detalles especificos sobre
una actividad.

Decision: representa una pregunta breve sobre la

cual se toma una decision.

Documento: nota, ficha, formulario o formato

utilizado en una actividad.

Flecha indicadora de secuencia de actividades.

Inicio o finalizacion del procedimiento.

Proceso: descripcion literal de la actividad u

operacion a ejecutar.

Proceso predefinido: referencia a un procedimiento

0 subprocedimiento.

Referencia a otra pagina: indica que el

procedimiento continla en la pagina siguiente.
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Accesorios de
sistema de tuberias

ADP

Aforo

Agua para consumo

humano

Agua potable

GLOSARIO

Elementos fabricados casi siempre con el mismo
material de las tuberias que sirven para
ensamblarlas y repararlas, entre ellos incluyen

uniones, reductores, tapones, codos, entre otros.

Asociacion de Amigos del Desarrollo y la Paz.
Organizacion no gubernamental que brinda apoyo

en areas marginales y comunidades indigenas.

Medicion o determinacion del caudal de agua de
una fuente o sistema de conduccidn y se expresa en

volumen por unidad de tiempo.

Agua destinada para bebida, preparacion de
alimentos e higiene personal, se excluyen de esta
definicion las aguas con gas, agua embotellada,
aguas medicinales y todas las que no sean
distribuidas por medio de wun sistema de

abastecimiento.

Agua que por sus caracteristicas de calidad, cumple
con lo establecido en la Norma. COGUANOR NGO
29 001, o bien la norma vigente de especificaciones

para agua potable.

X



Aguas residuales

Alcantarillado

Andlisis

bacteriolégico

Andlisis fisico

Andlisis quimico

Bomba eléctrica

Cajarompe presion

Agua que ha recibido un uso y cuya calidad ha sido
modificada por la incorporacibn de agentes

contaminantes y vertidas a un cuerpo receptor.

Red de tuberias o conductos, en general cerrado,
gque normalmente fluye a medio llenar,

transportando aguas residuales.

Analisis que se utiliza para determinar la presencia
de microorganismos, entre ellos coliformes totales,

coliformes fecales y e-coli en el agua.

Sirve para determinar las caracteristicas fisicas del

agua, tales como: olor, color, turbiedad, dureza, pH.

Sirve para determinar caracteristicas relativas a
sustancias quimicas contenidas en el agua, que
determinan su calidad, tales como: fldor, nitritos,

zinc, cobre, magnesio, etc.

Dispositivo 0 maquina que aumenta la presion de un
fluido mediante potencia eléctrica, para el caso de
los pozos se encarga de extraer el agua y elevarla

hasta los tanques.

Estructura en forma de tanque que recibe el agua
con mucha presién y al pasar por la caja, la presion
del agua disminuye, evitando que los tubos y

accesorios se dafien o rompan.

XV



Catastro

Caudal real

Caudal

Censo de usuarios

Cloro

Cloro residual

COCODE

Sistema de informacion en el que se registran los
bienes de un territorio con sus datos fisicos,

juridicos y econémicos.

Caudal total disponible para abastecer a una

poblacion.

Volumen de fluido que pasa en un sistema de
conduccién de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de

tiempo.

Actividad que consiste en recopilar informacion
relacionada al servicio de agua potable para tener el
conteo de la cantidad de usuarios actuales y poder

realizar una clasificacion de los mismos.

Elemento quimico que se encuentra en forma de
gas, de color verde amarillento. Posee
caracteristicas desinfectantes de amplio espectro y
otras especiales como su efecto residual, que lo

hacen eficaz para la desinfeccion del agua.
Efecto que ejerce el cloro aun varios dias después
de su aplicacion, mediante el cual se evita la

contaminacion microbiologica.

Consejo Comunitario de Desarrollo.

XV



Convenio de pago

Desinfeccion

Expediente

Floculacion

GlZ

GL

Documento de compromiso de pago firmado por el
deudor y la entidad a la cual se le debe, en el que el
deudor se compromete a efectuar los pagos por
cuotas hasta solventar la deuda total, en dicho
documento se establecen las cuotas y las fechas en
las cuales se deben realizar, asi como las sanciones

en caso de incumplimiento.

Proceso de purificacion de agua para consumo
humano, por medio del cual se reduce Ila
concentracion de organismos patdogenos hasta un

nivel de inocuidad.

Conjunto de documentos requeridos para realizar el
tramite de la concesion del servicio nuevo de agua o

alcantarillado.

Proceso por el cual las particulas pequefias y
menos pesadas se agrupan y forman particulas mas
pesadas, mediante la adicion de un quimico

floculante que permite su sedimentacion.
Cooperacion Internacional Alemana. Sus siglas
derivan del nombre original en aleman: Deutsche

Gesellschaft fur Internationale Zusammenarbeit.

Gobiernos locales.
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INFOM

Kit de cloro

Linea de conduccién

Medidores de

consumo de agua

Mora

MSPAS

Norma COGUANOR

Instituto de Fomento Municipal. Institucion
autébnoma, creada con la finalidad de promover el
desarrollo econémico y social de los municipios,
dando asistencia técnica, financiera y administrativa

a las municipalidades.

Conjunto de reactivos y comparador de color, que
sirve para determinar en el campo, el contenido de

cloro libre en el agua.

Tramo de tuberia que conduce el agua cruda desde
la bocatoma hasta la planta de tratamiento o tanque
de distribucion.

Conocidos como contadores, son aparatos que se
instalan en la acometida domiciliaria, para medir el
consumo de agua en cada vivienda y cobrar a cada
usuario de acuerdo con la cantidad de agua que

consume.

Retraso en el pago de una tasa o arbitrio, en este

caso la tasa por servicio de agua.

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.

Constituye la primera revision a la Norma
COGUANOR NGO 29 001 AGUA POTABLE. Tiene
por objetivo fijar los valores de las caracteristicas

que definen la calidad del agua potable.
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Padrén de usuarios

Planta de tratamiento

PREMACA

PROMUDEL

Red de distribucion

Ruta de lectura

Registro en donde se encuentran inscritos todos los
usuarios del servicio debidamente identificados con

su informacion general.

Conjunto de estructuras, equipos y materiales
necesarios para efectuar los procesos que requiere
el tratamiento de potabilizacion o purificacion del

agua.

Programa Regional de Medio Ambiente en Centro

América.

Programa Municipios para el Desarrollo Local.
Programa de cooperacion técnica cofinanciado por
el Gobierno de la Republica Federal de Alemania y
el Reino de Suecia y es ejecutado por la

Cooperacion Internacional Alemana (GIZ2).

Instalacién lineal en forma de malla, conformada por
tubos y accesorios conectados en forma continua de
diferentes diametros, que conducen el agua a lo
largo de las calles y carreteras de un municipio y
desde donde se conectan las acometidas

domiciliares.

Recorrido de mayor conveniencia para tomar la

lectura de los contadores, de manera eficiente.
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Sistema de
abastecimiento de

agua
Tanque de

distribucién o

almacenamiento

Tanque de

sedimentacion

Tanque desarenador

Titulo de servicio de

agua potable

Tragante

Conjunto de instalaciones y equipos utilizados para
colectar, tratar, almacenar y distribuir agua desde la
fuente de abastecimiento hasta los consumidores.

Estructura cuya funcién basica es almacenar agua,
es util para compensar las variaciones de consumo
en el dia, mantener y compensar las presiones en la

red.

Estructura de concreto armado (cemento, piedrin,
piedra, arena y hierro) o ladrilo de forma
rectangular, en el cual los sélidos finos que se filtran
se sedimenten o caigan al fondo del tanque y pueda
pasar el agua de rebalse a los tanques clarificadores

de agua para la aplicacién de cloro.

Es una estructura de concreto o ladrillo, de forma
rectangular, necesaria cuando la fuente es
superficial y arrastra sedimentos. Su funcién es
remover las particulas pesadas que caen por

gravedad cuando el agua se deja en reposo.

Documento legal que acredita a todo usuario el

derecho de posesion del servicio de agua potable.

Abertura construida en las partes bajas de calles y

cunetas por donde ingresan las aguas pluviales.
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Tratamiento de agua Proceso para convertir el agua natural a agua
potable. Estd compuesto de una serie de
actividades que tienen como fin principal; mejorar
las caracteristicas fisicas, quimicas y

microbiolégicas del agua.
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RESUMEN

El proyecto de EPS, que ha sido efectuado en forma tripartita entre la
USAC, PROMUDEL y la Gerencia de Agua y Saneamiento de la Municipalidad
de Coban; el cual ha tenido como objetivo la elaboracion de un Manual de
Procedimientos para la Gerencia de Agua y Saneamiento, que sirva como
instrumento técnico para la adopcion de un Modelo de Gestion para la Gerencia

de Agua y Saneamiento.

Como apoyo para la Municipalidad de Coban, para la implementacion de
instrumentos que faciliten la gestion de los servicios publicos de agua potable y
alcantarillado; se presenta el Manual de Procedimientos de la Gerencia de Agua
y Saneamiento, siguiendo un modelo de gestién y operaciones, cuya estructura
es la siguiente: primero el Macro proceso de comercializacion; lo integran los
procesos de censo de usuarios, reglamento, recaudacion, control del no pago,
atencion al usuario y gestion de pedidos, estos procesos en conjunto van
orientados a garantizar la sostenibilidad financiera de la Gerencia, 0 en su

defecto a cubrir los gastos de funcionamiento.

El Macro proceso de produccion; lo integran los procesos de tratamiento
del agua, monitoreo de calidad del agua, certificacion de calidad del agua,
operacion de sistemas de agua, mantenimiento de sistemas de agua; estos
procesos representan un conjunto de actividades de caracter manual y
operativo, que permiten la provision de los servicios y la llegada de éstos a los

usuarios.
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Macro proceso de distribucién; conformado por los procesos de
mantenimiento de redes de distribucion, inspecciones, ampliacion de redes,
representan actividades de tipo operativo, fundamentales para la prestacion
directa del servicio de agua a los usuarios, y para el mantenimiento de las redes

gue lo permiten.

Macro proceso de alcantarillado; estd compuesto por los procesos de
mantenimiento de redes de alcantarillado y ampliacion de redes de
alcantarillado.

Ademas, se incluyen de forma general, dos macro procesos importantes
del modelo de gestion de los servicios publicos; el macro proceso de
planificacion y direccion; que comprende los analisis y estudios previos a la
toma de decisiones, asi como la gestion para la ejecucion de proyectos, y el
seguimiento y control de los mismos. Por otra parte, el macro proceso de
gestion ambiental, con el que se busca una propuesta de practicas amigables

con el medio ambiente para la preservacion de los recursos naturales.

Se debe tomar en cuenta que el manual, deja abierta la posibilidad de
revisiones continuas de los procedimientos, para realizar las actualizaciones
correspondientes, segun variaciones respecto al uso de distintos formularios o
documentos, cambio de responsable de una actividad, técnica o formas de
hacer una actividad, documentos y/o marco legal vinculados, entre otros
aspectos. Para esto se ha adjuntado un formato de revision y actualizacion, en
el que se consideran los elementos esenciales del procedimiento, de forma
especifica, para que las revisiones sean objetivas y se puedan especificar

claramente las variaciones que se realizaran en el procedimiento.
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OBJETIVOS

General

Elaborar el manual de procedimientos de la Gerencia de Agua y
Saneamiento, con base al Modelo de Gestion propuesto por PROMUDEL, que
contenga la descripcion de las actividades de las areas de agua potable y
alcantarillado en sus secciones de comercializacion, produccion y distribucion,
precisando la participacion y responsabilidad de cada una de ellas, asi mismo
informacion referente a formularios, documentos y normas; vinculados a cada

procedimiento.

Especificos

1. Definir de forma clara la funcién general de la Gerencia de Agua y

Saneamiento.

2. Evaluar las condiciones actuales de la Gerencia de Agua y Saneamiento,
considerando las principales funciones, puestos, actividades, recursos e

instrumentos necesarios en la gestion de los servicios publicos.

3. Determinar cuél es la informacion de mayor relevancia que debe ir
contenida en el Manual de Procedimientos y elegir las técnicas adecuadas

para obtener dicha informacion.
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Utilizar el modelo de gestion propuesto como guia para la identificacion y
clasificacion sistemética de actividades en un marco de macro procesos,

procesos y procedimientos.

Adaptar el Modelo de Gestion propuesto, a las condiciones actuales de la

Gerencia de Agua y Saneamiento.
Definir de forma clara las funciones y las responsabilidades de cada

seccién dentro de la gerencia, esclareciendo todas las posibles lagunas o

areas de responsabilidad indefinida.
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INTRODUCCION

Entre las tareas principales de las municipalidades esta la prestacién de
los servicios publicos basicos, destacados entre estos; el abastecimiento de
agua potable y saneamiento basico o alcantarillado. Esto es ratificado dentro
del marco legal de Guatemala, teniendo mencién importante en la Constitucion,

y mas especificamente para los municipios, en el Cédigo Municipal.

Considerando lo anterior, las municipalidades se ven en la obligacion de
implementar los mecanismos e instrumentos que faciliten el desarrollo de las
actividades relacionadas con la prestacion de los servicios publicos basicos,
con el fin de mejorar continuamente, tratando de alcanzar una sostenibilidad en
la calidad de vida de la poblacion. Entre estos mecanismos e instrumentos se
puede mencionar la adopcién de un modelo de gestion estructurado dentro de
un marco general de macro procesos, que a su vez se conforman por procesos,
y que finalmente se componen por procedimientos; los cuales determinan la
forma de operacion de las distintas actividades desarrolladas dentro de una

unidad, direccion o gerencia de servicios publicos de una municipalidad.

En general, un modelo de gestidn facilita la sistematizacion de actividades
dentro de una unidad de servicios publicos, asignando recursos, funciones y
responsabilidades especificas a cada seccion que conforma la unidad de
servicios; la cual al adoptar este modelo, apunta a la prestacion de servicios

bajo criterios de calidad, eficiencia, eficacia y economia.
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Un elemento de mucha importancia en el modelo de gestion, consiste en
la creacion e implementacion de manuales de procedimientos; con los cuales,
basicamente se pretende establecer de forma clara, las lineas de accion y
formas de operacién, para alcanzar objetivos reales tras la ejecucion de cada
actividad correspondiente de la unidad de servicios. Mediante el uso del manual
de procedimientos se responde entonces a los cuestionamientos; ¢qué se
hace?, ¢para qué se hace?, ¢como se hace?, ¢quién lo hace?, ¢cuando se

hace?

Ha sido entonces, mediante el desarrollo del proyecto de EPS de
Ingenieria Industrial, que se ha realizado el analisis y la documentacion
necesarios para facilitar a la Gerencia de Agua y Saneamiento de la
Municipalidad de Coban, la complementacion de un Modelo de Gestion que
pueda adaptarse segun las condiciones con que cuenta la Gerencia, y

actualizarse en funcion de la mejora continua de la prestacion de los servicios.
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1. GENERALIDADES Y ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION

1.1. Antecedentes

Debido a que el desarrollo del proyecto se ha llevado a cabo en una
relacion tripartita entre la Universidad de San Carlos, la Municipalidad de Coban
y Programa Municipios para el Desarrollo Local (PROMUDEL), se exponen a
continuacion algunas generalidades de las entidades participantes;
PROMUDEL, como institucion facilitadora de recursos y asesoria; asi como la
Municipalidad de Coban, Alta Verapaz, especificamente, la Gerencia de Agua y

Saneamiento, como beneficiarios del proyecto.

1.1.1. Programa municipios para el desarrollo local (PROMUDEL)

Es un programa de cooperacion técnica cofinanciado por el Gobierno de la
Republica Federal de Alemania (BMZ) y del Reino de Suecia y esta ejecutado
por la Cooperacion Internacional Alemana (GlZ). Contraparte nacional es

la Vicepresidencia de la Republica.

El programa promueve la buena gobernabilidad a nivel municipal, a través
de varias lineas de asesoramiento: funcionamiento de los mecanismos de
la participacion ciudadana. ElI componente de Gestion Municipal se esta
ejecutando con la empresa consultora GFA, dicho componente abarca el
mejoramiento continuo en la cobertura y prestacidn de servicios basicos
publicos, aumento de los ingresos propios municipales, mejoras en la atenciéon
al ciudadanoy cumplimiento con los retos de transparencia e informacién

al ciudadano. Se busca fomentar los procesos y las relaciones entre los


http://www.bmz.de/
http://www.gtz.de/
http://www.vicepresidencia.gob.gt/
http://www.vicepresidencia.gob.gt/
http://www.promudel.org.gt/index.php?option=com_content&view=article&id=125&Itemid=76
http://www.gfa-group.de/
http://www.promudel.org.gt/index.php?option=com_content&view=article&id=69%3Aservicios-publicos&catid=54&Itemid=98
http://www.promudel.org.gt/index.php?option=com_content&view=article&id=69%3Aservicios-publicos&catid=54&Itemid=98
http://www.promudel.org.gt/index.php?option=com_content&view=article&id=68%3Afinanzas-municipales&catid=54&Itemid=98
http://www.promudel.org.gt/index.php?option=com_content&view=article&id=70%3Aatencion-al-ciudadano&catid=54&Itemid=98
http://www.promudel.org.gt/index.php?option=com_content&view=article&id=70%3Aatencion-al-ciudadano&catid=54&Itemid=98
http://www.promudel.org.gt/index.php?option=com_content&view=article&id=71%3Acomunicacion-y-transparencia-municipal&catid=54&Itemid=98
http://www.promudel.org.gt/index.php?option=com_content&view=article&id=71%3Acomunicacion-y-transparencia-municipal&catid=54&Itemid=98
http://www.promudel.org.gt/index.php?option=com_content&view=article&id=71%3Acomunicacion-y-transparencia-municipal&catid=54&Itemid=98

gobiernos locales y la sociedad civil para que conjuntamente promuevan

procesos de desarrollo local y construyan confianza mutua.

Dentro de su enfoque sistémico, PROMUDEL trata de vincular el
desarrollo de gobiernos locales modernos y proactivos con los retos de una
sociedad abierta e incluyente, que abre oportunidades de desarrollo a todas y
todos sus ciudadanos. La Procuraduria de los Derechos Humanos no da
solamente lineamientos para la construccién de politicas nacionales, sino son
igualmente validos para todos los niveles del gobierno, y especialmente para las
municipalidades, que son las entidades estatales mas cercanas al ciudadano.
Ahi es donde esos derechos y su concretizacion para la actuacion en un mejor
futuro, los Objetivos del Milenio, pueden desarrollar sus mas visibles efectos. En

este sentido, clave para un gobierno local progresivo es:

« Participacion de la poblacion en la creacion y ejecucion de politicas publicas
municipales.

e Orientacion de las politicas hacia la lucha contra la pobreza y desventajas
sociales.

e Respeto a la multiculturalidad y los idiomas locales.

e Promocion especial de la participacion de mujeres y jovenes.

e« Suministro de servicios basicos como agua potable, drenaje de aguas
servidas y depdsito sano de basura.

e Gestion administrativa transparente y eficiente.

El programa inici6 su trabajo en el 2006 y esta trabajando en 36
municipios de los departamentos de Quiché, Huehuetenango, Alta y Baja

Verapaz.



1.1.2. Municipalidad de Coban, Alta Verapaz

Las actividades de la Municipalidad de Coban van dirigidas en el alcance
de la sostenibilidad en la calidad de vida de la poblacién, para constituirse en un

municipio modelo de crecimiento equitativo, econémico y social.

Busca un modelo de ciudad cultural; con poblacion accediendo a servicios
de salud y educaciéon, un modelo de desarrollo productivo sostenible;
mejorando la produccién y administracién de recursos naturales, el turismo, las
agroindustrias y canales de comercializacion exitosos y un modelo de inversion
socioecondmica; con infraestructura de soporte para el desarrollo econémico y
social de la poblacién cobanera. De igual manera, se gestionan los servicios de
agua potable, alcantarillado, recoleccion de basura y actividades socio

culturales.

La Municipalidad de Coban, Alta Verapaz cuenta en la actualidad con un
total de 594 empleados, de los cuales 22 son profesionales con titulo

universitario o pénsum cerrado.

1.1.3. Datos historicos de la unidad de agua y saneamiento de la

Municipalidad de Coban, Alta Verapaz

Con base en informacién recabada en los archivos del INFOM y de la
Municipalidad de Coban, se ha establecido que fue en 1940, cuando se
concluyo la construccion del sistema de agua sustituyendo al sistema antiguo.
La fuente de agua aprovechada fue el rio Chié, para lo cual se construyé una

presa de mamposteria con un ancho de 25 my un alto de 5 m.



En 1949 el Servicio Cooperativo Interamericano de Salud Publica (SCISP),
realiz6 ampliaciones al sistema, consistentes en la construccibn de un
desarenador previo a los tanques circulares existentes, una planta
potabilizadora con dos sedimentadores simples, un sistema de cloracién y dos
tanques de almacenamiento de 500 m® de capacidad cada uno, con cubierta de

lamina.

En 1968 la Direccion General de Obras Publicas del Ministerio de
Comunicaciones y Obras Publicas (DGOP), mejoré el sistema, ampliando la
conduccion con una linea paralela de 12”, mejoras al desarenador, construccion
de otro sedimentador y se agregaron dos filtros lentos. Ademas se mejoro la
cloracion y construccion de una nueva linea de distribucion, la cual prevalece a

la fecha.

La dltima mejora se estd concluyendo actualmente, consistente en
incrementar la linea de conduccion de la presa del rio Chié a la planta de
tratamiento, instalando una linea paralela de tuberia PVC de 15 pulgadas de
diametro, esto con el fin de cubrir las demandas actuales y sustituir el equipo de
bombeo que actualmente esté instalado en la presa, (accionado a diesel) por un

equipo electromecanico, para lo cual se esta instalando la acometida eléctrica.

Al igual que en otras cabeceras departamentales, el primer drenaje era
tipo espafiol con canales de ladrillo de barro y mamposteria. Fue entre 1964 y
1972 que la DGOP construy6 para las zonas 1, 2 y 3, el primer sistema de
drenajes, el cual fue planificado tipo separativo con tuberias paralelas, el
drenaje sanitario con tuberia de 8” y el pluvial con diametros entre 12" y 15”. Por
razones que no se pudieron determinar sélo se construyo el drenaje sanitario y
algunos tramos de drenaje pluvial. El caudal se conducia a un colector de

tuberias mayores que estd ubicado en la parte baja y que descarga a



inmediaciones de la colonia El Recreo. Vertederos de demasias separaban el

agua pluvial en los pozos y descargan directamente al rio Cahabon.

De 1976 al 78, cuando se construy0 el hospital regional, se construyé para
éste y para las zonas 4, 10 y 11, un sistema de drenaje combinado que

descarga al rio Cahabdn en la salida para San Pedro Carcha.

Independiente de la intervencion municipal, las colonias El Recreo, Cacic,
Chichochoc, 30 de junio, Jardines Imperial, Bazan Chavez y otras recientes,

tienen construidos sus propios drenajes con descargas directas al rio Cahabon.

Muchas viviendas ubicadas a la vera del rio Cahabon tienen descargas

directas de los drenajes domiciliares.

1.2.  Misién de la Gerencia de Agua y Saneamiento®

“‘Desarrollar acciones de trabajo que garanticen la eficiencia en la
distribucion de agua potable y alcantarillado para asegurar salud y bienestar a

la poblacion de Coban.”
1.3. Vision de la Gerencia de Agua y Saneamiento?

“Ser el ente orientado al servicio de calidad con el fin de distribuir agua
potable asegurando un liquido de consumo que tenga los estandares de calidad
establecidos en las normas, asi como la eficiente instalacion de alcantarillado
como al mantenimiento de la red con acciones técnicas, para llenar las

expectativas de los vecinos de la ciudad de Coban.”

! Planificacién 2010 de la Gerencia de Agua y Saneamiento de la Municipalidad de Coban, Alta Verapaz
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1.4. Estructura organizacional de la Gerencia de Agua y Saneamiento

De acuerdo al organigrama municipal aprobado por el Concejo Municipal
en 2009, la Gerencia de Agua y Saneamiento esta estructurada como se
muestra en la figura 1, en funcion del cumplimiento de las labores

correspondientes para cada seccion.

La estructura organizacional, bajo la cual desarrolla sus actividades la
Gerencia, es de tipo funcional. Esta consiste en dividir el trabajo y establecer la
especializacion de manera que cada persona ejecute el menor numero posible

de funciones.

Ventajas

. Mayor especializacion
. Se obtiene la mas alta eficiencia de la persona
. La division del trabajo es planeada y no incidental

. El trabajo manual se separa del trabajo intelectual

Desventajas

. Dificultad de localizar y fijar la responsabilidad, lo que afecta seriamente la
disciplina de los trabajadores por contradiccion aparente o real de las

ordenes.

. Se viola el principio de la unidad de mando, lo que puede originar

confusion y conflictos.



Figural. Organigrama de la Gerencia de Aguay Saneamiento

GERENCIADE AGUA
Y SANEAMIENTO
Secretariade
Gerencia
Seccién de Seccién de Seccién de Seccién de
Comercializacién Produccién Distribucion de agua Distribucién de
Alcantarillado
- Lectores ) - Jefe de fontaneria
- Oficinista | (Atencidn al [ Inspector de calidad del L Jefe de Alcantarillado
Cliente) ppsua . - Albadil
L Asistente de Fontaneria N
L Oficinista Il (Ingreso de [ Operador L Ayudante de albafiil
ecturas) - Ayudante de operador  Fontanero L Pedn
L Oficinista Ill (Ventas y - Linero F Piloto
[ervicios)

Fuente: Planificacion 2010 Gerencia de Agua y Saneamiento, Municipalidad de Coban, A.V.

1.5. Actividades realizadas en la Gerencia de Agua y Saneamiento

La Gerencia de Agua y Saneamiento, es la unidad encargada de la
administracién, operacion y mantenimiento, referentes a la prestacion de
servicios basicos de agua potable y saneamiento (alcantarillado), para el

municipio de Coban.



Para su realizacion, cada seccion dentro de la Gerencia debe cumplir con
actividades especificas que orienten hacia la obtencion de objetivos generales
gue coinciden en la prestacion de calidad en los servicios basicos.

Entre las principales actividades que le competen a la Gerencia de Agua y
Saneamiento, se pueden mencionar: todo tramite administrativo, de registro,
controles, cobros y manejo de cuentas morosas, entre otras. Ademas, es
responsabilidad de la Gerencia todo trabajo operativo y de mantenimiento
relacionado con la prestacion directa de los servicios basicos; por ejemplo: la
operacion de los sistemas de captacion, tratamiento y distribucion de agua; asi
como tareas de mantenimiento, tanto preventivo como correctivo de cada
elemento propio de los sistemas de agua, o bien de los sistemas de

alcantarillado.

1.6. Ubicacioén

La ubicacion geografica de las oficinas de las instituciones donde se ha
llevado a cabo el desarrollo del proyecto, se encuentran dentro del area urbana

del municipio de Coban A.V.

1.6.1. PROMUDEL

La oficina regional de Alta Verapaz se encuentra en el municipio de

Coban, en la 62 calle 1-76, zona 4, edificio INFOM, nivel 2.



Figura2. Ubicacion de la oficina regional de PROMUDEL en Cobéan, A.V.

-

Periférico Norte

«\

- a [

Promudel, Oficina Regional

Fuente: elaboracién propia.

1.6.2. Gerencia de aguay saneamiento, Municipalidad de Coban,
Alta Verapaz

La Gerencia de Agua y Saneamiento se encuentra ubicada dentro de las
instalaciones del edificio municipal, el cual se encuentra en la 12 calle 1-11 zona

1 de Coban, Alta Verapaz.

Figura3. Ubicacion de la Municipalidad de Coban, A.V.

. . " i - 4 e _. .;‘ e
8 Municipalidad de Coban A.V. .
- ol .

B Parque Central

Fuente: elaboracién propia.
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2. FASE DE SERVICIO TECNICO PROFESIONAL

2.1. Identificacién de puestos y funciones

La estructura organizacional de la Gerencia de Agua y Saneamiento esta
conformada por un Gerente General de la unidad, una secretaria de gerencia;
asi como cuatro secciones, cada una con un encargado, y con personal
subdelegado que apoya en las diversas tareas que son llevadas a cabo con el
fin de brindar calidad en la prestacion de los servicios propios de la gerencia.

Con el proposito de facilitar la identificacion de las principales actividades
realizadas por la gerencia, y vincular con éstas, a los responsables directos de
cada una; se describen a continuacion los puestos y las respectivas funciones
principales de cada miembro involucrado en las actividades administrativas,
operativas y de mantenimiento que corresponden a la Gerencia de Agua y

Saneamiento.

La informacion presentada a continuacion ha sido extraida del Manual de
Puestos y Funciones de la Gerencia de Agua y Saneamiento, tomando los
factores mas importantes para una clara descripciéon de cada puesto y funcién.
Dichos factores son: titulo del puesto, dependencia administrativa, jefe
inmediato superior, puestos bajo su mando, naturaleza del puesto, funcion

general del puesto, relaciones de trabajo y, responsabilidades.

Adicional a esto, se incluye para cada uno de los puestos y funciones, una
seccion en que se exponen las principales observaciones, deficiencias o

dificultades identificadas.
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2.1.1. Gerente de agua y saneamiento

Titulo del puesto: Gerente de Agua y Saneamiento
Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento
Jefe inmediato superior: Alcalde Municipal

Puestos bajo su mando:

o Encargado de produccion, de distribucion, de comercializacion y

secretaria de gerencia.

Naturaleza del puesto: administrativo, nombrado por el Alcalde Municipal

Funcion general del puesto:

o Desarrollar acciones que permitan administrar, mantener y operar los

acueductos de la municipalidad.

Relaciones de trabajo:

o Internas: Alcalde Municipal, gerencias, Secretaria Ejecutiva y Direccion
de areas.

o Externas: instituciones educativas, COCODES, PROMUDEL-GIZ,
PREMACA, Centro de Salud, servicios publicos, proveedores, ADP,
instituciones de gobierno, otras instituciones donantes y/o de

cooperacion.

Responsabilidades:

o Procedimientos: Manual de funciones, operaciones, procesos (mejora

continua, control y seguimiento).

12



o

(@]

(@]

Equipo: eléctrico de bombeo y de oficina.
Bienes: vehiculos.

Documentos: expedientes de usuarios.

Observaciones, deficiencias o dificultades:

o

Encabeza una estructura organizacional poco flexible, lo cual deriva en

una gran acumulacién de responsabilidades que podrian ser delegadas.
No cuenta con la disponibilidad suficiente de tiempo o0 recursos para
encargarse de la elaboracion o actualizacion de manuales de interés

para la Gerencia.

Se le responsabilizan equipos y recursos que no son directamente

aplicables a su puesto.

Duplicidad de funciones para la revision y aprobacion de expedientes.

2.1.2. Secretaria de Gerencia

Titulo del puesto: Secretaria de Gerencia

Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento

Jefe inmediato superior: Gerente de Agua y Saneamiento

Puestos bajo su mando: ninguno

Naturaleza del puesto: Administrativo, nombrado por el Alcalde Municipal

Funcién general del puesto:

o

Desarrollar las actividades asignadas con el fin de dar cumplimiento a

los objetivos de la Gerencia.
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Relaciones de trabajo:

o Internas: Alcalde Municipal, gerencias, Secretaria Ejecutiva, Direccién
de é&reas.

o Externas: atencion a instituciones educativas, COCODES,
PROMUDEL-GIZ, Centro de Salud, servicios publicos, proveedores,
ADP, instituciones de gobierno, otras instituciones donantes y/o de

cooperacion, usuarios de los servicios.

Responsabilidades:

o Procedimientos: Manual de Funciones (actualizacion, a solicitud del
Gerente), tramites, atencion a vecinos y usuarios.

o Equipo: computadora y de impresion.

o Bienes: ninguno.

o Documentos: emanados por el Concejo Municipal, documentos de
control de actividades propias de la Gerencia, control de reposicion de

horas del personal operativo.

Observaciones, deficiencias o dificultades:

o No cuenta con la disponibilidad de tiempo, ni capacidad técnica para la

actualizacion de manuales de interés para la Gerencia.

o Debe colaborar en la atencion a usuarios, lo que demora la gestion de

otros tramites de interés.
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2.1.3. Seccién de comercializaciéon

Es la encargada de toda operacion para la venta de los servicios, atencion
a los usuarios, recaudacion y manejo de registros y controles. A continuacién se
presentan los puestos que conforman ésta seccién, y cuéles son las principales

caracteristicas de los mismos.

2.1.3.1. Encargado de comercializacion

e Titulo del puesto: Encargado(a) de Comercializacion
e Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento
e Jefe inmediato superior: Gerente de Agua y Saneamiento

e Puestos bajo su mando:

o Ventas y servicios, catastro de usuarios, tramites de ordenes y pedidos,

ingreso de lecturas y atencién al vecino, lector de medidor.

e Naturaleza del puesto: Administrativo, nombrado por el Alcalde Municipal

e Funcion general del puesto:

o Atencion de solicitudes de los usuarios de este servicio en la ciudad de
Coban, ademas de velar por los procesos administrativos en relacion a
controles de tramites que tiene disponibles la Gerencia de Agua y

Saneamiento.

e Relaciones de trabajo:

o Internas: catastro, receptores de caja de tesoreria municipal,

transportes, urbanismo, gestores, encargado de produccion, encargado
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o

de distribucién, operadores de plantas, unidad ejecutora de proyectos,
almacén.

Externas: técnicos servicios publicos, técnicos PREMACA.

e Responsabilidades:

(0]

Procedimientos: Manual de funciones, Manual de Procedimientos y de
procesos.

Equipo: de oficina.

Bienes: vehiculo.

Documentos: informacion catastral de usuarios, expedientes de

usuarios.

e Observaciones, deficiencias o dificultades:

©)

Carencia de métodos y herramientas de documentacion de informacién
relevante para la elaboracion de manuales de interés para la Gerencia

(Manuales de procedimientos, de funciones, otros).

Existe duplicidad de funciones con el Gerente, para la revision y manejo

de expedientes.

Eventualmente se le requiere para colaborar en funciones de atencién a

usuarios, demorando el desarrollo de sus funciones particulares.

Carga excesiva de trabajo, debido a que se le demanda un gran apoyo
para otras unidades de la municipalidad como la tesoreria municipal,

catastro, gestores municipales, entre otras.
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2.1.3.2. Ingreso de lecturas y atencién al vecino

Titulo del puesto: encargado de ingreso de lecturas y atencion al vecino
Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento

Jefe inmediato superior: encargado de comercializacién

Puestos bajo su mando: ninguno

Naturaleza del puesto: administrativo, nombrado por el Alcalde Municipal

Funcién general del puesto:

o Registro de informacion de consumos y atencion a usuarios de servicio

de agua potable.

Relaciones de trabajo:

o Internas: tesoreria, jefe de fontaneros, lectores, encargado de
distribucion y de produccion.

o Externas: usuarios de servicios.

Responsabilidades:

o Procedimientos: tramites
o Equipo: computadora y equipos de impresion

o Documentos: recibos de lecturas, ordenes de trabajo

Observaciones, deficiencias o dificultades:

o Grandes demoras en el cumplimiento de sus funciones originales de
registro de datos en el sistema, debido a que debe participar en las

funciones de atencién a vecinos o usuarios.
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o Desorganizacion en el manejo de formularios utilizados para

inspecciones, 6rdenes de trabajo y otros tramites.

o Dificultades en la coordinacion de actividades con los lectores de
medidor.

o Depende de la rapidez y los resultados obtenidos por los lectores de
medidor para dar inicio al registro de lecturas en el sistema.

2.1.3.3. Lector de medidor

Titulo del puesto: lector de medidor

Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento

Jefe inmediato superior: encargado de comercializacion

Naturaleza del puesto: administrativo, nombrado por el Alcalde Municipal

Funcidn general del puesto:

o Encargado de registrar la informacion del consumo de usuarios de la
red municipal, asi como colaborar en la recopilaciéon de informacién
para el registro catastral de usuarios.

Relaciones de trabajo:

o Internas: fontaneros, ventas y servicios, operador de catastro, ingreso

de lecturas y atencion al vecino.

o Externas: vecinos.
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Responsabilidades:

Procedimientos: tramites
Equipo: ninguno
Documentos: boletas de lecturas

Fondos: ninguno

Observaciones, deficiencias o dificultades:

O

Dificultades para rotacion de puestos, o para brindar apoyo en areas

diversas de la Gerencia.

No se practica la rotacion de rutas de lectura, lo cual puede dar lugar a
la presencia de anomalias en los datos presentados por los lectores,
tales como: datos falsos de lectura debido a arreglos monetarios con los

usuarios.

Falta de informacion sobre algunos aspectos propios de la Gerencia, y
por lo tanto; se presentan dificultades para resolver dudas que puedan
ser planteadas por los usuarios con los que se tenga contacto directo al

momento de tomar la lectura del medidor.

Carencia de instrumentos o formularios, que faciliten las labores de
verificacion de los servicios. Por ejemplo, verificaciones respecto a la
categorizacion de los servicios; revisiones de medidores; identificacion

de servicios ilicitos, otros.
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2.1.3.4. Ventas y servicios

Titulo del puesto: encargado(a) de ventas y servicios

Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento

Jefe inmediato superior: encargado de comercializacién

Naturaleza del puesto: administrativo, nombrado por el Alcalde Municipal

Funcién general del puesto:

o Atencidon a usuarios de servicio de agua potable, y tramites para el

registro de nuevos usuarios, asi como actualizacion de los ya inscritos.

Relaciones de trabajo:

o Internas: almacén, cajeros de tesoreria, jefe de fontaneria, encargado
de produccién, de distribucion y de alcantarillado.

o Externas: usuarios de servicios.

Responsabilidades:

o Procedimientos: tramites
o Equipo: computadora e impresora
o Documentos: 6rdenes de trabajo, expedientes de usuarios

o Fondos: ninguno

Observaciones, deficiencias o dificultades:

o Demoras en tramites de interés para usuarios o vecinos, tales como:
registro de nuevos usuarios, traspaso de titulo de servicio,

suspensiones temporales, entre otros; debido a que debe colaborar en
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funciones de atencién al vecino, dando prioridad a las mismas e
interrumpiendo toda gestién que estuviese realizando al momento de

tener que dar respuesta a dichas funciones.

Duplica funciones con el encargado de ingreso de lecturas; tales como
el manejo y control de formas para inspecciones u 6rdenes de trabajo, o

bien en funciones de atencién al vecino.

Desorganizacién en cuanto al manejo de formas para inspecciones o
para ordenes de trabajo; la falta de un medio de identificacion de las
formas, como un cédigo o numeros correlativos, ademas de un sitio
unico y especifico para la ubicacion, archivo y registro de las mismas

(ver formatos en la seccion 2.3, paginas 70y 71).

Se le asigna una carga de trabajo muy elevada. Debiendo cumplir
funciones de diversos tramites como: registro de nuevos usuarios,
traspasos de titulos de servicio, solicitudes de suspension temporal,
solicitudes de reconexion, cambios de categoria, actualizacion de datos
en padrones; ademas, debe cumplir con funciones de atencion a

usuarios, simultdneamente con la gestion de lo mencionado antes.

2.1.3.5. Operador catastral

Titulo del puesto: operador catastral

Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento
Jefe inmediato superior: encargado de comercializacion
Puestos bajo su mando: ninguno

Naturaleza del puesto: administrativo, nombrado por el Alcalde Municipal
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Funcién general del puesto:

o

Encargado de registrar la informacién de usuarios al catastro de
usuarios de red municipal a través del software instalado.

Relaciones de trabajo:

(0]

©)

Internas: encargado de distribucion, de produccion, lectores de medidor,
técnicos de informatica, catastro, gerencia de proyectos.

Externas: vecinos.

Responsabilidades:

©)

©)

©)

Procedimientos: tramites
Equipo: de codmputo, planos maestros

Documentos: expedientes de usuarios y red municipal

Observaciones, deficiencias o dificultades:

©)

Requiere una amplia capacitacion para ser desempefiado, por lo que se
dificulta la sustitucion del puesto si fuese necesario por alguna

circunstancia.

Debe ajustarse a la conveniencia de horarios y fechas de los lectores
de medidor, para poder coordinar actividades de recopilacion de datos

de los servicios.

La informacion catastral registrada requiere de actualizacidon

permanente.
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2.1.3.6. Ordenesy pedidos

e Titulo del puesto: encargado(a) de 6rdenes y pedidos

e Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento

e Jefe inmediato superior: encargado de comercializacion

e Naturaleza del puesto: administrativo, nombrado por el Alcalde Municipal

e Funcién general del puesto:

o Realizar los procedimientos internos para la obtencion de los recursos

necesarios en la administracion y operacion de la Gerencia.
¢ Relaciones de trabajo:

o Internas: almacén, tesoreria, proveedores, encargado de produccion,
encargado de distribucidon, encargado de alcantarillado, encargado de
comercializacion, jefe de fontaneria, ventas y servicios, ingreso de
lecturas y atencién al vecino.

o Externas: usuarios.

e Observaciones, deficiencias o dificultades:

o Actualmente no se cuenta con una persona especifica que desemperie

las funciones que corresponden para este puesto.

2.1.4. Seccion de produccion

Seccidon encargada de todas las actividades de operacion y mantenimiento

de los sistemas de captacion, almacenamiento, tratamiento y distribucion de
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agua. A continuacion se presentan los puestos propios de esta seccion, y las

caracteristicas principales de cada uno.

2.1.4.1. Encargado de produccion

Titulo del Puesto: encargado(a) de produccién
e Dependencia Administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento
o Jefe inmediato superior: gerente de agua saneamiento

e Puestos bajo su mando:

o Operador de planta, auxiliar de operador de planta, auxiliar de
produccion area rural, asistente de produccion, operador de bombeo,

operario recorrelineas (liniero).

¢ Naturaleza del puesto: administrativo, nombrado por el Alcalde Municipal

e Funcion general del puesto:

o Velar por la captacion, conduccion, tratamiento y almacenaje del agua
gue se distribuye a los usuarios de este servicio en la ciudad de Coban.
Atender los procesos administrativos en relacion a controles de
vacaciones, horas extraordinarias de trabajo realizadas y su reposicion,
como los procesos de compra de insumos para su debido

funcionamiento.

Relaciones de trabajo:

o Internas: Gerencia de Agua y Saneamiento, secretaria de gerencia,

encargados de seccién de comercializacién y distribucién, personal de
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comercializacion y distribucion, transportes, catastro, almacén recursos

humanos, gerencia de proyectos.

o Externas: INFOM, Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social,
proveedores, PROMUDEL, técnicos PREMACA, empresas, usuarios

y/o vecinos en general.

e Responsabilidades:

o Procedimientos
» Procedimientos administrativos, operacion de equipos de bombeo
» Procedimiento de tramites de vecinos
» Adquisicion de recursos

o Equipo, mobiliario y bienes: vehiculos, equipo de mantenimiento y de
bombeo, mobiliario.

o Documentos: documentos de control de actividades realizadas en la
planta de tratamiento y tanques de distribucion, documentos de control
de consumo de quimicos, documentos de monitoreo de calidad del

agua.

e Observaciones, deficiencias o dificultades:

o Dificultades para el control de actividades de mantenimiento y/o
limpieza realizadas y de los recursos utilizados para las mismas, del
personal operativo, equipos de limpieza; otros factores como; duracion
de las actividades y fechas de realizacion. Esto se debe a la falta de un
formato establecido para reportar las actividades antes mencionadas,
valiéndose en su mayoria, de informes verbales recibidos de parte de

los encargados de dichas actividades.
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Falta de formatos o instrumentos que permitan recopilar y registrar
informacion de relevancia utilizados para el control de consumo de

quimicos.

Dificil acceso a informacion actualizada respecto al monitoreo de la
calidad del agua, lo cual dificulta la elaboracién de informes solicitados
por el Gerente, Alcalde o Concejo Municipal. Lo anterior se debe a que
la seccion de produccion no cuenta con un método, ni un responsable
especifico para el registro de la informacion referente a controles de

cloro residual, ni de resultados de analisis bacteriologicos.

Dificultades para coordinar el uso del unico vehiculo de la Gerencia, con
los deméas encargados de seccion. Por lo tanto, hay demora en la
atencion a emergencias que se presenten en la planta de tratamiento o
cualquier otro sistema de abastecimiento donde requiere de su

presencia.
Enfrenta negativas por parte del personal de la seccion de produccion,
respecto a la distribucion de horas de trabajo y el manejo de la

reposicion de horas extras.

2.1.4.2. Operador de planta

Titulo del puesto: operador de planta

Dependencia administrativa: Gerencia de agua y Saneamiento

Jefe inmediato superior: encargado de produccion

Puestos bajo su mando: ayudante de operador de planta

Naturaleza del puesto: operativo, nombrado por el Alcalde Municipal
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Funcién general del puesto:

(@]

Cumplir con todas las funciones y actividades oficiales e inherentes al
cargo que desempefia y responsable de Ilimpiar y vigilar las
instalaciones de la planta.

Relaciones de trabajo:

Internas: encargado de produccién, informa datos de actividades
relevantes del dia. Gerente de agua y saneamiento, proporciona
informacion y coordina actividades. Encargados de distribucion y
comercializacion, para coordinar actividades que competen a la
Gerencia.

Externas: usuarios y/o vecinos en general.

Responsabilidades:

©)

Procedimientos: manual de operaciones, de funciones, de procesos;
cumplir con todas las funciones y actividades oficiales e inherentes al
cargo que desempefa y otras que le sean asignadas por autoridad
competente.

Equipo: de bombeo y de cloracion.

Bienes: ninguno.

Documentos: de reportes de actividades realizadas (uso de sistemas de
bombeo, niveles medidos en tanques de distribucion, actividades de

mantenimiento realizadas), reportes de consumo de quimicos.
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Observaciones, deficiencias o dificultades:

No cuenta con buenas condiciones de seguridad en la planta de
tratamiento debido a su infraestructura; como también, en el caso de los
sistemas de abastecimiento que se encuentran en areas montafiosas
del municipio, debe laborar en terrenos irregulares de dificil acceso. (ver

apéndice 1).

No se le provee de equipos de proteccion personal minimos para la

manipulacion de los quimicos utilizados. (para ampliar ver apéndice 1)

Dificultades para adaptarse a la rotacion de horarios o rotacion de

puestos.

Los operadores se desempefian bajo un programa poco flexible de

asignacion de horarios de trabajo y reposicion de horas extras.

Desarrolla la mayoria de funciones de forma empirica, sin mayor
conocimiento técnico en areas de interés como en los métodos de

tratamiento del agua.

Los programas de capacitacidon no son constantes.

Dificultades respecto al manejo de los formatos de control y los reportes
correspondientes. Muchas veces se omiten los informes escritos que

deben entregarse en los formatos, y Unicamente se reporta

verbalmente.
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2.1.4.3. Auxiliar de operador de planta

Titulo del puesto: ayudante de operador de planta

Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento

Jefe inmediato superior: encargado de produccién

Naturaleza del puesto: operativo, nombrado por el Alcalde Municipal

Funcién general del puesto:

o Cumplir con todas las funciones y actividades oficiales e inherentes al
cargo que desempefia y responsable de limpiar y vigilar las

instalaciones de la planta.

Relaciones de trabajo:

o Internas: encargado de produccion, informa de datos de actividades
relevantes del dia. Gerente de agua y saneamiento, proporciona
informacion y coordina actividades. Encargados de distribucion y
comercializacion, coordina actividades que competen a la Gerencia.

o Externas: usuarios y/o vecinos en general.

Responsabilidades:

o Procedimientos: manual de operacion, funciones, procesos, cumplir con
todas las funciones y actividades oficiales e inherentes al cargo que
desempenia y otras que le sean asignadas por autoridad competente.

o Equipo: de bombeo y de cloracién.

o Documentos: apoyo con los manejados por el operador de planta.
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Observaciones, deficiencias o dificultades:

o No cuenta con buenas condiciones de seguridad, ni equipos de

proteccion personal. (ver apéndice 1).

o Dificultades para adaptarse a la rotacion de horarios y de puestos.

o Los operadores se desempefan bajo un programa poco flexible de
asignacioén de horarios de trabajo y reposicion de horas extras.

o Desarrolla la mayoria de funciones de forma empirica, sin mayor
conocimiento técnico en areas de interés, como en los métodos de

tratamiento del agua.

o Los programas de capacitacion no son constantes.

2.1.4.4. Monitoreo de calidad del agua

Titulo del puesto: inspector de calidad del agua

Dependencia administrativa: Seccion de Produccion

Jefe inmediato superior: encargado de produccion

Naturaleza del puesto: administrativo, nombrado por el Alcalde Municipal

Funcién general del puesto:
o Velar por la calidad del agua que se distribuye a los usuarios de este

servicio en la ciudad de Coban a través de los muestreos regulados en
la Norma COGUANOR.
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Relaciones de trabajo:

Internas: Gerencia de agua y saneamiento, secretaria de gerencia,
encargados de comercializacién y distribucién, operador de planta Chio,
operador de planta Ocho-Ochocientos, operador de planta el Esfuerzo,
fontaneros.

Externas: INFOM, Centro de Salud, PROMUDEL, usuarios y/o vecinos

en general.

Responsabilidades:

©)

©)

Procedimientos: manual de funciones.
Documentos: de control de cloro residual, reportes de resultados de

monitoreo bacterioldgico y fisicoquimico de los sistemas de agua.

Observaciones, deficiencias o dificultades:

©)

No cuenta con disponibilidad de tiempo para llevar un registro

estadistico continuo, de los datos recopilados diariamente.
Debe coordinar las labores de monitoreo de calidad del agua con el
personal del Area de Salud; ademas, en ocasiones las comparaciones

de resultados no coinciden.

Debido a que realiza trabajo de campo diariamente, enfrenta negativas

y reclamos de parte de los usuarios.

31



o Sino se cumplen los estandares de calidad del agua, debe darse aviso
para que se realicen los ajustes necesarios en el tratamiento. Debido a
gue no cuenta con equipo de comunicacion (radio intercomunicador), se
dificulta el contacto con el encargado de produccion, o bien, con los
operadores de planta encargados del tratamiento.

2.1.45. Mantenimiento de lineas de conduccién

Titulo del puesto: liniero

Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento

Jefe inmediato superior: encargado de produccion

Naturaleza del puesto: operativo, nombrado por el Alcalde Municipal

Funcidn general del puesto:

o Cumplir con todas las funciones y actividades oficiales e inherentes al
cargo que desempefia y responsable de limpiar y vigilar la red principal

de los nacimientos hasta los tanques de distribucion.

Relaciones de trabajo:

o Internas: encargado de produccién, informa de datos de actividades
relevantes del dia. Gerente de agua y saneamiento, proporciona
informacion y coordina actividades. Encargado de distribuciéon, coordina
actividades que competen a la Gerencia.

o Externas: ninguna.
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Responsabilidades:

o Procedimientos: cumplir con todas las funciones y actividades oficiales
e inherentes al cargo que desemperia y otras que le sean asignadas por
autoridad competente.

o Equipo: ninguno.

o Bienes: ninguno.

o Documentos: ninguno.

Observaciones, deficiencias o dificultades:

o No cuenta con buenas condiciones de seguridad, ni equipos de

proteccion personal. (ver apéndice 2).

o Dificultades para adaptarse a la rotacion de horarios o rotacion de

puestos.

o Se desempefian bajo un programa poco flexible de asignacion de

horarios de trabajo y reposicion de horas extras.
o Desarrolla la mayoria de funciones de forma empirica, sin mayor
conocimiento técnico en areas de interés como en los métodos de

tratamiento del agua.

o Los programas de capacitacion no son constantes.
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2.1.5. Seccio6n de distribucién

Seccion responsable del mantenimiento de las lineas de distribuciéon de
agua a los usuarios, inspecciones para nuevos servicios, la instalacion de
nuevos servicios e inspecciones por inconformidades planteadas por los
usuarios. A continuacion se presentan los puestos, funciones y caracteristicas

de cada uno, dentro de esta seccion.

2.1.5.1. Encargado de distribucién

e Titulo del puesto: encargado(a) de distribucion de agua potable
¢ Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento
o Jefe inmediato superior: gerente de agua y saneamiento

e Puestos bajo su mando:

o Jefe de fontaneria, asistente de jefe de fontaneria, fontanero, ayudante

de fontanero.

¢ Naturaleza del puesto: operativo, nombrado por el Alcalde Municipal

e Funcion general del puesto:

o Cumplir con todas las funciones y actividades oficiales e inherentes al

cargo que desempefia.

¢ Relaciones de trabajo:

o Internas: encargado de produccion, informa de datos de actividades
relevantes del dia. Gerente de agua y saneamiento, proporciona

informacion y coordina actividades. Encargado de comercializacion,
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coordina actividades que competen a la Gerencia. Gerencia de
planificacion Seguimiento y Evaluacion. Gerencia de proyectos.
Catastro, transportes, unidad ejecutora de proyectos, recursos
humanos.

o Externas: INFOM, COCODES, proveedores, usuarios y/o vecinos en

general.

Responsabilidades:

o Procedimientos: manual de operacion, manual de funciones, manual de
procesos, cumplir con todas las funciones y actividades oficiales e
inherentes al cargo que desempefa y otras que le sean asignadas por
autoridad competente.

o Equipo: ninguno.

o Bienes: herramientas.

o Documentos: 6rdenes de inspeccion y de trabajo.

Observaciones, deficiencias o dificultades:

o Desorganizacion en el manejo de formatos de ordenes de trabajo e
inspecciones. Recibe estos documentos de distintas personas que
hayan atendido a la solicitud de un usuario, no existe un punto Unico y
especifico donde se archiven érdenes emitidas cuyos trabajos estén en
curso o pendientes, por lo tanto se dificulta el seguimiento de los

tramites. (ver formatos en la seccion 2.3, paginas 70y 71)

o Dificultades para coordinar el uso del tnico vehiculo de la Gerencia, con
los demas encargados de seccion. Por lo tanto, se demora en la

atencion a las solicitudes de los usuarios.
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o Carga elevada de trabajo debido a que es el Unico responsable de
realizar inspecciones de factibilidad de nuevos servicios, y por

inconformidad de usuarios; junto con el jefe de fontaneria.

o Enfrenta negativas por parte del personal de la seccion de distribucion,
respecto a la distribucibn de horas de trabajo y el manejo de la
reposicion de horas extras.

o Debe coordinar tareas con el jefe de fontaneria, y solicitarle informes

periodicos de los resultados de cada inspeccion o trabajo realizado.

2.1.5.2. Jefe de fontaneria

Titulo del puesto: jefe de fontaneria

Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento

Jefe inmediato superior: encargado de distribucion

Puestos bajo su mando: fontaneros

Naturaleza del puesto: operativo, nombrado por el Alcalde Municipal

Funcién general del puesto:

o Cumplir con todas las funciones y actividades oficiales e inherentes al
cargo que desempefia y otras que le sean asignadas por autoridad

competente.

Relaciones de trabajo:

o Internas: Gerente de agua y Saneamiento, encargados de
comercializacion y produccion, piloto, jefe de alcantarillado, encargado

de obras.
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o

Externas: usuarios y/o vecinos en general.

Responsabilidades:

(@]

o

o

Procedimientos: érdenes de trabajo.
Equipo: herramientas de fontaneria, materiales de mantenimiento del
servicio.

Documentos: érdenes de inspeccion y de trabajo.

Observaciones, deficiencias o dificultades:

©)

Desorganizacion en el manejo de formatos de Ordenes de trabajo e
inspecciones. Recibe estos documentos de distintas personas que
hayan atendido a la solicitud de un usuario, no existe un punto Unico y
especifico donde se archiven érdenes emitidas cuyos trabajos estén en
curso o pendientes, por lo tanto se dificulta el seguimiento de los

tramites. (ver formatos en la seccion 2.3, paginas 70y 71)

Dificultades para coordinar el uso del Unico vehiculo de la Gerencia, con
los demas encargados de seccion. Por lo tanto, se demora en la

atencion a las solicitudes de los usuarios.

Carga elevada de trabajo debido a que es el Unico responsable de
realizar inspecciones de factibilidad de nuevos servicios, y por

inconformidad de usuarios; junto con el jefe de fontaneria.

Enfrenta negativas por parte del personal de fontaneria, respecto a la
distribucion de horas de trabajo y el manejo de la reposicion de horas

extras.
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2.1.5.3. Fontaneria

Titulo del puesto: fontanero

Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento

Jefe inmediato superior: jefe de fontaneria, encargado de distribucion
Naturaleza del puesto: operativo, nombrado por el Alcalde Municipal

Funcién general del puesto:

o Ejecutar las érdenes de trabajo entregadas por el jefe de fontaneria y el
encargado de distribucion, asi como razonar las ordenes de trabajo
realizadas con la informacion requerida. También notificar cualquier

anomalia encontrada en la realizacion de sus labores.

Relaciones de trabajo:

o Internas: encargado de distribucion, informa de datos de actividades
relevantes del dia. Gerente de agua y saneamiento, proporciona
informacion y coordina actividades. Encargado de produccion y
comercializacion, coordina actividades que competen a la Gerencia.

o Externas: usuarios y/o vecinos en general.

Responsabilidades:

o Procedimientos: manual de funciones, procedimientos y procesos.
Cumplir con todas las funciones y actividades oficiales e inherentes al
cargo que desempefia y otras que le sean asignadas por autoridad
competente.

o Equipo: herramientas de fontaneria.

o Documentos: érdenes de trabajo.
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e Observaciones, deficiencias o dificultades:

o Dificultades para adaptarse a la rotacion de horarios o rotacion de

puestos.

o Se desempefian bajo un programa poco flexible de asignacion de
horarios de trabajo y reposicion de horas extras.

o Los programas de capacitacién no son constantes.

2.1.6. Seccion de alcantarillado

Se presentan a continuacion las funciones y principales caracteristicas de

los puestos que conforman esta seccion.

2.1.6.1. Encargado de alcantarillado

Titulo del puesto: encargado de distribucion de alcantarillado

Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento

Jefe inmediato superior: gerente de agua y saneamiento

Puestos bajo su mando: jefe de alcantarillado, albafiil, ayudante de albafiil

Naturaleza del puesto: operativo, nombrado por el Alcalde Municipal

Funcién general del puesto:

o Desarrollar el Catastro de red de distribucion de alcantarillado como
plano maestro para referencias posteriores. Desarrollar un programa de
mantenimiento de tragantes de red de alcantarillado, asi como la
revision de tapaderas de pozos de visita de alcantarillado. Realizar

inspecciones para verificar la factibilidad de nuevos servicios, o0 bien
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para brindar las recomendaciones que apliquen segun los resultados de

la inspeccion realizada.

¢ Relaciones de trabajo:

(0]

©)

Internas: Gerente de agua y saneamiento, proporciona informacion vy
coordina actividades. Encargado de distribucion de agua potable.
Encargado de comercializacion, coordina actividades que competen a la
Gerencia. Gerencia de planificacion seguimiento y evaluacion. Gerencia
de proyectos. Catastro, transportes, unidad ejecutora de proyectos,
recursos humanos.

Externas: INFOM, COCODES, proveedores y vecinos.

e Responsabilidades:

Procedimientos: manual de operacion, de funciones y de procesos.
Cumplir con todas las funciones y actividades oficiales e inherentes al
cargo que desempefia y otras que le sean asignadas por autoridad
competente.

Equipo: herramientas.

Documentos: 6rdenes de inspeccion y de trabajo, notificacion de
resultados de inspeccion o trabajos realizados y de nuevos servicios

instalados.

e Observaciones, deficiencias o dificultades:

o

Desorganizacion en el manejo de formatos de 6rdenes de trabajo e
inspecciones. Recibe estos documentos de distintas personas que

hayan atendido a la solicitud de un usuario, no existe un punto Unico y
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especifico donde se archiven 6rdenes emitidas cuyos trabajos estén en
curso o pendientes, por lo tanto se dificulta el seguimiento de los
trdmites. (ver formatos en la seccion 2.3, paginas 70y 71)

o Dificultades para coordinar el uso del anico vehiculo de la Gerencia, con
los deméas encargados de seccién. Por lo tanto, se demora en la

atencion a las solicitudes de los usuarios.

o Carga elevada de trabajo debido a que es el Unico responsable de

realizar inspecciones de factibilidad de nuevos servicios.

o Enfrenta negativas por parte del personal de la seccion de
alcantarillado, respecto a la distribucion de horas de trabajo y el manejo

de la reposicidon de horas extras.

2.1.6.2. Albaiileria

Titulo del puesto: albaiil

Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento
Jefe inmediato superior: encargado de distribucion de alcantarillado
Puestos bajo su mando: ayudante de albafiil.

Naturaleza del puesto: operativo de campo

Funcién general del puesto:

o Informar a jefe de alcantarillado sobre cualquier situacion anomala
encontrada.
o Ejecutar las ordenes de trabajo asignadas por el jefe inmediato e

informar de cualquier anomalia en la ejecucién de érdenes de trabajo.
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Relaciones de trabajo:

o Internas: Gerente de agua y saneamiento, fontaneros, maestro de obras

o Externas: Usuarios

Responsabilidades:

o Procedimientos: ejecutar la reparacion de tuberias de alcantarillado
o Equipo: herramientas y materiales de construccion

o Bienes: ninguno

o Documentos: ordenes de trabajo

Observaciones, deficiencias o dificultades:

o Dificultades para adaptarse a la rotacion de horarios o rotacion de

puestos.

o Se desempefian bajo un programa poco flexible de asignacion de

horarios de trabajo y reposicion de horas extras.

o Los programas de capacitacion no son constantes.

2.1.6.3. Asistencia de albaiileria

Titulo del puesto: ayudante de albaiiil
Dependencia administrativa: Gerencia de Agua y Saneamiento
Jefe inmediato superior: encargado de distribucion de alcantarillado

Naturaleza del puesto: operativo de campo

42



Funcién general del puesto:

o Informar al jefe inmediato de alguna anomalia encontrada.

o Realizar la conexion de nuevos servicios y ampliaciones de red de
alcantarillado.

o Apoyar en el corte de servicios de agua potable, por morosidad o por
conexion ilicita.

o Ejecutar reparaciones de tuberias de drenaje.

Relaciones de trabajo:

o Internas: Gerente de Agua y Saneamiento, maestro de obras.

o Externas: usuarios.

Responsabilidades:

o Procedimientos: realizar las actividades que le asigne el albaiil

o Equipo: herramientas y materiales de construccion

Observaciones, deficiencias o dificultades:

o Dificultades para adaptarse a la rotacion de horarios o rotacion de

puestos.

o Se desempefian bajo un programa poco flexible de asignacion de

horarios de trabajo y reposicion de horas extras.

o Los programas de capacitacion no son constantes.
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2.2. Identificacién y descripcién de procedimientos

Dentro de la Gerencia de Agua y Saneamiento se llevan a cabo una serie
de procesos que buscan la satisfaccién de necesidades de la poblacién, por los
servicios publicos basicos de agua y alcantarillado. Para facilitar el desarrollo de
las actividades correspondientes, haciéndolas méas efectivas, delegando
funciones y responsabilidades, y facilitando el manejo de controles internos; la
estructura de la Gerencia se compone por cuatro secciones que son:
comercializacion, produccion, distribucion y alcantarillado. En cada una se
desarrollan diversos procedimientos especificos, de los cuales se han
identificado los principales, y tomado en consideracion para la elaboracion del
manual. A continuacibn se presenta una breve descripcion de dichos

procedimientos.

2.2.1. Seccion de comercializacion

Encargada de todos los procesos y procedimientos administrativos y de
captacion de ingresos por la prestacion de los servicios. En general, es la
seccion responsable de vender los servicios, atender a los usuarios, asi como
de llevar el control de la recaudacion, el manejo de padrén de usuarios, y el
manejo de la cartera morosa. Los procedimientos que han sido documentados,

son los siguientes:

e Registro de nuevos usuarios

Se refiere al tramite administrativo de solicitud de un nuevo servicio por
parte de un vecino interesado, y las actividades de verificacion de factibilidad,
resolucién, seguimiento, recomendaciones, y demas actividades por parte del

area de ventas y servicios, hasta concluir con la instalacibn de un nuevo
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servicio, ya sea de agua potable o de alcantarillado; logrando asi la ampliacion
en la cobertura de los servicios publicos. El registro de nuevos usuarios se ha
documentado por separado para servicio de agua potable y para alcantarillado.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» Tramite burocratico muy extenso debido a que los expedientes de
solicitud deben ser revisados y aprobados por distintos niveles de la

organizacion municipal, incluso por el Alcalde Municipal.

» Duplicidad de funciones respecto a la revision de expedientes; esto
debido a que los mismos pasan por revision del encargado de

comercializacion y posteriormente del gerente.

» Dificultad en el seguimiento individual de cada caso de solicitud de
nuevo servicio, obligando al vecino interesado a consultar

continuamente sobre los avances del tramite.

» No se proporciona informacion exacta sobre fechas y avances, en
los casos en que se presentan retrasos en actividades, como las

inspecciones.

» La falta de medios de transporte para trasladarse a los puntos
donde se requiera de inspecciones, retrasa los avances en el

tramite.
» No se cuenta con un unico responsable del manejo y archivo de los
formularios de inspeccién y de 6rdenes de trabajo, lo que complica

el seguimiento de los resultados de dichas actividades.
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> Existe duplicidad de tareas para la creacion y asignacion de claves,
debido a que se maneja un padron de usuarios fisico, y una base
de datos digital.

> El sistema informético interno utilizado en la actualidad (Servicios
GL), no genera un listado correlativo de claves de usuarios que
facilite la asignacion de nuevas claves para usuarios que seran

incorporados.

o Definicidon de ruta de lectura

Procedimiento mediante el cual se realiza una sectorizacion de los servicios
de agua potable, para luego asignarle a cada sector especifico, una serie de
tarjetas de servicio que seran asignadas a su vez a un lector de medidor, para
gue éste cubra dicho sector tomando los datos de lectura de consumo

correspondientes a cada periodo de facturacion.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» La creacion de rutas de lectura se realiza de forma empirica, a
conveniencia de los lectores y muchas veces sin ningdn apoyo

técnico.

» Cada ruta creada se asigna a un solo lector de medidor, sin dar

lugar a la opcién de hacer rotaciones en la asignacion de rutas.

» La falta de rotaciones en la asignacién de rutas de lectura puede
resultar en anomalias en los datos recopilados de las lecturas de

medidores.
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e Ampliaciéon de derecho de canon

Tramite de modificacion de los atributos del registro original de un servicio
de agua potable. En éste, tras la solicitud y presentacion de una serie de
requisitos, por parte del usuario interesado, y posteriormente la verificacion y
resolucién por parte de la seccién de comercializacion; se realiza la concesion
de un mayor numero de litros disponibles mensuales para consumo del usuario

beneficiario de la ampliacion.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» Tramite burocratico muy extenso debido a que los expedientes de
solicitud deben ser revisados y aprobados por distintos niveles de la

organizacion municipal, incluso por el Alcalde Municipal.

» Se dificulta el seguimiento individual de cada caso de solicitud,
obligando al vecino interesado a consultar continuamente sobre los

avances del tramite.

e Traspaso de titulo de servicio de agua potable

Tramite en el que se actualizan los datos acerca del titular de un servicio de
agua potable. Tras la solicitud, presentacion de requisitos, y luego de realizar el
pago correspondiente para el tramite, determinado en el reglamento de agua
potable; la seccion de comercializacion debe emitir los oficios de resolucion
correspondientes, actualizar los datos en el sistema, realizar la razén en libro de
actas que corresponda, y actualizar el titulo de servicio para ponerlo a nombre

del nuevo propietario, o bien, emitir un titulo nuevo.
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o Observaciones, deficiencias o dificultades:

> Este trdmite es requerido para la actualizacion del padréon de
usuarios, sin embargo, son los usuarios los que deben solicitarlo y
depende de la disposicion de los mismos para que pueda llevarse a

cabo y asi manejar una actualizacién adecuada de los padrones.

> La falta de realizacion de este procedimiento conlleva dificultades
en procesos de cobro, notificaciones o sanciones, debido a que el
usuario actual del servicio de agua potable, puede ser un vecino
diferente al titular del servicio, por lo que se crean conflictos en
cuanto al destinatario, o responsable de dar respuesta a

determinada condicion que se presente.
e Suspension temporal del servicio
Procedimiento por medio del cual un usuario, de acuerdo a su
conveniencia, puede solicitar que se le suspenda el servicio de agua potable
por un tiempo indefinido; de modo que no se le esté cargando una cuenta que
deba cancelar por derecho de canon de agua, si por alguna razon el servicio no
va a ser utilizado.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» Falta de informacion por parte de los usuarios, respecto a la

existencia, aplicacion o utilidad de este procedimiento.

48



» La falta de aplicacion de este tramite en casos en que convenga a
un usuario puede provocar inconformidades, debido a que si el
servicio no se suspende seguira cargando el valor del derecho de
canon en la cuenta del usuario y eventualmente se convertird en

una cuenta morosa.

> El tramite se debe llevar a cabo para mantener actualizado el
padron de usuarios, de lo contrario se pueden generar grandes
variaciones en los registros estadisticos, por ejemplo; datos de

cobertura y servicios activos, o bien proyecciones de ingresos.

e Reconexion por suspension temporal del servicio

Tramite en el que, tras solicitud y cumplimiento de una serie de requisitos
por parte del interesado, la Gerencia a través de las secciones de
comercializacion y distribucion, deberan reconectar fisicamente el servicio de

agua, asi como reactivar la tarjeta de usuario registrada en el sistema.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» Se genera inconformidad por parte de los usuarios debido a que el

tramite implica un costo administrativo.

e Cambio de medidor

Consiste en la operacion de sustitucién de un medidor en mal estado, luego
de la solicitud del usuario interesado, o bien, tras la notificacion del lector de
medidor que haya detectado la falla que amerite la sustitucion. El

procedimiento contempla, tanto la parte operativa que se refiere a la
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localizacion y sustitucion fisica del medidor, asi como las modificaciones por la

actualizacion en la tarjeta de servicio del usuario en los registros del sistema.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» No se cuenta con los formatos, ni con un método determinado para
revisar periédicamente los medidores, por lo que muchas veces se

desconocen los medidores que puedan estar en mal estado.

» Depende de la disposicion de parte de los usuarios para que
reporten un medidor en mal estado. Regularmente se reportan
medidores en mal estado, solo si la condicion del mismo genera

alguna problematica al usuario.

e Corte de servicios

Procedimiento por medio del cual se emite una orden de ejecucién de corte
de servicio de agua potable, cumpliendo con las condiciones estipuladas para
tal motivo en el reglamento de agua potable, y se da seguimiento hasta que la
misma sea ejecutada y archivada, esperando la solicitud de reconexién por

parte del usuario interesado en la misma.

Este procedimiento presenta dos variantes en su ejecucion: la primera
opcién consiste en el uso de boletas de orden de corte generadas por el
sistema; y la segunda, en el desarrollo de un procedimiento en el que se aplican
boletas de orden de corte llenadas manualmente, y que no implica el manejo
del sistema, con lo que presenta la ventaja de que puede llevarse a cabo

incluso si el sistema presenta fallas.
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o Observaciones, deficiencias o dificultades:

> Previo al desarrollo de este procedimiento se da la opcion al usuario
del servicio de solventar la condiciébn por la que se amerita la

ejecucion del corte.

> Si no resuelve la situacién correspondiente en un plazo estipulado
en el reglamento, se hace efectiva la ejecucion del corte de servicio

y su procedimiento respectivo.

e Reconexion por corte de servicio

Se refiere al tramite mediante el cual el usuario al que se le haya cortado el
servicio, por cualquiera de las razones indicadas en el Reglamento de Agua
Potable, tiene la opcion de solicitar que el servicio le sea reinstalado, tanto
fisicamente como en el sistema, con la condicion de cumplir con una serie de
requisitos, incluida la solvencia de la condicion que le haya ameritado la

ejecucion de la orden de corte del servicio.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» EI trdmite puede extenderse debido a que depende de la

disponibilidad del personal y otros recursos de la Gerencia.
» Se dificulta el seguimiento individual de cada caso de solicitud,

obligando al vecino interesado a consultar continuamente sobre los

avances del tramite.
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> Genera inconformidad en los usuarios interesados debido al costo

administrativo que implica el tramite.

¢ Solicitud de bienes o servicios

Tramite administrativo de requerimientos de bienes o0 servicios. Ya sean
bienes que puedan proporcionarse por el departamento de almacén, o bien se
requiera de la solicitud de cualquier bien o servicio externo a la municipalidad,
con el fin de solventar alguna necesidad que se presente en cualquiera de las
areas o0 secciones de la Gerencia, y que sea en beneficio del desarrollo de

actividades propias de las mismas.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» En este caso se ha detectado una seria dificultad que afecta
directamente a toda la Gerencia, y consiste en que el manual de
puestos y funciones contempla la figura de un encargado de
ordenes y pedidos; sin embargo, en realidad no se cuenta con una
persona que desempefie las funciones correspondientes a este
puesto. En cambio, se delegan las responsabilidades de gestion de
pedidos a la secretaria de gerencia, o0 bien, a la persona interesada

en obtener cualquier bien o servicio.
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2.2.2. Seccibén de produccion

A esta seccion corresponden todos los procesos y procedimientos
relacionados con la operacién y mantenimiento de los sistemas de captacion,
operacién y mantenimiento de los sistemas de abastecimiento de agua, los
métodos de tratamiento y desinfeccion del agua, y el mas importante, el
monitoreo de la calidad del agua servida a la poblacion.

e Control de turbiedad y tratamiento con sulfato de aluminio

Engloba las actividades de control diario de los niveles de turbiedad y el
respectivo tratamiento con sulfato de aluminio, si se detecta que es necesario
tras las mediciones correspondientes; durante periodos de tiempo variables de
acuerdo a las condiciones climaticas, es decir, en temporadas calidas y
soleadas el control suele ser menos estricto en comparacion con los resultados

gue se obtienen durante la temporada de lluvias.

Como parte de los controles que se manejan, se debe llevar un registro
diario de las mediciones registradas en horarios especificos, y cuando se ha
realizado el tratamiento con sulfato de aluminio, también se debe registrar el
consumo del producto quimico para mantener niveles ideales del mismo, en

inventario.
o Observaciones, deficiencias o dificultades:
» El proceso de tratamiento es empirico y no se cuenta con

programas constantes de asistencia técnica por parte de las

entidades a quienes corresponde, por ejemplo, del Area de Salud.
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» El personal no cuenta con equipos de proteccion individual.

» Las instalaciones de almacenamiento no son las apropiadas para el
tipo de reactivo que se utiliza en el proceso de tratamiento del agua.

> No se cuenta con el equipo apropiado para la medicion de la

cantidad del compuesto quimico (sulfato de aluminio) a utilizar.

» Se utilizan instrumentos de medicién de turbiedad empiricos, que
podrian presentar variaciones en los datos obtenidos en diversas

circunstancias.

> No se documenta continuamente el control de niveles de turbiedad

utilizando correctamente los formularios correspondientes.

» No se cuenta con un méetodo determinado para llevar un control de

inventarios de quimicos, que sea eficaz.

e Cloracién de agua con hipoclorito de calcio granulado

Se lleva a cabo como método de desinfeccidén del agua que se abastece a
la poblacion. Se considera uno de los métodos mas efectivos para dicha tarea
debido a su efecto residual, con el cual se garantiza que aun a grandes
distancias del punto donde se ha aplicado la solucion de hipoclorito, el agua aun
contiene la cantidad de cloro residual suficiente para cumplir con las
especificaciones planteadas por el Ministerio de Salud, y brindar agua para

consumo humano.
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Este procedimiento va estrechamente relacionado con el monitoreo de la
calidad del agua, mediante la medicion de cloro residual en diversos puntos de
la red de distribucion, para que puedan hacerse los ajustes necesarios respecto
a la dosificacion aplicada, para mantener los estandares establecidos por la
Norma COGUANOR, la cual indica que los niveles de cloro residual en el agua

de las redes de distribucién debe mantenerse entre 0.5y 1.0 mg/L.

Para el procedimiento de cloracion se han identificado dos presentaciones
diferentes de hipoclorito de calcio utilizadas en distintos tanques de distribucion
de los sistemas de abastecimiento de agua: hipoclorito de calcio granulado, el
cual debe aplicarse directamente al agua, en forma disuelta, antes de su
ingreso a los tanques de distribucion; y por otra parte, en uno de los tanques de
menos capacidad se utiliza un clorinador de hipoclorito de calcio en tabletas, el
cual es mas automatizado, debido a que solo debe verificarse diariamente que
se coloque la cantidad adecuada de tabletas, y no deben hacerse mayores

ajustes, mas que en la graduacion de dosificacion.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» El proceso de cloracion carece de asistencia técnica constante. El
area de Salud proporciona dicha asistencia, sin embargo, no lo

hace mediante un programa de capacitacion continua.

» Las cantidades de solucion de hipoclorito aplicadas se determinan
empiricamente hasta alcanzar los niveles estipulados por la Norma
COGUANOR. No se utiliza un estandar especifico que establezca el
flujo de solucion de hipoclorito que debe aplicarse en relacion al

caudal de agua en los sistemas de abastecimiento.
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» Los aparatos de cloracion son artesanales, por lo tanto no se
cuenta con muchas disposiciones técnicas para el proceso de

cloracion.

> No se cuenta con un método determinado para llevar un control de

inventarios de quimicos, que sea eficaz.

e Control de cloro residual

Este control consiste en realizar mediciones de los niveles de cloro residual,
en puntos aleatorios de las distintas redes de distribucion de agua, de cada
sistema de abastecimiento, para verificar si la dosificacibn que se esta
aplicando cumple con las especificaciones indicadas en los normativos, y asi
determinar si se esta abasteciendo de agua apta para consumo humano a la

poblacién.

Este procedimiento lo lleva a cabo el inspector de calidad del agua, y se
debe realizar diariamente. El equipo utilizado lo conforma el kit de medicién de
cloro residual y pH, que comunmente se conoce como “comparimetro”, debido a
la forma de manejar el kit; el cual consiste en tomar una muestra de agua,
aplicarle unas gotas de una sustancia quimica reactiva, y comparar el color al
gue se torna el agua con una serie de colores que equivalen a los distintos

niveles de medicion.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» Dificultades en la comunicacion con los operadores encargados de

la cloracion, debido a la falta de equipos intercomunicadores.
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» No se cuenta con un encargado de tabular los datos recopilados y
llevar los registros estadisticos correspondientes, generando una
carga de trabajo sobre el inspector de calidad, cuyas labores de

monitoreo se realizan diariamente.

e Aforos volumétricos

Los aforos volumétricos se llevan a cabo para tener un indicador de los
caudales de agua disponibles para abastecimiento de la poblacién, en distintas
épocas del afio. Por lo tanto, se realizan una vez en la temporada calida, y otra

en la temporada lluviosa.

El método para la obtencion de este dato consiste en medir el tiempo de
llenado de un recipiente de volumen conocido. La operacion se repite por lo
menos tres veces, para obtener un promedio de los datos y evitar holguras en el
tiempo debido al manejo del cronometro, o a la coordinacion entre las personas

gue estan tomando los tiempos.

Una vez obtenidos los tiempos se hace una relacion entre el volumen
conocido, y el tiempo promedio obtenido, con lo que se obtiene una medida de
caudal en volumen de agua por unidad de tiempo.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» Los aforos volumétricos no se realizan con la frecuencia adecuada

para tener un indicador mas exacto y congruente con las

condiciones reales.
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e Regulacion del nivel del tanque de distribucion

Esta operacion es llevada a cabo con el fin de mantener los niveles de agua
en los tanques de distribucion, que garanticen un abastecimiento continuo a la
poblacion servida. Para esto es necesaria la operacién de diversas véalvulas con

las que se regula el flujo de entrada o de salida de los tanques.

Las condiciones climaticas influyen en este procedimiento, ya que en
temporadas de sequia o de temperaturas muy elevadas, el flujo de agua
disminuye y se mantienen condiciones de bajo caudal; lo cual significa que la
operacion de valvulas, en este caso, esta orientada a lograr la captacion del

maximo caudal posible, segun las circunstancias.

Caso contrario, se presenta en temporada de lluvias, cuando el caudal es
elevado, y por lo tanto, la operaciéon de valvulas se enfoca en regular el flujo de
agua a través de las tuberias para evitar rebalses excesivos, y desperdicio de
agua que ya ha pasado por los procesos de tratamiento.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» El procedimiento requiere de un amplio conocimiento y experiencia
en la operacion de los sistemas de valvulas y tuberias, para que
pueda llevarse a cabo de forma eficiente.

e Operacion de sistemas de bombeo

Entre los sistemas de abastecimiento de agua, existen dos que poseen una

fuente de agua subterranea, por lo tanto se conforman por sistemas de pozos
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mecénicos, y de re-bombeo para llenar los tanques de distribucion propios de

cada sistema.

Por lo tanto, este procedimiento especifica las condiciones de operacion de
los sistemas de bombeo, para mantener los niveles ideales en los tanques de
distribucién, con los que se pueda asegurar el abastecimiento de agua a la

poblacion servida.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» El procedimiento requiere de un amplio conocimiento y experiencia
en la operacion de los sistemas de bombeo para que pueda llevarse

a cabo de forma eficiente.

e Limpieza de tanques de distribucién

Se refiere a las actividades de mantenimiento y lavado de los tanques de
distribucion de cada sistema de abastecimiento de agua. Dichas actividades
son planificadas anualmente, y se deben ejecutar como minimo, una vez cada

cuatro meses.

El procedimiento implica desde la planificacion de las fechas en que se
realizard la limpieza, la organizacién con el personal disponible para las tareas
correspondientes, y la asignacion de herramientas, materiales y equipos
necesarios para dichas tareas. Al finalizar las labores de mantenimiento y
limpieza el encargado debe realizar un informe que debera ser entregado al
Gerente, quién tendra que mantener informado al Alcalde Municipal y/o Concejo
para que tengan conocimiento de la situacion y puedan brindar la informacion

oportuna a quien la solicite.
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o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» Deben coordinarse distintas unidades dentro de la municipalidad,
desde la unidad de Comunicacion Social que debe informar a los
usuarios sobre la irregularidad del servicio por las labores de
limpieza; como también debe coordinarse la colaboracion de
personal de apoyo para contar con los recursos suficientes y

realizar las labores en el menor tiempo posible.

» El encargado debe supervisar constantemente las labores que se

estén realizando para que se cumplan correctamente.

e Limpieza de tanques de tratamiento

Al igual que los tanques de distribucion, se planifica la ejecucion de labores
de mantenimiento y limpieza de los tanques de tratamiento. Consiste
basicamente en las mismas condiciones de planificacion, organizacion y

asignacion de recursos que se han mencionado anteriormente.

La Unica diferencia que presenta el mantenimiento de los tanques de
tratamiento es que, si las condiciones climaticas lo ameritan, deben realizarse
labores de limpieza de rutina antes de las fechas planificadas, para que los
sistemas de tratamiento funcionen adecuadamente y no se altere el proceso

correspondiente de tratamiento del agua.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» Deben coordinarse distintas unidades dentro de la Municipalidad,

desde la unidad de Comunicacion Social que debe informar a los
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usuarios sobre la irregularidad del servicio por las labores de
limpieza; como también debe coordinarse la colaboracion de
personal de apoyo para contar con los recursos suficientes y

realizar las labores en el menor tiempo posible.

» El encargado debe supervisar constantemente las labores que se

estén realizando para que se cumplan correctamente.

e Mantenimiento de sistemas de bombeo

Este procedimiento se refiere al mantenimiento correctivo que se realiza a
los sistemas de bombeo cuando es necesario, con el fin de no interrumpir por
largas temporadas el servicio de agua potable, a la poblacion atendida por los
sistemas de abastecimiento que requieren del equipo de bombeo. No existe un
procedimiento de mantenimiento preventivo, debido a que no se ha logrado

incluir dentro del presupuesto anual de la Gerencia.

El mantenimiento es brindado por una empresa externa que proporciona
todos los equipos y herramientas para desmontar las bombas, realizar limpiezas
correspondientes de bombas y de los pozos, realizar las reparaciones que
requieran las bombas, asi como el montaje nuevamente del equipo de bombeo

a su lugar original.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» Dentro del presupuesto anual de la Gerencia no se dispone de
recursos para mantenimiento preventivo, por lo tanto, se apela
Unicamente al mantenimiento correctivo de los sistemas de

bombeo.
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¢ Mantenimiento de cajas de captacion

Consiste en la revision diaria de las cajas de captacion de los sistemas
abastecidos por nacimientos en manantiales; ademas de realizar labores de
limpieza de rutina, como; retirar hojas, ramas, arena y demas restos
acumulados sobre, o alrededor de las cajas. Si se presenta alguna anomalia o
algun dafio estructural de las cajas, el mismo se reporta para que se gestione la
solicitud de materiales y herramientas, necesarios para las reparaciones

correspondientes.

Este procedimiento es de mucha importancia debido a que depende de este
el buen funcionamiento del sistema completo de captacién y conduccion de
agua, hacia los tanques de distribucion. Las labores de revision y limpieza de

rutina, son llevadas a cabo por los linieros.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» En caso de detectar dafios en los sistemas de captacion, los
operadores encargados de las revisiones tienen dificultades para
informar al encargado de produccion debido a la falta de equipos de
comunicacion, y también a la distancia en la que se encuentran

dichos sistemas.

» El acceso hacia los sistemas de captacion es complicado; por lo
tanto, se dificulta el traslado de personal, materiales, herramientas y
equipos, demorando las labores correctivas o de reparacion que

sean necesarias.
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e Revision y mantenimiento de lineas de conduccion

A pesar de iniciar su jornada de trabajo haciendo las inspecciones y
limpieza correspondientes a las cajas de captacion, la tarea principal de los
linieros consiste en recorrer toda la linea de conduccion de agua y revisar que
no hayan dafios en las tuberias, y por lo tanto no existan fugas, asi como
revisar las cajas rompe presion, verificando que no existan dafios que afecten el

funcionamiento del sistema completo de conduccién hacia los tanques.

Al igual que con las cajas de captacion, cada vez que se encuentra algun
dafio o anormalidad en el sistema de conduccion (lineas de conduccion, y/o
cajas rompe presion), se debe reportar al encargado de produccion para que
haga la gestion necesaria de materiales y personal, para solucionar los

problemas que han sido detectados, en la mayor brevedad posible.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» En caso de detectar dafios en las lineas de conduccion, los
operadores encargados de las revisiones tienen dificultades para
informar al encargado de produccion debido a la falta de equipos de

comunicacion, y también a la distancia en la que se encuentran.

» El acceso hacia las lineas de conduccion es complicado; por lo
tanto, se dificulta el traslado de personal, materiales, herramientas y
equipos, demorando las labores correctivas o de reparacion que

sean necesarias.
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2.2.3. Seccio6n de distribucién

Se encarga del funcionamiento de las redes de acueducto, a través de las
cuales se traslada el agua a los hogares de los usuarios del servicio. Los
procedimientos vinculados a esta seccibn estdn conformados por el
mantenimiento de las redes, la verificacion de factibilidad para nuevos servicios,
las inspecciones por quejas o inconformidad de usuarios, y la gestion para la
ampliacién de la cobertura de las redes de distribucion.

e Reparaciones en redes de distribucion de agua

Consiste en las labores de mantenimiento realizadas cuando se presenta
una notificacion por parte de un usuario, en caso exista una falla en el servicio
de su domicilio, o bien, por parte de cualquier vecino en general, si existe
alguna anomalia, por ejemplo, fugas de agua en la via publica; el procedimiento
involucra la emision de ordenes de trabajo que deben priorizarse en funcion de
la emergencia que representa la reparacion de determinada situacion; ademas,
con dichas ordenes se elaboran los reportes de resultados, para contar con
registros estadisticos que deben ser manejados por parte del encargado de

distribucion.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» Se deben priorizar los casos a atender, segun la magnitud de la

emergencia.

» La atencién de algunos casos puede demorarse debido a la falta de

recursos disponibles en la Gerencia. Por ejemplo, cuando no se

64



dispone del vehiculo para trasladarse al punto donde se requiere la

presencia de los encargados respectivos.

» Los formatos de 6rdenes de trabajo no poseen una Unica ubicacion,
y son manejados por todo el personal que realice labores de
atencion al usuario; por lo tanto, se complica el control y

seguimiento de los mismos.

e Inspecciones de viabilidad para nuevos servicios

Son realizadas por el encargado de distribucion, o el jefe de fontaneria, y
consisten en verificar los factores determinantes para la instalacion de nuevos
servicios para vecinos interesados que hayan hecho la solicitud correspondiente
del servicio. Entre estos factores se puede mencionar: proximidad a la red de
distribucion mas cercana, diametro de la tuberia de la red; se hacen las
recomendaciones que correspondan segun los resultados de la inspeccion, y
también se establecen los acuerdos de apoyo por parte del vecino para la

instalacion del servicio (qué materiales o0 mano de obra puede aportar).

e Inspecciones por inconformidad de usuarios

Se refiere a las inspecciones realizadas por el encargado de distribucion, o
por el jefe de fontaneria; con el objetivo de dar respuesta a la manifestacion de
inconformidad con el servicio, por parte de un usuario. Estas inspecciones se
llevan a cabo bajo érdenes de trabajo, que son registradas también para llevar
un control estadistico de resultados, manejado también por el encargado de

distribucion.
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o Observaciones, deficiencias o dificultades:

> Unicamente las realizan el encargado de distribucion, o el jefe de
fontaneria. Por lo tanto, representan una amplia carga de trabajo

para dichos puestos.

> No existe un plan de capacitacion al personal de fontaneria; con el
objeto de delegar responsabilidades, y asi reducir las cargas de
trabajo actuales del encargado de distribucion y del jefe de
fontaneria. Asi también, para agilizar la atencion a los vecinos que

hayan manifestado alguna inconformidad con el servicio.

» La atencidn de algunos casos puede demorarse debido a la falta de
recursos disponibles en la Gerencia. Por ejemplo, cuando no se
dispone del vehiculo para trasladarse al punto donde se requiere la

presencia de los encargados respectivos.

e Ampliacion de cobertura de redes de distribucion de agua

Consiste en la gestion de proyectos de ampliacion de las redes de
acueducto municipal, para satisfacer la necesidad del servicio de agua potable
para determinados sectores de la ciudad que carecen del mismo. Sin embargo,
estos proyectos son de un nivel inferior a los gestionados por la Direccidén
Municipal de Proyectos (DMP), debido a que los manejados por la seccion de
distribucidon cuentan Unicamente con los recursos que puedan asignarse tras
una solicitud de bienes y servicios, mientras los de la DMP son proyectos de

mayor nivel de inversion.
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2.2.4. Seccio6n de alcantarillado

Esta seccién es la encargada de velar por el buen funcionamiento de los
sistemas de saneamiento y de drenajes pluviales, mediante el desarrollo de
acciones de planificacion y ejecucion de mantenimiento preventivo y correctivo,
y a través de la gestion de proyectos de ampliacion de cobertura de redes de
alcantarillado, en beneficio de diversos sectores de la ciudad, o bien, en
comunidades del municipio que hagan una solicitud formal donde se muestre la

necesidad de la instalacion de los servicios de saneamiento.

e Mantenimiento de redes de drenaje pluvial

Consiste en las labores de mantenimiento planificado, y considerado dentro
del presupuesto anual de la Gerencia, se ejecuta cada cuatro meses para
mantener en condiciones ideales los sistemas de tragantes y drenajes pluviales;
efectuando asi, el mantenimiento preventivo para la red completa de
alcantarillado, que en varios puntos llega a convertirse en una sola, uniendo el

drenaje pluvial y el drenaje sanitario.
o Observaciones, deficiencias o dificultades:
» Este mantenimiento esta estipulado dentro del presupuesto anual
de la Gerencia, por lo tanto, no debe presentar ningun problema

respecto a la asignacion de recursos.

» Se requiere del apoyo de personal externo, por lo tanto, se contrata

personal temporal para el desarrollo de las tareas correspondientes.
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e Reparaciones en redes de alcantarillado

Este procedimiento se refiere a la ejecucion de labores de mantenimiento
correctivo, tras la notificacion por parte de un usuario acerca de fallas en el
servicio de su domicilio, o bien, por parte de cualquier vecino que identifique
alguna falla o anomalia en las vias publicas. Al igual que en la seccion de
distribucién, las labores se ejecutan bajo 6rdenes de trabajo, y debe llevarse un
registro periodico de los principales problemas presentados, y de los resultados
de las labores realizadas. Dicho registro debe llevarlo el encargado de
alcantarillado, y deberéa notificarlo a sus superiores para que puedan brindar la

informacion oportuna a quién la solicite.

o Observaciones, deficiencias o dificultades:

» Se deben priorizar los casos a atender, segun la magnitud de la

emergencia.

» La atencién de algunos casos puede demorarse debido a la falta de
recursos disponibles en la Gerencia. Por ejemplo, cuando no se

dispone del vehiculo para trasladarse al punto requerido.

» Larapidez con la que se responde a las solicitudes de reparaciones
depende de la disponibilidad de personal y otros recursos, como

materiales, con los que cuenta la Gerencia.

e Ampliacion de cobertura de redes de alcantarillado

Consiste en la gestion de proyectos de ampliacion de las redes de

alcantarillado municipal, para satisfacer la necesidad del servicio de
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saneamiento para determinados sectores de la ciudad que carecen del mismo.
Sin embargo, estos proyectos son de un nivel inferior a los gestionados por la
DMP, debido a que los manejados por la seccion de alcantarillado cuentan
Unicamente con los recursos que puedan asignarse tras una solicitud de bienes

y servicios, mientras los de la DMP son proyectos de mayor nivel de inversion.

Como parte de las actividades de este procedimiento esta la elaboracién de
los estudios técnicos y econdmicos correspondientes, y una breve evaluacién

comunitaria del sector que solicita la ampliacion.

2.3. Formatos para controles internos de oOrdenes de trabajo e

inspecciones de campo

Los siguientes formatos de ordenes de trabajo y de inspecciones se
utilizan para registrar la necesidad de ejecutar una actividad correctiva o de
reparacion de los sistemas de abastecimiento de agua, o bien, de la red de
alcantarillado; asi como, para registrar cuando se requiere de una inspeccion de
factibilidad de nuevos servicios o inspecciones por inconformidad de usuarios.

Para luego asignarle al personal operativo, la tarea correspondiente.

La necesidad de este tipo de actividades se puede identificar mediante la
solicitud de un usuario que tenga problemas con su servicio; o bien, por aviso
de cualquier vecino que identifique alguna anomalia en vias publicas. Otra
funcién que deben cumplir éstos, es la de registrar los resultados obtenidos

luego de la ejecucion de las tareas necesarias solicitadas.

Adicional a la seccién donde se reportan los resultados, se incluye en las
ordenes de trabajo, una parte dentro del formato que permite identificar el tipo

de intervencion requerida; es decir, qué tipo de problema se presenta en los
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servicios. Dicha seccion permite manejar un control estadistico de las
principales fallas que se presentan, o bien, de los problemas que reportan los

usuarios con mayor frecuencia.

Como medio de control interno, y para confirmar que el trabajo ha sido
efectuado; se incluye también en cada formato un apartado para que el usuario,
0 un vecino que haya sido testigo del trabajo, proporcione su nombre y firma.
Dicha informacion se verifica al recibir el informe de la ejecucién de la orden de

trabajo o inspeccion.

Figura4. Formato de orden de trabajo

GERENCILA DE AGUA Y SANEAMIENTO  ORDEN DE TRABAJIO
Fecha | [ : [ 2010

Senor
Jefe de Fontaneria Municipal N Sy - .
Se le requiere efectuar las diligencias derivadas de la presente Orden de Trabajo, informando lo acontecido y respaldando

con firma del usuario la labor realizada. Su intervencion se requiere para:

CAMBIO DE TUBERIA ____ CAMBIO DE MEDIDOR _____ CAMBIO DE LLAVE DE PASO O ANTIFRAUDE __ LIMPIEZA DE FILTROS ___
REPAR FUGA EN VIA PUBLICA . REPARAR FUGA EN CAJA DE CONTADOR ___ REPARAR TUBERIA ___ RECTIFICACION LECTURA___
SUSPENSION TEMPORAL DE SERVICIO ___ TRASLADO DE MEDIDOR ___VERIFICAR PORQUE NO LLEGA ELAGUA_____desde __
VERIFICAR SERVICIO-INCONFORMIDAD POR EXCESOS ____ ULTIMA LECTURA ( ) OTRO:

— : S5t

En f

direccion)

Reporta y/o Servicio a nombre de:

Clave del Servicio:_______
Numero del Medidor:_______

Orden elaborada Por:__ el MR
Espacio a llenar por Fontanero Mpal. Fecha de Ejecucion [ 2070

Trabajo Realizado: ot e

Efectuado por:
Estimado (a) Vecino (a): Como constancia del trabajo municipal efectuado (Mismo que no debe ser remunerado) ’
se le solicita firmar la presente Orden de Trabajo, brindando asimismo los datos que se le solicitan: [
Nombre: (f)
Teléfono:

)

Fuente: Gerencia de Agua y Saneamiento, Municipalidad de Coban, A.V.
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Figura5. Formato de orden de inspeccion

ORDEN DE INSPECCION

T o e D s [2ene

Serior

Jefe de Fontaneria Municipal )
Se le requiere que en el menor tiempo posible efectae ir
ceder servicio (s) de Agua Potable ___" __ y/o Alcantari

abora Vo.Bo.(f) e S
| Espacio_a llenar por Fontanero Mpal.

ecruado por
| Estimado _(a) Vecino (a): "Como constancia de la inspeccion municipal efectuada (Misma que no debe ser
remunerada) se le solicita firmar la presente Orden de Inspeccidén, brindando asimismo los datos que se le

solicitan
| Nombre 6]
Telefono

Fuente: Gerencia de Agua y Saneamiento, Municipalidad de Cobéan, A.V.

2.4. Andlisis de la situacion actual

Con el objetivo de conocer y comprender el funcionamiento de la Gerencia
de Agua y Saneamiento, se ha llevado a cabo una serie de observaciones
respecto de algunos elementos de importancia, considerando los principales
recursos de los que dispone y las actividades que realizan y que tienen relacién
con dichos recursos. Con esto se ha conseguido identificar los puestos y
funciones que conforman la estructura de la Gerencia, asi como los principales

procedimientos que se desarrollan dentro de la misma.

2.4.1. Definicion del problema

Posteriormente a esta identificacion, y mediante observacion directa se

han determinado, ademas de las caracteristicas y principales elementos,

71



algunas deficiencias que afectan en la prestacién de los servicios publicos que
corresponden a la Gerencia. Por lo tanto, se tomard como principal
problemética, analizar la ineficiencia en la gestion de los servicios basicos de
agua potable y saneamiento (alcantarillado).

2.4.2. Identificacién de causas potenciales del problema

Como resultado de las observaciones, se han establecido algunos factores

como causas potenciales de la problematica identificada. Estos, son

presentados en el siguiente diagrama, producto de una lluvia de ideas. Ver
figura 6.

Figura6. Factores que influyen en el problema

No existe control estricto de las

ordenes de trabajo ejecutadas Registros estadisticos limitados

Las cargas de trabajo de puestos
administrativos no permiten el
desarrollo de una cultura de
documentacion de rutinas

Falta de documentacién y
actualizacion

Dificultades para la localizacion
de documentos de interés en
las actividades de la Gerencia

Dificultades para la
rotacién de personal en
areas especificas

Ineficiencia en la gestion de los
servicios publicos basicos de agua
potable y saneamiento

Ambigiiedades detectadas S
respecto al inicio y finalizacion

de algunos procedimientos

Falta de empoderamiento para
agilizacion de actividades

Niveles burocréaticos poco
flexibles que ralentizan tramites
de interés

Capacidades limitadas para
desenvolverse en areas

No existe un puesto ni un proceso diversas

especializado en el anélisis y
documentacién de rutinas para
formular procedimientos

Duplicidad de funciones en
distintas areas de la
Gerencia

Desorden en la ubicacién de
los formularios y demas
documentacion

Desinterés por la
polifuncionalidad, de parte del
personal de la Gerencia

Fuente: elaboracién propia.
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Tras la identificacion de algunas de las causas potenciales, se hace

necesario depurar y clasificar la informacion obtenida. Esto puede llevarse a

cabo haciendo uso de la elaboracion de un Diagrama de Afinidad.

Un diagrama de afinidad es una forma de organizar la informacién reunida

en la lluvia de ideas. Se utiliza para reunir hechos o ideas sobre areas que se

encuentran en un estado de desorganizacion. Con esta herramienta se

pretende agrupar aquellos elementos que estén relacionados. Como resultado,

cada grupo se reune alrededor de un tema o concepto clave.

Figura 7. Diagrama de afinidad
Personal de la Estructura Controles Procesos y
Gerencia organizacional internos procedimientos
Capacidades Falta de Registros Ambigledades
limitadas para empoderamiento esta?jisticos detectadas respecto al
desenvolverse en para la agilizacion limitados inicio y finalizacion de

areas diversas

Dificultades para
la rotacion de
personal en &reas
especificas

Desinterés por la
polifuncionalidad

de actividades

Niveles burocraticos
poco flexibles que
ralentizan tramites

de interés

Las cargas de trabajo no permiten el
desarrollo de una cultura de
documentacién de rutinas y

formulacién de procedimientos

No existe control
estricto de las
ordenes de trabajo
ejecutadas

Dificultades para
la localizacion de
documentos

algunos procedimientos

Duplicidad de
funciones en
distintas areas de
la Gerencia

Falta de
documentacion y
actualizacién

Desorden en la

ubicacién de formularios
y demés documentacion

de interés

No existe un puesto ni un proceso
especializado en el andlisis y
documentacién de rutinas para
formular procedimientos

Fuente: elaboracién propia.
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A continuacion se especifican los componentes presentados en el

diagrama.

e Personal de la Gerencia

(0]

Capacidades limitadas para desenvolverse en areas diversas: debido al
desconocimiento de la forma de trabajo en areas distintas a la habitual,
se encuentran muchas dificultades al momento de cubrir temporalmente
un puesto, o bien, al interactuar con individuos con alguna relacion de
trabajo, interna o externa. Por ejemplo, un empleado operativo tiene
dificultades para brindar atencion a un usuario o vecino que le solicite
alguna informacion. Ademas, el personal de Ila seccion de

comercializacion.

Dificultades para la rotacion de personal en areas especificas: la
rotacion de personal es una practica llevada a cabo dentro de las
secciones de la Gerencia, principalmente en la seccién de produccion.
Sin embargo, al no contar con una base documental para familiarizarse
con todo el entorno de trabajo de la seccion, se presentan algunas
fallas en la operacion o en los controles internos; derivadas del
desconocimiento del manejo de las herramientas correspondientes

(tanto operativas, como de control).

Desinterés por la polifuncionalidad: el personal presenta cierta
indiferencia por las practicas de polifuncionalidad dentro de la seccién

de la Gerencia, en que desarrollan sus propias actividades.

Cargas de trabajo no permiten el desarrollo de una cultura de

documentacion de rutinas: las cargas de trabajo de los puestos
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administrativos presentan limitantes de tiempo que impiden desarrollar
una cultura que promueva la documentacién de rutinas de trabajo, y por
consiguiente el manejo de manuales de procesos y procedimientos,
Utiles para toda la Gerencia, con los que se eviten 0 se disminuyan
algunas de las dificultades previamente planteadas.

e Estructura organizacional

o

Falta de empoderamiento para agilizacion de actividades: no se cuenta
con un programa de empoderamiento que facilite el manejo de
informacion, y el conocimiento de algunas actividades especificas, con

las cuales se agilizaria el desarrollo de labores.

Niveles burocraticos poco flexibles que ralentizan tramites de interés: a
pesar de que la prestacion de los servicios ha sido delegada a una
unidad conformada como Gerencia, muchos de los tramites de interés
para los usuarios beneficiados, como para la captacion de ingresos
para la Municipalidad, dependen aun de autorizaciones y revisiones de

parte del Alcalde Municipal, o bien del Concejo Municipal.

e Procedimientos

Ambigledades detectadas respecto al inicio y finalizacion de algunos
procedimientos: las rutinas de trabajo no son manejadas propiamente
como procedimientos, por lo tanto, existe incertidumbre en algunos
casos acerca del inicio y/o la finalizacion de la serie de actividades de

algunos de los procedimientos identificados.
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o Funciones compartidas o duplicadas en distintas &reas de la Gerencia:
en la secciébn de comercializacion se ha detectado duplicidad de
actividades. En el caso del area de ventas y servicios, se ha identificado
como duplicidad el manejo de un padron fisico de registro de usuarios,
y el manejo del padrén digital de usuarios generado por el sistema de
software. Este doble manejo del padron de usuarios se presenta para la
creacion de nuevas claves de usuarios, asi como para tramites de

actualizacion solicitados por los usuarios.

o Falta de documentacién y actualizacion: como se ha mencionado antes,
no se practica la documentacion de rutinas de trabajo para facilitar el
desarrollo de actividades bajo el concepto de procedimientos. Lo cual
deja abierta la posibilidad de desconocimiento de nuevos métodos

utilizados debido a la misma falta de documentacién correspondiente.

o No existe un puesto ni un proceso especializado en el analisis y
documentacion de rutinas para formular procedimientos: ademas de las
dificultades que implican las cargas de trabajo para los empleados que
podrian encargarse de la documentacion, no se cuenta con un puesto
especializado, o la estructuracion de un proceso sencillo y aplicable

para cumplir con dicha tarea.

e Controles internos

o Registros estadisticos limitados: se han detectado carencias en los

formatos de registro estadistico, principalmente en el caso de los

resultados de monitoreo de calidad del agua.
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o No existe control estricto de las 6rdenes de trabajo ejecutadas: no se
registran todas las oOrdenes de trabajo ejecutadas por el personal
operativo, debido al mal manejo de las mismas. Ocasionando una falta
de seguimiento de las actividades, y evitando brindar la informacién

adecuada a los usuarios interesados.

o Dificultades para la localizacion de documentos: documentos como
ordenes de trabajo o de inspeccion, no tienen un lugar propio y

especifico.

o Desorden en la ubicacion de los formularios y demas documentacion: al
igual que los documentos de Ordenes de trabajo y de inspeccion,
existen otros formularios que no son manejados en una sola area, por lo

tanto, se presentan dificultades para su ubicacion.

2.4.3. Diagrama causa-efecto

A continuacion se presenta la informacion previa, sintetizada en un
diagrama causa y efecto, con lo cual se muestran las relaciones existentes
entre las causas potenciales de mayor impacto, y el efecto o problema. Ver

figura 8.
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Figura 8. Diagrama causa-efecto

Mano de obra

Capacidades limitadas
para desenvolverse en

Falta de empoderamiento Zreas diversas

para agilizacion de Desinterés por la

actividades polifuncionalidad Dificultades para la

rotacion de personal en

Cargas de trabajo no permiten areas especificas

el desarrollo de una cultura de

Niveles burocraticos poco
flexibles que ralentizan

tramites de interés documentacion de rutinas

Ineficiencia en la gestion de
los servicios publicos basicos
de aguay alcantarillado

v

Falta de documentacion

y actualizacion Registros estadisticos

limitados

Ambigiiedades detectadas
sobre el principio y final, de
algunos procedimientos  y, existe control

Dificultades parala

No existe un puesto ni un uitade
localizacion de documentos

proceso especializado
en el andlisis y
documentacion de
rutinas para formular
procedimientos

estricto de ordenes
Funciones compartidas ~ de trabajo ejecutadas
o duplicadas en distintas
areas de la Gerencia

Desorden en la ubicacion
de formularios y demés
documentacion

Medicion

Fuente: elaboracion propia.

Actualmente, la Gerencia de Agua y Saneamiento cuenta con varios
elementos congruentes con el desarrollo de actividades bajo criterios de un
modelo de gestion; sin embargo, la dificultad principal para la Gerencia, se
encuentra en la necesidad de la creacidn e implementacion de las herramientas
técnicas que permitan un manejo efectivo y eficiente del modelo de gestion; con
lo cual se tengan todos los lineamientos respecto a actividades y su forma de
ejecucion; responsables directos de dichas actividades; herramientas manuales
de operacion, herramientas de registro y controles internos; bases legales; asi
como todo elemento relacionado con el desarrollo de las actividades propias de
la Gerencia, bajo una orientacion clara para la obtencion de objetivos
particulares y de beneficio tanto para la Gerencia, como para los usuarios de los

servicios.
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Dichos lineamientos pueden encontrarse en el contenido de herramientas
0 instrumentos técnicos como manuales de procedimientos; lo cual representa

otra de las carencias de la Gerencia de Agua y Saneamiento.

Por lo tanto, considerando los factores descritos anteriormente obtenidos
para la estructuracién del diagrama causa-efecto, asi como las necesidades
mencionadas en el parrafo anterior; se determina que se requiere de la
adopcion de un modelo de gestiébn y la documentacidon necesaria para su

aplicacion.

2.5. Modelo propuesto para la gestion de los servicios publicos de agua
y alcantarillado

A continuacion se presenta el Modelo de Gestion de los Servicios Publicos
de Agua y Alcantarillado, que ha sido disefiado por el Programa Municipios para
el Desarrollo Local (PROMUDEL). El cual se propone para ser adaptado a la
Gerencia de Agua y Saneamiento; siguiendo los lineamientos planteados en el
Manual de Procedimientos, como guia para el cumplimiento de los criterios y

caracteristicas principales del modelo propuesto.

PROMUDEL, estad conformado por diversos componentes; entre ellos, el
de Gestion Municipal, el cual se encarga del asesoramiento técnico para el
mejoramiento en la prestacion de los servicios publicos, ademas de otras
actividades. Mediante el trabajo de asesoria y consultoria realizado por
PROMUDEL, para beneficio de los gobiernos locales, se ha disefiado un

Modelo de Gestion de los Servicios Publicos Basicos Municipales.
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El Modelo de Gestion ha sido disefiado por PROMUDEL con base en el
diagnostico obtenido del anélisis de las condiciones actuales en las que operan
las Unidades de Servicios Publicos en distintas municipalidades de la region
donde desarrolla sus actividades PROMUDEL. Este diagnéstico representa
parte de la linea base para el establecimiento de objetivos e indicadores para el
componente de Gestion Municipal del programa, asi como, la definicién de las
actividades que deberan ejecutarse para el cumplimiento de dichos objetivos e
indicadores. Entre estas condiciones actuales se ha considerado lo siguiente:

e Recursos de los que dispone la Unidad de Servicios Publicos (econémicos,
recursos humanos, recursos tecnologicos, entre otros).

e Asistencia técnica por parte de instituciones externas.

e Instrumentos de control interno y registros estadisticos para el seguimiento.

e Meétodos utilizados para la mejora continua, o la carencia de los mismos.

e Clasificacion de las actividades en procesos; asi como la eficiencia de

dichos procesos.

Considerando principalmente la necesidad de clasificar y estandarizar el
conjunto de actividades y normas que conforman la gestion de los servicios
publicos; el modelo propuesto tiene por objetivo representar dichas actividades
en un marco general de macro-procesos, formados por procesos y €stos a su

vez compuestos por procedimientos.

2.5.1. Caracteristicas del modelo

El Modelo de Gestibn de los Servicios de Agua y Alcantarillado,

fundamenta sus acciones en los criterios siguientes:
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e Integridad: implica que la ejecucion de las diversas actividades relacionadas
con la gestién de los servicios, tienen un impacto significativo en la totalidad
de la organizacion municipal (finanzas, gobernabilidad, proyectos,

participacion comunitaria, otras).

e Transparencia: mejora la interaccidén entre la poblacion y la administracion
prestadora de los servicios, al proporcionar una atencion personalizada y

brindar informacion de forma clara y precisa a quién la solicite.

e Utilidad: apoya el proceso de toma de decisiones referidas al mejoramiento

de los servicios publicos.

El funcionamiento del modelo y el posterior disefio de la estructura
organizacional para su aplicacion, la definicion de los macro procesos, procesos
y procedimientos, garantizan la aplicaciéon y cumplimiento de los criterios antes

mencionados.

2.5.2. Estructura organizacional propuesta para el modelo

La estructura organizacional del modelo propuesto depende del tamafio de

la municipalidad y de los servicios que realmente presta.
Se propone para el modelo, una estructura organizacional basada en

funciones, procesos y procedimientos; permitiendo una organizacién

administrativa flexible.
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Figura 9.

Estructura organizacional propuesta para el modelo

Unidad
Coordinadora

Area funcional de
Planificaciény
Direccién

Area funcional de
Comercializacién

Area funcional de
Operaciény
Mantenimiento

Area funcional de
Gestién Ambiental

Fuente: Modelo de gestién para los servicios publicos basicos municipales, PROMUDEL.

La estructura organizacional debe coadyuvar eficaz y eficientemente al

logro de los objetivos y metas municipales definidas para la gestion de los

servicios. Como también debe garantizar el cumplimiento de las funciones

(conocidas dentro del modelo como macro procesos y procesos); por ejemplo,

en el macro proceso de comercializacion, se debe garantizar una serie de

actividades (procedimientos) orientadas a la venta y cobro del servicio y asi,

con las otras éareas funcionales. Con cuantas personas se garantiza el

cumplimiento de las funciones mencionadas, dependera necesariamente del

tamafo del municipio.

2.5.3.

Macro procesos, procesos y procedimientos del modelo de

gestidon de los servicios publicos municipales

El modelo de gestibn de

los servicios publicos,

disefiado por

PROMUDEL, define los siguientes macro procesos que se interrelacionan en

sus cualidades y atributos y se sustentan en procesos y procedimientos
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orientados a obtener un mejoramiento sustancial en la prestacion de los

servicios publicos basicos en el municipio. Ver tabla .

Tablal. Macro procesos, procesos y procedimientos del modelo de
gestion de servicios publicos
MACROPROCESOS | PROCESOS PROCEDIMIENTOS

Planificacion y
Direccion

Programacion de
obras e inversiones

Diagndstico de necesidades de bienes e
infraestructura

Determinar procedencia de recursos para
inversion

Formular plan de compras e inversiones

Comercializacion

Censo de usuarios

Levantamiento de informacién

Recaudacion

Incorporacién de usuarios (padrén de
suscriptores por tipo de uso del servicio).

Definicion de ruta (lectura de medidores)

Facturacién. (generacién del aviso de cobro
por periodo mensual)

Cobro (a través de la receptoria o en entidad
bancaria)

Control del no pago
(cartera morosa)

Registro de usuarios morosos

Cobro persuasivo (acuerdos de pago)

Corte de servicios

Reconexién

Atencion al usuario

Atencién a quejas y reclamos

Operacion

Suministro de agua

Monitoreo de calidad de agua

Tratamiento de agua

Aguas residuales

Elaboracién de la linea base (estudio
técnico)

Tratamiento

Disposicioén final

Mantenimiento de
redes

Revision y reparacién de redes de acueducto

Revision y reparacion de redes de
alcantarillado

Gestién Ambiental

Proteccién de
cuerpos de agua

Reforestacion

Cerramiento (colocacién de cercas)

Control a disposicion de agentes
contaminantes

Fuente: Modelo de gestién para los servicios publicos basicos municipales, PROMUDEL.
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2.6. Adaptacion del modelo de gestion a las condiciones de la gerencia

de agua y saneamiento

Para el cumplimiento de los criterios y caracteristicas del Modelo de
Gestion propuesto, se hace necesario establecer las funciones y actividades
correspondientes, clasificadas en un marco general de macro procesos,
procesos y procedimientos; de forma congruente con los recursos de los que
dispone la Gerencia de Agua y Saneamiento (recursos humanos, tecnolégicos,

economicos, otros).

Actualmente, la Gerencia de Agua y Saneamiento cuenta con varios de
los aspectos que se toman en consideracion dentro del modelo de gestion
propuesto; sin embargo, la principal dificultad identificada para la adaptacion de
un Modelo de Gestion, se encuentra en la carencia de las herramientas o
instrumentos técnicos que permitan un manejo efectivo y eficiente del modelo
de gestion. Por lo tanto, el principal medio para la adopciéon y adaptacion del
Modelo de Gestion en la Gerencia de Agua y Saneamiento serd, la creacion e

implementacion de un Manual de Procedimientos.

Los lineamientos minimos que debe contener esta herramienta o

instrumento técnico (es decir, el Manual de Procedimientos) deben ser:
e Clasificacion de todas las operaciones de la Gerencia de Agua y
Saneamiento en funciones (macro procesos y procesos) Yy actividades

(procedimientos); asi como su forma de ejecucion.

¢ Responsables directos de las actividades o procedimientos identificados.
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e Herramientas e instrumentos utilizados: herramientas manuales de

operacion, herramientas o formatos de registro y controles internos.

e Bases legales.

Se debe considerar todo elemento relacionado con el desarrollo de las
actividades propias de la Gerencia, bajo una orientacién clara para la obtencion
de objetivos particulares y de beneficio tanto, para la Gerencia, como para los

usuarios de los servicios.

La implementacion del modelo propuesto de gestion de los servicios
publicos implica asumir el reto de cambiar la forma tradicional de gestion; con
esto, se asignan nuevas responsabilidades y funciones, producto de la

aplicacion de los macro procesos, procesos y procedimientos.

Dicha asignacion de responsabilidades y funciones, se presenta a
continuacion en la descripcion de los macro procesos y procesos identificados y
se especifica aln mas en el desarrollo de los procedimientos contenidos en el

manual.

2.6.1. Macro procesos y procesos del modelo de gestion

propuesto para la gerencia de agua y saneamiento

Como resultado del analisis de las funciones y actividades realizadas
actualmente en la Gerencia, y para el cumplimiento de la funcionalidad del
modelo de gestion, se presenta a continuacion la adaptacién de los principales
macro procesos, procesos Yy procedimientos del modelo de gestion,
complementados con los aspectos que han sido identificados y que se llevan a

cabo en la actualidad por la Gerencia.
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2.6.1.1. Macro proceso de comercializacion

Es el conjunto de actividades administrativas que apuntan a garantizar la
sostenibilidad financiera de la Gerencia, o en su defecto de cubrir los gastos de
funcionamiento con los recursos provenientes de las tasas y contribuciones que
se deriven de la prestacion directa de los servicios. Esta integrado por los
procesos de censo de usuarios, reglamento, recaudacion, control del no pago,
atencion al usuario, y como complemento de los procesos administrativos,

gestion de pedidos.

e Censo de wusuarios: esta conformado por los procedimientos de
identificacion fisica de los servicios instalados a los diversos sistemas de
abastecimiento; con el fin de obtener la informacion respecto a la cobertura
en la prestacion de los servicios, la verificacion de las categorias de los
servicios, y los datos catastrales que sirvan para el levantado de un padrén
general de catastro de contribuyentes. Ademas, es de interés para

identificar a los vecinos conectados a la red de distribucion de forma ilicita.

e Reglamento: consiste en la serie de actividades, y los lineamientos para
gue estas se lleven a cabo, para mantener un reglamento actualizado que

regule las condiciones de administracion y operacion de la Gerencia.

e Recaudacion: pretende garantizar la captacién de los recursos financieros
por usuario, de acuerdo a las tarifas establecidas, en un periodo de tiempo

determinado.

e Control del no pago: esta destinado a emplazar el cumplimiento de sus
deberes como contribuyentes a los usuarios que se encuentren en

condicion de mora, segun lo indicado en el reglamento, por los servicios
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prestados en los periodos establecidos. Ello implicar4 acciones de tipo
persuasivo en principio y otras mas radicales, como el corte o suspensién

del servicio.

Atencion al usuario: consiste en la adopcion de un comportamiento
administrativo con el cual se busca dar al usuario un trato especial,
mediante el cual éste encuentre una respuesta oportuna, agil y efectiva a
las inquietudes, dudas y observaciones frente a la calidad del servicio,
cobros o cualquier otro aspecto que implique la relacién entre usuarios y

personal de la Gerencia.

Gestion de pedidos: representa la via administrativa a seguir para la
solicitud de cualquier bien o servicio requerido para las operaciones de
cada una de las secciones que conforman la Gerencia.

2.6.1.2. Macro proceso de operacion y mantenimiento

Es el conjunto de actividades basicas, de caracter manual que permiten la

provision de los servicios y la llegada de éstos a los usuarios. La correcta

ejecucion de estas tareas determina en primera instancia, la calidad de los

servicios y su continuidad.

Debido a la estructura organizacional de la Gerencia, y a su forma de

operacion, este macro proceso ha sido adaptado para estar integrado por las

funciones de las secciones de produccion, distribucion de agua, y distribuciéon

de alcantarillado. Por lo tanto, el macro proceso general de operacion y

mantenimiento estara desglosado en las funciones de las tres secciones que

han sido mencionadas. De modo que, la operacion y mantenimiento estara

compuesta de la siguiente forma:
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Produccion: tratamiento del agua, monitoreo de la calidad del agua,

certificacion de calidad del agua, operacién de sistemas de abastecimiento

de agua, mantenimiento de sistemas de abastecimiento de agua.

Distribucion de agua: mantenimiento de redes de distribucidn, inspecciones,

ampliacién de redes.

Distribucién de alcantarillado: mantenimiento de redes de alcantarillado,

ampliacién de redes.

Produccion

©)

Tratamiento del agua: se refiere a los procedimientos llevados a cabo
para cumplir con especificaciones de normativos de salud, y de calidad
del agua; mediante la aplicacion de métodos de purificacion y
desinfeccion del agua, tales como: el tratamiento con sulfato de
aluminio, para el control de turbidez en el agua; y la cloracion por medio

de la aplicacién de hipoclorito de calcio.

Monitoreo de la calidad del agua: consiste en la actividad permanente
de monitoreo, supervision y control de la calidad del agua servida a la
poblacién. Para esto se utilizan métodos como el control de cloro
residual, y el monitoreo a través de andlisis bacteriolégicos y
fisicoquimicos realizados periédicamente. Los fundamentos legales
para este proceso los conforman los normativos de salud vigentes, que

se refieren a la calidad del agua, y la Norma COGUANOR.
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o Certificacién de calidad del agua: mediante este proceso se indican los
lineamientos y actividades que deben seguirse para cumplir con el
Acuerdo Gubernativo 178-2009, que establece que toda municipalidad
gue brinde servicios de agua potable, debe cumplir con la certificacion
de calidad correspondiente emitida por el MSPAS.

La certificacion es emitida después de cumplir con una serie de
requisitos establecidos, incluyendo, que los resultados de analisis
bacteriolégicos y fisicoquimicos estén dentro de parametros

permisibles.

o Operacion de sistemas de abastecimiento de agua: involucra toda
actividad de tipo manual que se lleve a cabo para el funcionamiento de
los sistemas de captacion, conduccion, almacenamiento y distribucion
de agua; tales como: regulacion de caudal para mantener niveles en

tanques de distribucion, operacion de sistemas de bombeo, entre otras.

o Mantenimiento de sistemas de abastecimiento de agua: incluye las
labores de mantenimiento y limpieza de los sistemas de captacion,
conduccion, almacenamiento y distribucion de agua; tales como:
limpieza de tanques de distribucion y de tratamiento, revision y
mantenimiento de cajas de captacidén, revision y mantenimiento de

lineas de conduccioén.

e Distribucién de agua

o Mantenimiento de redes de distribucion: con este se garantiza que las
redes de distribucion de agua, estén permanentemente aptas para que

a través de ellas fluyan sin inconvenientes los caudales de agua.
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o Inspecciones: este proceso consiste en la ejecucion de inspecciones
para verificar la factibilidad de instalacién de nuevos servicios a solicitud
de vecinos interesados; o0 bien, inspecciones por inconformidades

planteadas por usuarios, respecto a la prestacién del servicio de agua.

o Ampliacion de redes: consiste en la gestion de proyectos de ampliacion
de las redes de acueducto municipal, para satisfacer la necesidad del
servicio de agua potable para determinados sectores del municipio que
carecen del mismo. Sin embargo, estos proyectos son de un nivel
inferior al de los proyectos gestionados por la DMP, debido a que los
manejados por la seccion de distribucion cuentan Unicamente con los
recursos que puedan asignarse tras una solicitud de bienes y servicios,

mientras los de la DMP son proyectos de mayor nivel de inversion.

e Distribucion de alcantarillado

o Mantenimiento de redes de alcantarillado: este proceso garantiza que
las redes de recoleccion en el sistema de drenaje sanitario y pluvial,
estén permanentemente aptas para que a través de ellas fluyan sin

inconvenientes los caudales de agua.

o Ampliacion de redes: consiste en la gestion de proyectos de ampliacion
de las redes de alcantarillado municipal, para satisfacer la necesidad
del servicio de saneamiento para determinados sectores del municipio
gue carecen del mismo. Sin embargo, estos proyectos son de un nivel
inferior al de los proyectos gestionados por la DMP, debido a que los
manejados por la seccion de alcantarillado cuentan Unicamente con los
recursos que puedan asignarse tras una solicitud de bienes y servicios,

mientras los de la DMP son proyectos de mayor nivel de inversion.
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Como parte de las actividades de este procedimiento esta la
elaboracion de los estudios técnicos y econdémicos correspondientes, y

una breve evaluacion comunitaria del sector que solicita la ampliacion.

2.6.1.3. Macro proceso de planificacién y direccion

Comprende el andlisis que precede a la toma de decisiones. Implica el
estudio cuidadoso de parte de las autoridades municipales referidas a los
elementos claves para la gestidn exitosa de los servicios publicos, entre ellos, la
organizacion administrativa, programaciéon de inversion y mantenimiento y
seguimiento y control. Se ha considerado para este macro proceso, la inclusiéon

del proceso de planificacién y ejecucion de proyectos comunitarios.

e Planificacién y ejecucion de proyectos comunitarios: busca atender en el
corto, mediano y largo plazo, las necesidades de inversion para el
mejoramiento de los servicios que se prestan, bien sea, mediante la
adquisicion de bienes, realizacion de estudios y disefios, ejecucion de obras

de infraestructura, entre otras.

e Este proceso esta conformado por diversas etapas, y se han considerado
las principales del mismo para su formulacibn y documentacidn
correspondiente. Estas etapas comprenden: un diagnéstico comunitario,
una fase de planificacion municipal, la fase de pre-inversiéon, la fase de

inversion, y por ultimo la fase de operacion y mantenimiento.

2.6.1.4. Macro proceso de gestion ambiental

Es la gestion de los servicios publicos de agua y alcantarillado, mediante

practicas y actividades amigables con el medio ambiente que buscan su
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preservacion y el cuidado de los elementos y recursos naturales, en especial
aquellos que no son renovables. En funcién de su aplicacion dentro de la
Gerencia de Agua y Saneamiento, se conforma por el proceso de proteccion de
cuerpos de agua.

e Proteccion de cuerpos de agua: con este se garantiza que el recurso natural
se mantiene en las areas de recarga. Ademas, permite tener un cuidado
especial en los lugares donde estan ubicadas las fuentes de agua
previendo que éstas se mantengan sin intervencion de nadie mas que la de

los responsables.

e Se consideran para este proceso las actividades de monitoreo, con las que
pueda asegurarse el mantenimiento en buenas condiciones, de las areas de

micro cuencas.

2.6.1.5. Procedimientos

Los procedimientos representan modulos mas especificos que conforman
a los procesos, por lo tanto, dichos procedimientos son integrados al Modelo de
Gestion propuesto, especificando de este modo la clasificacion de actividades y
la delegacion de funciones correspondientes para las secciones de la Gerencia

de Agua y Saneamiento.
Una vez que se tienen establecidos los macro procesos y procesos para la

adaptacion del Modelo de Gestidén a la Gerencia de Agua y Saneamiento, se

realiza la clasificacion de procedimientos dentro los procesos correspondientes.
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Tablall. Macro procesos, procesos y procedimientos del modelo de
gestion para la Gerencia de Agua y Saneamiento
MACROPROCESOS PROCESOS PROCEDIMIENTOS

COMERCIALIZACION

Censo de usuarios

Levantamiento de informacién

Actualizacion de censo de usuarios

Reglamento

Revision del reglamento

Recaudacion

Incorporacion de usuarios al servicio
de agua potable

Incorporacion de usuarios al servicio
de alcantarillado

Definicién de rutas de lectura

Generacioén de avisos de cobro por
periodo mensual

Ampliacion de derecho de canon

Traspaso de titulo de servicio de
agua potable

Suspension temporal del servicio

Reconexidn por suspensién temporal
del servicio

Revision de medidores de agua

Cambio de medidor

Control del no pago

Cobro persuasivo

Corte de servicios por medio del
sistema

Control del no pago

Corte de servicios por medio de
boletas manuales

Reconexién por corte de servicio

Atencion al usuario

Atencién a quejas y reclamos

Gestion de pedidos

Solicitud de bienes o servicios

OPERACION

PRODUCCION

Tratamiento de agua

Control de turbiedad y tratamiento
con sulfato de aluminio

Cloracién de agua con hipoclorito de
calcio granulado

Cloracién de agua con hipoclorito de
calcio en tabletas

Monitoreo de calidad
del agua

Control de cloro residual

Analisis bacterioldgico

Certificacion de
calidad del agua

Analisis fisicoquimico y
bacteriolégico para la certificacion de
calidad del agua

Procedimiento para la certificacion
de calidad del agua
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Continuacion tabla Il.

OPERACION

Operacion de sistemas
de abastecimiento de
agua

Aforos volumétricos

Regulacioén del nivel del tanque de
distribucién de la planta de
tratamiento en condiciones de caudal
elevado

Regulacioén del nivel del tanque de
distribucién de la planta de
tratamiento en condiciones de caudal
bajo

Operacion de valvulas de salida del
tanque de distribucion de la planta de
tratamiento

< Operacion de sistemas — .
0 P o Operacion de sistema de bombeo de
O de abastecimiento de .
O la planta de tratamiento
) agua — .
a Operacion de sistema de bombeo
8 para llenado de tanque de
o distribucion
Limpieza de tanques de distribucion
Limpieza de tanques de tratamiento
Limpieza de tanques
- sedimentadores
Mantenimiento de —— -
. Limpieza de tanques de filtros de
Sistemas de arena
Abastecimiento de — -
Mantenimiento de sistemas de
Agua
bombeo
Mantenimiento de cajas de captacion
Revision y mantenimiento de lineas
de conduccion
Mantenimiento de Reparaciones en redes de
Redes de Distribucion | distribucién de agua
. Inspecciones de viabilidad para
DISTRIBU- | Inspecciones nugvos servicios P
CION DE Inspecciones por inconformidad de
AGUA Inspecciones P . P
usuarios
L, Ampliacion de cobertura de redes de
Ampliacion de redes o
distribucién de agua
Mantenimiento de redes de drenaje
DISTRIBU- | Mantenimiento de pluvial
CION DE redes de alcantarillado | Reparaciones en redes de
ALCANTA- alcantarillado
RILLADO Ampliacion de cobertura de redes de

Ampliacion de redes

alcantarillado

94




Continuacion tabla Il.

PLANIFICACION Y

DIRECCION Planificacion y ejecucion de proyectos comunitarios

Proteccién de cuerpos Monitoreo para la proteccién de

GESTION AMBIENTAL
de agua cuerpos de agua

Fuente: elaboracion propia.

2.6.2. Estructura organizacional propuesta para el modelo de
gestion de la gerencia de agua y saneamiento

Retomando el hecho de que la Gerencia cumple actualmente con varios
de los criterios y lineamientos planteados para la aplicacion del modelo, se
puede mencionar que existe una gran similitud entre el la estructura
organizacional planteada por el modelo, y la estructura manejada en la
actualidad por la Gerencia (comparar figuras 1 y 9; Estructura Organizacional
de la Gerencia de Agua y Saneamiento y Estructura Organizacional propuesta

para el Modelo, respectivamente).

Al realizar una comparacion entre ambas estructuras, se puede determinar
gue las diferencias radican en que, el area funcional de Operacién y
Mantenimiento, para la Gerencia de Agua y Saneamiento, esta dividida en las
secciones de produccién y distribucién tanto de agua como de alcantarillado;
asi como también se observa que la Gerencia no tiene establecida un area

funcional especifica de planificacion y direccion, ni de gestion ambiental.

Por lo tanto, tomando en cuenta los hechos anteriores, se presenta la
propuesta de una estructura organizacional para la Gerencia de Agua y
Saneamiento, que integre los elementos establecidos para el cumplimiento del

Modelo de Gestion.
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Dicha estructura organizacional es de tipo Funcional, la cual consiste en
dividir el trabajo y establecer la especializacion de manera que cada persona,

desde el gerente hasta los operarios, ejecuten el menor niumero posible de
funciones.

La estructura organizacional propuesta, es del mismo tipo que la
estructura actual de la Gerencia; por lo tanto, cumple con las mismas
caracteristicas, ventajas y desventajas que han sido descritas en la

presentacion de la estructura actual de la Gerencia (ver pagina 7).

Figura 10. Estructura organizacional propuesta para el modelo de
gestion de la Gerencia de Agua y Saneamiento

Gerencia de
Aguay
Saneamiento

Unidad de OUnidac_l ,de PIUn_ifc_lad _d,e U(r;idad,de
S peraciony anificaciony estion
Comercializacion Mantenimiento Direccion Ambiental

Seccion de
Produccién

Seccion de
=1 Distribucién de
Agua Potable

Seccion de
=1 Distribucion de
Alcantarillado

Fuente: elaboracién propia.
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2.7. Disefio de técnicas y metodologias para la recopilacién de

informacion, formulacion y levantado de los procedimientos

Para realizar el levantado de procedimientos se deben buscar las

respuestas a los siguientes cuestionamientos:

e (Para qué se hace?
Busca determinar el objetivo que da origen al proceso y los procedimientos

gue lo conforman.

e ¢ Qué trabajo se hace?
Pretende definir las tareas incluidas en los procedimientos que componen el

procedimiento.

e ¢Quién lo hace?
Define qué unidades organicas o personas participan en los procedimientos

O tareas.

e COmo se hace?
Determina los medios, equipos, metodos y técnicas que se utilizan para

realizar las tareas o procedimientos.

e /;Cuando se hace?
Determina la secuencia en la que se desarrollan las distintas tareas que
componen los procedimientos y también la interrelacion temporal de los

resultados de los procedimientos dentro del proceso del que son parte.
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A continuacion se presentan las herramientas utilizadas para el levantado

de los procedimientos de la Gerencia de Agua y Saneamiento.

2.7.1. Investigacion documental

Esta técnica permite la seleccion y andlisis de aquellos escritos que
contienen datos de interés relacionados con los procedimientos. Para ello se
deben estudiar documentos tales como bases legales, actas de reuniones,

oficios y todos aquellos que contengan informacion relevante.

Los documentos que han sido analizados para este caso de estudio son

los siguientes:

¢ Reglamento de Agua Potable de la Municipalidad de Coban.

¢ Manual de Puestos y Funciones de la Gerencia de Agua y Saneamiento.
e Acuerdo Gubernativo 113-2009

e Acuerdo Gubernativo 178-2009

e Acuerdo Ministerial 1148-2009

e Norma COGUANOR NGO 29001

e Codigo Municipal.

La informacion de relevancia conseguida de cada uno de los documentos

antes mencionados, es la siguiente:

e Reglamento de Agua Potable de la Municipalidad de Cobéan: definiciones de
conceptos importantes para procedimientos varios; informacion sobre
derechos del usuario del servicio; tasas, administrativas o por servicio
(derecho de canon), clasificacion de servicios por categorias, valores del

derecho de canon segun las categorias; excesos, costo por metro cubico
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adicional al derecho de canon segun la categoria de los servicios; montos
de multas por falta de pago; reconexion de servicios, montos de pago para
reconexion segun la categoria; condiciones para traspaso de titulo;
condiciones para suspension de servicio; multas y sanciones por

infracciones especiales, entre otros aspectos.

Manual de Puestos y Funciones de la Gerencia de Agua y Saneamiento:

mediante su analisis se han logrado los siguientes aspectos:

o Descripcion de los puestos de la Gerencia de Agua y Saneamiento.

o Identificacion de algunos de los procedimientos a ser documentados.

o Determinar las responsabilidades y atribuciones propias de cada
puesto y su relacion directa con los procedimientos identificados.

o Funcién general de puestos.

o Conocer las relaciones de trabajo entre puestos y su interrelacion con

cada seccion de la Gerencia.

Acuerdo Gubernativo 113-2009: reglamento de normas sanitarias para la
administracién, construccion, operacion y mantenimiento de los servicios de

abastecimiento de agua para consumo humano.

Acuerdo Gubernativo 178-2009: Reglamento para la certificacion de la
calidad del agua para consumo humano en proyectos de abastecimiento.
Especifica el proceso de certificacion de la calidad del agua, estableciendo
los lineamientos de solicitud, requisitos, inspeccion y recomendaciones en

caso de desaprobacion de la solicitud de certificacion.
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Acuerdo Ministerial 1148-2009: es el manual de normas sanitarias que
establecen los procesos y métodos de purificacion de agua para consumo
humano. Acéa se definen todos los procesos de purificacion y desinfeccion, y
entre la informacién mas importante se han obtenido algunas de las
disposiciones de reaccion para la purificacion del agua en situaciones
especiales, de emergencia o desastre; las cuales son utilizadas para la
presentacion del plan de contingencias.

Norma COGUANOR NGO 29001: representa los estandares de
comparacion para la calidad del agua, limites permisibles y aceptables de
niveles de cloro residual, caracteristicas fisicas y quimicas del agua, tablas
comparativas de frecuencia de analisis bacteriolégicos y fisicoquimicos en
funcidn del numero de habitantes por sistema de abastecimiento. Las

especificaciones antes mencionadas representan lo siguiente:

o Limites maximos aceptables y permisibles para las caracteristicas
fisicas, quimicas y microbioldgicas del agua.
o Frecuencias minimas para el muestreo, en los niveles E1 y E2.

o Meétodos para el muestreo y analisis.

Caodigo Municipal: decreto 12-2002 reformado por el Decreto 22-2010,
establece las principales competencias municipales respecto a la prestacion

de los servicios de agua potable y alcantarillado.

o Segun articulo 35, literal €) determina que es competencia general del
Concejo Municipal: el establecimiento, planificacion, reglamentacion,
programacién, control y evaluacion de los servicios publicos
municipales, asi como las decisiones sobre las modalidades
institucionales para su prestacién, teniendo siempre en cuenta la

preeminencia de los interesados publicos.
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o De acuerdo al articulo 68, literal a) es competencia propia de los
municipios: el abastecimiento domiciliario de agua potable debidamente

clorada y alcantarillado.

o El articulo 72 establece que el municipio debe regular y prestar los
servicios publicos municipales de su circunscripcion territorial y, por lo
tanto, tiene competencias para establecerlos, mantenerlos, ampliarlos y
mejorarlos, garantizando un funcionamiento eficaz, seguro y continuo vy,
en su caso, la determinacion y cobro de tasas y contribuciones
equitativas y justas. Las tasas y contribuciones deberan ser fijadas
atendiendo los costos de operacion, mantenimiento y mejoramiento de

calidad y cobertura de los servicios.

2.7.2. Consulta a sistemas de informacion

Consiste en la consulta de sistemas computacionales que contienen
informacion y recursos de apoyo para estructurar algunos procedimientos. Este
mecanismo permite recabar informacion interna y/o de sistemas externos de la

organizacion, enlazados a través de redes.

Para la elaboracion del manual de procedimientos para la Gerencia de
Agua y Saneamiento, ha sido necesaria la consulta del sistema Servicios GL,
del cual se ha tomado la informacion para documentar los procedimientos que
son llevados a cabo en el mismo. La forma de presentacion de dichos
procedimientos del sistema, consiste en una breve descripcion de la aplicacion
de los distintos comandos, seguido de una imagen que contiene referencias

graficas para facilitar la comprensién de las descripciones incluidas.
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Como resultado de las consultas realizadas en el sistema Servicios GL, se
ha elaborado un manual de usuario para dicho sistema, el cual contiene todos
los procedimientos y sub-procedimientos de interés para las operaciones de la
Gerencia. Este manual se ha adjuntado como anexo, debido a que la prioridad
es el Manual de Procedimientos de la Gerencia de Agua y Saneamiento; por lo

que se considera Unicamente como complemento.

A continuacion se presenta la tabla de contenido del Manual de Usuario

del Sistema Servicios GL.

Tabla lll. Contenido del manual de usuario del sistema servicios GL

1. MODULO GENERAL
SGL-101 REGISTRO DE TRASPASOS
SGL-102 CONVENIOS DE PAGO
SGL-103 NOTAS DE CREDITO
SGL-104 NOTAS DE DEBITO
2. MODULO CUENTA CORRIENTE
SGL-201 GENERAR CUENTA CORRIENTE
3. MODULO MULTAS
SGL-301 GENERAR MULTAS
4. MODULO SERVICIOS
SGL-401 CREAR TARJETA DE SERVICIO DE AGUA POTABLE
SGL-402 AMPLIACIONES
5. MODULO AGUA POTABLE
SGL-501 SUSPENSION TEMPORAL DEL SERVICIO
SGL-502 CORTE DE SERVICIO
SGL-503 RECONEXION DE SERVICIO
SGL-504 CREACION DE RUTAS DE LECTURA
SGL-505 IMPRIMIR TALONARIOS DE BOLETAS DE LECTURA
SGL-506 CREAR PERIODOS DE LECTURAS
SGL-507 INGRESO DE LECTURAS
SGL-508 EDICION DE RUTAS DE LECTURA
SGL-509 CONSULTA DE LECTURAS DE UNA TARJETA DE
SERVICIO
6. MODULO ORDENES DE CORTE
SGL-601 GENERAR BOLETAS DE ORDEN DE CORTE
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Continuacion tabla Ill.

7. MODULO REPORTES
SGL-701 GENERAR PADRON GENERAL DE CONTRIBUYENTES
SGL-702 GENERAR PADRON GENERAL DE MOROSIDAD
8. MODULO COBROS
SGL-801 CONSULTAS EN CUENTA CORRIENTE
SGL-802 EMISION DE DOCUMENTO DE COBRO

Fuente: elaboracion propia.

Se puede observar que cada procedimiento contenido en este manual,
cuenta con una codificacion de la siguiente forma: por ejemplo, SGL- 000, lo
cual simboliza; en primer lugar, las siglas del sistema Servicios GL (SGL); los
nameros asignados, el primero representa un correlativo asignado segun el
modulo al que pertenece el procedimiento (modulo del listado de opciones que
ofrece el sistema); y los dos siguientes nameros representan un correlativo

dentro de cada moddulo diferente.

En apéndice 3 se muestra un ejemplo de la forma y contenido con el que
ha sido elaborado el Manual de Usuario del Sistema Servicios GL, mediante el

desarrollo de uno de los procedimientos documentados.

2.7.3. Entrevistas grupales y/o individuales

Consisten en el contacto directo con los miembros de la organizacion, o
responsables de las tareas o procedimientos; en donde a través del didlogo se

busca responder a las peguntas planteadas anteriormente.

Teniendo una idea introductoria de cada procedimiento, se han realizado
entrevistas con el personal de la Gerencia, principalmente de las areas de

comercializacion, distribucién de agua y distribucion de alcantarillado; asi como
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con técnicos del area de salud, para buscar informacion sobre el monitoreo de
la calidad del agua. Las entrevistas también han funcionado para la captacion
de ideas para la propuesta de algunas mejoras al momento de la presentacion
final de los procedimientos en el Manual.

Los resultados del uso de este instrumento son reflejados en la
recopilacion de informacién, analisis, depuracién de informacion, y finalmente
documentacion, de los procedimientos de las secciones de comercializacion,
distribucién y alcantarillado. A continuacion se presenta el listado de estos

procedimientos.

TablalV. Procesosy procedimientos de las secciones de

comercializacion, distribucion y alcantarillado

COMERCIALIZACION

Levantamiento de informacion

Actualizacion de censo de usuarios

Reglamento Revision del reglamento

Incorporacién de usuarios al servicio de agua potable
Incorporacién de usuarios al servicio de alcantarillado
Definicion de rutas de lectura

Generacién de avisos de cobro por periodo mensual
Ampliacion de derecho de canon

Traspaso de titulo de servicio de agua potable
Suspension temporal del servicio

Reconexién por suspension temporal del servicio
Revision de medidores de agua

Cambio de medidor

Cobro persuasivo

Control del no pago | Corte de servicios por medio del sistema

Corte de servicios por medio de boletas manuales
Reconexion por corte de servicio

Atencion al usuario Atencién a quejas y reclamos

Gestién de pedidos | Solicitud de bienes o servicios

Censo de usuarios

Recaudacion

Recaudacion
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Continuacioén tabla IV.

DISTRIBUCION
Mantenimiento de
redes de distribucién

Reparaciones en redes de distribucion de agua

Inspecciones de factibilidad para nuevos servicios
Inspecciones por inconformidad de usuarios

Ampliacion de redes | Ampliacion de cobertura de redes de distribucion de agua
ALCANTARILLADO
Mantenimiento de Mantenimiento de redes de drenaje pluvial
redes de
alcantarillado
Ampliacion de redes | Ampliacion de cobertura de redes de alcantarillado

Inspecciones

Reparaciones en redes de alcantarillado

Fuente: elaboracion propia.

2.7.4. Observacion directa

Utilizada para tener una opinion objetiva e independiente, observando en
forma directa el procedimiento bajo analisis. Generalmente, la observacién

directa se enfoca en aspectos de importancia como:

e Disposicion fisica de los elementos y personal
e Circulacion de la informacion y las personas

e Calidad de atencion al usuario

Esta técnica ha sido empleada en el levantado de los procesos de
produccion, debido a que por el tipo de trabajo manual, y las condiciones que
ese trabajo implica, se dificultaba realizar una entrevista donde se captara toda
la atencion de la persona entrevistada, y no se podia obtener la informacion

deseada.
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Como resultado, se han levantado los procedimientos de la seccion de
produccién; a excepcion de los procedimientos propios de los procesos de
monitoreo de calidad del agua, y certificacion de calidad del agua; para los
cuales se utilizd informacién obtenida mediante entrevistas, y andlisis de
documentacion o investigacién documental.

TablaV. Procedimientos de la seccién de produccion

PRODUCCION

Tratamiento

de agua

Control de turbiedad y tratamiento con sulfato de aluminio

Cloracion de agua con hipoclorito de calcio granulado

Cloracion de agua con hipoclorito de calcio en tabletas

Operacién de
sistemas de
abastecimient

o de agua

Aforos volumétricos

Regulacién del nivel del tanque de distribucidn de la planta de tratamiento
en condiciones de caudal elevado

Regulacién del nivel del tanque de distribucién de la planta de tratamiento

en condiciones de caudal bajo

Operacién de vélvulas de salida del tanque de distribucién de la planta de

tratamiento

Operacién de sistema de bombeo de la planta de tratamiento

Operacién de sistema de bombeo para llenado de tanque de distribucién

Mantenimiento
de sistemas
de
abastecimient

o de agua

Limpieza de tanques de distribucién

Limpieza de tanques de tratamiento

Limpieza de tanques sedimentadores

Limpieza de tanques de filtros de arena

Mantenimiento de sistemas de bombeo

Mantenimiento de cajas de captacion

Revision y mantenimiento de lineas de conduccién

Fuente: elaboracién propia.
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2.8. Establecimiento de formatos para elaboraciéon del manual

Conociendo la informacién de importancia para una presentacion clara y
especifica de cada detalle relacionado a los procedimientos, se han
determinado los siguientes elementos para ser incluidos en el desarrollo de la

presentacion de cada procedimiento del Manual.

e Encabezado de identificacion del procedimiento: consiste en un recuadro
que contiene la informacion detallada para identificar con facilidad a cada
procedimiento. Entre esta informacion se encuentra: el logotipo de la
Municipalidad de Coban y el de PROMUDEL, nombre del proceso, nombre
del procedimiento, niumero de procedimiento (cédigo de procedimiento),
namero de edicion, fecha udltima de edicion, y por ultimo el nimero de

pagina del total de paginas del procedimiento que se esté consultando.

TablaVl. Encabezado de identificacion de procedimientos

Mumero de Procedimiento:

@) ACTUALIZACION DE R
o CENSO DE USUARIOS
pl_OIlIl.ldel. N Edicién: Primera
: 2

e Fecha dltima de edicidn:

Marzo 2011
Pagina:

PROCESQ: CEMNSO DE USUARIOS
1 de 3

Fuente: elaboracion propia.

e Responsable: unidad administrativa, o bien, puesto de la persona
encargada de ver porgue el procedimiento se realice adecuadamente, de
principio a fin, siguiendo todos los lineamientos que en el mismo estén
establecidos. Es la persona que debera responder por cualquier alteracion o

anomalia que se presente en el desarrollo de un procedimiento especifico.
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e Objetivo: consiste en la explicacion del propésito que se pretende cumplir
con el desarrollo del procedimiento. Como se mencionaba anteriormente,

busca dar respuesta a la pregunta ¢ para qué se hace?

e Alcance: expresa la esfera de accidén que cubre el procedimiento, es decir,
hasta qué grado o nivel se percibe el beneficio por el desarrollo del
procedimiento; o bien, hasta qué grado o nivel aun existen beneficiarios
debido a que se ha llevado a cabo el procedimiento.

e Definiciones: términos de caracter técnico que se emplean en el
procedimiento, los cuales, por su significado o grado de especializacion
requieren de mayor informacion o ampliacion de su significado, para hacer

mas accesible al usuario, la consulta del Manual.

e Marco legal: estd compuesto por toda ley, reglamento, normativo, codigo,
acuerdo, decreto, y demas documentos legales, vinculados al

procedimiento, o0 que tengan un impacto sobre el mismo.

e Descripcion del procedimiento: se conforma por la presentacion narrativa y
secuencial de cada una de las actividades que se realizan en un
procedimiento, explicando en qué consisten, cuando, cémo, doénde, con
gué, y cuanto tiempo toma en realizarse, sefialando los responsables de

llevarlas a cabo.

La presentacion de esta seccidn es mediante una tabla que incluye los
elementos siguientes elementos distribuidos en columnas: niumero de actividad,
descripcion de la actividad, responsable, y observaciones. En algunos casos,
cuando fue posible dadas las circunstancias se incluye la duracion de cada

actividad.
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Tabla VII. Formato de tabla de descripcion de procedimientos

Numero Actividad Responsable Observaciones

La identificacion se realiza fisicamente

Identificar siguiendo el recorrido de abastecimiento
Encargado o
cobertura de red By desde los tanques hasta los limites de
1 Seccion de i . .
de agua o tuberias; asi como por recomendaciones
Distribucion )
potable. de personal antiguo. Como resultado se

elabora el plano general de tuberias.

Apoyéandose en los expedientes fisicos de

Sectorizar Lector de Medidor o ) )
. los servicios, y el libro de registro de
2 servicios por y Gestor i i »
o padron de usuarios; se clasifican por
zonas. Municipal

zonas, todos los servicios registrados.

Fuente: elaboracion propia.

Documentos anexos: consisten en todos los formularios o formatos que
sean utilizados durante una o mas actividades de un procedimiento;
ademas, se adjuntan al manual para proporcionar referencias mas
detalladas del desarrollo de actividades especificas. En la descripcion de
las actividades que implican su uso, se hace referencia especifica de éstas,
empleando numeros de identificacion (codigos) que permiten asociarlas en

forma concreta.

Flujogramas: han sido utilizados en la elaboraciéon del manual para
proporcionar una representacion gréafica de la secuencia en el desarrollo de
las actividades de cada procedimiento; la vinculacién de documentos en
algunas actividades, o bien, la relacion de actividades con
subprocedimientos; asi también se muestran las unidades o puestos de los

actores en cada actividad descrita.
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2.8.1. Formato de flujogramas

Incluye el nombre del procedimiento y su cddigo, y en cada columna el
nombre de la unidad administrativa, o bien, el puesto del responsable de cada
actividad descrita; esto seguido de la representacion grafica de la secuencia de

actividades llevadas a cabo.

Figura1l. Formato de flujogramas

Levantamiento de Censo de Usuarios GAS-C-1101

Encargado
Seccion de
Distribucion

1.l1dentificar
cobertura de red
de agua potable

|

Lector de Medidor | Encargado Ventas y | Encargado Secciéon

y Gestor Municipal Servicios de Comercializacion Speratogeatastic

2.Sectorizar
servicios por
zonas

v

4. Tomar datos
para ingreso al
sistema de
localizacion

3.ldentificar
fisicamente los
servicios

v

5.Categorizar 6.Crear tarjetas de
servicios segin o servicio en
criterios del sistema Servicios SO
reglamento GL

7.Generar padréon
> general de SGL-701
usuarios

v

8.Trasladar
padrén a

Operador

Catastral

9.Sectorizar
L servicios por
zonas

s

10.Ingresar datos
a sistema de
localizacion

Fuente: Procedimiento de levantamiento de censo de usuarios, cdédigo GAS-C-1101, Manual de

Procedimientos de la Gerencia de Agua y Saneamiento.
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2.9. Proceso para la recopilacién, andlisis y levantado de

procedimientos

Con el fin de llevar un orden sistematico en el registro de la informacion, y
evitar grandes cargas de trabajo por correcciones en la documentacion; se ha
disefiado un proceso de recopilacion y analisis, con el que se realiza una
depuracién y se reducen al maximo posible, las correcciones después de la
digitalizacién de los datos en el formato establecido para el manual.

Figura 12. Diagrama de bloques

Delimitar campo de Disefio de técnicas,
estudio (Identificacion metodologiasy Establecer formatos
de Procesos y elaboracién de de documentacion
Procedimientos) herramientas
Depuracion de Andlisis de Recopilar informacion
informacion informacion obtenida usando herramientas
Validar informacion Validar informacion Documentar
con responsables del con Encargado de procedimiento en
procedimiento Seccion formato establecido

Fuente: elaboracién propia.
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Como instrumento para la recopilacion de informacion se ha utilizado el
formato que se presenta en la tabla VIIl. Este ha sido disefiado para la
recopilacion de los datos de mayor relevancia, establecidos anteriormente, los
cuales basicamente buscan determinar las respuestas a los cuestionamientos:
¢qué se hace?, ¢para qué se hace?, ¢en qué momento se hace?, ¢quién lo

hace?, y ¢,como se hace?

Tabla VIII.  Formato de recopilacion de informacién

GERENCIA DE AGUA'Y SANEAMIENTO

Macroproceso: Encargado de Seccion:

Proceso: Procedimiento:

Responsable (puesto):

OBJETIVO:

ALCANCE:

No. |Actividad - Descripcion Responsable |Duracion |Observaciones

Observaciones generales:

Fuente: elaboracién propia.
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2.10. Manual de procedimientos de la gerencia de agua y saneamiento

El Manual de Procedimientos es el resultado del trabajo técnico realizado,
mediante el cual se han formulado y documentado los procedimientos de la
Gerencia de Agua Yy Saneamiento, asi como los procedimientos
complementarios para el Modelo de Gestién propuesto; proporcionando el
instrumento o herramienta técnica que se requiere como base para la
adaptacion del Modelo de Gestion de los Servicios Publicos, a las necesidades
de la Gerencia de Agua y Saneamiento.

2.10.1. Portada del manual

Los elementos de identificacion que incluye esta portada son los

siguientes:

e Ao de publicacion: 2011

e Nombre del manual: Manual de Procedimientos de la Gerencia de Agua y
Saneamiento

e Institucidon para la que fue elaborado el manual: Municipalidad de Coban,
Alta Verapaz.

e Breve presentacion del contenido del manual.

e Logotipo de la Municipalidad de Coban

e Logotipos y nombres de las instituciones involucradas en el desarrollo del
proyecto de elaboracion del Manual: PROMUDEL y Universidad de San

Carlos de Guatemala.
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Figura 13. Portada del manual de procedimientos

MANUALDE
PROCEDIMIENTOS DE LA

GERENCIA DE AGUA'Y
SANEAMIENTO

MUNICIPALIDAD DE COBAN, ALTA VERAPAZ

Mamual de procedimientos basada en wn modeln propussto de Eestian y
operacones de bos senvicos de apum potable ¢ almntanillsdo; estrocunsdo &n
MO [Pro0Es s, profesas y [proosdi misntos, on ks que o= busoy sebematios by
Ejmounan de ks distintes taress dentro de ks Gerenda de Spus | Sanemmienta.

PROMUDEL

-

i

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS Elj

Fuente: elaboracién propia.
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2.10.2. Contenido del manual de procedimientos

La tabla IX de contenido muestra el listado de procedimientos incluidos en
el Manual, clasificados en sus respectivos procesos y macro procesos. Cada
procedimiento se identifica por un cédigo, con el cual se puede facilitar su
ubicacion dentro del documento. La codificacion sera explicada con mayor
detalle mas adelante.

TablaIX. Contenido del manual de procedimientos

INTRODUCCION
1000 COMERCIALIZACION
1100 CENSO DE USUARIOS

GAS-C-1101 Levantamiento de informacion

GAS-C-1102 Actualizacion de censo de usuarios
1200 REGLAMENTO

GAS-C-1201 Revision del reglamento

1300 RECAUDACION

GAS-C-1301 Incorporacion de usuarios servicio de agua potable

GAS-C-1302 Incorporacion de usuarios servicio de alcantarillado
GAS-C-1303 Definicion de ruta de lectura

GAS-C-1304 Generacién de aviso de cobro por periodo mensual
GAS-C-1305 Ampliacién del derecho de canon

GAS-C-1306 Traspaso de titulo de servicio de agua potable

GAS-C-1307 Suspension temporal de servicio

GAS-C-1308 Reconexién por suspensiéon temporal de servicio
GAS-C-1309 Revision de medidores de agua

GAS-C-1310 Cambio de medidor

1400 CONTROL DEL NO PAGO

GAS-C-1401 Cobro persuasivo

GAS-C-1402 Corte de servicios por medio del sistema

GAS-C-1403 Corte de servicios por medio de boletas manuales
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Continuacioén tabla IX.

GAS-C-1404 Reconexion por corte de servicio

1500 ATENCION AL USUARIO

GAS-C-1501 Atencion a quejas y reclamos

1600 GESTION DE PEDIDOS

GAS-C-1601 Solicitud de bienes o servicios

2000 PRODUCCION

2100 TRATAMIENTO DE AGUA

GAS-P-2101 Control de turbiedad y tratamiento con sulfato de aluminio

GAS-P-2102 Cloracién de agua con hipoclorito de calcio granulado

GAS-P-2103 Cloracién de agua con hipoclorito de calcio en tabletas

2200 MONITOREO DE CALIDAD DEL AGUA

GAS-P-2201 Control de cloro residual

GAS-P-2202 Andlisis bacteriol6gico

2300 CERTIFICACION DE CALIDAD DEL AGUA

GAS-P-2301 Andlisis fisicoquimico y bacteriol6gico para la certificacion de calidad del agua

GAS-P-2302 Procedimiento para la certificacion de calidad del agua

2400 OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO DE AGUA

GAS-P-2401 Aforos volumétricos

GAS-P-2402 Regulacion del nivel del tanque de distribucion de la planta de tratamiento en

condiciones de caudal elevado

GAS-P-2403 Regulacion del nivel del tanque de distribucion de la planta de tratamiento en

condiciones de caudal bajo

GAS-P-2404 Operacion de valvulas de salida del tanque de distribucion de la planta de

tratamiento

GAS-P-2405 Operacion de sistema de bombeo de la planta de tratamiento

GAS-P-2406 Operacion de sistema de bombeo para llenado de tanque de distribucion

2500 MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO DE AGUA

GAS-P-2501 Limpieza de tanques de distribucion

GAS-P-2502 Limpieza de tanques de tratamiento

GAS-P-2503 Limpieza de tanques sedimentadores

GAS-P-2504 Limpieza de tanques de filtros de arena
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Continuacioén tabla IX.

GAS-P-2505 Mantenimiento de sistemas de bombeo

GAS-P-2506 Mantenimiento de cajas de captacion

GAS-P-2507 Revision y mantenimiento de lineas de conduccion

3000 DISTRIBUCION

3100 MANTENIMIENTO DE REDES DE DISTRIBUCION

GAS-D-3101 Reparaciones en redes de distribucion de agua

3200 INSPECCIONES

GAS-D-3201 Inspecciones de factibilidad para nuevos servicios

GAS-D-3202 Inspecciones por inconformidad de usuarios

3300 AMPLIACION DE REDES

GAS-D-3301 Ampliacion de cobertura de redes de distribucién de agua

4000 ALCANTARILLADO

4100 MANTENIMIENTO DE REDES DE ALCANTARILLADO

GAS-A-4101 Mantenimiento de redes de drenaje pluvial

GAS-A-4102 Reparaciones en redes de alcantarillado

4200 AMPLIACION DE REDES

GAS-A-4201 Ampliacion de cobertura de redes de alcantarillado

5000 PLANIFICACION Y DIRECCION

5100 PROCESO DE PLANIFICACION Y EJECUCION DE PROYECTOS

6000 GESTION AMBIENTAL

6100 MONITOREO PARA LA PROTECCION DE LAS FUENTES DE AGUA

ANEXOS

Anexo 1. Documentos y formatos anexos

Anexo 2. Subprocedimientos del area de comercializacién

Anexo 3. Sistema de cloracion por gas cloro

Anexo 4. Formato de revisién y actualizacion de procedimientos

Anexo 5. Manual de usuario del sistema servicios gl

Fuente: elaboracién propia.
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2.10.3. Codificacién del manual

La codificacion utilizada en la elaboracién del Manual de Procedimientos
consiste en la asignacion de una serie de caracteres con los cuales puedan
identificarse y/o referenciarse con facilidad, todos los procedimientos y

documentos anexos que el documento incluye.

Busca identificar; la Gerencia, direccion o unidad dentro de la
municipalidad; la seccién dentro de dicha Gerencia; y por ultimo, un correlativo

gue identifique al procedimiento o documento, segun sea el caso.

2.10.3.1. Codificacién de procedimientos

Los numeros (o cbdigos) asignados a los procedimientos, representan en
primer lugar, las formalidades de identificacion de cada uno dentro de un
documento que pertenece a una gerencia que forma parte de una organizacion
mayor, y donde es importante diferenciar cada elemento del documento para no
caer en confusiones por el manejo de documentos similares en otras unidades

con las que se tenga relacion.

Si se toma como ejemplo el procedimiento de actualizacion de censo de

usuarios, su codigo es GAS-C-1102; y su significado es el siguiente:

e Las primeras siglas representan a la Gerencia de Agua y Saneamiento.

e La segunda sigla, representa a la seccion de la Gerencia responsable del

desarrollo del procedimiento. Para este caso Comercializacion.
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e El primer digito (1), identifica al macro proceso, para este caso; el macro

proceso de comercializacion.

e El segundo digito (1), representa al proceso; censo de usuarios, para el

caso en estudio.

e Los ultimos dos digitos (02), identifican el nUmero del procedimiento con un
correlativo, de acuerdo al nUmero de procedimientos que conformen un
mMiSmo proceso.

De forma grafica, la codificacion se detalla en la figura 14.

Figura 14. Codificacion de procedimientos

Procedimiento

« GAS-C-1102
Actualizacion
de Cen

Proceso

* 1100 Censo de
Usuarios

Macroproceso

« 1000
Comercializacion

Fuente: elaboracion propia.

2.10.3.2. Codificacion de documentos, formatos,

formularios anexos

Todos los formularios, formatos y demas documentos vinculados a las
actividades de algunos de los procedimientos, son referenciados en la parte
descriptiva de las actividades donde son requeridos, y también se hace
referencia de los mismos en el diagrama de flujo con un simbolo especial que

los identifica.
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Al hacer referencia de un documento determinado se encontrara el
nombre de éste y un numero o codigo de identificacion. Por ejemplo el
formulario de solicitud de nuevo servicio de agua, cuyo cédigo es GAS-101.

La codificacion de documentos representa lo siguiente:

e En primer lugar, las siglas de la Gerencia de Agua y Saneamiento.

e Posteriormente, el primer digito (1), identifica a la seccidén de la Gerencia,
de donde se obtiene el documento. Para este caso la seccion de

Comercializacion.

e Los dos digitos siguientes (01), se utilizan como identificacion correlativa de

cada documento.

2.10.4. Procedimientos en formato establecido

A continuacion se presentan los procedimientos contenidos en el Manual,
utilizando el formato establecido y explicado anteriormente. Cada procedimiento
incluye: encabezado de identificacion; contenido teorico, como: objetivo,
alcance, base legal, definiciones; descripcidén narrativa del procedimiento; y por

ltimo, diagrama de flujo del procedimiento.
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Figura 15. Procedimientos en formato establecido (Manual de

Procedimientos)

@ Numero de Procedimiento:

I LEVANTAMIENTO DE GAS-C-1101
promudel INFORMACION Edicion: Primera

Marzo 2011

Fecha dltima de edicidn:

Pagina:

PROCESO: CENSO DE USUARIOS 1de3

a. RESPONSABLE

Encargado Seccion de Comercializacion

b. OBJETIVO

Crear una base de registro de los servicios prestados en los distintos sectores abastecidos por las redes de
agua potable.

. ALCANCE

Reducir la deficiencia en la distribucion de agua potable y la facturacion; asi como conocer la poblacién no
atendida por el servicio.

d. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Censo de usvarios: Registro de la poblacién que cuenta con el servicio de agua potable.

Ortofotografia: Presentacion fotografica de una zona de la superficie terrestre, en la que todos los elementos
presentan la misma escala, libre de errores y deformaciones, con la misma validez de un plano cartografico.

Red de distribucidn: Conjunto de tuberias y otros elementos que permite distribuir agua potable desde un
tanque elevado que sirve como almacenamiento, y para dare suficiente presion al agua para que llegue al
punto méas alejado.

e. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
La identificacion se realiza fisicamente siguiendo el
" Encargado recorrido de abastecimiento desde los tanques
1 | jaentficar cobertira de Seccionde | hasta los limites de ftuberias; asi como  por
aguapo ’ Distribucion recomendaciones de personal antiguo. Como

resultado se elabora el plano general de tuberias.

. Apoyandose en los expedientes fisicos de los
2 Sectorizar servicios por Lmrg:sht'lﬁd'dur servicios, y el libro de registro de padrén de
zonas. ¥ usuarios; se clasifican por zonas, todos los

Municipal servicios registrados.

Se hace un recomido segln la sectorizacion previa,
para idenfificar los servicios registrados, tomando
los siguientes datos:

« MNdmero de contador

» Direccin

» Titular del servicio

Lector de Medidor
y Gestor
Municipal

Idenfificar fisicamente los
servicios.
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Continuacion figura 15.

udel
2

LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION

Numero de Procedimiento:
GAS-C-1101

Edicién: Primera

Fecha ultima de edicion:

Marzo 2011
7Y | PROCESO: CENSO DE USUARIOS el
=, 2ded
Namero Actividad Responsable Observaciones

4 :grgla;gta;?nsawgrasar Operador En una or‘tcfotografia, se marca un pl.ll"l'tﬂ sobre el
localizaci 6n. Catastral inmueble cuyo servicio esta siendo identificado.
Categorizar servicios Lector de Medidor ge hace una |nspecc|_6_n visual del inmueble y se

5 segiin criterios del y Gestor asifican . los servicios  en Ilas categ?ﬂas
realamento. Municipal comespondientes, segin los términos del Articulo

0 - pa 23 inciso (b), del Reglamento de Agua Potable.
. Una vez confirmada la informacion de los servidios

6 gf:lgrgfgﬁsgfn . Ev”gr?t’g:d“ registrados, mediante la identificacion fisica previa;
Sarvicios GL Ser\riduys se procede a crear las Tarjetas de Servicio usando

. el sistema Servicios GL.
Encargado Al tener el registro de los servicios en el sistema, se

7 ggxaﬂigjd;?egeneml Seccién de genera el padron de usuarios, ufilizando esta

Y . Comercializaciéon | funcion especifica en & sisterna Servicios GL.
Encargado Al generar el padron de usuarios, se traslada a

8 ;rasrg':;rgg:;f Seccitn de Operador Catastral, para iniciar levantado de

pe Comercializacion | informacidn catastral de los servicios.

g Sectorizar servicios por Operador Se realiza una sectorizacion de los servicios, por
zonas. Catastral zonas, para facilitar el ingreso de informacion.
Ingresar datos a sistema Operador Se realiza el levantado de informacion catastral de

10 de localizacion. Catastral. ::-rscé;r:mm usando el sistema de localizacién
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Continuacion figura 15.

0

promudel

LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION

Numeroe de Procedimiento:

GAS-C-1101

Edicidn: Primera

Fecha lltima de edicion:
Marzo 2011

PROCESO: CENSO DE USUARIOS

Pagina:
2ded

Namero Actividad Responsable Observaciones

4 Igrgla;icslta;?nsaadlengrasar Operador En una ortofotografia, se marca un punto sobre el
localizaci 6n. Catastral inmueble cuyo servicio esta siendo identificado.
Categorizar servicios Lector de Medidar ge hace una |nspecc|_o_n visual del inmueble y se

5 segiin criterios del y Gestor asifican . los servicios  en Ilas categ?rias
realamento Municipal comespondientes, segun los términos del Articulo
°9 - pa 23 inciso (b), del Reglamento de Agua Potable.

. Una vez confirmada la informacién de los servicios

o | Srear Tanetasde Ereargado | registrados, mediante la idenificacion fisica previa;
Servicios GL Sewidu}; se procede a crear las Tarjetas de Servicio usando

. el sistema Servicios GL.
Encargado Al tener el registro de los servicios en el sistema, se

7 E:g;&gigjdeﬁ;?egeneral Seccion de genera el padron de usuarios, ufilizando esta

Y . Comercializacién | funcién especifica en & sistema Servicios GL.
Encargado Al generar el padron de usuarios, se traslada a

8 Zrasr:n:;rgg:rr;f Seccion de Operador Catastral, para iniciar levantado de

pe Comercializacion | informacion catastral de los servicios.

9 Sectorizar servicios por Operador Se realiza una sectorizacion de los servicios, por
Zonas. Catastral zonas, para fadlitar el ingreso de informacion.
Ingresar datos a sistema Operador Se realiz_a_el levantado de i_rfonﬂacidn czltas_tral _d&

10 de localizacion. Catastral. Efc\’flg:vvmm usando el sistema de localizacion
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@ Numero de Procedimiento:

: ACTUALIZACION DE CENSO DE GAS-C-1102
RIOI!IUﬂEl i USUARIOS Edicion: Primera

Fecha ditima de edicion:
Marzo 2011

PROCESO: CENSO DE USUARIOS Tz%”f'

a. RESPONSABLE

| Encargado Seccién de Comercializacion.

b. OBJETIVO

Mantener actualizado & padrén de usuarios y las caracteristicas de los servicios, mediante el registro y la
revision constante, de nuevos servicios incorporados y de servicios actuales, por medio de un sistema
informatico.

c. ALCANCE

Reducir la deficiencia en la distribucion de agua potable y la facturacion; asi como conocer la poblacién no
atendida por el servicio.

d. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Censo de usuarios; Registro de la poblacion que cuenta con el servicio de agua potable.

Ortofotografia: Presentacion fotografica de una zona de la superficie terrestre, en la que todos los elementos
presentan la misma escala, libre de errores y deformaciones, con la misma validez de un plano cartogréfico.

Red de distribucidn: Conjunto de tuberias y otros elementos que permite distribuir agua potable desde un
tanque elevado que sirve como almacenamiento, y para darle suficiente presion al agua para que llegue al
punto mas alejado.

e. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
- ' Actualizacion del plano general de tuberias,
1 Il‘c;t;nctllgcaruc:bemgl: de Enj:rg;?r?bi;%cn'm indicando las ampliaciones realizadas en las redes
agua potable. de distribucién de agua potable.

9 Tramites de servicios Encargado Ventas | Se realizan los tramites para la incorporacion de

NUevVos. y Servicios nuevos usuarios del servidio.
. Crear las Tarjetas de Servicio para los nuevos
3 gf;lrc;';ag:‘:’;gfna Encargado Ventas | usuarios incorporados. Consultar procedimiento
Servicios GL y Servicios SGL-401, del anexo, Manual de Usuario del

. Sistema Servicios GL.
Se agregan a las rutas de lectura comespondientes
Encargado de ; o -
) . las Tarjetas de Servicio de nuewos usuarios
4 :TEQ:BL“E‘QS:UH&E Ingreﬁeﬁil;ﬂras incorporados. Consultar procedimiento SGL-508,
: y Vedno del anexo, Manual de Usuarioc del Sistema
Servicios GL.
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@ MNimero de Procedimiento:
ACTUALIZACION DE CENSO DE [GASC1102
promude
Pt i USUARIOS Edicion: Primera
Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011
_ PROCESO: CENSO DE USUARIOS Pagina:
= 2ded
Namero Actividad Responsable Observaciones
Se idenfifican los nuevos servicios, al hacer el
Ideniificar fisicamente recorrido de las rutas de lectura, verificando la
5 108 SBrVGoS Lector de Medidor | siguiente informacion:
. « NOmero de contador
« Clave de servicio
Tomar datos para "
. : En una ortofotografia, se marca un punto sobre el
6 :zcgal'?;ﬂa;lj:lﬂﬂmadﬂ Operador Catastral inmueble cuyo servicio esta siendo idenfificado.
Se hace una inspeccion visual de cada inmueble
donde se toman las lecturas, para verificar si los
' . sefvicios estan clasificados en la categoria
Revisar categoria . : . Moot
] " correcta, segln los términos del Articulo 23 inciso
7 2:3?;3: alos Lector de Medidor | ()" 4e1 Regiamento de Agua Potable. Si alguno de
: los servicios no corresponde a la categoria en que
esté dasificado, se debe reportar al entregar las
boletas.
Anotar en la boleta, la leciura comespondiente que
8 :’noerg;;l?cmrada Lector de Medidor | marca el medidor de consumo de agua potable.
. Documento GAS-110.
Se enfregan las boletas de lectura al encargado de
9 Egﬁgar boletas de Lector de Medidor | ingreso de lecturas, para iniciar el registro de las
i mismas en el sistema Servicios GL.
Encargado de Se realiza procedimiento de ingreso de lecturas al
10 Ingresar lecturas en el Inareso de Lecturas sistema Servicios GL. Consultar procedimiento
sistema Servicios GL. gtenddn al Vedino SGL-507, del anexo, Manual de Usuario del
y Sistema Servicios GL.
Corregir categorias en Encargado de De acuerdo a los informes entregados por el lector
1 tarjetas que lo Ingreso de Lecturas | de medidor; se deben corregir las categorias para
requieran. y Atencion al Vecino | |as tarjetas que lo requieran.
Se genera el padron de usuarios actualizado,
Generar padrén 1 usando la opcion correspondiente en el sistema
12 general de ingmgﬁ%% Servicios GL. Consultar procedimiento SGL-701,
contribuyentes. lzact del anexo; Manual de Usuario del Sistema
Servicios GL.
. Se entrega el padron al operador catastral para que
Trasladar padron a Encargado Seccion L A :
13 Ml de inicio al ingreso de datos al sistema de
operador catastral. de Comerdalizacion localizacion.
Ingresar datos a . . )
. Se realiza el levantado de informacion catastral de
14 E;;ﬁg:c?:n Operador Catastral |os servicios, usando el sistema de localizacion.
f. DOCUMENTOS ANEXOS
DOCUMENTO CODIGO
Boletas de Lectura de Medidor GAS-110
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REVISION DEL REGLAMENTO

Numero de Procedimiento:

GAS-C-1201

Edicion: Primera

Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011

PROCESO: REGLAMENTO

Pagina:
1ded

a. RESPONSABLE

Gerente de Agua y Saneamiento.

b. OBJETIVO

Llevar un control mas estricto en los costos de la Gerencia de Agua y Saneamiento, y adaptar |as operaciones
de la Gerencia ala Gestion Ambiental.

c. ALCANCE

| Lograr autosostenibilidad en los proyectos de agua.

d. MARCO LEGAL

Cadigo Municipal.
Reglamento de Agua Potable

e. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
Conocer costos de Gerente de Aguay | Se debe hacer un andlisis de costos
1 administracion, Saneamiento y administratives, operativos y de mantenimiento de
operacion y Encargados de las redes de distribucion de agua potable, y de las
mantenimiento. Seccion actividades generales de la Gerencia.
Gerente de Aqua Hacer un analisis de todos los elementos y criterios
Evaluar situacién actual Saneamienga Y | actuales  del reglamento, para considerar
2 de criterios del Encargados d; propuestas de modificacién y actudizacion del
reglamento. Saccion reglamento, en funcién de mejorar la eficencia de
la Gerencia de Agua y Saneamiento.
Gerente de Aguay
3 Elaborar propuesta de Saneamiento y Elaboracién de documento con las propuestas de
reformas al reglamento Encargados de modificacion y actualizacién del reglamento.
Seccion
- Gerente de Agua y
4 g%c;ﬂf)aé Oc;:a recibir Saneamiento y Se deben tomar en cuenta propuestas del
P : Encargados de COMLUDE para incluir reformas en el reglamento.
propuestas Seccion
Presentar propuestas
5 de reformas al COMUDE
reglamento.
. Gerente de Agua y
6 ﬁgﬁﬁzﬁtﬁﬁim e | “Saneamientoy | Integrar a las propuestas, los aportes de mayor
COMUDE Encargados de relevancia presentados por el COMUDE.
i Seccién
Trasladar propuesta a Secretaria de ) L \
7| Secrotariade Goncefo | Gerenci de Aguay | 6%, S Plobuscis Jade l Concel
Municipal. Saneamiento pal, po c80.
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FROCESO: REGLAMENTO

Pagina:
3de3

El Concejo Municipal debe revisar y evauar la
Revisar y evaluar _ o propuest_a presentada_p_or Ia_ Gerencia de Agua y
8 Concejo Municipal | Saneamiento, y decidir si la aprueba o no:
propuestas. i ae . — _
sugiriendo |as correcciones que considere, en caso
de no aprobar dicha propuesta.
Realizar comecciones Gg;?éig_&ﬁtg[;]ay Si la propuesta no ha sido aprobada, se deben
9 en propuesta de Encaraados dg hacer las correcciones sugeridas por el Concejo
reformas al reglamento. gad Municipal.
Seccion
Flaborar_ada de Si la propuesta presentada por la Gerencia de
aprobacién de . - . .
10 Concejo Municipal | Agua y Saneamiento ha sido aprobada, se debe
propuesta de " L
elaborar el acta que confirme su aprobacion.
reglamento.
Enviar Acta y Se envian los documentos al Diaro Oficid, para la
11 Reglamento aprobado Concejo Municipal | publicacidn del nueve Reglamento de Agua
al Diario Oficial. Potable.
Gerente de Agua Se debe dar a conocer el nuevo reglamento; tanto
Implementar nuevo Sanuamicntgo y Y lal personal de la Gerencia de Agua y Saneamiento,
12 reglamento. Encargados de como a los usuarios del servicio de agua _pot_able.
Seccion para gue se tomen en cuenta los nuevos coriterios a
i implementar.
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INCORPORACION DE USUARIOS
SERVICIO DE AGUA POTABLE

Numero de Procadimiento:
GAS-C-1301

Edicion: Primera

Fecha Gltima de edicion:
Marzo 2011

PROCESQ: RECAUDACION

Pagina:
1de 6

a. RESPONSABLE

Encargado Seccidén de Comercializacién

b. OBJETIVO

| Realizar los tramites que permitan al vecino que lo solicite, la conexidn al servicio de agua potable. |

c. ALCANCE

Incrementar el porcentaje de cobertura del servicio de agua potable. |

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal.
Reglamento de Agua Potable.

e. DEFINICIONES

Agua Potable; es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29

001:98, es adecuada para el consumo humano.

Titufo: Documento legal que acredta a todo usuario & derecho de posesion del servicio de agua potable.

Expediente: Conjunto de documentos requeridos para realizar el tramite para la instalacion del servicio nuevo,
incluye: formulario de solicitud, fotocopia de cédula de vecindad, solvencia municipal, solvencia comunitaria (si
es parte de nuevos proyectos), fotocopia de escrituras de propiedad, fotocopia de constancias de alineacion y
nemenclatura, fotocopia de ditimo recibo de pago por extraccion de basura.

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
Se solicita el servicio presentando el formulario de
solicitud (documento GAS-101), y demas requisitos:
» Fotocopia cédula de vecindad
Solicitar servicio de = Solvencia Municipal
1 agua potable Vecino « Solvencia Comunitaria (si es parte de nuevos
presentando papeleria. proyectos)
» Fotocopia de escrituras de propiedad
- Fotocopia de Constancias de Alineacion y
Nomenclatura.
) . Encargado Se revisa que la eleria cumpla con los requisitos
2 Revisar papeleria. \Sf:rlt%'so: mendonac?as en g;a ;F;aso anter‘iof_ e
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@ Nimero de Procedimiento:
plOI‘I‘IIIdEl INCORPORACION DE USUARIOS GAS-C-1301
rp— SERVICIO DE AGUA POTABLE Edicion: Primera

Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
. Pagina:
i PROCESO: RECAUDACION 2de 6
Namero Actividad Responsable Observaciones
. . Si la papeleria no cumple con todos los requisitos
3 R:a"f;:iracambm en Vecino solicitados, se deben hacer las comecciones
pape i correspondientes.
Los datos a incluir son los siguientes:
* Fecha.
* Tipo de inspeccién, se marca con una X, agua
- potable o alcantanllado.
4 ﬁr:mr Og:lnan de Encarg::lv?a‘iesntas « Direccidn donde se realizara la inspeccion.
pecaion. y « Propiedad de; propietario del inmueble.
« Elabora; nombre de quién emite la Orden.
« Firma de visto bueno.
Orden de Inspeccion, GAS-102.
) ) Jefe de Fontaneria | Se determina la fecha y encargado de realizar la
5 Programer ingpeccion. y Fontaneros inspaccion.
Normalmente esta inspeccion la realiza el encargado
- : : de distribucion o el jefe de fontaneria. Se debe
& SR:?A%?T;';EET ecaion E;Emtﬂatggui?;:'g” anotar el resultado de la inspeccidn, en el area de
resultado Jofe de Forteneria informe de la Orden, y se debe dar a conocer el
. resultado al vecino interesado. Para mayor detalle de
lainspecdon consultar procedimiento GAS-D-3201.
. . El wvecino firma la Orden de Inspeccin, como
7 :=n|gnar|ir‘1§f§nnede la Vecino constancia de que la misma fue realizada por el
peccion. personal municipal.
Los datos del informe son:
« Fecha de ejecucion; la fecha en que se realizo la
inspeccion.
« Resultado de la inspeccidn; indicando si es factible
. Encargado Seccidn o no, el nuevo servicio, y anotando las
8 Eg;r;gar Q;Uguesa de Distribucidn o observaciones mas relevantes.
y : Jefe de Fontaneria | « Efectuado por; nombre de quién realiizé la
inspeccion.
Ademas se solicita €l nombre, firma y nimero de
teléfono del wvecino que haya estado presente
durante |a inspeccién. GAS-102.
9 :Sgresairé:fg:‘me de Encargado Ventas | Se ingresa el informe al expediente a la espera de la
expspede GiE:rITE. y Serviclos consulta del resultado por parte del vecino.
Sino es factible, Si no es factible el nuevo servicio, el vedno debera
10 comregir situacion y Vegino realizar las comrecciones sugeridas por la seccion de
hacer nuevamente la distribucion, para poder realizar nuevamente la
solicitud. solicitud del servicio.
Si el nuevo servicio es Se da aviso al vecino interesado para que evalle y
1 factible, informar al Encargado Ventas | decida entre las opciones de pago. El monto es de
vecino para que y Servicios Q120000 por cada 30000 litros mensuales
realice el pago. contratados.
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INCORPORACION DE USUARIOS
SERVICIO DE AGUA POTABLE

Numero de Procedimiento:
GAS-C-1301

Edicion: Primera

Fecha dltima de edicion:

firmar papeleria.

y Saneamiento.

Marzo 2011
. Pagina:
~ PROCESO: RECAUDACION 3 de 6
Namero Actividad Responsable Observaciones
Si la forma de pago elegida por el vecino es en
. mensualidades, se establece un convenio de pago.
Si se acuerda el pago Encargado Cuando se trata de un servicdo comun se facilitan
en mensualidades, X . o
12 establecer convenio Seccién de hasta 4 mensualidades; si se trata de un proyecto,
de pago Comerdializacion | pueden ser hasta 10 mensualidades. \Ver
. procedimiento SGL-102, del anexo: Manual de Usuario
del Sistema Servicios GL.
Si la forma de pago elegida, ha sido en un solo pago,
se emite un documento de cobro manual por
Encargado Q1200.00 y se entrega al usuario. Sin embargo, este
13 Generar Documento Ventas y documento también se emite despues de establecer
de Cobro. Servicos un convenio de pago, y se hace por la cantidad
acordada. Documento GAS-103. Ver procedimiento
SGL-802, del anexo: Manual de Usuario del Sistema
Servicios GL.
14 Realizar pago. Vecino Se realiza el pago en el banco de Tesoreria Municipal.
15 Firmar Convenio de Vecino Si se ha establecido convenio de pago, el vecino debe
Pago. firmarlo con el encargado de Tesoreria.
18 Entregar fotocopia de Vecino Se enfrega una fotocopia de la boleta de depdsito,
boleta de depdsito. como constancia de que el pago ha sido efectuado.
) Encargado Se asigna la clave que identificarda al vecino como
17 ﬁ':ﬁgar;i&g Clave para d Ventasy usuario de servicio. Ver subprocedimiento anexo
) Servicios 1301-01.
Crear tarjeta de Encargado ﬁe crea la tarjeta del nuevo usuario, con la que se
18 usuario en sistema Ventasy evaral ?’l regstro y control de consumo. V‘.?'r
Servicios GL. Servidios prooqd|m|ento SGL—flm del anexo, Manual de Usuario
del Sistema de Servicios GL.
Encargado Se busca en el libro de actas, el Gltimo nimero que ha
19 Asignar numero de Ventas y sido asignado a un Titulo de servicio; y luego se
Titulo. Senidos asigna el namero comelativo al titulo del nuevo servicio
en tramite.
Se ingresan los datos del vecino, y los datos del
servicio, uliizando el formulario del aplicalive para
Generar Orden de Encargado solicitudes de servicios nuevos, y se genera cada
20 Conexién, Contrato y Venlasy documento eligiendo la opcién que corresponda. Ver
Titulo. Servicios subprocedimiento anexo 1301-02. Se generan los
documentos: GAS-104, GAS-105, GAS-106; Orden de
Conexién, Contrato y Titulo, respectivamente.
. Encargado Se traslada el expediente a Encargado de Seccién de
21 T;ar:?;e:;;?pé:dlente Ventasy Comercializacion, y al Gerente de Agua vy
P ) Servicios Saneamiento, para revisiones.
Encargado Se debe revisar que el expediente esté en orden y que
22 Revisar expediente. Seccion de se cumplan todos los requisitos para la instalacion del
Comerdializacién | nuevo servicio.
) ' Se revisa que el expediente cumpla todos los
23 | Revisarexpedientey | Gerente de Agua | . igitos v fma o Formpﬁfario de Soligtud y el Titulo,

aprobando el nuevo servicio.
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@ Numero de Procedimiento:
FI'OIIW"EI INCORPORACION DE USUARIOS GAS-C-1301
e i SERVICIO DE AGUA POTABLE | Edicin: Primera

Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
. Pagina:
i PROCESO: RECAUDACION 4de6
Namero Actividad Responsable Observaciones
Firma Formulario de Solicitud, Orden de Conexion,
24 Firmar papeleria. Alcalde Municipal | Contrato y Titulo. Documentos GAS-101, GAS-104,
GAS-105 y GAS-106, respectivamente.
. Encargado Vientas | Se sella la papeleria indicando la aprobacion de la
25 | Sellar papeleria. y Senvicios instalacion del nuevo servidio.
Ln;;n:ar;:anm Se debe informar a la Gerencia de Agua y
26 a g?ios A Vecino Saneamiento, cuando ya posea todos los accesorios
instalacién pa para la instalacién del servicio.
. ' Encargado Seccion | Se establece la fecha y se designa al personal
27 z;i?g;awr?grolnstalambn de Distribucidony | encargado de instalar el servicio en la direccidn
. Fontaneros indicada por el vecino.
28 Instalar el servicio. Fontaneros Ejec.m.ar la Orden de Conexién, instalando el
senvicio.
H:{;‘;{Eﬁ'mede Encargado Seccion | Se llena la parte correspondiente al informe en el
29 entreganog de Distribucion y | formato de la Orden de Conexion.
Comerdalizacién Fontaneros Documento GAS-104.
30 Aclivar servicio en el Encargado Ventas | Se realiza la activaciéon del servicio en el sistema
sistema. y Servicios Servicios GL.
Entregar Titulo de
a1 Servicio de Agua Encargado VVentas | Se entrega al vecino el Titulo de Servicio de Agua
Potable y copia de y Servicios Potable y una copia del Contrato.
Contrato.
; El vecino debe firmar el Contrato de Servicio de
22 zlenr?ggec?m?dizma Vecino Agua Potable; y en el libro de actas, como
Titulo constancia de que se la ha enfregado el Titulo de
) Servicio.
. . Encargado Vientas | Se archiva el expediente del nuevo usuario del
33 Archivar expediente. y Servidos senvicio.
g. DOCUMENTOS ANEXOS
DOCUMENTO CODIGO
Formulario de Solicitud GAS-101
Orden de Inspeccion GAS-102
Documento de Cobro GAS-103
Orden de Conexion GAS-104
Contrato de Servicio de Agua Potable GAS-105
Titulo de Servicio de Agua Potable GAS-106
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Continuacion figura 15.

NOmero de Procedimiento:

INCORPORACION DE USUARIOS GAS-C-1302

SERVICIO DE ALCANTARILLADO | Edicion: Primera

Fecha ditima de edicion:
Marzo 2011

Pagina:

PROCESO: RECAUDACION 1des

a. RESPONSABLE

Encargado Seccidn de Alcantarillado.

b. OBJETIVO

Realizar los tramites que permitan la instalacién del servicio de alcantarillado, al vecino que lo solicite.

c. ALCANCE

Incrementar el porcentaje de cobertura del servicio de alcantarillado,

d. MARCO LEGAL
Cadigo Municipal.

e. DEFINICIONES

Aguas residualkes: Son las aguas gastadas por una comunidad. Son una combinacion de sdlidos y agua que
transporta desechos de residencias, edificios comerciales, plantias indusiriales e instituciones.

Aguas pluviales: Agua de lluvia que fluye sobre la superficie de la fierra, en lugar de penetrar directamente en
ella. Parte de esia agua es drenada y otra escume por la superficie, arrasirando arena, tierra, hojas y otros
residuos que pueden estar sobre el suelo.

Alcantarila; Es una tuberia, ordinariamente cerrada, que en general no fluye a seccidn llena, y que se destina a
la conduccion de aguas residuales y pluviales.

Red de alcantarillado: Conjunto de estructuras y fuberias usado para recoger y transportar las aguas residuales
y pluviales de una poblacion desde el lugar en que se generan hasta el sitio en que se vierten al medo natural o
se tratan.

Traganfes: Son estructuras de concreto o de mamposteria que se encuentran situadas en las calles con el
propésito de captar el agua de lluvia y conducira a las alcantarillas. Su funcién es permitir que el escurfimiento
superficial entre por las cunetas de las calles a través de los tragantes o colectores de calle alos drenajes.
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Continuacion figura 15.

@ MNumero de Procedimiento:
plﬂl’ﬂlld@l INCORPORACION DE USUARIOS GAS-C-1302
e SERVICIO DE ALCANTARILLADO | Edicion: Primera
Fecha lltima de edicion:
Marzo 2011
. Pagina:
= PROCESQ: RECAUDACION 2de5
f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Namero Actividad Responsable Observaciones
Requisitos:
« Fotocopia cédula de vecindad
« Solvencia Municipal
Solicitar servicio de « Solvencia Comunitaria (sl es parte de nuevos
) proyectos)
1 :%I;mﬁgfpapeleﬂa Vecino « Fotocopia de escrituras de propiedad
: « Fotocopia de Constancias de Alineacion vy
Nomenclatura.
+ Fotocopia dltimo recibo de pago por exfraccion de
basura.
Los datos a incluir son los siguientes:
= Fecha.
= Tipo de inspeccion; se marca con una X, agua
- Encargado potable o alcantarillado.
2 Ersnmr O.r;en de Ventas y = Direccién donde se realizara la inspeccion.
: Servicios » Propiedad de; propietario del inmueble.
= Elabora; nombre de quién emite la Orden.
= Firma de visto bueno.
Orden de Inspeccion, GAS-102.
3 Programar inspeccion ggirognadam Se determina la fecha y encargado de realizar la
Alcantarillado | '"SPeCCion-
En la inspeccion se evalla |a factibilidad para la
instalacion del nuevo servicio, considerando los
siguientes aspeclos:
= Existe red de alcantarillado cercana.
Encargado = Determinar si se requiere corte de pavimento y
4 Realizar inspeccién y se Seccion de cuantos metros cuadrados (asi como el costo de
informa el resultado. Alcantarillado y esta operacion).
Albafiles = Desnivel en el sector.
= Caracteristicas de accesorios necesarios.
Se da |la informacdion al vecino interesado, luego de
reglizar la inspeccién; se deben indicar los
accesorios requeridos para la instalacion.
. . El vecino firma la Orden de Inspeccion, como
5 iF;l rmar |irg§rme dola Vecino constancia de que la misma fue realizada por el
speccion. personal municipal .
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:
Plﬂm del INCORPORACION DE USUARIOS GAS-C-1302
e SERVICIO DE ALCANTARILLADO | Edicion: Primera

Fecha daltima de edicion:
Marzo 2011
. Pagina:
" PROCESO: RECAUDACION ade 5
Namero Actividad Responsable Observaciones
Los datos del informe son:
« Fecha de ejecucion; la fecha en que se realizé la
inspeccion.
Encargado « Resultado de la inspeccion; indicando si es factible
. Seccion de o no, el nueve servico, y anotando las
6 Eg;‘rt:ga; g&mgsa Distribucion o observaciones mas relevantes.
’ Jefe de » Efectuado por; nombre de quién realizé la
Fontaneria inspeccion.
Ademas del nombre, firma y nimero de teléfono del
vecino que haya estado presente durante la
inspeccion. GAS-102.
o o lacinela Si la instalacion del servicio no es factible por
7 recomenda';gﬁes or Vecino condiciones que puedan comegirse, el vedno podra
P ! hacer nuevamente la solicitud del servicio una vez
parte del encargado de corregida la situacion
Alcantarillado .
" " Se entrega la papeleria del listado de requisitos
8 Entregar papeleria. Vecino proporcionado por el personal de atencion al vecino.
9 Revisar leria E\r;ec?{agsadu Se revisa que la papeleria cumpla con los requisitos
pape ' Servic:iovs mencionados en el paso anterior.
) . Si la papeleria no cumple con todos los requisitos
10 R:al'lz;ir:ambm en Vecino solicitados, se deben hacer las comecciones
pape ’ correspondi entes.
Si el nuevo servicio es i
1 factible, informar al EGE{aS El monto que se debe cancelar por la instalacién del
vecino para que realice Servid 01'5' servicio es Q600.
&l pago.
Realizar pago y se Luego de realizar el pago, se entrega la copia de la
12 entrega copia de boleta Vecino boleta de depdsito, como constancla de que el pago
de depésito. ha sido efectuado.
Llenar contrato y se Encargado Se llena el Contrato de Servicio de Alcantarillado, y
13 traslada a Despacho Ventas y se traslada a Despacho Municipal para firma del
Municipal Servicios Alcalde.
14 Firmar Contrato. Al calde
Encar Se emite un oficio que se traslada al encargado de
15 Emitir Orden de Vemasgadﬂ alcantarillado. Debe incluir el nombre del wecino
Instalacion. Semdol's' interesado, y la direccion donde se instalara el
servicio. Orden de Instalacién, GAS-113
Se programa la instalacion del servicio, segln
) . Encargado disponibilidad de personal. Se considera un plazo no
16 | Frogramaria instaladion | seccion de | mayor de 72 horas, después de recibidala orden de
. Alcantarillado instalacion, para llevar a cabo la instalacion del
servicio.
17 Isr:‘tﬂl?;el nuevo Albariiles Realizar los trabajos necesarios para la instalacion.
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Continuacion figura 15.

. Pagina:
PROCESQ: RECAUDACION 5de 5
Ndimero Actividad Responsable Observaciones
ot Encargado SLSt IinzlurrnaI a Uomcruigli_zauif}n dtl;uatndo suf_hla
18 nformar a Seccion de instalado el nuevo servicio, mediante un oficio

Comercializacin. dirgide al encargade de comercializacion. Oficio de

Alcantanillade | otficacion, GAS-114,

Encargado
Seccién de
Comerdalizacion

Registrar servicio en el
19 )
sistema.

Se registra el nuevo servicio de alcantarillado en el
sistema Servicios GL.

Firmar Contrato de
20 Servicio de Vecino
Alcantarillado.

Firma el contrato de servicio, y recibe una copia del
mismo.

Encargado ) . )
51 Archivar expediente. Ventas y st:acrir;hwa el expediente del nueve usuario del
Servicos ’
g. DOCUMENTOS ANEXOS.
DOCUMENTO CODIGO
Orden de Inspeccion GAS-102
Orden de Instalacion de Servicio de Alcantariladoe GAS-113
Nofificacion de Instalacion de Servicio de
Alcantarillado QAS-114
Contrato de Servicio de Alcantanllado GAS-115

h.  DIAGRAMA DE FLUJO
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Continuacion figura 15.

(3

promudel

DEFINICION DE RUTA DE
LECTURA

Namero de Procedimiento:

GAS-C-1303

Edicién: Primera

Fecha dltima de edicidn:
Marzo 2011

PROCESO: RECAUDACION

Pagina:
1ded

a. RESPONSABLE

| Encargado Seccion de Comercializacién

b. OBJETIVO

Llevar un control ordenado de los servicios nuevos y antiguos para realizar |la lectura de
facturacion de dichos servicios.

medidores, y la

¢. ALCANCE

| Mantener un catastro de usuarios actualizado y alcanzar un 100% de la facturacion de servicios.

d. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Ortofotografia: Presentacion fotografica de una zona de |la superficie terrestre, en la que todos los elementos
presentan la misma escala, libre de errores y deformaciones, con la misma vaidez de un plano cartografico.

Padrén de usuarios: Lista de los habitantes de la poblacion que estan registrados como usuarios del servicio.

Red de disfribucién: Conjunto de tuberias y otros elementos que permite distribuir agua potable desde un
tanque elevado que sirve como almacenamiento, y para darle suficiente presion al agua para que llegue al

punto mas alejado.

e. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Ndmero Actividad Responsable Observaciones
Idenfificar cobertura . Actualizacion del plano general de tuberias,
1 de red de agua E";:E;‘:,ﬁ'bﬁm‘f'" indicando las ampliaciones realizadas en las
potable. redes de distribucién de agua potable.
2 Realizar tramites de Encargado Ventas | Se realizan los tramites para la incorporacion
sernvicios nuevos. y Servicios de nuevos usuarios del servidio.
Crear Tarjetas de Crear las Tarjetas de Servicio para los nuevos
3 Servicio en sistema Encarg:dwc;d\gintas usuarios incorporados. Ver procedimiento
Servicios GL. Y SGL-401, en manual de sistema, anexo.
’ Se genera el padron de usuarios aclualizado,
4 S:nn;r:lrd?dmn Encargat;g Secddn usando la opcién comespondiente en el
X . sistema Servicios GL. Ver procedimiento SGL-
contribuyentes. Comercializacion 701, on manual de Sislema, anexo.
Encargado Seccién | Se entrega el padron al operador catastral
5 | Jrasladarpadon de para que fealice una sectorizacion, junto con
P ) Comercializacion | los lectores de medidor.
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Continuacion figura 15.

DEFINICION DE RUTA DE

GAS-C-1303

Numero de Procadimiento:

LECTURA Edicion: Primera
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
. Pagina:
PROCESOQ: RECAUDACION 2 de 3

Namero Actividad Responsable Observaciones
, L Se realiza una sectorizacion de los servicios
Sectorizar servicios Operador Catastral y - . '
6 ' por zonas, para facilitar el ingreso de
por zonas. Lector de Medidor informacion.
Se identifican los servicios; haciendo el
. - recorrido de los sectores para la definicion de
7 | dentificar fisicamente | Operador Calastzal Y |15 rta; y tomando como referencia de cada
) servicio: la clawe, direccion y namero de
contador.
Tomar datos a En una ortofotografia, se marca un punto
8 ingresar en el sistema Operador Catastral | sobre el inmueble cuyo servicio esta siendo
de localizacion. identificado.
o E;f;”n';ﬁf'c'l’;;‘“ Lector de Medidor | S¢ d€fine el recorrido de mayor conveniencia
servicios identificados. para o lector.
Ingresar datos en Se realiza el levantado de informacién
10 sistema de Operador Catastral. | catastral de los servicios usando el sistema
localizacian. de localizacion Arc\View.
Se elabora una ruta de lectura enlistando los
servicios, en el orden establecido durante el
11 ET;%I;;DJED rde Lector de medidor | recomrido. Teniendo como referencia de los
. servicios; la clave, dreccion y numero de
contador.
Crear ruta de lectura Encargado de Creacién de rutas de leclura. Ver
12 en el sistema Ingreso de Lecturas | procedimiento SGL-504, en el anexo; Manual
Servicios GL. y Atencion al Vecino | de Usuario del Sistema.
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Continuacion figura 15.

PROCESO: RECAUDACION

Pagina:
3de3

f. DIAGRAMA DE FLUJO
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0

romudel

GENERACION DE AVISO DE
COBRO POR PERIODO MENSUAL

NUmero de Procedimiento:

GAS-C-1304

Edicion: Primera

Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011

PROCESO: RECAUDACION

Pagina:
1de2

a. RESPONSABLE

| Seccién de Comercializacion.

b. OBJETIVO

| Realizar los requerimientos de cobro a los usuarios, por los servicios que se |e prestan. |

c. ALCANCE

| Mantener actualizado a usuario respecto al historial de consumo y los pagos corespondientes. |

d. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
I Se hace por medo del registro de nuevas Tarjetas
1 ?:ub‘ia?ilg:r padrén de Encarggﬁa‘.‘g&;tas de Servicio, conforme se van incorporando nuevos
i Y usuarios.
Encargado de Consiste en la creacion de rutas de lectura para
" Ingreso de Lecturas | nuevos seciores abastecidos por el servicio de
2 Editar rutas de lectura. y Atencion al agua potable; y en |a asignacion de nuevas tarjetas
Vedno de servicio, alas utas ya existenies.
Encargado de
Imprimir talonarios de Ingreso de Lecturas .
3 boletas de lectura. y Atencion al Impresién de boletas de lectura.
Vedno
Encargado de
4 Entregar talonarios a Ingreso de Lecturas | Entrega de las boletas para la toma de lecturas
lector de medidor. y Atencion al comrespondiente.
Vedino
Ordenar boletas segan . Ordenar boletas de lectura segin el recomrido
5 recomido programado. Lector de Medidos programado a conveniencia del lector.
Tomar lecturas de . Hacer recorrnido de la ruta, tomando las lecturas
5 | medidor. Lector de Medidor | o chondientes a cada senvidio.
Entregar boleta con Una vez anotada la lectura comespondiente del
7 lectura de medidor al Lector de Medidor | medidor, se entrega la boleta al usuario como aviso
usuario. para que realice el pago del servicio.
Entregar copias de .
" . Se entregan las copias de las boletas de lectura,
8 Ibe‘zﬁf:sm” informe de | - Lector de Medidor | "ol registro de lecturas en el sistema.
Encargado de Se hace el registro de las lecturas de los servicios
9 Ingresar lecturas en el Ingreso de Lecturas | en el sistema Servicios GL, con lo cual, se
sisterna Servicios GL. y Atencion al actualizan los datos de la cuenta comiente del
Vecino servicio.
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Continuacion figura 15.

@ Nimero de Procedimiento:

: AMPLIACION DE DERECHO DE GAS-C-1305
R‘pm“ge! ey CANON Edicion: Primera

Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011

. Péagina:
o PROCESO: RECAUDACION 1 de 4

a. RESPONSABLE

Encargado Seccidn de Comercializacién.

b. OBJETIVO

Ampliar el derecho de canon de un usuario que lo solicite, de acuerdo a sus necesidades de consumo de agua

potable.

c. ALCANCE

Concientizar al usuario acerca del uso de agua potable, normalizando su consumo; asi como evitar gastos
elevados para el usuario por excesos fuera del derecho de canon original.

d. MARCO LEGAL
Cédigo Municipal
Reglamento de Agua Potable

e. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Titulo: Documento legal que acredta a todo usuario & derecho de posesion del servicio de agua potable.

Amplacién de derecho de canon: Proceso mediante el cual un usuario realiza el tramite de ampliacion en el
numero de litros mensuales de agua contratados.

Expediente: Documentos requeridos para realizar el tramite de ampliacion.

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones

Se deben cumplir los requisitos siguientes:

Usuario de * Solicitud (carta dirigida a Gerencla de Agua y
Servido de Aqua | Saneamiento).
Potable = Solvencia Municipal.
» Folocopia de Constancia de Alineacién y
Nomendlatura, extendida por Direccion Tecnica.

1 Solicitar ampliacién de
derecho de canon.

Encargado _ o o
2 Revisar |a papeleria. Ventas y Revisar que el solicitante cumpla con los requisitos
Servicios anteriores.
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Continuacion figura 15.

@ Nimero de Procedimiento:
del AMPLIACION DE DERECHO DE GAS-C-1305
promude v
e . 4 o CANON Edicion: Primera
Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011
¥y | PROCESO: RECAUDACION Sl
Namero Actividad Responsable Observaciones
) . Usuario de Si la papeleria no cumple con todos los requisitos
3 R:a"giracambm en Servicio de Agua | solicitados, se deben hacer las comecciones
papelena. Potable correspondientes.
Si la papeleria cumple con |los requisitos, entonces el
Usuario de vecino puede decidir la forma de pago; un solo pago,
4 Decidir forma de pago. Servicio de Agua | o hasla cuatro mensualidades. Se debe tomar en
Potable cuenta que se cancelan Q1200.00 por cada 30000
litros mensuales a contratar.
Si no se elige |a opcion Encaraad Si la forma de pago elegida por el usuario, es en
5 de pago al contado, se Seccion de mensualidades, se establece un convenio de pago.
debe establecer Comerdalizacian Ver procedimiento SGL-102, del anexo; Manual de
convenio de pago. Usuario del Sistema.
Si la forma de pago elegida, ha sido en un solo pago,
se emite un documento de cobro manual por
Encargado Q1200.00 y se enftrega al usuario. Sin embargo, este
6 Generar Documento de Ventas documento también se emite después de establecer
Cabro. semdoi un convenio de pago, y se hace por la cantidad
acordada en el convenio. Documento de cobro,
GAS-103. Ver procedimiento SGL-802, del Manual
de Usuario del Sistema, anexo.
7 Firmar convenio de Sex%:r;loef ua Si se ha establecido convenio de pago, el usuario
pago. g debe firmarlo con el encargado de Tesoreria.
Potable
) ) Se realiza el pago en el Banco de Tesoreria
8 gr?;;;:rcn?;g;emleta Serb,‘igggr;%‘:.egua Municipal, y se entrega una copia de la boleta de
de depsito. Potable cej%pab:ggboomo constancia de que el pago ha sido
Encar El encargado de la seccion de comercializacion
9 Realizar Ampliacion en Seoc'ognaded: ingresara la informacidon de la ampliacion en el
sistema Servicios GL. 1on de sistema Servicios GL, una vez que haya recibido el
Comercializacion expediente
Encaraad El encargado de la seccion de comercializacion
10 Realizar Ampliacion en Seccion de ingresara la informacion de la ampliacion en el
sistema Servicios GL. Comerdalizacian sistema Servicios GL, una vez que haya recbido el
expediente. Ver procedimiento SGL-402.
Se llena el formato de contrato por ampliacion, con la
informacion del usuario y luego se imprime el
1 grﬁnﬁgg:m?%toul?ée Eﬂgﬁ{gsado contrato. Ademas, se emite el titulo de servicio. Se
Een?idu ¥ Servidu: debe indicar al usuario una fecha para firmar el
. contrato. Documentos, GAS-108, y GAS-107; titulo
de servicio y contrato por ampliacion.
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Continuacion figura 15.

Numero de Procedimiento:

I.IdEl AMPLIACION DE DERECHO DE GAS-C-1305
bforshhed g:'a, CANON Edicion: Primera
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
. Pagina:
= PROCESO: RECAUDACION 3 de 4
Namero Actividad Responsable Observaciones
) _— Encargado Se anota a un lado del registro original en actas del
12 F;glia;;:spllauén en Ventas y servicio, la informacién correspondiente a la
. Servicios ampliacion, y lafecha en que se realiza la misma.
Encargado . . '
) ) . Se debe revisar si el expediente cumple con todos
13 Revisar expediente. c orieefgilgﬁzﬁi 4n los requisitos para la Ampliacion del servicio.
) . Se debe revisar si el expediente cumple con todos
14 | Revisarexpediente y Gerente MUY | jos requisitos para la Ampiiacion, y debe firmar el
: Titulo nuevo de servicio. Documento GAS-106.
Se ftraslada el expediente a Despacho Municipal,
) - para que el Alcade firme el Titulo de servicio, y el
15 Firmar Titulo y Contrato. | Alcalde Municipal Contrato por Ampliacion. Documentos GAS-106 y
GAS-107, respectivamente.
. Encargado
16 S;Ti’c?gr Tituko de Ventas y Se entrega el Titulo de servicio a usuario.
’ Servicos
) ) Firma el Contrato por Ampliacion del servicio, y se
17 Eﬂ:t;e%orgﬁ% Z:Tr'la @ﬁgggde a queda con una copia; ademas, el usuario tendra que
Tibdo ol 'p otabl eAgu firmar en el registro del fibro de actas, como
fiulo. constancia de que recibié & Titulo.
Encargado . ' .
. ) Se archiva el expediente, luego de entregar el titulo y
18 Archivar expediente. \S‘Ex:foi recibir el Contrato ya firmado.
g. DOCUMENTOS ANEXOS
DOCUMENTO CODIGO
Documento de Cobro GAS-103
Titulo de Servicio de Agua Potable GAS-106
Contrato por Ampliacion de Derecho de Canon GAS-107
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Continuacion figura 15.

()

Numero de Procedimiento:

prom del TRASPASO DE TiTULO DE GAS-C-1306

SERVICIO DE AGUA POTABLE Edicién: Primera

Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011

. Péagina:
] PROCESO: RECAUDACION 2 de 4

a. RESPONSABLE

Encargado Seccion de Comercializacion

b. OBJETIVO

Poner a nombre de un nuevo usuario, un Titulo de Servicio de agua potable ya existente.

c. ALCANCE

Mantener un control apropiado de los usuarios dentro del padron, asi como evitar la duplicidad de expedientes
para un mismao servicio.

d. MARCO LEGAL
Cadigo Municipal
Reglamento de Agua Potable

e. DEFINICIONES

Agua Pofable; es aquella que por sus caracterisficas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Titulo: Documento legal que acredta a todo usuario el derecho de posesion del servicio de agua potable.

Traspaso de Titulo: Proceso mediante €l cual un usuario realiza el tramite de cambio de nombre del titulo de un
servicio instalado en un inmueble del cual es ya propietario.

Expediente: Documentos requeridos para realizar el Traspaso de Titulo.

Dictamen. Documento emitido con el proposito de informar al encargado de Seccion de Comerdalizacion, y al
Gerente de Agua y Saneamiento; que el expediente presentado para realizar el Traspaso de Titulo cumple con
los requisitos establecidos por la Gerencia de Agua y Saneamiento. Indicando el nombre de quién presenta
dicho expediente, los datos del Titulo original del servicio, y a quien se traspasa el Titulo de servicio.
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()

romudel

TRASPASO DE TiTULO DE
SERVICIO DE AGUA POTABLE

Numero de Procadimiento:
GAS-C-1308

Edicion: Primera

Fecha dltima de edicion:

Marzo 2011
¥~ | PROCESO: RECAUDACION v
f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Namero Actividad Responsable Observaciones
Se deben cumplir los requisitos siguientes:
= Solicitud (carta dirigida a la Gerendia de Agua y
Saneamiento).
= Fotocopia Cédula de Vecindad.
; = Solvencia Municipa para Traspaso de Titulo de
1 Solicitar Traspaso de Serﬂisc:lgrt]'ioai?gua Agua.
Titulo de agua potable. Potable « Titulo de Agua original (anterior propietario).
« Fotocopia de la Escritura del Inmueble o en su
caso Aviso Notarial.
- Fotocopia de Constancia de Alineacion vy
Nomenclatura, extendida por Direccién Técnica.
= Fotocopia ulfimo recibo de pago por extraccion
de basura.
Encargado . - .
2 Revisar papeleria. Ventas y S:Sge;neh;::rmpllr los requisitos mencionados en el
Servidos P :
’ . Usuario de Si la papeleria no cumple con todos los requisitos
3 R:ah;arira cambios  en Servido de Agua | solicitados, se deben hacer las comecciones
pape ) Potable correspondientes.
Encargado Si la papeleria cumple con los requisitos, se
4 Generar Documento de Ventrgsa procede a emitir el Documento de Cobro, GAS-103.
Cobro. Senr'cioys Ver procedimiento SGL-802, del Manual de Usuario
! del Sistema, anexo.
Realizar pago en banco de Tesoreria. Si el usuario
posee el Titulo de servicio del duefio anterior debe
, , realizar un pago de Q25 para razonar dicho titulo.
s z:t‘;‘g;zr mppagc'ia de bolets | & eﬁi;]ﬂar;f;u o | Por otra parte, si el usuario no posee el Titulo,
de depdsito Potable debera realizar un pago de Q75, con lo que se le
’ entregara un Titulo nuevo. Se entrega una copia de
la boleta de depésito, como constancia de que el
pago ha sido efectuado.
Encargado Si el usuario posee el Titulo original de servicio, se
& Razonar el Titlo de Ventrag: razona el Titulo en el libro de aclas, asi como en la
servicio. Serviduys parte posterior del Titulo. Ver subprocedimiento
anexo 1306-01.
7 tSiTl.uﬁ:lﬁ usg:i‘giﬁ arilo ﬁﬁ: r:: Evr‘lec:trg:':o Si el usuario no posee el Titulo original de servicio,
Titulo nuevo. Servicios se genera un Titulo nuevo.
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€

romudel

TRASPASO DE TIiTULO DE
SERVICIO DE AGUA POTABLE

NUmero de Procedimiento:

GAS-C-1306

Edicion: Primera

Fecha dltima de edicion:

Marzo 2011
. Pagina:
-l PROCESO: RECAUDACION 3 de 4
Namero Actividad Responsable Observaciones
Se ingresa la siguiente informacion en el formato
de Dictamen:
«Nombre de quién presenta el expedente
(persona que solicita el traspaso).
, Encargado = Nombre del duefio anterior del Titulo.
B tEr;asbor:; Dictamen  de Ventas y « Clave del duefio anterior.
paso. Servicios = Numero de Titulo.
= Nombre de nuevo duefio del Titulo.
Ademas, debe indicarse que se manfiene la misma
clave de usuario. Posteriormente se imprime y se
adjunta al expediente. Documento GAS-108.
) ' Encargado Se debe revisar que la papeleria cumpla con todos
9 ﬁ:ﬂv;s'aéid:;ge:‘dlente y Seccion de los requisitos para el tramite de traspaso, y luego
: Comercializacion | firmar el Dictamen de Traspaso.
. . El Gerente de Agua y Saneamiento realiza una
10 Eﬁf{itulﬁxpg?'e”‘een y Ge'sea”gg;r‘;i:ﬂ:a segunda revision del expediente, y debe firmar el
y . y Titulo y el Dictamen de traspaso.
) Se traslada el expediente a Despacho Municipal
" Firmar Titulo. Alcalde para firma del Titulo, por parte del Alcalde.
) Encargado Se realiza el procedimiento de traspaso en el
12 ;;ﬂﬁgrsg’amﬁg‘afgf” o Seccénde | sistema Servicios GL. Procedimiento SGL-101, del
’ Comercializacion | manual anexo.
Encargado Una wvez que el Tiulo tiene las firmas
13 Entregar Titulo a nuevo Ventas y comespondientes, se entrega al nuevo duefio del
duefio del servicio. Servidios servicio
14 |Fima de haber redbido Sexi;.‘gg%ua El usuario firma en libro de actas, al haber recibido
el Titulo de servicio. el Titulo de servicio.
Potable
Encargado Se ingresan, en una misma carpeta, el expediente
15 Archivar expediente. Ventas y del nuevo duefio del Titulo de servicio junto con el
Servicios expediente del duefio anterior.
g. DOCUMENTOS ANEXOS
DOCUMENTO CODIGO
Documento de Cobro GAS-103
Titulo de Servicio de Agua Potable GAS-106
Dictamen de Traspaso de Titulo GAS-108
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Pagina:
PROCESQ: RECAUDACION 4clge 4
h. DIAGRAMA DE FLUJO
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:
SUSPENSION TEMPORAL DE GAS-C-1307
R'omuG'EI e SERVICIO Edicién: Primera

Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011

. Pagina:
o PROCESQ: RECAUDACION 1de 4

a. RESPONSABLE

Seccion de Comercializacion

b. OBJETIVO

Ejecutar la suspension de servidio, tanto fisica como en el sistema Servicios GL, soligtada por el usuario de
acuerdo a su conveniencia.

¢. ALCANCE

Brindar al usuario la oportunidad de evitar gastos de servicio de agua potable mientras este no vaya a ser
requerido.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Reglamento de Agua Potable

. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Suspensién del servicio; Accidn de desconexion de la red, sin cargos de canon y consumos de agua
ternporalmente, previa solicitud por escrito del propietario del servicio.

Titulo: Documento legal que acredita a todo usuario & derecho de posesion del servicio de agua potable.

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
1 Solicitar suspension del Seﬁgg?:’ ua El usuario solicita la suspension temporal del
servicio. Potable g servicio, segun sea su conveniendcia.

Encargad Como parte de los requisitos, se debe efectuar un
Generar Documento de pago de Q50.00, por lo tanto se emite un documento

2 Cobro. \srzputf:so: de cobro para que el usuario realice dicho pago.
Documento GAS-103.
Usuario de
3 Realizar pago. Servicio de Agua | Se realiza el pago en el banco de Tesoreria.
Potable
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romudel

SUSPENSION TEMPORAL DE

Numero de Procedimiento:
GAS-C-1307

SERVICIO Edicion: Primera
Fecha lltima de edicién:
Marzo 2011
. Pagina:
i PROCESO: RECAUDACION 2 de 4
Namero | Actividad Responsable | Observaciones
Se debe entregar el siguiente listado de requisitos:
) = Solidiud de suspension (carta diigda a la
Usuario de Gerencia de Agua y Saneamienta).
4 Entregar papeleria. Servicio de Agua | +  Solvenda mu nicipal.
Potable = Fotocopia dliimo recibo de pago por extraccion
de basura.
« Copia de recibo de pago (Q50).
Encargado . . .
5 Revisar papeleria. Ventas y Revisar que se cumplan los requisitos mencionados
Servicios en el paso anterior.
' ' Usuario de Si la papeleria no cumple con todos los requisitos
6 Raea“r;&:iracamblos en Servicio de Agua | solicitados, se deben hacer las comecdones
pape ) Potable comespondientes.
Encargad Si la papeleria cumple con todos los requisitos, se
- " emite Orden de Trabajo que sera enviada al
7 Emitir Orden de Trabajo. \é‘:nr\:iacfo?a encargado de la Seccidén de Distribucion. Orden de
Trabajo GAS-109.
. Encargado Se programa la ejecucion de la Orden de Trabajo
8 ;ﬁg’:e’”mf‘; trabajo con Seccionde | que ha recbido el Encargado de Seccién de
. Distribucion Distribucion.
Realizar suspension Se suspende el servicio bloqueando el flujo de agua
9 fisica del servicio. Fontaneros hacia la tuberia del usuario.
En elinforme se incluye la siguiente informacion:
= Fecha de ejecucion del trabajo.
« Trabajo realizado. Breve descripcion y elementos
Realizar informe de utilizados. . .
10 Orden de Trabajﬂ Fontaneros . Ef&ct!..lam por. Nombre de qUIel‘l realizd el
ejecutada. trabajo.
Ademas se solicita el nombre, firma y teléfono de un
vecno, testigo del trabajo realizado, como
constancia para la municipalidad. Orden de Trabajo,
GAS-109.
Encargad Se realiza la suspension temporal del servicio en el
1 Suspender el servicio en Seccion de sistema, una vez que se ha recibido & informe de la
el sistema Servicios GL. e Orden de Trabajo. Ver procedimiento SGL-501, en
Comercializaci 6n
anexos.
Encar Cada dia se deben clasificar los informes de
12 Llevar registro de Secci égnaddeﬂ ordenes de trabajo ejecutadas, para tabular la
suspensiones. Distribucién infformacion y llevar un registro digital de los

resultados obtenidos.
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Continuacion figura 15.

Q)

romudel

SUSPENSION TEMPORAL DE
SERVICIO

Nimero de Procedimiento:

GAS-C-1307

Edicion: Primera

Fecha dltima de edicidn:

Marzo 2011
. Pagina:
-~ PROCESQ: RECAUDACION 1 de 4
Namero Actividad Responsable Observaciones
Secretaria de El Encargade de Seccidn de Distribucion debe
13 Registrar suspensiones Gerencia de entregar la Orden de Trabajo, para que se ingrese
en sistema netserver. Aguay en el registo del Sistema netserver. Ver
Saneamiento subprocedimiento 1000-01, en los anexos.
g. DOCUMENTOS ANEXOS
DOCUMENTO CODIGO
Documento de Cobro GAS-103
Orden de Trabajo GAS-109
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h. DIAGRAMA DE FLUIO
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:

plomiltlel RECONEXION DE SERVICIO POR GAS-C-1308

SUSPENSION TEMPORAL Edicién: Primera

Fecha Gltima de edicion:
Marzo 2011

; . Pagina:
] PROCESO: RECAUDACION 1ded

a. RESPONSABLE

| Seccion de Comercializacion |

b. OBJETIVO

| Reactivar el servicio de agua potable que haya sido suspendido temporalmente por solicitud del usuario. |

c. ALCANCE

Que el usuario siga haciendo uso del servicio de agua potable segln sea su conveniencia, y que la Gerencia de
Agua y Saneamiento continue con el control y registro de consumo de dicho servicio.

d. MARCO LEGAL
Cadigo Municipal
Reglamento de Agua Potable

e. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Reconexién del Servicio: Proceso mediante el cual se reinstala o reconecta un servicio suspendido por diferente
indole.

Titulo: Documento legal que acredita a todo usuario & derecho de posesion del servicio de agua potable.

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
1 Solicitar reconexion del Sere?goargf ua El usuaro solicita la reconexion por suspension
servicio. Potable g temporal del servicio, segln sea su conveniencia.

Encargado Se emite un documento de cobro para que el
Generar Documerto de usuario realice el pago, segun la categoria de su

2 | cobro. aoniasy | servicio: doméstica QB0; doméstica comercial Q1 00;
comercial industrial Q150. Documento GAS-103.
Usuario de
3 Realizar pago. Servicio de Agua | Se realiza el pago en el banco de Tesoreria.
Potable
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:
promudel RECONEXION DE SERVICIO POR [ GAS-LC-1308
e 4 SUSPENSION TEMPORAL Edicién: Primera

Fecha ultima de edicién:
Marzo 2011
. Pagina:
= PROCESO: RECAUDACION o de 4
Nimero | Actividad Responsable | Observaciones
Se debe entregar el siguiente listado de requisitos:
. » Solidtud de suspension (carta dirigda a la
Usuario de Gerencia de Agua y Saneamiento).
4 Entregar papeleria. Serviciode Agua | .  Solvendia municipd.
Potable + Fotocopia Gltimo recibo de pago por extraccion
de basura.
» Copia de recibo de pago.
Encargado ) . )
5 Revisar papeleria. Ventas y Revisar que se cumplan los requisitos mencionados
Servicios en el paso anterior.
. ) Usuario de Si la papeleria no cumple con todos los requisitos
6 R:allié:iracamblos en Servicio de Agua | solicitados, se deben hacer las comecciones
pape . Potable comespondientes.
Encargad Si la papeleria cumple con todos los requisitos, se
- ] emite Orden de Trabajo que sera enviada al
7| Emitir Orden de Trabgjo. ‘é:r”v'ﬁa: encargado de la Seccién de Distribucién. Orden de
Trabajo GAS-109.
. Encargado Se programa la ejecucion de la Orden de Trabajo
B | jaodramartrabajocon Seccionde | que ha recbido el Encargado de Seccion de
) Distribucion Distribucion.
Realizar suspension Se habilita el flujo de agua hacia la tuberia del

9 fisica del servicio. Fontaneros usuario.

En el informe se incluye la siguiente informacion:
+ Fecha de ejecucion del trabajo.
« Trabajo realizado. Breve descripcion y elementos
P utilizados.
10 gﬂﬁﬂ;nﬁaﬁ;:jge Fontaneros + Efectuado por. Nembre de quien realizo el
ejecutada. trabajo.
Ademas se solicita el nombre, firma y teléfono de un
vedno, testigo del trabajo realizado, como
constancia para la municipalidad. Orden de Trabajo,
GAS-108.
. - Encargado Se realiza la reactivacion del servicio en el sistema,
11 ;;E’;m":aég:v?;gf&e” | Secciénde | unavez que se ha recibido el informe de la Orden de
’ Comerdializacion | Trabajo. Ver procedimiento SGL-503, en los anexos.
Encar Cada dia se deben dasificar los informes de
12 Llevar registro de Secci dgnaddeﬂ ordenes de trabajo ejecutadas, para tabular la
suspensiones. Distribuci 6n informacion y llevar un registro digital de los
resultados obtenidos.
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RECONEXION DE SERVICIO POR
SUSPENSION TEMPORAL

Numero de Procedimiento:
GAS-C-1308

Edicion: Primera

Fecha altima de edicion:

Marzo 2011
. Pégina:
i) PROCESO: RECAUDACION 4 de 4
Namero Actividad Responsable Observaciones
Secretariade | EI Encargade de Secdon de Distribucion debe
13 Registrar reconexiones Gerendia de entregar la Orden de Trabajo, para que se ingrese
en sistema netserver. Aguay en el registro del Sistema netserver. \er
Saneamiento subprocedimiento 1000-01, en los anexos.
g. DOCUMENTOS ANEXOS
DOCUMENTO CODIGD
Documento de Cobro GAS-103
Orden de Trabajo GAS-109

160




Continuacion figura 15.

SHL-503

¥
11 Reoactivar ol
sarico an . 5
i | 12 Lgvar rogistro
Sisterna Sendcon e recon axiones
GL

Pagina:
PROCESO: RECAUDACION g
dded
h. DIAGRAMA DE FLUIO
Reconexion de Servicio por Suspension Temporal GAS-C-1308
Usuario de Encaadoentas Encargado Encargado “i?;?;zn:e
Servicio de carg ¥ Seccion de Seccion de Fontaneros = i
Agua Potable Sewvicios Comercializacion Distribucidn Gl
= - - Saneamiento
Ficio
GG ICL'I—I
1 Sodiatar 2.Gensmr W%L—ﬁ:ﬁ
oo it cha | — Documeniods
Baicio Cobm |
3 Realizar pags
l Listes: Solcinud da
Feaxicr sobwsreia muricipsl
Irupia il recbo de pego
4 Entragar 5 Ravsar fraccidn de ba sua, copia
papseria paps i i da depdsio fmonio
b ot gee i el e
7
& Roal
can‘l:-ol::n le-H s
papsiscia e
=
GAS- 108
TEmiir Olends _—
Trabiaje
8 Programar S.Realizar
b con | —# reconsddn fiica
fortarer o e e i
!
10 Realizar
nforme de omden GAS-08 J
ot b _ail
ajautads —

GAZ 10
-
1000-m

13 Registrar

FRCOnGXDNGg on
Sl e Poalis ol

161




Continuacion figura 15.

€

promudel

Numero de Procedimiento:

REVISION DE MEDIDORES DE GAS-C-1309
AGUA Edicién: Primera
Fecha dltima de edicidn:
Marzo 2011
PROCESO: RECAUDACION Tc‘;gn;r

a. RESPONSABLE

Lector de medidor.

b. OBJETIVO

Identificar cualquier dafio o anomalia que presente un medidor de agua, y dar aviso al usuario para que solicite
la sustitucion del mismo.

c. ALCANCE

Evitar alteraciones en la recaudacién, debidas a datos incomrectos en las lecturas.

d. DEFINICIONES

Medidor o Contador: Aparato destinado para medir y registrar la cantidad de agua consumida por el usuaro.

Medidor en mal estado: Equipo de medicion de los volimenes de agua potable, que mediante alteracion o
deterioro no permite el registro real de los consumos.

e. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero

Actividad

Responsable

Observaciones

Realizar inspeccién
visual del medidor y
de la caja.

Lector de Medidor

Revisar si existe algun dafio o anomalia
perceptible, tanto en la caja del medidor,
como en el medidor mismo. Dafios como:
caja quebrada, caja sin tapadera, pantalla del
medidor con fisuras, medida ilegible, tiera
sobre el medidor, llaves en mal estado, fugas
de agua.

Revisar si el medidor
funciona
comectamente.

Lector de Medidor

Se revisa si el medidor esta tomando la
lectura de consumo; para esto, primero se
solicita al usuario que cierre todas las llaves
de las tuberias, en ese momento e medidor
debe estar detenido sin marcar ningin nuevo
consumo (sl el medidor sigue marcando
consumo, existe la posibilidad de fugas
intemas y tendrd que ser reportade); luego
se solicita al usuario que abra una llave de
agua, y se verifica sl en ese momento el
medidor funciona y toma la lectura de flujo de
agua.
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e

promudel

REVISION DE MEDIDORES DE

GAS-C-1309

Nimero de Procedimiento:

AGUA Edicion: Primera
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
. Pagina:
PROCESO: RECAUDACION 2de 3

Ndamero Actividad Responsable Observaciones
Segun el nimero de medidor que presenta
Si se detectan dafios o dafios o anomalias, se identifica el servicio,
anomalias en el ) buscando el nombre del titular del servicio y
3 medidor, identificar el Lector de Medidor el nimero de cave. Dicha informacion se
servicio. puede consultar en la boleta de lecturas del
meddor, documento GAS-110.
Revisar detalles de Se hace una inspeccion minuciosa de los
4 dafios en el medidor o Lector de Medidor | dafios  encontrados, para  indicaros
caja. detalladamente en el formulario de revisidn.
. Se llena el formulario con los datos obtenidos
Llenar formulario de ) ) . .~
L h " de la identificacion del servicio, y con los
5 mﬂ:"jn de medidor de Lector de Medidor detalles de dafios o anomalias que presenta
agua. el medidor de agua. Formulario GAS-116.
Se entrega una copia del formulario al
Entregar copia de ) usuario, dando aviso del problema detectado
8 | formutario al usuario. Lector de Medidor | "o niazo de tiempo con el que cuenta para
resolverlo.
Trasladar formulario a ) Se traslada el formulario de revision de
7 ventas y servicios Lector de Medidor meddor para que se le de seguimiento.
. Se debe dar seguimiento a los casos en los
5;:{?;3: :;r:;:nto alos Encargado Ventas y que se requiere de sustitucion de medidor,
8 requieren cambio de Servicios revisando |O§ plazos de tiempo en gue 52
contador debel cumplir con la recomendacion de
i cambio de medidor.
El usuario debe comprar un medidor nuevo y
dar aviso a ventas y servicios, presentando
su factura de compra del medidor, para
Comprar contador y o e ;
. . . poder solicitar la sustitucion del mismo. El
° ::rrva.;:;?; aventasy Usuario de servido | cambio del medidor lo debe realizar un
: fontanere municipal, luego de que al hacer la
solicitud se emita la orden de trabajo
corespondiente.
f. DOCUMENTOS ANEXOS
DOCUMENTO CODIGO
Boleta de Lectura de Medidor GAS-110
Formulario de Revision de Meddor GAS-116
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PROCESO: RECAUDACION

Pagina:
3de3
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DIAGRAMA DE FLUIO

Revisién de Medidores de Agua GAS-C-1309

Lector de Medidor

Encargado Ventas y

Servicios

Usuario de Servicio
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:
GAS-C-1310
promudel CAMBIO DE MEDIDOR S
' ﬁj;“ Edicion: Primera

Fecha altima de edicion:
Marzo 2011

( _ Pagina:
PROCESO: RECAUDACION 1de 3

a. RESPONSABLE

Seccion de Comercializacion

b. OBJETIVO

Sustituir los medidores de agua en mal estado para obtener las lecturas comectas que comespondan a cada
periodo mensual.

c. ALCANCE

Lograr una recaudacion eficiente abteniendo el registro del valor real del consumo de 10s usuarios.

d. MARCO LEGAL
Reglamento de Agua Potable

e. DEFINICIONES

Medidor o Contador: Aparato destinado para medir y registrar |a cantidad de agua consumida por el usuario.

Medidor en mal estado: Equipo de medicién de los volimenes de agua potable, que mediante alteracion o
deterioro no permite el registro real de los consumos.

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
Repaoriar cuando sea Se deben reportar los medidores en mal estado,
1 necesario el cambio Lecior de Medidor | que sean identificados durante el recorrido de
de medidores. lectura.
Informar a usuaro Encargado Se envia un oficio al usuario, informando sobre
2 para gue compre un Ventas y el problema, y se le da un plazo de ocho dias
nuevo med dor. Servicios. para gque compre un nuevo medidor.

Se informa al encargado de Ventas y Servicios,

3 Eruer;gn?;rrp:gﬂry ngmgge cuando ya se haya comprado el medidor, y se
presenta la factura de compra como constancia.
La Orden debe induir los siguientes datos:
= Fecha.
" » El tipo de trabajo que debe realizarse; en
4 $ggjgger;§ahar E.S::E:g“ este €aso se marca con una X, la opcidn
cambio Servicios Cambio de Medidor.

= |a direccién donde se presenta el problema.
» MNombre de quién elabora la Orden.
Orden de Trabajo, GAS-109.
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PROCESO: RECAUDACION

Pagina:
3ded

Namero

Actividad

Responsable

Observaciones

Programar Orden de
Trabajo.

Encargado Seccion
de Distribucion o
Jefe de Fontaneria

Se programa la ejecudién de la orden, segun
disponibilidad de tiempo y personal.

Hacer cambio del
medidor.

Fontanero

Se realiza el trabajo de cambio del medidor
en mal estado.

Llenar informe de
trabajo realizado.

Fontanero

En el informe se

informacion:

= Fecha de ejecucion del trabajo.

= Trabajo realizado. Breve descripcidn vy
elementos utilizados; ademas se anota el
nuevo numero de contador y la medicion
de inicio (00).

» Efectuado por. Nombre de quien realizo el
trabajo.

Ademas se solicta el nombre, firma y

teléfono de un vedino, testigo del trabajo

realizado, como constancia para la

municipalidad. GAS-109.

incluye la siguiente

Tabular informacion
recibida en los
reportes.

Jefe de Fontaneria

Se tabula la informacién de los informes
recibidos para una posterior clasificacion, y
traslado a quién comresponda para registro.

Clasificar los informes.

Encargado Seccion
de Distribucion

Se dasifican los informes recibidos en

grupos generales:

= Cambio de medidores

» Actividades varias (este engloba a todas
las actividades distintas de cambio de
medidores e inspecciones).

Esta clasificacion de informes se realiza para

facilitar el regisiro y archivo de los mismos.

10

Hacer modificaciones
en el sistema.

Encargado Ventas y
Servicios

Se realizan las modificaciones
correspondientes del nuevo nlmero de
medidor, cambiando los atributos de la tarjeta
de servicio del usuario, en e sistema
Servicios GL.

g DOCUENTOS ANEXOS

DOCUMENTO

CODIGO

Orden de Trabajo

GAS-109
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COBRO PERSUASIVO

GAS-C-1401

MNumero de Procedimiento:

Edicion: Primera

Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011

PROCESO: CONTROL DEL NO PAGO

Pagina:
1ded

a. RESPONSABLE

| Encargado Seccién de Comercializacion

b. OBJETIVO

Brindar a los usuarios en condicién de mora, |a posibilidad de realizar el pago de la deuda antes de un corte
fisico del servicio.

c. ALCANCE

servicios.

Lograr una recaudacion eficiente por medio de gestores munidpales, utilizando como herramienta el documento
de Orden de Corte; evitando la participacion de mano de obra operativa para realizar los cortes fisicos de

d. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
Se generan las Ordenes de Corte, por rutas,
o por zonas; usando el sistema Senvicios GL.
1 Generar Ordenes de In Ean:::?aaﬁc?ﬁras Generalmente se elige la ruta que presente
Corte. Rﬁancibn al Vedino | 4N mayor nimero de usuarios en condicién
y de mora. Ordenes de Corte, GAS-111B. Ver
subprocedimiento SGL-601, en anexos.
Revisar 6rdenes y Encargado de Como criterio para seleccionar ordenes para
2 dasificar segin Ingreso de Lecturas | realizar el cobro, se eligen los servicios con
criterios. y Atencién al Vedno | mayor monto de deuda.
Revisar ordenes y . Se revisan las 6rdenes segn los criterios de
3 entregar a encargado gencci?n?edrglaslm?;; seleccion de ruta y de servicios a los que se
de Gestores. hara el cobro.
El encargado se debe poner de acuerdo con
4 Distribuir trabajo entre Gestores los gestores para repartir las boletas de
Gestores. Municipales Orden de Corte de los servicios a los que se
hara el cobro.
Realizar cobro a los Gestores Se hace el cobro a los usuarios del servicio,
5 usuarios usando la Municipales usando como hemamienta las boletas de
Orden de Corte. Orden de Corte. GAS-111B.
i Si los gestores reciben el pago de la deuda
6 E:J:%ar recibo 76 & M%:isé%r;zs del usuario, se debe entregar un recibo 7B
. como constancia del pago.
Razonar érdenes de Gestores Se razona en la Orden de Corte que el pago
7 corte anotando el Municipales ha sido efectuado y se debe anotar el
nimero de recibo 7B. pa numero de recibo 7B como constancia.
8 Descargar monto de Gestores
cobros en el sistema. Municipales
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COBRO PERSUASIVO

MNumero de Procedimiento:
GAS-C-1401

Edicion: Primera

Fecha lltima de edicion:

Marzo 2011
-] PROCESO: CONTROL DEL NO PAGO Ei%n;'
Namero Actividad Responsable QObservaciones
Se deben regresar a la oficina todas las
9 gﬁﬁ?;%;?n":‘zﬁa Ge;tpres boletas de orden de corte; tapto las que
Gerencia Municipales fueron canceladas por el usuario, como las
i que no lo fueron.
Las boletas de Orden de Corte de los
. . 2 servicios cuya deuda no ha sido cancelada,
10 | hrogramarejecudn | Encargado Seccion | o yragiadan al encargado de distribucion
’ para que se programe la ejecucion del corte
fisico del servicio.
Con las boletas de Orden de Corle cuya
Verficar en el sistema Encargado de deuda ha sido cancelada por el usuario, se
" si los cobros ya han Ingreso de Lecturas |revisa si los montos de cobro fueron
sido descargados. y Atencién al Vecino | descargados, consultando la cuenta comiente
del servicio, en el sistema Servicios GL.
Solicitar a Jefe de Si los montos de los cobros no han sido
12 Gestores que se Encargado Seccion | descargados del sistema, se solicita que se
realice la descarga de | de Comercializacion | realice dicha descarga para no perjudicar a
cobros. los usuarios.
Encargado de Si los montos de los cobros ya fueron
13 %;?;cna;a?geglgsede Ingreso de Lecturas | descargados, se desechan las boletas de
pa je. y Atencién al Vecino | Orden de Corte y finaliza el procedimiento.

e. DOCUMENTOS ANEXOS

DOCUMENTO

CODIGO

Ordenes de Corte generadas en el sistema

GAS-111B

Recibo 7B
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PROCESO: CONTROL DEL NO PAGQ

Pagina:
3de3d

f.

DIAGRAMA DE FLUJO

Cobro Persuasivo GAS-C-1401

Encargado de Ingreso de Encargado Seccién de
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CORTE DE SERVICIOS POR MEDIO
DEL SISTEMA

GAS-C-1402

MNumero de Procedimiento:

Edicién: Primera

Marzo 2011

PROCESO: CONTROL DEL NO PAGO

Pagina:
1de 3

a. RESPONSABLE

Encargado Seccién de Comercializacion

b. OBJETIVO

Realizar el corte fisico de los servicios que se encuentren bajo las condiciones de mora definidas en el

Reglamento de Agua Potable; haciendo uso de la opcidn de gestion de corte del sistema.

c. ALCANCE

Reducir la morosidad a los niveles mas bajos posibles.

d. MARCO LEGAL
Cédigo Municipal

Reglamento de Agua Potable.

e. DEFINICIONES

Corfe del servicio: Accién de desconexion de la red, que se realiza por incumplimiento en el pago del servicio
por mas de sesenta dias; con cargos de multa por falta de pago y canon en los meses sucesivos hasta cubrir su

saldo acumulado.

Excesos: Mefros clbicos consumidos arriba del canon contratado o derecho adquirido.

Multa por falla de pago: Sancion por atraso en el pago de canon o excesos de agua en mas de sesenta dias

consecutivos de servicio.

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
Se generan las Ordenes de Corte, por rutas, o
Encargado de por zonas; usando el sistema Servicios GL (ver
1 Generar Ordenes de Ingreso de Lecturas | subprocedimiento SGL-601, en anexos).
Corte. y Atencién al Generalmente se elige la ruta que presente un
Vecino mayor numero de usuarios en condicion de
mora. Ordenes de Corte, GAS-111B.
Revisar 6rdenes y In %frdﬂgadl_mm Sras Como criterio para seleccionar 6rdenes para
2 clasificar segin g Alendion al realizar el cobro, se eligen los servicios con
criterios. y Vaes mayor monto de deuda.
ecing
Realizar cobro . .
3 utilizando boletas de Mr_;.ﬁ.isct'p:;lses ?:ct.];u persuasivo. Ver procedimiento GAS-C-
Orden de Corte. p .
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Continuacion figura 15.

@ NOmero de Procedimiento:
plomudel CORTE DE SERVICIOS POR MEDIQ |GASC-1402
o g st 04 e DEL SISTEMA Edicion: Primera
Fecha dltima de edicidn:
Marzo 2011
g PROCESOQ: CONTROL DEL NO PAGQ E?fa_'”;"
Ndmero Actividad Responsable Observaciones
Regresar boletas de
4 Orden de Corte ala Mfﬁprﬁses
oficina. pa
Las ordenes de corte de los servicios que no
5 gj@ﬁﬁ?;?:ja:e Gestores hayan cancelade la deuda son entregadas al
ra ramacion Municipales encargado de distribucion para programar la
para prog i ejecucion de los cortes de servicio.
. ) Encargado Seccion | Se programa la ejecucion de las drdenes
6 ze rrz;”:é:ggﬁ’; de Distribuciény | recibidas sequn disponibilidad de tiempo de
. Jefe de Fontaneria | losfontaneros.
7 g:;'izgr cortes de Fontaneros Se realiza el corte fisico de los servicios.
Llenar informes de Se debe hacer un informe en el &area
8 cortes de servicio Fontaneros correspondiente de las ordenes de corte que
ejecutados han sido ejecutadas. Documento GAS-111B.
Entregar informes de Se entregan los informes en las oficinas de la
9 cores ejecutados. Fontaneros Gerencia.
. Cuando se requiera, se debe realizar el corte
10 :eﬁligzra?zle:igt:ma Ingfen:: :jgaa mras de los servicios en el sisiema de Servidos
. 3 . GL. Ver subprocedimiento SGL-502, en
Servicios GL. y Atencion al Vecino
anexos.
Llevar registro de ' :
1 informes de corte de Encarggdq Sepmén Se debe Ilevalrlun re-gst’o constante de los
- de Distribucion cortes de servicio realizados.
SErvICios.
Trasladar informes a . Se ftrasladan los informes de los cortes
12 Secretaria de En;:g?ﬁdﬁbig?r:m ejecutados para llevar un registro adicional
Gerencia. en el sistema.
Llevar registro de Secretaria Gerencia | Se lleva un registro, en el sistema netserver,
13 Ordenes de Corte en de Agua y de las ordenes ejecutadas. Ver
sistema netserver. Saneamiento subprocedimiento 1000-01, en anexos.
g. DOCUMENTOS ANEXOS
DOCUMENTO CODIGO
Ordenes de Corle generadas en el sistema GAS-111B
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h.

DIAGRAMA DE FLUJO
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Namero de Procedimiento:

PI'OII“.I"EI CORTE DE SERVICIOS POR MEDIO [GASC-1403

DE BOLETAS MANUALES Edicion: Primera

Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011

¥~" | PROCESO: CONTROL DEL NO PAGO fot

a. RESPONSABLE

Encargado Seccién de Comercializacion

b. OBJETIVO

Realizar el corte fisico de los servicios que se encuentren bajo las condiciones de mora definidas en el
Reglamento de Agua Potable; siguiendo manualmente algunos de los pasos del procedimiento, si no se tiene la
posibilidad de ufilizar la gestion de corte en el sistema.

G. ALCANCE

Reducir la morosidad a los niveles mas bajos posibles.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Reglamento de Agua Potable.

e. DEFINICIONES

Corfe del servicio: Accion de desconexion de la red, que se realiza por incumplimiento en el pago del servicio
por mas de sesenta dias; con cargos de multa por falta de pago y canon en los meses sucesivos hasta cubrir su
saldo acumulado.

Excesos: Metfros clibicos consumidos arriba del canon confratado o derecho adquirido.

Multa por falfa de pago: Sancion por atraso en el pago de canon o excesos de agua en mas de sesenta dias
consecutivos de servicio.

Reconexidn del servicio: Proceso mediante el cual se reinstala o reconecta un servicio suspendido por diferante
indole.

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Muamero Actividad Responsable Observaciones

El reporte se puede generar por zona, por
Encargado de barmrio o colonia, o bien por ruta de lectura.
Ingreso de Lecturas | Generalmente se elige el sector con mayor
y Atencion al Vecine | numero de usuarios en condicién de mora.
Ver subprocedimiento SGL-702, en anexos.

Generar reporte de
usuarios con mora.

Revisar cuenias de

usuarios con mora y Encargado de Como criterio de clasificacion, se toman los
2 | Qasficar segin Ingreso de Ledturas | oo iioc con mayor monto de deuda
ariterios y Atencion al Vecino .
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CORTE DE SERVICIOS POR MEDIO
DE BOLETAS MANUALES

GAS-C-1403

Numero de Procedimiento:

Edicion: Primera

Marzo 2011
¥~ | PROCESO: CONTROL DEL NO PAGO i
Namero Actividad Responsable Observaciones
Se llenan los formularios de Orden de Corte
manualmente, anotande la  siguiente
3 Emitir Ordenes de I E"cagafﬂ;e informacion: Monto de la deuda, Datos del
Corte ngreso GCIUras | corvicio, Nimero de contador, Direccion del
: Atencion al Vecino ot L
y servicio, MNombre del Usuario, Clave.
Documento GAS-111A.
Trasladar Ordenes de Encargado de Se entregan las Ordenes de Corte al
4 Corte para Ingreso de Lecturas | e o 46 de Seccion de Distribucion
programacion. y Atencion al Vecino i
. . Encargado Seccidn | Se programa la ejecucion de las ordenes
5 f;e ;g:;:fgﬂl de Distribucién y | recibidas segun disponibilidad de tiempo de
. Jefe de Fontaneria | los fontaneros.
6 SR:;li'égr cores de Fontaneros Se realiza el corte fisico de los servicios.
Llenar informes de Se debe llenar el informe en el &rea
7 cortes de servicio Fontaneros correspondiente de las 6rdenes de corte que
ejecutados han sido ejecutadas. Documento GAS-111A.
Entregar informes de Se entregan los informes en las oficinas de la
¢ cortes ejecutados. - ontaneros Gerencia.
. Cuando se requiera, se debe realizar el corte
Realizar cortes de Encargado de o ' " o
9 servicio en el sistema Ingreso de Lecturas ger_ Iosvszslﬁgsr en ?Lﬂiﬁn?omasgi ggg‘”dgﬁ
Servicios GL. y Atencion al Vecino | - proced ~0s,
anexos.
Llevar registro de . )
10 informes de corte de Encarggdq Sepmén Se debe Ilevalrlun raglstro constante de los
i de Distribucion cortes de servicio realizados.
SErVICIOS.
Trasladar informes a . Se trasladan los informes de los cortes
1 Secretaria de Endc:rgiastdroibig%cr:én ejecutados para llevar un registro adicional
Gerencia. en el sistema.
Llevar registro de Secretaria Gerencia | Se lleva un registro de las drdenes
12 Ordenes de Corte en de Agua y ejecutadas, en el sistema netserver. Ver
sistema netserver. Saneamiento subprocedimiento 1000-01 en anexos.

g. DOCUMENTOS ANEXOS

DOCUMENTO

CcODIGO

Ordenes de Corte manuales

GAS-111A
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Continuacion figura 15.

@ Mumero de Procedimiento:
RECONEXION POR CORTE DE GAS-C-1404
pl°MUﬂEl g 9 SERVICIO Edicién: Primera

Marzo 2011

Fecha dltima de edicidn:

¥~ | PROCESO: CONTROL DEL NO PAGO ik

a. RESPONSABLE

Encargado Seccién de Distribucion

b. OBJETIVO

Brindar la posibilidad de reaclivacién del servicio de agua potable, a todo usuario que haya incurrido en
condicién de mora, y cuyo servicio ha sido cortado; una vez esté solvente de todos sus pagos.

c. ALCANCE

Lograr una recaudacion eficiente de los servicios de agua potable.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Reglamento de Agua Potable

e. DEFINICIONES

Corte del servicio: Accidn de desconexion de la red, que se realiza por incumplimiento en el pago del semvicio
por mas de sesenta dias; con cargos de multa por falta de pago y canon en los meses sucesivos hasta cubrir su
saldo acumulado.

Excesos: Mefros cubicos consumidos arriba del canon confratado o derecho adquirido.

Multa por falla de pago: Sancion por atraso en &l pago de canon o excesos de agua en mas de sesenta dias
consecutivos de servicio.

Reconexion del senvicio; Proceso mediante el cual se reinstala o reconecta un servicio suspendido por diferente
indole.

f. DESCRIPGION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones

Una vez que el usuario esté solvente en sus pagos,
podra solicitar la reconexion del servicio de agua
potable.

Solicitar reconexion Usuario de Servicio

1 del servicio. de Agua Potable

Encargado de
Ingreso de Lecturas
y Atencién al Vecino

Entregar listado de
requisitos.

Se entrega al usuario un listado de requisitos para
el framite de reconexion.

Usuario de Servicio | El usuario enirega la papeleria solicitada en el

3 | Entregar papeleria. de Agua Potable | listado de requisitos.
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Continuacion figura 15.

()

promudel
! 2%

RECONEXION POR CORTE DE

Numero de Procadimiento:
GAS-C-1404

4 Revisar papeleria. Ingreso de Lecturas

y Atencién al Vedino

SERVICIO Edicion: Primera
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
#~ | PROCESO: CONTROL DEL NO PAGO it
Namero Actividad Responsable Observaciones
La papeleria solicitada es la siguiente:
Encargado de « Solvencia Municipal.

» Fotocopia de ditimo recibo de extraccion de
basura.

Ademas, se debe adjuntar a esto la boleta de
Orden de Corte.

5 Realizar cambios en Usuario de Semvicio

Si la papeleria no cumple con todos los requisitos

papeleria. de Agua Potable zlrl‘rc:‘:ﬁsaie:;adeben hacer las comecciones

Reactivar d servicio Encargado de Se realiza el procedmiento de reconexion del
5] en el sistema Ingreso de Lecturas | servicio, en el sistema. Ver subprocedi miento SGL-

Servicios GL. y Atencion al Vlecine | 503, en anexos.

Entregar papeleria a Encargado de

7 Encargado de Seccion
de Distribucién.

Ingreso de Lecturas
y Atencion al Viecino

Se entrega la papeleria
reconexion del servicio.

para programar la

8 Programar las Encargado Seccion | Se programan las reconexiones de servicio segun
reconexiongs. de Distribucién disponibilidad de tiempo de los fontaneros.
9 E;:;E%acﬂaeg%ﬁr;am Encargado Seccion | Cada reconexion es asignada al mismo fontanero
fontaneros. de Distribucién encargado de realizar el corte del servicio.
Hacer reconexion Se libera nuevamente el flujo de agua hacia la
10| tisica del servicio. Fontaneros tuberia del servicio.
m;ri?nnzﬁge Se realiza un informe en la misma boleta de orden
" boleta de orden de Fontaneros de corte, razonando que el servicio ha sido
corte reactivado.
12 :ﬁ:ﬁg;"?lge de Fontaneros Se entregan dichos informes al Encargado de
oficinas Distribucion.
13 Llevar registro de Encargado Seccion | Se debe llevar un registro constante de los
reconexiones. de Distribucién servicios reconectados.
4 | oedadarinformesa | Encargado Secaién | Se entregan los informes para flevar un registro
Gerendia de Distribucion adiciond en & sistema netserver.
Registrar Secretaia de Se lleva un registro en el sistema netserver, de los
15 reconexionas en Gerencia servicios reconectados. Ver subprocedimiento
sistema netserver. 1000-01, en anexos.
g. DOCUMENTOS ANEXOS
DOCUMENTO CODIGO
GAS-111A
Ordenes de Corte manuales GAS-111B
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PROCESC: CONTROL DEL NO PAGO
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Continuacion figura 15.

Q)

promudel

ATENCION A QUEJAS Y

GAS-C-1501

Numero de Procadimiento:

RECLAMOS Edicién: Primera
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: ATENCION AL USUARIO Tﬁ'”;-’

a.

RESPONSABLE

| Encargado Seccién de Comercializacion y Personal de Atencion al Vecino.

b.

OBJETIVO

| Resolver las dudas, problemas e inconformidades presentadas por los usuarios respecto al servicio prestado.

Gc.

ALCANCE

| Realizar acciones comectivas satisfactorias para el usuario, brindando asi un buen servicio.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal.
e. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Namero Actividad Responsable QObservaciones
Exponer inconformidad Usuario de El usuario debera explicar en las oficinas de la
1 al personal de atencion servicio de agua | Gerencia, la situacion con la que no este
al usuario. potable conforme respecto a su servicio.
) Personal de Se consulta en el sistema Servicios GL, el
2 ;ﬁ'ﬁgr&?;ﬁggﬂdﬁg Atencion al saldo en Cuenta Comiente; o bien, los detalles
i Vedno de lecturas del senvicio.
Se deben explicar al usuario, los resultados de
la consulta realizada en el sistema, tratando de
Explicar detalles de los Personal de resolver cualquier duda y/o problemas que se
3 datos consultados del Atencién al presenten en el servicio. Si el usuario no esta
servicio Vecino satisfecho con |os resultados de la consulta, se
traslada el caso al Encargado de Seccién de
Comercializacién
4 Realizar consulta del ggcc:?:gﬂe Consultar nuevamente los datos del servicio,
servicio en el sistema. Comerdalizagién, | " el sistema.
Si se trata de un problema que no requiere de
' ' ) Encargado inspeccion ylo trabajo fisico, se debe explicar
5 E'suag.lg gl riiﬁ:g%de Seccién de con mayor detalle la informacion del servicio al
u quej : Comercializacién | usuario, para convencerlo de desistir de su
reclamo.
Personal de Si se requiere de una inspeccion y/o de trabajo
Llenar Orden de A fisico para resolver el problema, se debe llenar
6 . Atencion al . .
Trabajo. Vecino una orden de frabajo, para su posteror
programaci on.
Trasladar orden a
7 encargado para i‘fﬁﬁﬂé?;:z? Se enviala orden de trabajo al encargado para
programacion de Vedino posterior programacion.
trabajo.
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:
ptomudel ATENCION A QUEJAS Y GAS-C-1501
I g RECLAMOS Edicion: Primera
Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011
- PROCESO: ATENCION AL USUARIO i
Niamero Actividad Responsable Observaciones
) Se programa el trabajo especificado en la
Programar Orden de Encargado Seccion . . o
8 Trabajo. de Distribucién ordan,l segln disponibilidad del personal
operativo.
Realizar inspeccién previa, de acuerdo a las
9 Ejecutar trabajo Fontanero especificaciones de la orden, y
indicado en la orden. posteriormente ejecutar el trabajo que
comesponda.
Elaborar el informe del frabajo realizado,
10 :gga"lar Feaultado de Fontanero llenando el area comrespondiente en la boleta
0. de Orden de Trabgjo.
1 :E;ﬁ;h”?ggfﬂ:ﬂ Encargado Seccion | Se elabora un registro de los resultados de
netserver. de Distribucion los trabajos ejecutados.
Informar resultado de ' El resultado del trabajo se consulta en el
12 trabajo al usuario del Persog?bfd‘:fmdn registro del sistema netserver, para poder
servicio darlo a conocer al usuario del servicio.
f. DOCUMENTQS ANEXOS
DOCUMENTO CODIGO
Orden de Trabajo GAS-109
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Continuacion figura 15.

PROCESO: ATENCION AL USUARIO 53‘%'”33:

g. DIAGRAMA DE FLUJO

Atencién a Quejas y Reclamos GAS-C-1501

Usuario de . - .
o Personal de Atencidn al | Encargado Seccidn |Encargado Seccidn
Servicio de Agua . P el oo Fontanero
Potable ‘Vecino de Comercializacion| de Distribucion
SGL-a0 |
1 Exponer 2 Realiz i,
incontorridad 3l @mwa:a e
‘;:‘;:_": servicio on of
i) ]

!

3 Explicar dotalios:
da los daics
cxreanilaka 5 chel
e vicio

A Realizar
cormits del
Sardcioan o

sl

]

5 Dyt o
W o @ S
) queja & reclams

7. Trsladar orden
& e cagack pam

programacidn de
rabajo
[
¥
9 Ejecatar i baje
& Programar
ndicado en
Oman da T bajs [
10 il s
remtadode [~
raka o
F ——
12 Ieficemar 11 Ings sar
raukado do informe de i bajo
= rabajo ol M an sistema Ll
el garvicin [T
1000- 01

182




Continuacion figura 15.
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romudel
Fl -

Nimero de Procedimiento:

SOLICITUD DE BIENES O GAS-C-1601
SERVICIOS Edicién: Primera
Fecha ultima de edicidn:
Marzo 2011
PROCESO: GESTION DE PEDIDOS ':’igla:

a. RESPONSABLE

| Encargado de Seccién que solicita insumos o servicios.

b. OBJETIVO

Obtener los insumos requeridos para safisfacer una necesidad en cualquiera de las secciones de |la Gerencia
de Agua y Saneamiento.

c. ALCANCE

Llevar un control adecuado de los recursos solicitados por cada seccion de la Gerendia.

d. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
- ) El encargado debe solicitar el formulario de
1 ?ggiﬂt.i,r_mrmmamde ngi;ﬁgiedﬂs g?rﬂgingntega de Bienes, en el &rea de
Al hacer la solicitud, el formulario se llena con la
siguiente informacién:
» Fecha, dia, mesy afo.
» Dependencia o unidad administrativa: Gerencia
) de Agua y Saneamiento.
Llenar formulario de Encargado de )
2 o ) ) . « En las columnas come ndientes, debe
solicitud de pedidos. Secd6n solicitante anotarse Ia descripoion Spse los . bienes,
maieriales, suministros o servicios solicitados;
asi como el nimero de unidades.
» Observaciones: breve descripcion del uso que
se leva a dar al bien o servicio solicitado.
3 Firmar formulario de Encargado de Debe firmar en el recuadro con la opcidén FIRMA
solicitud. Seccion solicitante | DEL SOLICITANTE.
. . Revisar la solicitud y firmar en el recuadro con la
4 fg“;ﬁ;‘ﬁ;i;";;"girmu | Ges"’a”n“zad;i :"r;za Y |opcien FIRMA JEFE DE LA OFICINA O
) DEPARTAMENTOQ, para autorizar la solicitud.
5 Trasladar solicitud a Encargado de Se traslada |a solicitud a almacén para que firme el
almacén. Ordenes y Pedidos | encargado.
6 Firmar formulario de Encargado de Debe firmar en la opcdon FIRMA DEL
solicitud. Almacén GUARDALMACEN.
Se cotiza el vaor por los bienes o servicios que han
. N sido solicitados; a continuacion, se debe adjuntar la
7 ?Cijuillrl‘l?:rr m‘;ﬁgﬂ y S einuﬁrmgit e proforma de cotizacion al formulario de E£O|iGiT.L.Id,
pegandola en una hoja que sera engrapada al
formulario.
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Continuacion figura 15.

udel
' 2

SOLICITUD DE BIENES O

NGmero de Procedimiento:

GAS-C-1601

para finalizar tramite.

Ordenes y Pedidos

SERVICIOS Edicién: Primera
Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011
¥~ | PROCESO: GESTION DE PEDIDOS S
Namero Actividad Responsable Observaciones
- Se traslada la solicitud a la Gerencia Financiera
Llevar solicitud a Encargado de ) A
8 e . A para que se le consigne el rengl6n presupuestario,
Gerencia Financiera. Ordenes y Pedidos y partida, con disponibilidad.
Una vez consignado el renglon presupuestario, se
9 Hfrﬂ;darla Desgxacho Orggiégadupegiius debe trasladar la solicitud a Despacho Municipal
pal. y para solicitar la aprobacién del Alcalde.
Si todo estd correcto, firma de wvisto bueno,
10 Firma de viso bueno. Alcalde autorizando el despacho de los requerimientos
solicitados.
Se revisa que la solicitud cumpla con todos los
1" Revisar requisitos. En;air;g;dgnde requisitos de firmas de autorizacion y descripcion
de requerimientos solicitados.
Si hay existencias del
requermiento Encargado de - -
12 solictado, despachar Almacén Se despachan los requerimientos solicitados.
al solicitante.
Slngosgayu?a:ttegrﬁ:f' De caja chica se puede tomar hasta un maximo de
13 :fact' o?‘la cala chica: Encargado de (2300. Si el requerimiento solicitado cuesta mas
reali ':rcom #aa ' Secddn Soliditante | que esto, se realiza la compra a crédito, mientras
Cl"éclﬁzlo P se da seguimiento al pedido, por parte de almacén.
. . Si se requieren mas de Q300, entonces el
14 %Tiggﬂamﬁm'%s Encargado de encargado de almacén debe darle seguimiento al
bienes Op:gwig.uus Almacén tramite hasta realizar el pago comrespondiente, por
. la adquisicion del bien o servicio.
iﬁg;ﬂéﬂlﬁga Si se requieren menos de Q300, el encargado de
15 chica: entregar ! Encargado de almacén puede hacer enfrega del dinero al
directamente &l dinero Almacén tergt:naligado solicitante, para gue continie con el
al solicitante. )
Lluego de realizar la compra del requerimiento
Realizar compra y Encargado de comespondiente, se debe adjuntar al formulario de
16 adjuntar factura Seccién solictante solicitud/entrega, la factura pegada en una hoja,
firmada y razonada. ! describiendo brevemente & uso que se le ha dado
a dicho requerimiento, y firmandola.
Al recibir la factura pegada sobre una hoja, y con la
17 Sellar hoja con factura Encargado de razon y firma respectivas, el encargado debera
y razon. Ordenes y Pedidos | sellar la hoja, con el sello de la Gerencia de Agua y
Saneamiento.
Se trasladan los documentos a almacen para
finalizar el tramite en la Gerencia que comasponda.
18 Trasladar a almacén Encargado de Dichos documentos son: el formulario de

Solicitud/Entrega de Bienes; la hoja con la
proforma; y la hoja con la factura razonada, firmada
y sellada.
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:
plﬂl“ldet SOLICITUD DE BIENES O GAS-C-1601
S SERVICIOS Edicion: Primera

I Fecha ditima de edicion:
Marzo 2011
. Pagina:
- PROCESO: GESTION DE PEDIDOS 3 de 4
e. DOCUMENTOS ANEXOS
DOCUMENTO CODIGO
Formulario de Solictud/Entrega de Bienes GAS-112
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Continuacion figura 15.

Pagina:
PROCESO: GESTION DE PEDIDOS 9
4 de 4
f. DIAGRAMA DE FLUIO
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Continuacion figura 15.

) CONTROL DE TURBIEDAD Y oL e i rocedimiento:
promudel TRATAMIENTO CON SULFATO DE [_ _— —
2% ALUMINI :
| — | - 2 Fecha ultima de edicidn:
‘ ' Marzo 2011
; { ] Pagina:
Y | PROCESO: TRATAMIENTO DE AGUA i

a. RESPONSABLE

| Operador de Planta en tumo de 24frs.

b. OBJETIVO

Dar el tratamiento apropiado al agua para la reduccion de contaminantes, y por consiguiente el cumplimiento de
los normativos de calidad del agua.

c. ALCANCE

Abastecer agua a los usuarios cumpliendo con los niveles permisibles indicados por el Centro de Salud local y
demas normativos.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Norma COGUAMNOR 29 001
Acuerdo Ministerial No. 1148-09
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFIMICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Agua para Consumo Humano: Agua destinada para bebida, preparacion de alimentos e higiene personal, se
excluyen de esta definicion las aguas con gas, agua embotellada, aguas medicinales y todas aquellas que no
sean distribuidas por medio de un sistema de abastecimiento.

Desinfeccion: Proceso de purificacion de agua para consumo humane, por medio del cual se reduce la
concentracion de organismos patégenes hasta un nivel de inocuidad.

Sedimento: Depdsito o acumulacion de materiales arastrados mecanicamente por las aguas.

Turbiedad: Propiedad fisica del agua, asociada a su falta de fransparencia, debida a |a presencia de particulas
solidas suspendidas. Las unidades de medida se denominan unidades nefelométricas de turbiedad. Las
unidades de medida se denominan unidades nefelométricas de turbiedad. Segln la norma COGUANOR. NGO
29 debe estar entre 5 UNT = 15 UNT (UNT=unidades nefelométricas).

Floculacién: Método de purificacion de agua consistente en la neutralizacién de las fuerzas electroquimicas de
repulsion que mantienen suspendidas las particulas en el agua, con el propdsito de lograr la aglomeracion de
las mismas; requiriendo, para el efecto, la adicion de una sustancia quimica capaz de producir el efecto
descrito, la cual se denomina “floculante™.
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Continuacion figura 15.

CONTROL DE TURBIEDAD Y
TRATAMIENTO CON SULFATO DE

Numero de Procedimiento:
GAS-P-2101

Edicion: Primera

ALUMINIO
Fecha Gltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESQO: TRATAMIENTO DE AGUA z“g”“a:

de agua.

Sulfato de aluminio: Es una sal solida de color blanco, generalmente utlizada como floculante en la purificacion

Realizar medicion de

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se mide el nivel de turbiedad del
agua, en el vertedero de entrada a
los tanques de tratamiento. Se utiliza
la reglila de medicion de niveles de

1 turbiedad en el Ope;m de 2min turbiedad proporcionada por el
vertedero. centro de salud; si el nivel medido es
20 unidades nefelométricas, o mas,
se requiere de tratamiento con
sulfato de aluminio.
Si no se registran niveles elevados
de turbiedad luego de la primera
2 mogr;:mn los Operador de 2min | Medicion, se debe mantener un
niveles de turbiedad Planta monitoreo  periodico mediante
. inspecciones visuales y mediciones
con reglilla de niveles de turbiedad.
La cantidad de sulfato a utilizar se
. Operador de determina de acuerdo a la tabla de
s ;j;“‘:‘b“;“;‘l’j:_“r’:o Plantay Ayudante | o | estandares de dosificacion, y el nivel
requerido de Operador de de turbiedad medido. Consultar tabla
. Planta de estandares de dosificacion, ver
documento GAS-201, en anexos.
Se refira cualquier residuo o utensilio
que este dentro de la pileta, y se
Preparar pileta para " a?li::r a‘:"ug;m abre la llave de agua durante
4 mezda de solucion de | ¥ Opf';mﬁor Jo | Smin | aproximadamente 30 minutos hasta
sulfato. Planta que alcance el nivel deseado que se
va a complementar con la solucion
de sulfato.
Operador de . .
Preparar recipiente para | Planta y Ayudante . Se llena, a la mitad de su capacidad,
5 disolver el sulfato de Operador de 10 min | un tonel de 55 galones para preparar
’ Planta la solucion de sulfato de aluminio.
Se disuelve el sulfato dentro del tonel
Disolver sulfato de Pl ;.]p‘:r agnrug;m con agua, mezclando
6 aluminio en el de Op!';ra{iarde 40 min | constantemente con una paleta de
recipiente. Planta madera hasta que no haya grumos
en la soludion.
Vertery mezdar en la Operador de Se diluye la mezcla concentrada de
7 | piletala soludén Plantay Ayudante | 4, in | sufato de aluminio al verteria
concentrada de sulfato | de Operador de N eaciara o 13 bilet y
de aluminio. Planta preta.

188




Continuacion figura 15.

CONTROL DE TURBIEDAD Y A oy ceemiento:
TRATAMIENTO CON SULFATO DE Edicién: Primera
ALUMINIO :
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: TRATAMIENTO DE AGUA b
Abrir llave de paso Se habilita el flujo de la solucién de
8 desde la pileta de Operador de 1 min sulfato hacia la pileta de dosificacion,
preparacién haciala Planta esta pileta tarda aproximadamente
pileta de dosificacion. 20 minutos en llenarse.
Se inidia la dosificadén con sulfato
. de aluminic hacia el vertedero
o | fAonelavepara Operador de it min | riendo la lae segin las
vertedero Planta indicaciones de la tabla de
’ estandares de dosificacion.  Ver
documento GAS-201, en anexos.
Medir turbiedad en Se realizan mediciones de control en
10 tanques de floculacién y QOperador de 5 min los tanques de floculacion y de
tanques de bandas de Planta bandas de lona, cada fres horas
lona. después de |la primera dosificacion.
Regular flujo de sulfato Operador de Al registrar una disminucién en el
11 segun los estandares de Planta 1 min nivel de turbiedad se debe graduar el
dosificacion. flujo del sulfato hacia el vertedero.
Se llena el formulario de reporte de
actividades de control y dosificacion
12 mmm:_&b Operador de smin | con suftalo de aluminio para
con sulfato Planta trasladarselo al encargade de
: seccion de  produccidn.  Ver
documento GAS-202, en anexos.
Se debe tener el registro de
) Encargado tratamiento con sulfato, para llevar
13 "'e“’;" regisiro de os Secdion de 1 control mensual de consumo de
feportes. Produccion quimicos. Se ufiliza documento GAS-
203B.

g. DOCUMENTOS ANEXOS

Tabla de Dosificacién de Sulfato de Aluminio GAS-201
Control de Turbiedad y Tratamiento con Sulfato de Aluminio GAS-202
Control Mensual de Consumo de Quimicos GAS-203B
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Continuacion figura 15.

Pagina:

PROCESO: TRATAMIENTO DE AGUA 4de 4

h. DIAGRAMA DE FLUJO

Control de Turbiedad y Tratamiento con Sulfato de Aluminio

GAS-P-2101

Operador de Planta y

Operador de Planta | Ayudante de Operador | =Cargado Secdién de

Produccion

il mivved de burbiedad
redido s mayor a 20, 5o
s o6 trata i SN
puifato de sluminia

=1

3 Posar canfided
da sulfaio da
ARG i

1

de Planta
Inicio ’
1R ealizar
aschcldn da
i Eaeack ol &y
wertedem

2 Maniborear 4 Propanar pilata
periddicamente para rmezcla de
s il dar [2okicdn de aulfao

e el

5. Pre parar
recpinrie pra
diohear ol sufat

!

15 Dic e 1 wailfin b
dealuminio en of

g b
T-Verter  rezciar
onla pilota la
solucidn
concentada de
|suifato do aluminio
—
Y —
& Abwin e d
paso haciala
plata da
closificciin

10 Msctir oot
en tanques de
fcuacién y
B s de
b das de lora

11 e guilar Mg

de mlfato sgin

Ios estdndares do
dosificaciin

13 Lievar meigistm
da los mpories
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Continuacion figura 15.

Numero de Procedimiento:

CLORACION DE AGUA CON GAS P.2100

HIPOCLORITO DE CLACIO
GRANULADO

Edicion: Primera

Marzo 2011

Fecha dltima de edicién:

Pagina:

PROCESO: TRATAMIENTO DE AGUA 1de 4

a. RESPONSABLE

Encargado Seccion de Produccion.

b. OBJETIVO

Utilizar un método de desinfeccion de agua efectivo, para abastecer de agua apta para consumo humano a la
poblacién servida.

¢. ALCANCE

Abastecer de agua para consumo humano a los usuarios, cumpliendo con los niveles permisibles de cloro
residual indicados por los normativos de calidad de agua.

d. MARCO LEGAL
Cadigo Municipal
Morma COGUANOR 29 001
Acuerdo Ministerial No. 1148-09
Codigo de Salud

e. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Agua para Consumo Humano: Agua destinada para bebida, preparacion de alimentos e higiene personal, se
excluyen de esta definicion las aguas con gas, agua embotellada, aguas medicinales y todas aquellas que no
sean distribuidas por medio de un sistema de abastecimiento.

Tangue de Distribucién: Estructura cuya funcién béasica es almacenar agua, es Gti para compensar las
variaciones de consumo en el dia, ademas de mantener las presiones en la red de distribucion.

Desinfeccién: Proceso de purificacién de agua para consumo humano, por medio del cual se reduce la
concentracion de organismos patégenos hasta un nivel de inocuidad.

Cloro; Es un elemento quimico que se encuentra en forma de gas, de coloro verde, olor fuerte y muy toxico.
Posee caracteristicas desinfectantes de amplio espectro y ofras especiales como su efecto residual, que lo
hacen eficaz para la desinfeccion del agua.

Hipoclonto de Calcio: Es un compuesto quimico ampliamente utiizado en tratamiento de aguas por su alta
eficacia conftra bacterias, algas, moho, hongos y microorganismos peligrosos para la salud humana. Su
presentacién es en estado sdlido, ya sea en forma granulada, polvo o tabletas y su aplicacion es en solucién
acuosa.
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Continuacion figura 15.

HIPOCLORITO DE CLACIO
GRANULADO

CLORACION DE AGUA CON

Numero de Procedimiento:
GAS-P-2102

Edicion: Primera

Fecha dltima de edicién:
Marzo 2011

PROCESO: TRATAMIENTO DE AGUA

Pagina:
2ded

litro.

Cloro Residual: Cantidad de cloro libre o combinado que permanece activo tras un tiempo de contacto
determinado. El ministerio de salud determina que el clore residual debe estar entre 0.5 a 1.00 miligrameo por

E1: Comresponde al programa de andlisis basico, facimente ejecutable por cada laboratorio de control de
calidad de agua autorizado o por las mismas municipalidades. Los analisis que comprende esta etapa de
control son: Coliforme fecal y cloro residual.

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Medir la cantidad de

Se deja en un recipiente aparte la
cantidad de hipoclorito granulado

1| hipodorito de calcioa Operadorde | 10min | que se utilizara durante el umo de
utilizar en el turno. 24 horas. Revisar tabla adjunta a
diagrama de flujo.
2 Preparar solucion en Operador de 10 min Se prepara la solucién madre, segun
tanque hipoclorador. Planta aplicacion por hora deseada.
3 ﬂ;g:"d%nde Op:"ﬂ de 1min | Se abrelallave del hipoclorador.
Se Mmide el cloro  residual
) . periddicamente en distintos puntos
. ;‘;ﬁ;?&?ﬁ;:" Inspector de smin | de  disribucién, ufiizando el
red de distribucian Calidad del Agua comparimetro. \er procedimiento
’ GAS-P-2201, Control de Cloro
Residual.
Se informan los resultados para que
5 Em;m%ﬁde k_is)eciorde 5 min se fomen las acciones comeclivas
residual Calidad del Agua que comespondan, respecio a la
i aplicacion de cloro.
Se debe dar aviso de los resultados
Dar aviso a operador de Encargado de |a medicion de cloro residual para
] planta para ajustes Seccion de 5 min evaluar si  se mantiene la
necesarios. Produccion dosificacion, o si es necesario hacer
regulaciones.
Si es necesario se debe cambiar la
cantidad de doro que se esta
7 Regular la aplicacién de Operador de 1 min aplicando, de lo contrario se siguen
|a solucién de cloro. Planta usando los criterios de aplicacion
segun el nivel del tanque de
distribucion.
. Se llena el formulario de reporte de
8 ﬁgﬂgﬂk‘]‘a""”aﬂﬁmﬂz Operador de smin | cONsumo de  hipociorito, y de Ia
en existencia Planta cantidad que queda en existencia.

Documento GAS-203A
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Continuacion figura 15.

CLORACION DE AGUA CON Namero o b rocedimisnto:
HIPOCLORITO DE CLACIO esicon: Primers
GRANULADO :
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: TRATAMIENTO DE AGUA g’?gq‘a:

Se deben registrar los reportes de
los resultados de la medicion de

Encargado cloro residual, asi como del manejo
9 ”e";mug‘; Seccion de del hipodiorito de calcio granulado,
rep . Produccion tanto el consumo, como el

remanente en existencia. Se utiliza el
documento GAS-203B.

g DOCUMENTOS ANEXOS

Control Diario de Consumo de Cloro GAS-203A
Control Mensual de Consumo de Quimicos GAS-203B
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Continuacion figura 15.

FROCESQ: TRATAMIENTO DE AGUA

Pagina:
4 de 4

h. DIAGRAMA DE FLUIO

GAS-P-2102

Encargado Seccion de

Cloracion de Agua con Hipoclorito de Calcio Granulado

Inspector de Calidad del

Operador de Planta :
P Produccion Agua
1 Madr la
canfidad de
hipadrita de
cakio a ullzar en
& lma
2 Preparar
sclucidn an
Banque
fipoobrador GAS-P-2201
A= dr dom
residual an
3:2:::::&1“ distintos puntos de
lai racd da
disiribucidn
6 Dar avisoa 5 Repartar
a;.::c?;::a operador de resultados de la
solucién da clora planta para madicidn de clra
aAusESs Necesanas residual
3 Repota
m&mﬁ;& 9l var conlrol de
consurmido ¥ en repoies molbidos e
ansienca
Sistema Chid 24 |bs/dia
Tangue 8 _
o 24 |bs/dia
Tangue 80O
El Esfuerzo O Ibs/dia
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Continuacion figura 15.

0 -

Nimero de Procedimiento:

CLORACION DE AGUA CON
GAS-P-2103
promudel HIPOCLORITO DE CLACIO EN [ —
G TABLETAS '

Fecha dltima de edicién:
Marzo 2011

Pagina:

1ded

] PROCESO: TRATAMIENTO DE AGUA

a. RESPONSABLE

Encargado Seccion de Produccion.

b. OBJETIVO

Alcanzar la calidad de agua apta para consumo humano mediante la desinfeccion por la aplicacion de cloro
para la disminucion de bacterias y virus dafiinos para la salud.

c. ALCANCE

Abastecer de agua para consumo humano a los usuarios, cumpliendo con los niveles permisibles de cloro
residual indicados por los normativos de calidad de agua.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Norma COGUANOR 29 001
Acuerdo Ministerial No. 1148-09
Codigo de Salud

e. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caradteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Agua para Consumo Humano: Agua destinada para bebida, preparacion de alimentos e higiene personal, se
excluyen de esta definicién las aguas con gas, agua embotellada, aguas medicinales y todas aquellas que no
sean distribuidas por medio de un sistema de abastecimiento.

Desinfeccion: Proceso de purificacién de agua para consumo humano, por medio del cual se reduce la
concenfracion de organismos patdgenos hasta un nivel de inocuidad.

Cloro: Es un elemento quimico que se encuentra en forma de gas, de coloro verde, olor fuerte y muy toxico.
Posee caracteristicas desinfectantes de amplio especiro y ofras especiales como su efecto residual, que lo
hacen eficaz para la desinfeccion del agua.

Hipocionito de Calcio; Es un compuesto quimico ampliamente utilizado en tratamiento de aguas por su alta
eficacia contra bacterias, algas, moho, hongos y microorganismos peligrosos para la salud humana. Su
presentacion es en estado sdlido, ya sea en forma granulada, polvo o tabletas y su aplicacién es en solucion
acuosa.

Cloro Residual: Cantidad de cloro libre 0 combinado que permanece activo tras un tiempo de contacto
determinado.
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Continuacion figura 15.

|
mﬂde CLORACION DE AGUA CON My ariias bl
promudet HIPOCLORITO DE CLACIO EN [ > —
TABLETA )
Z Fecha Gltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: TRATAMIENTO DE AGUA Jth

E1: Comresponde al programa de andlisis basico, facllmente ejecutable por cada laboratorio de contrd de
calidad de agua autorizado o por las mismas municipalidades. Los analisis que comprende esta etapa de
control son: Coliforme fecal y cloro residual .

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se remueve la tapa de la caja
de concreto que protege al
filtro dorador ¥y
posteriormente se retira la
tapa enroscada del extremo
3min del filtro. Se debe guardar una
distancia prudente al
momento de retirar la tapa
enroscada debido a que se
libera una cantidad de wvapor
de agua y cloro.

Se revisa visualmente que la
1 min tableta anterior haya sido

Operador de

1 Abrir filtro clorador. Planta

Revisar que |a tableta haya Qperador de

sido consumida. Planta Py
Colocar tableta de Se ocoloca una tableta de
3 | hipodorito en el filtro Op‘;’ﬁ de | 4min | hipodorito de caldo cada 24
clorador. horas.
Se mide el cdoro residual
Medir cloro residual en Inspector de pm;dlscan:;nlelam rgldsilnlg:
4 distintos puntos de la red Calidad del smin | B on uilizando el
de distribucion. Agua :

comparimetro. Ver
procedimiento GAS-P-2201.
Se informan los resultados
5 Informar resultados de la 'ﬁﬁ;&e 5 min para que se fomen las
medicién de cloro residual. i

Agua comrespondan.

Se debe dar aviso de los
resultados de la medicion de

Dar aviso a operador de Encargado
6 planta para ajustes Seccion de 10 min cloro residual para evaluar si
necesarios. Produccion se mantiene la dosificadién, o
si  es necesario  hacer
regulaciones.
Se reporta el consumo de
Reportar consumo y 0
: ; perador de ) tabletas, como las
! ?Af&'ﬁ-’? de tabletas de Planta Smin | existencias, utiizando el
i formato de reportes.
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Continuacion figura 15.

CLORACION DE AGUA CON Nmero e o ocedimiento:
HIPOCLORITO DE CLACIO EN S
TABLETAS :
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: TRATAMIENTO DE AGUA gﬁﬂ“a:

Se debe llevar el control de
las cantidades de tabletas
Encargado
i . Actividad | consumidas y de las
8 Uevar regisiro de reportes. gml migﬁ continua | existencias, para determinar
en gue momento se debe
realizar un nuevo pedido.

g. DOCUMENTOS ANEXOS

Control Diario de Consumo de Cloro GAS-203A

| Control Mensual de Consumo de Quimicos | GAS-203B |
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Continuacion figura 15.

PROCESO: TRATAMIENTO DE AGUA Efgr]‘a:

h. DIAGRAMA DE FLUIO

Cloracidn de Agua con Hipoclorito de Calcio en Tabletas

GAS-P-2103

Operador de Planta Encargado Seccion de| Inspector de Calidad
Produccion del Agua
1.Abr¥ fillro
clorader
2 Revisar que la
tableta haya sdo
oconsumida
GASP-Z301
4 Medr doro
3 Colocar |ableta res dual en
de hipaciornits en distinios punios de
el filtro dorador I e de
disfribusion
GAS-H3A
;‘R:::'ﬂr:"' _8 G Dar aviso a Srfarmar
B i g | opemdor de resultados de la
Iabietas de planta para medicidn de dore
ajusies necesanios residual
hipociorito
T
¥
8 Llevar ragisiro GAS-238
de mpotes
_'_'/"_ T
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Continuacion figura 15.

Edicién: Primera

e
@ Numero de Procedimiento:
GAS-P-2201
promudel CONTROL DE CLORO RESIDUAL

Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011

Pagina:

1ded

=] PROCESO: MONITOREO DE CALIDAD DEL AGUA

a. RESPONSABLE

| Inspector de calidad del agua.

b. OBJETIVO

Medir los niveles de cloro residual en las distintas redes de distribucion, llevando un control diario que permita
regular la aplicacion de cloro, de modo que el agua sea apia para consumo humane.

c. ALCANCE

Establecer si |a dosis aplicada de cloro en los tanques de distribucion es la adecuada, para cumplir con los
parametros permisibles segin los normativos de calidad del agua.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Norma COGUANOR 29 001
Acuerdo Ministerial No. 114809

e. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Agua para Consumo Humano: Agua destinada para bebida, preparacion de alimentos e higiene personal, se
excluyen de esta definicién las aguas con gas, agua embotellada, aguas medicinales y todas aquellas que no
sean distribuidas por medio de un sistema de abastecimiento.

Cloro: Es un elemento quimico que se encuentra en forma de gas, de coloro verde, olor fuerte y muy téxico.
Posee caracterisficas desinfectantes de amplio especiro y ofras especiales como su efecto residual, que lo
hacen eficaz para |a desinfeccién del agua.

Hipoclorito de Calcio; Es un compuesto quimico ampliamente utiizado en tratamiento de aguas por su alta
eficacia contra bacterias, algas, moho, hongos y microorganismos peligrosos para la salud humana. Su
presentacion es en estado sdlido, ya sea en forma granulada, polvo o tabletas y su aplicacion es en solucion
acuosa.

Cloro Residual: Gantidad de cloro libre 0 combinado que permanece activo tras un fiempo de contacto
determinado.

E1: Comesponde al programa de andlisis basico, fadlmente ejecutable por cada laboratorio de control de
calidad de agua autorizado o por las mismas municipalidades. Los analisis que comprende esta etapa de
control son: Coliforme fecal y cloro residual.
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T
(é) Numero de Procedimiento:
GAS-P-2201
promudel CONTROL DE CLORO RESIDUAL

Edicion: Primera

Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011

=] PROCESO: MONITOREQ DE CALIDAD DEL AGUA

Pagina:
2de d

distribucién.

Programar recomido de
1 las distintas redes de

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Inspector de
Calidad del Agua

10 min

Se planifica el recorido para la toma
de muestras, cubriendo distintos
puntos de las redes de distribucion
de cada sistema de abastecimiento.

residual.

Preparar el equipo para
2 la medicién de cloro

Inspector de
Calidad del Agua

S5min

Se utiliza para la medicidn, un kit
compuesto por un comparimetro de
color, y dos sustancias que
reaccionan con el agua, para poder
medir; & cloro residual, y el pH del
agua.

la muestra.

Trasladarse hacia el
3 punto donde se tomara

Inspector de
Calidad del Agua

Dependie
ndo del
punto
elegido

Las muestras se toman primero en
puntos cercanos a los tanques de
distribucion, y posteriormente en
sectores alejados. Se deben tomar
muestras en distintos puntos, para
llevar el control de la aplicacion de
cloro para cada red de distribucion.

4 Tomar muestra de agua.

Inspector de
Calidad del Agua

30 seq.

Para la toma de muestras, se abre la
llave de agua por unos segundos,
para deshacerse de cualquier
residuo en la boquilla del chomro. A
continuacion se llena la celda del
comparimetro identificada como CLs,
que corresponde al cloro residual.

reactiva al agua.

5 Agregar la sustancia

Inspector de
Calidad del Agua

1 min

Se agregan 5 gotas del reactivo
(Ortotolidina), luego se tapa la celda
del comparmetro y se agita
levemente. Después se espera a que
la muestra de agua cambie de color
para poder hacer |a comparacion con
los niveles indicados en el
comparimetro.

indicados en el
comparnmetro.

Comparar el color del
6 agua con los niveles

Inspector de
Calidad del Agua

1 min

Se debe comparar el color que ha
tomado la muestra de agua, con los
colores de los niveles de cloro
residual, que se Iindican en el
comparimefro. Segin la norma
COGUANOR, el nivel permisible de
cloro residual por litro de agua debe
ser entre 0.5 mg/L y 1 mg/L.

medicion.

Registrar el valor dela

Inspector de
Calidad del Agua

1 min

Se anofan los valores de cada
medicidn en el formate de control de
cloro residual. Documento GAS-204
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promude

kit s st Locsd

CONTROL DE CLORO RESIDUAL

Nimero de Procedimignto:

GAS-P-2201

Edicion: Primera

Marzo 2011

PROCESQ: MONITOREO DE CALIDAD DEL AGUA

Pagina:
3ded

8 Tabular datos para

Inspector de

Se ingresan los datos obtenidos en
una hoja de célculo de Excel, para

registro estadistico. Calidad del Agua | 20 ™in llevar un regls:o eﬁad;:lac:o de las
mediciones de doro residual.
n or de Se deben entregar informes
9 Reportar resultados. Cdidadma:dell Agua 10 min ﬁddoo;‘ al encargado de
£ do Se lleva un registro de los resultados
10 Evaluar resultados y Smde de los reportes para trasladaros al
reportarios al gerente. Produccion Gerente de Agua y Saneamiento, y
hacer sugerencias de mejoras.
Debe estar bien informado para
11 | Tenerconocimientode | Gerente de Agua | 5 iy | prindar la informacién comecta a
la situacion. y Saneamiento quién la solicite
Se evalian las sugerencias y
12 %ﬁ;iﬂi}ﬁ#gs Gerente de Agua | | opciones disponibles para el
de cloracién y Saneamiento mejoramiento en los meétodos y

sistemas de cloracion.

g DOCUMENTOS ANEXOS

Control de Cloro Residual GAS-204
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Continuacion figura 15.

PROCESO: MONITOREQ DE CALIDAD DEL AGUA Fégina:

h. DIAGRAMA DE FLUJO

Control de Cloro Residual GAS-P-2201

Inspector de Calidad del | Encargado Seccion de Gerente de Agua y
Agua Praduccion Saneamiento

1. Programar
recarido de las
disirfas mdes de
disd ibuciin

!

2 Prepamr o
equpopam
madicidn de daro
s il

!

3 Trashdarss
hacia & punta
donde s bomard
la mussira

1

4. Tomar mussira
de agua

!

S.Agregar la
susiancia maciva
al agua

G Comparar el
calor dal agua con
los nivelas
indicadas en el
comgmrimalo

7 Regisirar al
idor o GAS-204
rmedicidn _'_;),,-—

8.Tabular datos
pam registna
estadistico

!

10 Evaluar
S.Reportar msultados ¥ Habgeel
conaciminia de la
msubados reporanios al sibuacidn
ganenbe
12 Evaluar
alemaiivas de
mejoras an los
ssiemas de
cloraciin
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- GAS-P-2202
promudel ANALISIS BACTERIOLOGICO

Edicion: Primera

Marzo 2011

Fecha Gltima de edicion:

Pagina:

=] FPROCESO: MONITOREO DE CALIDAD DEL AGUA 1de 6

a. RESPONSABLE

| Encargado Seccién de Produccién.

b. OBJETIVO

| Monitorear periddicamente |a calidad del agua, para proporcionar agua potable ala poblacion servida.

c. ALCANCE

Adoptar las medidas correctivas que garanticen el suministro de agua potable. ¥ cumplir con las condiciones
establecidas en los diversos normativos de calidad del agua.

d. MARCO LEGAL
Cédigo Municipal
Norma COGUANOR 29 001
Acuerdo Ministerial No. 1148-2009
Acuerdo Gubemativo No. 113-2009

e. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANCR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Agua para Consumo Humano: Agua destinada para bebida, preparacion de alimentos e higiene personal, se
excluyen de esta definiddn las aguas con gas, agua embotellada, aguas medicinales y todas aquellas que no
sean distribuidas por medio de un sistema de abastecimiento.

Andlisis bacteriolégico: Es aquel que sirve para determinar la presencia de microorganismos, entre ellos
Coliformes Totales, Coliformes Fecales y E. coli en el agua.

Cloro Residual: Cantidad de cloro libre o combinado que permanece activo fras un tiempo de contacto
determinado.

Coliformes Fecales: Son bacterias que forman parte del grupo coliforme total. El indicador mas preciso de
contaminadion fecal es cuando se encuentra la E-coli.

E1: Corresponde al programa de analisis basico, faciimente ejecutable por cada laboratorio de control de
calidad de agua autorizado o por las mismas municipalidades. Los analisis que comprende esta etapa de
confrol son: Coliforme fecal y dloro residual.

EZ2: Corresponde al programa de andlisis normal y comprende el andlisis de los parametros de la etapa E1
ampliado con: olor, sabor, color, turbiedad, temperatura, pH, conductividad, cloruros, dureza, sulfatos, calcio,
magnesio, nitritos, hiemo, manganeso.
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@ Namero de Procedimiento:
GAS-P-2202
promudel ANALISIS BACTERIOLOGICO [, o
s icion: Primera
_ Fecha uditima de edicidn:
i Marzo 2011
b Pagina:
) PROCESO: MONITOREO DE CALIDAD DEL AGUA 2de 6
f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Esta revision se debe hacer al inicio
Determinar el nimero Encargado o8 %da afio, tomando el dato d:
1 de habitantes a los que Seccion de 15min | PAron de usuarios regisirados en
s les presta el servicio. | Produccion sistena Servicios GL, u otro medio
de almacenamiento utilizado en la
Gerencia de Agua y Saneamiento.
Determinar la frecuencia Encargado La determinacion de la frecuencia del
2 minima de toma de Seccion de 10 min | muestreo se hace conforme a la
muestras. Produccion norma COGUANOR 29 001; tabla 9.
Se programa la toma de muestras,
Encargado segun la frecuencia previamente
3 | Programartoma de Seccion de Thora | establecida, considerando distintos
. produccion puntos de los sistemas de
abasteci miento.
Coordinar con Area de n or de Se coordina la toma de muestras en
4 Salud para la toma de Cdidadmesdell Agua 30 min |conjunto con el tecnico en
muestras. saneamiento del Area de Salud.
Se deben tomar muestras dea!iOOn'l.
. Inspector de en cada sistema de distribucién. Una
5 De“";go"‘pta“fad;da Calidad del ihora | Muestra en la entrada del tanque de
sistemna AgualTécnico en distribucién; y una en un punto
’ Saneamiento determinado de cada red de
distribucién.
Inspector de Los encargados de tomar las
& Traslado hacia punto de Calidad del 30 min . | Muestras se deben trasladar al punto
muestreo. AgualTécnico en donde se va a realizar dcha
Saneamiento aclividad.
galidadord:ie Se mide el nivel de cloro residual
7 Medir cloro residual. AgualTécnico en 10 min | utilizando e comparimetro, y se
Sancamiento registra el resultado obtenido.
Elementos para la toma de la
muestra:
= Contenedor de la muestra, bolsa
especial esterilizada con
capacidad para 100ml.
Preparar elementos g « Etiquetas de identificacion.
8 para la toma de AgualTécnico en 15min | = Fichas deidentificacion para
muestras. Saneamiento enirega de las muestras
=« El grifofchorro de donde se
tomarad la muestra se prepara
flameando la bogquilla de salida, y
dejando correr por un momento el
agua antes de tomar la muestra.
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Se toma un volumen de 100 ml en la

Inspector de
9 Realizar toma de Calidad del 15min | culdads a6 no tocar o interor g6 1a
muestra. AgualTécnico en s .
Saneamiento bolsa ni tener contacto directo con el
agua almacenada.
Se identifica cada muestra, justo
después de ser tomada; incluyendo
como minimo  la siguiente
Inspector de informacion:
Calidad del = Lugar de muestrec y sistema al
10 Identificar muestra. AgualTécnico en 5 min que pertenece.
Saneamiento = Fecha y hora de la toma de
muestra.
= Responsable de la toma de
muestra.
Traslado de muestras a ié;]i dadE:lord:Ie Se deben trasladar las muestras en
" laboratorio del Area de AgualTécnico en 30 min | frio hacia el laboratorio de la Unidad
Salud. %‘mm i de Saneamiento del Area de Salud.
Lienar boleta de spector e Se llena la Boleta para identificar
12 identificacion de A . 5 min muestras de agua. Documento GAS-
gua/Técnico en
muestras de agua. Sancarmiento 205.
El técnico en saneamiento realiza el
analisis bacteriolégico mediante el
método de filtracién por membrana, y
Unidad de debe elaborar un informe con los
13 m“’aﬂﬁy Saneamiento— | 24 horas | resultados obtenidos, el cual sera
gar 0s. Area de Salud entregado a la Gerencia de Agua y
Saneamiento. Se entregan
resultados en formulario de reporte
GAS-206.
Se hace la interpretacion de
resultados para tomar las medidas
que comesponda en caso haya
contaminacion. Se debe llevar un
14 | Registrar einerpretar | Gerente de AQUa | 4 nora | registro anual de los resultados. Se
: y registran los resultados parciales por
mes, y anualmente, usando los
formatos; GAS-207A y GAS-207B,
respectivamente.
Presentar resultados al . . Se presentan los resultados al
15 | comuDE. Alcalde o Concejo | 20min | ~oMUDE. para que esté informado.
16 Determinar medidas Gerente de Agua 3 horas Si hay contaminacion se determinan
comedtivas. y Saneamiento las medidas a sequir.
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@ Namero de Procedimiento:

GAS-P-2202
promudel ANALISIS BACTERIOLOGICO

Edicién: Primera

Fecha ditima de edicion:
Marzo 2011

PROCESO: MONITOREO DE CALIDAD DEL AGUA L

Si el problema se puede resolver con
los recursos disponibles en la

17 mg&:ﬁﬂﬁs Fontanero | Medio dia | Gerencia de Agua y Saneamiento
- (personal e insumos), se ejecutan el
trabajo comespondiente.
L Debe conocer la situacion para
18 | fenerconocmientode | acaide o Concejo brindar la informacién apropiada a
. quién la solicite.

Si la Gerenda de Agua vy
Saneamiento no tiene recursos para
resolver el problema, se solicita
apoyo & quien  corresponda
(Gerencia de Planificacién, ofras
unidades). Se solicita apoyo cuando
se requiere de obras de
infraestructura menores que
necesitan de conocimiento ingenier
y de otros recursos.
Debe estar bien informado para
Alcalde o Concejo brindar la informacion apropiada a
quién la solicite.
Se realiza un andlisis de coslos y de
alternativas, para implementar la
opcion mas adecuada segun el
problema que se presente.
Se deben presentar las alternativas
al Alcalde o Concejo Municipal, y
1hora | justificarlas adecuadamente para
lograr |a aprobacion y asignacion de
recursos para su solucion.
- Debe conocer la situacion para
23 Le;?‘fga"gg“’““‘e""’”e Alcalde o Concejo brindar la informacion apropiada a
i quién la solicite.

Solicitar apoyo a otras Gerente de Agua

1 unidades. y Saneamiento

1 semana

Tener conocimiento de
la situacidn.

Hacer estudio de Gerente de Agua

2 alternativas y costos. y Saneamiento

1 dia

Hacer presentacion y Gerente de Agua
Justificacién al concejo. y Saneamiento

g DOCUMENTOS ANEXOS

Boleta para Idenfificar Muestras de Agua GAS-205
Formulario de Reporte Analisis Baclerioldgico GAS-206
Formato de Monitoreo Bacteriolégico del Agua GAS-207A
Registro Anual de Resultados de Analisis Bacteriologicos GAS-207B
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h. DIAGRAMA DE FLUJO

Analisis Bacterioldgico GAS-P-2202

Inspector de Calidad del Unidad de
Encargado Seccion Agua o Tecnicoen Gerente de Agua v Srrme Fontanere Alcalde o
de Produccién Sansamiento-Area de Saneamiento Area de Salud Concejo
Salud
1 Determinar of
o e d
habitarbas a los
e 54 e presta
o sendcio
2 Dobormines la
i cuencia minima
datoma da
musshas
4Coordinarcon
3 Program ar foma ey cha Salud
s PR par B kmade | |
FRSGIR S Sa debpn bom ar MUSSYas on
cada )
\L L o | e nirads
el Ranyoue e distibu cidn;
S Definir purtos §i A puinbo
da mussireo pae [ | determfined o de o da red de
cada setma dztmmucion.
& Trslado hacia
pnito de MR EreD
+
T Madr clom e ek Eul B B e o3 B s
e das - Corbensdor de la mussira, bola
wegpecial esteriizada con
de 100 ml.
* - Efquatas o identficacion.
o Fighas de identilicacion pam
& Proparas ecfrega de kst mussims
elemontos pralaf . Ewmmud'mm“
boma da muastms fofnast I muesina so prepam
L I boguilla do salda, ¥
=] * e o COTTeT POT U Smante
ol agua.
AR ealizar toma
de mussr
+
10 dertificar
mues
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Andlisis Bacteriologico GAS-P-2202

Inspector de Calidad

Er'n:a_rgado del Agua o Técnico | Gerente de Agua y Unl@ad 3, ;
Seccion de Saneamiento - Area Fontanero Alcalde o Concejo
Produccion | " Saneamiento- Saneamniento de Salud
Area de Salud
1 Traslacs ds
el as &
labo ratoas de
Asca do Sald
GASH05
T 13Resar
il y oo gar
resutados
|
15 Prsentar
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@ Nimero de Procedimiento:

promudel ANALISIS FISICOQUIMICO Y GAS-P-2301
o £t BACTERIOLOGICO Edicién: Primera

Marzo 2011

Fecha dltima de edicidn:

Pagina:

U PROCESQ: CERTIFICACION DE CALIDAD DEL AGUA 1de5

a. RESPONSABLE

Gerente de Agua y Saneamiento.

b. OBJETIVO

Monitorear periddicamente |la calidad del agua abastecida a la poblacion, mediante los analisis
correspondientes; determinando sus condiciones fisicas y quimicas, asi como la posibilidad de contaminacién
bacteriolégica.

c. ALCANCE

Cumplir con las condiciones establecidas en los diversos normativos de calidad del agua, para obtener la
certificacion de calidad de la misma.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Norma COGUANOR 29 001
Acuerdo Ministerial No. 1148-2009
Acuerde Gubemativo No. 113-2009
Acuerdo Gubemativo No. 178-2009

e. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Agua para Consumo Humano: Agua destinada para bebida, preparacion de alimentos e higiene personal, se
excluyen de esia definicion |as aguas con gas, agua embotellada, aguas medicinaes y todas aquellas que no
sean distribuidas por medio de un sistema de abastecimiento.

Andlisis fisico: Es aquel que sirve para determinar las caracteristicas fisicas del agua, tales como: olor, color,
turbiedad, dureza, pH, etc.

Anélisis Quimico: Es aquel que sirve para determinar caracteristicas relativas a sustancias quimicas contenidas
en el agua, que determinan su calidad, tales como: flGior, nitritos, zine, cobre, magnesio, etc.

Coliformes Fecales: Son bacteras que forman parte del grupo coliforme total. El indicador mas preciso de
contaminacion fecal es cuando se encuentra la E-coli.

Et: Comresponde al programa de andlisis basico, facimente ejecutable por cada laboratorio de control de
calidad de agua autorizado o por las mismas municipalidades. Los analisis que comprende esta etapa de
control son: Coliforme fecal y cloro residual.
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E2: Corresponde al programa de analisis normal y comprende el analisis de los parametros de la etapa E1
ampliado con: olor, sabor, color, turbiedad, temperatura, pH, conductividad, cloruros, dureza, sulfatos, calcio,
magnesio, nitritos, hiero, manganeso.

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se establece la fecha para la toma
de las muestras, coordinando con la
Unidad de Saneamiento del Area de
Salud. Se debe tomar en cuenta que
las muestras se toman cada dos
1 ngiga;:’ar;ogma de Gerente de Agua 1 hora meses. Ademas, la toma de
andlisis y Saneamiento muestras debe programarse de
. moedo que se puedan entregar al
laboratorio los dias lunes, martes o
miércoles. Formato  GAS-208,
Formato de Programacion de Toma
de Muestras.
. Encargado Se realiza la cofizadon de los
2 | Freseptar cotizacion de Seccion de 15min. | analisis y se presenta una Carta de
: Produccion Cotizacion, GAS-209.
Realizar el tramite de solicitud del
Tramitar cheque de caja Encargado cheque para el page de los analisis
3 para pago de los Seccion de 1 dia comrespondientes. Ver procedimiento
analisis. Produccion GAS-C-1601, Solicitud de Bienes o
Servicios.
Considerando la  programacion
Coordinar con Area de In or de previamente establecida, se coordina
4 Salud para la toma de Calm 30 min | latoma de muestras en conjunto con
muestras. Agua el técnico en saneamiento del Area
de Salud.
Se establecen los puntos donde se
Inspector de va a realizar la toma de muestras,
5 m:’rgo“;‘a?ad:ada Calidad del ihora | Consultando el mapa de redes de
setemna e distibudsn AgualTecnico en distribucion; de modo que se elijan
: Saneamiento puntos de muestreo representativos
de cada sistema de abastecimiento.
Inspector de Los encargados de tomar las
6 Traslado hacia punto de Calidad del 30 min muestras se deben trasladar al punto
muestreo. AgualTécnico en donde se va a realizar dcha
Sanearniento actividad.
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Numero de Procedimiento:

ANALISIS FISICOQUIMICO Y GAS-P-2301
BACTERIOLOGICO Edicion: Primera
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: CERTIFICACION DE CALIDAD DEL AGUA g%%n}'a:

Elementos para la toma de la

muestras:
= Redpiente/contenedor de la
muestra; para andlisis

fisicoquimico la muestra se toma
en un recipiente esterilizado de 1
galén. Para el andlisis
bacterid6gico se toman las

Preparar elementos '&m“d:'e muestras en bolsas espedciales
7 para la toma de arTécni 15 min esterilizadas, o  recipientes
muestras. AS'S‘ gl esterilizados, de 500 mi.
aneamiento » Etiquetas de identificacion.
= Fichas de identificacion para
enfrega de las muestras
= El grifo/chorro de donde se
tomara la muestra se prepara
flameando la boquilla de salida, y
dejando correr por un momento el
agua.
Tomar muestra para el andlisis
Inspector de .
g | Realizartoma de Calidad del Smin | coquitico en el Tecipiente de 1
muestra. AgualTécnico en n | galon. o e se loma ‘a
Saneamiento muestra de 500 ml para el analisis
bacteriolégico.
Se identifica cada muestra, justo
después de ser tomada; incluyendo
como minimo  la  siguiente
informacion:
=+ Lugar de muestreo y sistema al
que pertenece.
i&mordge = Fecha y hora de la toma de
i muestra.
9 Identificar muestra. AgualTécnico en 5 min » Responsable de la toma de
Saneamiento muestra.
Se deben adjuntar también; la carta
de de solidtud de andlisis, y
formulario de solictud de analisis
bacterioldgico y fisicoquimico; GAS-
210, y GAS-211A y GAS-211B
respectivamente.
Las muestras se deben colocar
dentro de una hielera, o recipiente
Inspector de con refrigerante para trasladarlas en
10 Preparar muestras para Calidad del 20 min frio, a una temperatura enfre 2°C y
traslado al laboratorio. AgualTécnico en 8°C. Ademas, se deben ubicar de
Saneamiento mode que no se dafien los

recipientes (galones y bolsas) y no
haya derrames.
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(—CD MNumero de Procedimiento:
pl‘ommlel. ANALISIS FISICOQUIMICO Y GAS-P-2301
T BACTERIOLOGICO Edicién: Primera

Fecha dltima de edicién:
Marzo 2011
PROCESO: CERTIFICACION DE CALIDAD DEL AGUA E?ﬂn&a:
Inspector de Se deben trasladar las muestras
Calidad del Agua hacia el laboratorio cerificado, y
11 | rasladar muesiras a y Encargado P28 | deben entregarse en menos de 24
. Seccion de horas, después de haber sido
Produccion tomadas.
. Encargado Se realiza el pago comespondiente
12 | Realizarpago delos Secdion de 1hora |por los andlisis solicitados;
i Produccién fisicoguimicos y bacteriolégicos.
Realizar andlisis de las Laboratorio Los resultados de los analisis son
13 muestras y entregar INFOMAaboratori | 10dias | entregados en aproximadamente
resultados. 0 Certificado diez dias, o mas.
Una wvez que se reciben los
Reportar resultados al Encargado resultados de los andlisis, se deben
14 Gerente de Agua y Seccion de 1 hora dar a conocer al Gerente de Agua y
Saneamiento. Produccian Saneamiento.
Se hace la interpretacion de
resultados para tomar las medidas
que comesponda en caso haya
15 | Registrar einerprefar | Gerente de AQUa | 4 hora | contaminacion o estén fuera de los
resultados. y pardmetros permisibles. Se debe
llevar un registro anual de los
resultados.
g DOCUMENTOS ANEXOS
Formato de Programacion de Toma de Muestras GAS-208
Carla de Cofizacion de Anélisis GAS-209
Carta de Solicitud de Andlisis GAS-210
Formulario de Solicitud de Analisis Bacteriol6gco GAS-211A
Formulario de Solicitud de Analisis Fisicoquimico GAS-211B
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h. DIAGRAMA DE FLUJO
Analisis Fisicoquimico y Bacteriolégico para Certificacion de Calidad del Agua
GAS-P-2301
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mﬂdel PROCEDIMIENTO PARA LA gg";?;?;;;’m‘m‘emﬂ-
PrOMYCet . | CERTIFICACION DE CALIDAD DEL [ .
. £ AG UA Icion: Fnmera
Fecha ultima de edicidn:
Marzo 2011
& PROCESO: CERTIFICACION DE CALIDAD DEL AGUA fzﬂ'f?

a. RESPONSABLE

Gerente de Agua y Saneamiento.

b. OBJETIVO

Monitorear periédicamente la calidad del agua, para proporcionar agua potable a la poblacion servida,
cumpliendo con las condiciones establecidas por el Ministerio de Salud.

c. ALCANCE

Adoptar |las medidas correctivas que garanticen el suministro de agua potable. Y cumplir con las condiciones
establecidas en los diversos normativos de calidad del agua.

d  MARCO LEGAL
Cédigo Municipal
Norma COGUANOR 29 001
Acuerdo Ministerial No. 1148-2009
Acuerdo Gubemativo No. 113-2009
Acuerdo Gubemativo No. 178-2009

e. DEFINICIONES

Agua para Consumo Humano: Agua destinada para bebida, preparacion de alimentos e higiene personal, se
exduyen de esta definicion las aguas con gas, agua embotellada, aguas medicinales y todas aquellas que no
sean distribuidas por medio de un sistema de abastecimiento.

Certificado de calidad: Documento, extendido por la autoridad de salud competente, que hace constar que una
fuente de agua es apta para ser utilizada en un sistema de abastecimiento,. de acuerdo con su apfitud sanitaria
para satisfacer las normas y espedificaciones de potabilidad vigentes y en funcién de sus propiedades fisicas,
quimicas y bacterioldgicas y los métodos de tratamiento y desinfeccion previstos.

Desinfeccién: Eliminacién de microorganismos patégenos contenidos en el agua para consumo humano, por
medio de métodos establecidos por el Ministerio de Salud Publica y Asistendia Social.

Sistema de abastecimiento: Estructura sistematizada de obras sanitarias, equipos, materales, personal y
acciones de administracion, operacion, mantenimiento y conexas, cuyo objeto es la satisfaccion de las
necesidades de abasto de agua para consumo humano de un grupo de personas.

Tratamienifo: Modificacion de las propiedades fisicas, quimicas y/o microbiologicas del agua para consumo
humano, con el fin de que ésta safisfaga las normas y especificaciones de potabilidad vigentes.
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PROCEDIMIENTO PARA LA
CERTIFICACION DE CALIDAD DEL

GAS-P-2302

Numero de Procedimiento:

Edicion: Primera

AGUA
Fecha Gltima de edicién:
Marzo 2011
. Pagina:
PROCESD: CERTIFICACION DE CALIDAD DEL AGUA 2 de 4

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El reglamento para la certificacion de
calidad  del agua, Acuerdo
Programar la toma de Gubemativo No. 178-2009, establece
muestras segun que se deben realizar analisis
1 | condiciones del Gerome defgua | 1thora | fisicoquimicos y bacteriolégicos de
reglamento de y cada sistema de abastecimiento,
certificacion. cada dos meses; y se deben
presentar los resultados de cada
semestre.
Se realiza |a toma de muestras y se
Realiz&om;ci:ﬁnds '&m“ﬁ envian al laboratorio certificado para
2 ﬂd'EE inipoaoy Agua/Técnico en 10 dias | que realice los analisis y‘mireguelos
bac'l: eﬂ: quolagoo Saneamiento resultados correspondientes.  Ver
. procedimiento 2301.
Una vez que se recben los
Encargado -
resultados de los andlisis, se deben
3 Reportar resultados. Seod%t;x Thora | 0 conocer al Gerente de Agua y
odL Saneamiento.
Se hace la interpretacion de
, . resultados para tomar las medidas
4 ?e:?;mennﬁrpmnr Gege;:ad:igﬂg:a 1hora |que comesponda en caso haya
tados. y contaminacién. Se debe llevar un
registro bimensual de los resultados.
Se debe preparar la papeleria de
solicitud del certificado, cumpliendo
Hacer solicitud de las condiciones establecidas en el
5 certificacion de calidad Gase;::ad:ig“gl;a 2dias | reglamento para la certificacion de
del agua. y calidad  del agua  Acuerdo
Gubemativo 178-2000, articulos 4 y
5.
El Area de Salud se debe encargar
de hacer una inspeccion en cada
Realizar inspeccion . . sistema de abastecimiento,
6 | sanitana a los sistemas D"e"“de‘f'é‘;jd"ea 10dias | verificando s se cumplen los criterios
de abastecimiento. para la exiension del certificado,
establecidos en el articulo 7 del
Acuerdo Gubernativo 178-2009.
Se evalian los resultados de las
7 Ea):llmeg;emﬂu:adode Direc;c;ag ad:dArea 15dias |inspecciones y se exiiende el
agua. certificado de calidad del agua.
Si se cumplen los criterios
establecidos en el reglamento, y se
Rendir cuentas al ha recibido el certificado de calidad
8 | comuE. Alcalde o Concejo | 20min | 4o agua, se presentan los resultados
al COMUDE para que esté
inform ado.
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PROCESO: CERTIFICACION DE CALIDAD DEL AGUA iﬁ’j‘?&”}f-
Si no se cumplen los criterios para
Indicar medidas Direcdén de Area extender la certificacion, el Area de
9 comectivas de Salud 3 horas Salud debera indicar cuales son las
) medidas comectivas que deben
sjecutarse.
Si se puede resolver el problema con
. Encargado los recursos de la Gerencia de Agua
10 Asggg;ltareas d Seccion de 2horas |y Saneamiento, se asignan las
pe ' Produccion tareas comespondientes al personal
disponible.
. . Personal . .
Realizar trabajos i | Se ejecutan las tareas comectivas
1 P——— operatrvr-::;;on tane | Medio dia astablecidas.
o Debe conocer la situacion para
12 Lezﬂggnocmemo de Alcalde o Concejo brindar la informacién apropiada a
) quign la solicite.
Si la Gerencia de Agua vy
Saneamiento no tiene recursos para
resolver el problema, se solicita
apoyo @ quien  corresponda
13 Solicitar apoyo a otras Gerente de Agua 1 semana (Gerencia de Planificacién, ofras
unidades. y Saneamiento unidades). Se solicita apoyo cuando
se requiere de obras de
infraestructura menores que
necesitan de conocimiento ingenier
y de ofros recursos.
. Debe conocer la situacion para
14 Legﬂgggclmlenlo de Alcalde o Cencejo brindar la informacién apropiada a
) quign la solicite.
Se realiza un analisis de costos y de
15 Hacer estudio de Gerente de Agua 1 dia alternativas. para implementar la
altemaltivas y costos. y Saneamiento opcién  mas adecuada segon el
problema que se presente.
Se deben presentar las allernativas
g |Hecerpresentadony | Gerente de Adua | o | Kiicaias | adecusdamente  pars
! 10. ¥ legrar la aprobacién y asignacion de
recursos para su solucion.
Tener conocimiento de Debe conocer la situacion para
17 |a situacion Alcalde o Concejo brindar la informacién apropiada a
) quién la solicite.
g DIAGRAMA DE FLUIO
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. GAS-P-2401
promudel AFORO VOLUMETRICO

Numero de Procedimiento:

Edicién: Primera

Fecha ultima de edicién:
Marzo 2011

PROCESD: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:

= DE AGUA 1de3

a. RESPONSABLE

Encargado Seccién de Produccion.

b. OBJETIVO

Evaluar permanentemente las variaciones de caudal en las fuentes de agua para asegurar que es suficiente
para satisfacer los parametros de disefio en cualquier época del afio.

¢. ALCANCE

Llevar un registro del caudal existente comparado con el que necesita la poblacién para satisfacer sus
necesidades en distintas épocas del afio, bajo el principio de continuidad.

d. MARCO LEGAL
Cadigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-2009

e. DEFINICIONES

Aforo; Es la medicion de caudal del agua expresada en voumen por unidad de tiempo.

Caudal: Volumen de fluido que corre en sistemas de conduccion de agua y se expresa en volumen por unidad
de tiempo (Q =m*'s o Ifs).

Caudal real: Es el total de caudal disponible para abastecer una poblacién.

Continuidad: Es la frecuencia con que se distribuye el agua a |a poblacién. El parametro de comparacion ideal
@5 que la continuidad del servidio sea las 24 horas del dia.

Dotacién: Cantidad de agua necesaria para satisfacer las necesidades de una persona. Para el presente caso
se utilizara: en el area rural entre 60 y 90 I/h/d y para éreas urbanas 120 y 150 I/h/d.

Metodo velumeétrico: La forma mas sencilla de calcular los caudales pequefios y consiste en la medicion directa
del tiempo que se tarda en llenar un recipiente de volumen conocido. La corriente se desvia hacia un canal o
cafieria que descarga en un recipiente adecuado y el tiempo que demora su llenado se mide por medio de un
cronometro o reloj.
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GAS-P-2401

MNumero de Procedimiento:

Edicién: Primera

| Marzo 2011
PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:
- DE AGUA 2de 3

Identificar todas las

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Encargado Seccién

La identificacion es recomendable

' | fuentes de agua de Produccién | 2@ | nacerla a principio de afio.
Esta actividad debe hacerse a
2 Hacer programacion | Encargado Seccién | o0 . | prindpios de afio y notficade al
de aforos al afio de Produccion | operador/fontanero las  fechas
previstas.
3 Preparar equipo Operador de 10 min Aliste un cronémetro y un recipiente
necesario Planta/Fontanero | marcado por dentro en litros.
Poner el recipiente bajo el chorro de
 |lonaraibade | PlanaFonnero | 259 | 3guay en ol mismo momento poner
a funcionar & cronémetro.
Esperar a que el recipiente se llene
5 Retirar el balde de la Operador de 2 hasta una allura determinada y
caida Planta/Fontanero 58g. retirarlo del chomo, al mismo tiempo
que defiene el crondémeiro.
Anotar el volumen de Operador de Repetir los pasos 3 al 6 tres veces
6 agua y el iempo PlantaFo 1 min. por cada fuente para sacar un
empleado promedio y evitar errores.
Entregar registro de Operador de
7 garlods-lzdir:‘ca'gado de Planta/Fontanero
) Calcular el promedio por fuente y
8 Calcular caudal real Eﬁrgar:; Seﬁm 10 min. | sumar los resultados para obtener el
ucd total del caudal.
Para obtener el caudal promedio
necesarioc para abastecer una
Calcular caudal poblacion, se multiplica el nimero de
9 promedio para Eﬁ?ﬁgﬁm 30 min. | habitantes por la dotacién. Sien la
abastecimiento municipalidad no se tiene el dato de
poblacidn, se pude tomar el dato
proyectado del censos del 2002,
El resultado en el punto 8 se
e Secaion mnpa’aomelremmodelpuéwﬁ
ncargado Secci y Se Ve Si 8s menor o mayor. es
10 Comparar caudales de Produccion 10 min. mayor eso quiere dedir que hay
superavit y si es menor quiere decir
que hay déficit.
Hacer presentacion al . Si hay deéficit preparar presentacion
11 Alcalde y/o Concejo E”i’gfg;’uggﬁm 2horas | al Alcalde y al Concejo para e mpezar
Municipal a considerar algunas altemativas.
A partir de la informacién de que hay
12 Evaluar altemativas Alcalde o Concejo 1 hora déficit habra que considerar algunas
alternativas a mediano y largo plazo.
Deberd hacerse una presentacion al
13. Conocer situacion COMUDE 1hora | COMUDE para que la poblacion
conozca la situadién.
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DIAGRAMA DE FLUJO
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(3 REGULACION DEL NIVEL DEL TANQUE |[MNimer de Procedimiento:
promudel DE DISTRIBUCION DE LA PLANTA DE [GASP.2402

TRATAMIENTO EN CONDICIONES DE Edicién: Primera
CAUDAL ELEVADO

Fecha ultima de edicidn:

Marzo 2011
PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:
-~ DE AGUA 1ded

a. RESPONSABLE

| Operador de Planta en tumo de 24frs.

b. OBJETIVO

Mantener el nivel de agua adecuado en el tanque de distribucidn, para asegurar el abastedmiento continuo de
agua a los usuarios del servicio.

c. ALCANCE

Evitar que se alcance el nivel de rebalse en el tanque de distribucion para no desperdiciar agua que ya ha sido
tratada en la planta.

d. MARCO LEGAL
Cadigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

a. DEFINICIONES

Planta de Tratamiento: Conjunto de estructuras, equipos y materiales necesarios para efectuar los procesos que
requiere el tratamiento de potabilizacion o purificacion del agua.

Tangue de Distribucién: Estructura cuya funcién basica es almacenar agua, es Uti para compensar las
variadiones de consumo en el dia, ademas de mantener las presiones en la red de distribucion.

VéMula: Es un dispositivo mecanico con el cual se puede iniciar, detener o regular la circulacion de liquidos o
gases mediante una pieza movible que abre, cierra u obstruye en forma parcial uno o mas orificios o conductos.

Liave Rosca fzquierda: Es una llave de paso que para dejar pasar el agua se debe girar hacia la izquierda y
para interrumpir el paso del agua se gira hacia la derecha.

Caudal: Es el volumen de fluide que pasa en un sistema de conduccién de agua o alcantarillade en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m¥s o Litros /segundo).

Presidn de Agua: Es lafuerza que ejerce el agua sobre las paredes intemas de las tuberias y elementos del
sistera de acueducto.
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REGULACION DEL NIVEL DEL TANQUE
DE DISTRIBUCION DE LA PLANTA DE
TRATAMIENTO EN CONDICIONES DE

CAUDAL ELEVADO

GAS-P-2402

NOmero de Procedimiento:

Edicion: Primera

Fecha altima de edicion:

1 Marzo 2011
PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO Pagina:
DE AGUA 2ded

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Revisar
periédicamente el nivel
del tanque de
distribucion.

QOperador de
Planta

3 min

Si el nivel del tanque alcanza 2.80
metros se llega al nivel de rebalse, por
lo tanto se debe controlar el flujo de
agua, manipulando las valvulas de
entrada, para evitar el desperdicio de
agua que ya ha sido tratada.

Cerrar 16 vueltas de la
valvulade 15"

Operador de
Planta

15 min

El flujo de agua desde los tanques de
tratamiento hacla el tanque de
distribucion se controla mediante una
valvula de 15", con llave de rosca
izquierda. Se inicia controlando el flujo
de agua cerrando con 16 vueltas de la
valvula. Cada vuelta se va cerrando en
aproximadamente 1 minuto debido a la
presion de agua.

Revisar
periddicamente el nivel
del tanque de
distribucion.

Qperador de
Planta

3 min

Después de reducir el flujo de agua a
través de la valula de 15", se debe
inspeccionar si ha bajado el nivel en el
tanque de distribucion.

Cerrar en su totalidad
la vélvula de 15" hasta
obtener el nivel
deseado.

Operador de
Planta

Si el nivel en el tanque de distribucién
no se ha controlado por la tarde, se
debe cerrar en su totalidad la valvula
de 15". Este cierre se realiza
aproximadamente a las 18.00hrs para
evitar el desperdicio de agua, debido
al rebalse.

Abrir gradualmente la
vahlulade 15",

Operador de
Planta

1a2
horas

Una vez que se alcanza el nivel
deseado (2.40 metros), se puede
proceder a abrir la valvula. Se abre
gradualmente para evitar dafios en las
tuberias de abastecimiento.

Si la vélvula se abre cuando esta
cerrada a 16 vueltas, se debe abrir
dando una vuelta cada 2 minutos.

Si la vélvula se abre cuando esta
cerrada en su totalidad (34 vueltas), se
debe esperar un lapso de 5 minutos
despues de abrir la primera vuelta, y
luego se da 1 vuelta cada 3 minutos,
hasta la vuelta 26; después se puede
abrir continuamente hasta las 34
vuelias.

Reportar niveles
registrados en el
tanque de distribucion.

Operador de
Planta

5 min

Reportar los niveles observados en el
tanque de distribucién. Se llena tabla
GAS-212.
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DE DISTRIBUCION DE LA PLANTA DE |GASP-2402
TRATAMIENTO EN CONDICIONES DE Edicién: Primera

CAUDAL ELEVADO

Fecha ultima de edicién:

] Marzo 2011
PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO Pagina:
DE AGUA dded

Llevar registro de los reportes

. ”e“;;:gj" o de Encargado Seccion recibidos para evaluar atemativas de
rep de Produccién aprovechamiento del caudal de
operadores. agua.

Junto con el encargado de seccion

Evaluar altemativas de  producdon, se  evallan

8 para abastecer a otros Gaéaﬂe c:;:“gza y alternativas para aprovechar
tanques. anea caudal de agua y abastecer a ofros
tanques.
Dar aviso a . Se informa a los operadores sobre
9 operadores sobre Eﬁmﬁﬁm las acciones a tomar consideradas
acciones a tomar. en la gerencia.
g DOCUMENTOS ANEXOS
Control de Niveles de Tanques de Distribucion GAS-212
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PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:
DE AGUA 4de 4

h. DIAGRAMA DE FLUJO

Regulacién del Nivel del Tanque de Distribucién de la Planta de Tratamiento en

Condiciones de Caudal Elevado GAS-P-2402

Operador de Planta Encargado Seccion de Gerente de Agua y

Produccion Saneamiento

1 Revinar
periddicamente ol
el el e
de datribucidn

5i ol rived 05 dio 2 B0m, of
Hl’bqul'i a3a almaxime da
capacidad y #e da e balse

2 Comar 16
wuslias de la
wwvula de 15

!
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sl ool A
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d’q”?_‘:‘g‘l‘" \\ ACemar en &
s 2400 5 Abe Eokaidad la vibnia
gmouaimonte b fe— oo 15 nasta
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dasaads
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ehatibiede B
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@ REGULACION DEL NIVEL DEL TANQUE Nimero de Procedimiento:
promude DE DISTRIBUCION DE LA PLANTA DE |GASP2403
T TRATAMIENTO EN CONDICIONES DE Edicién: Primera
= GCAUDAL BAJO Fecha altima de edicon:
B Marzo 2011
%" | PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:
-~ DE AGUA 1de4

a. RESPONSABLE

Operador de Planta en tumo de 24hrs.

b. OBJETIVO

Mantener el nivel de agua adecuado en el tanque de distribucion, para asegurar el abastecimiento continuo de
agua a los usuarios del servicio.

c. ALCANCE

Aprovechar el caudal de agua disponible utilizando un sistema de abastecimiento directo hacia el tanque de
distribucion, para mantener continuo el abastecimiento de agua a los usuarios; asi como realizar labores de
mantenimiento en los tanques de tratamiento, durante el uso de dicho sistema.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Planfa de Tratamiento: Conjunto de estructuras, equipos y materiales necesarios para efectuar los procesos que
requiere el tratamiento de potabilizacion o purificacion del agua.

Tangue de Distribucidn: Estructura cuya funcion basica es almacenar agua, es (il para compensar las
variaciones de consumo en el dia, ademas de mantener las presiones en la red de distribucion.

Caudal: Es el volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccion de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m¥s o Litros /segundo).

Presién de Agua: Fuerza que ejerce el agua sobre las paredes intemas de las tuberias y elementos del sistema
de acueducto.

Sistema Bypass: Sistema de abastecimiento de agua directo, hacia el tanque de distribucion, conformado por
una vavula que desvia el caudal proveniente de la tuberia de captacién, hacia una tuberia directa al tanque de
distribucion.

Valula: Es un dispositivo mecanico con el cual se puede iniciar, detener o regular la circulacion de liquidos o
gases mediante una pieza movible que abre, cierra u obstruye en forma parcial uno o mas orificios o conductos.
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€ REGULACION DEL NIVEL DEL TANQUE | Numero deProcedimiento:
promudel DE DISTRIBUCION DE LA PLANTA DE | GASP-2403

TRATAMIENTO EN CONDICIONES DE Edicion: Primera
CAUDAL BAJO
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PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:
- DE AGUA 2de4

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Si el nivel en el tanque de

Revisar —
distribucion es menor a 50cm, se
1 ﬁmm:;b &l nivel Operador de Planta 3 min considera demasiado bajo y se debe
distribucién evaluar |la posibilidad de usar el

sistema bypass.

Realizar la medicién del nivel de
turbiedad utilizando la reglila
indicadora de turbi edad
Operador de Planta 2 min proporcionada por el centro de salud.

Realizar inspeccion de

turbiedad. Si el nivel medido es 20 o mas, se
requiere de tratamiento con sulfato
de aluminio.
Si el nivel de turbiedad es muy alto,
Realizar tratamiento se debe realizar el tratamiento con
con sulfato de aluminio sulfato de aluminio, y por lo tanto, no

y mantener caudal de Operador de Planta 3 hrs puede utilizarse el sistema bypass
abastecimiento. para abastecer directamente al
tanque de distribucién.

Se habilta el sistema bypass
abriendo en su totalidad la valvula de
8" que desvia el flujo de agua hacia

Habilitar sistema ahrs a una tuberia PVC de 10", en lugar de
4 bypass hasta llenar el | Operador de Planta Shrs que siga hacia el vertedero de los
tanque de distribucion. tanques de ftratamiento. Utlizando
este sistema, el tanque de
distribucion se llena en un tiempo
estimado de 4 a § horas.
Durante el uso del sistema bypass,
se deben coordinar labores de
limpieza de los tanques de bandas
de lona y de los filtros. Por lo tanto,
5 m;m:ﬂ Encargado Seccion 0mn | asigna personal para dichas
de iratamiento de Produccion labores. Se requiere de 8
’ operadores, segun disponibilidad de
personal de sistemas de captacion,
asi como personal de los demas
tanques de distribucién.
Coordinar limpieza de Se asignan labores de limpieza para
6 tanques de tratamiento | Encargado Seccion 15 min cada operador, y se distribuyen entre
con personal de Produccion los tangues de bandas de lona, y los
disponible. tangues de filtros.

Las labores de limpieza de tanques
que han sido asignadas, se realizan
simultaneamente con el llenado del
tanque de distribucion.

Realizar labores de

limpieza de tanques, | OPerador de Planta | 4 hrs
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Si el tanque de distribucion no se ha
llenado aln, y si existe la posibilidad
Abrir valvulas que de absasiacm-: desde el tanque de
conectan al tanque de 400m”, usado para el sistema de
8 400m® con el tanque Operador de Planta | 5 min bombeo, se abren las valvulas de
de distribucion. interconexion de estos dos tanques
para alcanzar el nivel deseado en el
tanque de distribucidn.
Una vez alcanzado el nivel deseado
en el tanque de distribucion (nivel de
Cerrar valvula de | 270 a 2.80 metros), se ciera la
9 sistema bypass. Operador de Planta S min valvula de 8", para regresar el caudal
hacia el vertedero de los tanques de
tratamiento.
Reportar niveles Se llena el formulario de reporte de
10 registrados en el Operador de Planta 5 min A . rep
tanque de distribucién. niveles registrados, tabla GAS-212.
Llevar registro de reportes recibidos,
1 Llevar registro de Encargado Seccién para evaluar y presentar altemativas
reportes recibidos. de Produccion de mejoras al gerente de agua y
saneamiento.
Evauar y discutir propuesias de
12 PE;?EU:B;I;T;‘::; Gerente delAgua y nyejorqs para aprwecbar el caudal
de abastecimiento. Saneamiento disponible de agua hacia los tanques

de distribucidn.

g DOCUMENTOS ANEXOS

Control de Niveles de Tanques de Distribucion GAS-212
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h. DIAGRAMA DE FLUIO

Condiciones de Caudal Bajo GAS-P-2403
Encargado Seccion de

Regulacién del Nivel del Tanque de Distribucién de la Planta de Tratamiento en

Gerente de Aguay

Operador de Planta C .
i Produccian Saneamianto
1 Rovisar
e chica e & ol
il el banepes
de distibucion
Siwlnivel on ol tanque os d
S0cm 0 ManNos, 58 Cons ey
darmasiada bajo
A HabIER T 350
pass E S Asignar personal
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e de
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6 Cooedinar
Impezm da
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T
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T-Realizarisboms
do Impioz do
T
& Abrir walnas
e consctan &l JRUACIAR ST 1 Lsvvar ragissn 12 E:QIJU
tangue do 200m® ivelas registmdos da rege e alter et s
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Continuacion figura 15.

T
(_(D Numero de Procedimiento:
romude OPERACION DE VALVULAS DE SALIDA |gasp.2404
9,....,.“_..“.\.“. DEL TANQUE DE DISTRIBUCION DE LA o
J e PLANTA DE TRATAMIENTO Sl T Lo
_ Fecha dltima de edicién:
P Marzo 2011
8" [PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:
-~ DE AGUA 1ded
a. RESPONSABLE
| Encargado de Seccién de Produccion.

b. OBJETIVO

Manipular el flujo de agua desde el tanque de distribucion hacia las redes de distribucién mediante el manejo de
las valvulas de salida del tanque, de modo que se faciliten | as labores de mantenimiento.

c. ALCANCE

Facilitar la ejecucién de labores de mantenimiento, tanto en las redes de distribucion, como en los tanques;
ademas de evitar dafios en las redes de distribucion debido a la manipulacién incormecta de las valvulas.

d. MARCO LEGAL
Cddigo Municipal
Acuerdo Ministerial No. 1148-09
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Planta de Tratamienfo: Conjunto de estructuras, equipos y materiales necesarios para efectuar los procesos que
requiere el tratamiento de potabilizacion o purificacion del agua.

Tangue de Distribucidn: Estructura cuya funcién basica es almacenar agua, es Uti para compensar las
variaciones de consumo en el dia, ademas de mantener las presiones en la red de distribucion.

Caudal: Es el volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccion de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de fiempo (Q= m7¥s o Litros /segundo).

Presién de Agua: Fuerza que ejerce el agua sobre las paredes internas de las tuberias y elementos del sistema
de acueducto.

Redes de Distribucion: Conjunto de tuberias que salen desde el tanque de distribucion y que abastecen de
agua a los diversos sectores donde se brinda el servicio.

Véahula: Es un dispositivo mecanico con el cual se puede iniciar, detener o regular la circulacion de liquidos o
gases mediante una pieza movible que abre, cierra u obstruye en forma parcial uno o mas orificios o conductos.
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Continuacion figura 15.
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DEL TANQUE DE DISTRIBUCION DE LA
PLANTA DE TRATAMIENTO

OPERACION DE VALVULAS DE SALIDA

Numero de Procedimiento:
GAS-P-2404

Edicion: Primera

Fecha ultima de edicion:

Marzo 2011
PROCESD: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO Pagina:
DE AGUA 2ded

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Mantenerse comunicado con los
encargados de cada seccion, en
caso se soliciie la suspension del
Mantener contacto con flujp de agua hacia las redes de
los encargados de Operadores de Durante
1 cada 60 de la Planta i dsﬁbug:lép, por labores de
encia mantenimiento. Por ejemplo, en caso
ger : de mantenimiento por fugas en redes
de distribucién, o bien, por limpieza
de tanques.
Avisar a operador de
i ) Se informa al operador de planta en
2 planta sobre s:magm Encargado S«e‘mm 10 min | tumo sobre la actividad que se va a
por la que se requiere de Produccién
o derre. realizar.
El aviso a los usuarios puede ser por
Dar aﬂ\ﬂ;oaa los dela Encargado Seccion medio de radio u ofro medio que
3 l"'m ari dad"e' fﬂ o de llegue a la mayoria de la poblacion.
regul R io Comercializacién Se debe dar el aviso con un dia de
. anticipacion.
. Se requiere de tres operadores para
4 | Coordnarciemedelas | Operadores de 5min | el deme simultaneo de las valvulas.
i Dosvalwulas de 8" y una de 10".
Preparar heramientas "
Operadores de Las valvulas de 8" se ciemran
5 | parsdeme de vélvulas Planta SMin - tilizando llaves de copa nimero 40.
6 de'...‘eua Lars‘al;gas lﬂvﬂas Operadores de 15 min Se deben cerrar las tres valvulas, de
A Planta forma simultanea.
redes de disiribucion.
Se informa a los operadores de
;| poranse lando S e | Encargado Seccion | . | planta sobre la finalizacion de las
tenimiento de Produccion labores de mantenimiento, para que
i se inicie |a apertura de las valvulas.
Para evitar dafios en las tuberias de
Abrir valvulas distribucion, debido a la presion de
8 simultaneamente Operadores de 2yhrs | 20UAY aire; las valvulas se abren
tomando las debidas Planta dando aproximadamente, una vuelta
precauciones. cada tres minutos, hasta abridas en
5u totalidad.
. Se llena el formato de reporte para
9 mggasamdad&s Operﬂ‘ar;s de 5min o al encargado de
. seccion de produccion.
, . L Se debe llevar un archivo de los
fo | Uevsrreoswode | Encargedo Seceon | A | wpates entogados o Ios
. operadores de plania.
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OPERACION DE VALVULAS DE SALIDA
DEL TANQUE DE DISTRIBUCION DE LA
PLANTA DE TRATAMIENTO

NOmero de Procedimiento:
GAS-P-2404

Edicién: Primera

Fecha lltima de edicion:

Marzo 2011
PROCESD: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO Pagina:
DE AGUA 3ded
Se deben revisar los reportes para
. sugerr formas de mejorar las
Revisar repartes para . , aclividades de  mantenimiento,
sugerir mejoras en Encargado Seccion | Actividad . .
" | iabores de de Produccion | continua | o0Siderando  opdiones de
enimiento mantenimiento preventivo, segin los
mant ' casos que se presentan con mayor
frecuencia.
Evauar y discutir las altemativas
12 Eva:]ul;a‘r;llerrriail va:s Gerente de Aguay | Actividad | propuestas por la seccién de
gﬂmgfm ento Saneamiento continua | produccién, determinando su
i factibilidad y beneficios.

231




Continuacion figura 15.

PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO Pagina:
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g. DIAGRAMA DE FLUIO
Operacion de Valvulas de Salida del Tanque de Distribucion de la Planta de Tratamiento
GAS-P-2404
Operadores de Planta Encargado de S;cn:mn de Encargadol S_ecc:_o_n de Gerente de_Agua y
Produccian Comercializacion Saneamiento
=;‘::‘:::;% B debenjcerrar laz vabulne
ancagades o de =l de tanque de
cala aaccion da I disribeficn on cazo de
’—. gerencia Imxeza Itangque . o Dien,
I porfugs dn slgunas Bnea da
disrbucon
2hviaara
operader de
Pl ke
siuacion
T 3.0er ovimo alos
R —
H- sy & * o e e guiaridad
- an el sendcio
A Cenrclirme derms
oo s fraae
e
l Sarequidre da copas
5 Prepamr ) v B e o
heeramisn (s para s wvalgulas ds &7
e devabodas [
1
B.Carmar las s
il de s
haci maredes do
dhatibnicion
I
T Dar aviso
cuando 58
i i .
Bhoms de
e B O
L3
B Abar widiulas
Sirm i s s
Borean cho s
debidas
e CALKD N
i
Hhg it 10L e ragiste
vidadas:
P e mpodes
3
muc:::;a 12 Evaluar
g =
m::;n'::“m martenmie o
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Continuacion figura 15.

3

NOmero de Procedimiento:

: OPERACION DE SISTEMA DE
GAS-P-2405
promudel _ BOMBEO DE LA PLANTA DE

Edicién: Primera

TRATAMIENTO

¥ — Fecha tltima de edicion:
Marzo 2011
%~ [PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:
-~ DE AGUA 1ded

a. RESPONSABLE

Encargado Seccion de Produccion.

b. OBJETIVO

Utilizar adecuadamente el sistema de bombeo para abastecer a ofros tanques de distribucién que requieran de
recuperacion del nivel de agua.

c. ALCANCE

Aprovechar la capacidad de abastecimiento del sistema para recuperar el nivel de agua en otros lanques que
puedan necesitario.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Bomba hidrdulica: Maquina que absorbe energia mecanica que puede provenir de un motor eléctrico, térmico,
etc., y la transforma en energia que se transfiere a un fluido como energia hidraulica, la cual permite que el
fluide pueda ser transportado de un lugar a ofro, a un mismo nivel yo diferentes niveles.

Caudal: Es el volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccion de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m¥s o Litros /segundo).

Planfa de Tratamiento. Conjunto de estructuras, equipos y materiales necesarios para efectuar los procesos que
requiere el tratamiento de potabilizacion o purificacion del agua.

Presién de Agua: Fuerza que ejerce el agua sobre las paredes intemas de las tuberias y elementos del sistema
de acueducto.

Redes de Distribucion: Conjunto de tuberias que salen desde el tanque de distribucion y que abastecen de
agua a los diversos sectores donde se brinda el servicio.

Tangue de Distribucion: Esfructura cuya funcion béasica es almacenar agua, es (fil para compensar las
variaciones de consumo en el dia, ademas de mantener las presiones en la red de distribucion.

Véhulfa: Es un dispositivo mecanico con el cual se puede iniciar, detener o regular la dirculacién de liquidos o
gases mediante una pieza movible que abre, cierra u obstruye en forma parcial uno o mas orificios o conductos.
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Continuacion figura 15.

((D Numero de Procedimiento:

omnd OPERACION DE SISTEMA DE St

promudet BOMBEO DE LA PLANTA DE = s Primers
i~ TRATAMIENTO -
—_ Fecha altima de edicion:
=0 Marzo 2011
N [ PROCESO: OPERAGION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO Pagina:
| DE AGUA 2de4
f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Evaluar si se necesita Se evalia la disponibilidad del
1 abastecer a otros Encargado Seccion 15 min sistema de la planta de tratamiento,
tanques de de Produccion para abastecer a ofros tanques de
distribucidn. distribucién.
Si no se utiiza el sistema de
bombeo, y si se requiere recuperar el
Abrir valvulas para nivel en el tanque de distribucion de
2 abastecer tanque de Operador de Planta 5min la planta, se habilita el flujo desde el
distribucion desde en tumo de 24 hrs tanque del sistema de bombeo
tanque de 400m®, {tanque de 400m% hacia distribucién;
abriendo las dos vavulas de 8" que
conectan a estos dos tanques.

Si se requiere del sistema de

3 Dar aviso a operador | Encargado Seccion | 1 iy | pombeo, se debe avisar al operador

de planta. de Producdén de planta
Se abre la wvalkula de 6:"', para
Abrir valvula para abastecer al tanque de 400m”, desde
4 | llenado de tanque dei | QPerador de Plamta | 5 iy | of sistema de tratamiento. I tiempo
sistema de bombeo. de llenado es de 1 hora
aproximadamente.
Se debe revisar periddicamente e
Verificar que se llene nivel en el tangue de 400 m* hasta
5 el tanque hasta Qperador de Planta | Durante | que se alcance el nivel maximo, para
alcanzar el nivel en turno de 24hrs llenado | saber en que momento cerrar &l flujo
maximao. de agua hacia el fanque, y poder
iniciar el bombeo.
Cerrar valvula de Se cierra la valula de 6" de la
(] abastecimiento del ?ﬁ-ﬁ ;: ZF:"?.? 5 min M)eri% que abastece al tanque de
tanque. 400 m”.
Activar interruptor de comiente.
Re\éiser que el indicador de vdtaje
este en verde.
7 | jrepararsislemade | Operador dePlania | f5min | Revisar que e boton de Stop esté
’ desactivado.
Graduar mandmetro de linea de
salida en 140 PSI.
Iniciar bombeo de Se enciende la bomba para iniciar el
8 agua hacia tanques de ?m;dg clld: Z?w 1 min proceso de bombeo hacia otros
distribucion. tanques de distribucion.
Se habilita nuevamente el flujo de
Abrir nuevamente la agua hacia el tanque de 400 m®,
9 vélvula de Operador de Planta 5 min después de la preparacion de la
abastecimiento hacia en tumo de 24 hrs bomba, y luego de 10 a 15 minutos
el tanque de 400 m®, de funcionamiento del sistema de

bombeo.
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promudel
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OPERACION DE SISTEMA DE S
BOMBEO DE LA PLANTA DE
TRATAMIENTO

Nimero de Procedimiento:

Edicion: Primera

Fecha Gltima de edicion:
Marzo 2011

DE AGUA

PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:

dded

Reportar operaciones | Operador de Planta Se utiliza la tabla de control de
realizadas. en tumo de 24 hrs operacion de bombas, GAS-213.
Se debe llevar un control de las
1 Llevar registro de Encargado Seccién | Actividad | acfividades realizadas para evaluar
reportes recibidos. de Produccién periddica | alternativas  de mejoras ¥
presentarlas al gerente.
Evaluar altemativas de Evduar junto con la seccidn de
12 mejoramiento de Gerente de Aguay | Actividad | produccion, las altemafivas posibles
sistemas de Saneamiento periodica | para mantener niveles adecuados en
distribucion. los tanques de distribucién.
g DOCUMENTOS ANEXOS
Control de Operacion de Bombas GAS-213
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PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO
DE AGUA

Pagina:
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h. DIAGRAMA DE FLUIO

Operacién de Sistema de Bombeo de |a Planta de Tratamiento

GAS-P-2405

Encargado Seccidn de | Operador de Planta en turno de Gerente de Agu
Produccion 24hrs Sansamiento

ay

1 Evaluar i se

necesita
abashecer aobos
e da
distribucidn

4 Abrr wikuln
2. Oor orvisom para llonade da
o e ador e B P el
plants berna de
bomben

T

5 veriicar quasa
llena o tanque
Paista sicanzar el
Fivesl Frdecione

1

Bermrvdbla
e il o ST il

Lhekins fond +  Aciivar Fip-on| da 4804
o Revisar qus of indicador
1 de voltsie easd an vards
*  Rovisar qua of botén da
T Prepanas o aath descivado
ssterna de s Gradus ds
bombes linea de salidg en
140P51

&lniciar bomben
da agua hada
AR
distibugdn

DAD st
et ol
tanqua da 400m*

¥
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st n
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de reportes o jpramienis de Fin
racibidos. sigemasda
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Numero de Procedimiento:

' OPERACION DE SISTEMA DE Sy
promudel BOMBEO PARA LLENADO DE
TANQUE DE DISTRIBUCION

Edicion: Primera

Fecha dltima de edicién:

Marzo 2011
PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:
- DE AGUA 1ded

a. RESPONSABLE

| Encargado Seccién de Produccion.

b. OBJETIVO

Mantener el nivel de agua adecuado en el tanque de distribucién, para asegurar el abastecimiento continuo de
agua a los usuarios del servicio.

c. ALCANCE

Evitar el desperdicio de agua clorada por medio de los rebalses, operando comectamente el sistema de
bombeo.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Bomba hidrdulica: Maguina que absorbe energia mecanica que puede provenir de un motor eléctrico, térmico,
elc., y la transforma en energia que se transfiere a un fluide como energia hidraulica, la cual permite que el
fluido pueda ser transportado de un lugar a otro, a un mismo nivel y/o diferentes niveles.

Caudal: Es el volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccion de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m¥s o Litros /segundo).

Planfa de Tratamiento: Conjunto de estructuras, equipos y materiales necesarios para efectuar los procesos que
requiere el tratamiento de potabilizacién o purificacion del agua.

Presion de Agua: Fuerza que ejerce el agua sobre las paredes internas de las tuberias y elementos del sistema
de acueducto.

Redes de Distribucién: Conjunto de tuberias que salen desde el tanque de distribucién y que abastecen de
agua a los diversos sectores donde se brinda el servicio.

Tangue de Distribucién: Estructura cuya funcién basica es almacenar agua, es (fil para compensar las
varaciones de consumo en el dia, ademas de mantener las presiones en la red de distribucion.

Vélula: Es un dispositivo mecanico con el cual se puede iniciar, detener o regular la circulacion de liquidos o
gases mediante una pieza movible que abre, dierra u obstruye en forma parcial uno o mas orificios o conductos.
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@ Numero de Procedimiento:

OPERACION DE SISTEMA DE o
promudel BOMBEO PARA LLENADO DE
TANQUE DE DISTRIBUCION

Edicion: Primera

Fecha dltima de edicién:

Marzo 2011
PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:
-~ DE AGUA 2de 4

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Medir periodicamente el nivel en el
tanque de distribucién, ufilizando una

Revisar el nivel en e | Operador de Planta regiila graduada en centimetros, la

1min | cual se sumerge en el tanque para
tanque de distribucion. | en tumo de 24 hrs ver hasta que nivel deja una marca e

agua; y asi saber cuando se esté

alcanzando el nivel de rebalse.
Variaen | Si el tanque de distibucion no ha
Esperar a que se funcion | alcanzade un nivel aceptable
2 alcance el nivel Operador de Planta | del nivel | (cercano al nivel de rebalse, el cual
deseado en el tanque. del es 2.80 m), se debe dar tiempo, y

tangue | revisar periédicamente.
Si se ha alcanzado un nivel cercano
al rebalse, o bien, ya se tiene
rebalse; el operador debera
Operador de Planta | 20 min | trasladarse a la caseta donde se
ubica la bomba, para apagaria por un
tiempo aproximado de 2 horas, y asi
evitar el desperdicio de agua.
Se deja apagada la bomba para que
baje el nivel en el tanque. Durante
este tiempo el operador puede
Esperar a que baje o COmo; inm::ddsmk ﬁeomnﬁa’
4 g;ﬁ:)\diltmqnde Operador de Planta | 2 horas tuberia desde la bomba al tanque de
n. distribucion, labores de
mantenimiento de areas verdes
alrededor del tanque, revision y
ajustes en el sistema de doracion.
Luego del tiempo de espera, el
operador se fraslada nuevamente a
Operador de Planta | 20 min | la caseta de bombeo y se enciende
la bomba para recuperar el nivel en
el tanque de distribucion.
Se utiliza la tabla de control de
operacion de bombas, GAS-213.
Se debe llevar un conirol de las

Detener sistema de
bombeo.

Amancar el sistema de
bombeo.

6 Reportar actividades

realizadas. Operador de Planta | 5 min

7 Llevar registro de Encargag-; Saccitn Actividad | aclividades realizadas para evaluar

reportes recibidos. T periédica | alternativas  de  mejoras  y
Comercializacion esalg e

Evaluar junto con la seccién de

8 E&ﬁ;:&?ﬁ;‘;ﬂe Gerente de Aguay | Actividad | produccidn, las altemativas posibles

de distribucién Saneamiento periodica | para mantener niveles adecuados en

los tanques de distribucion.
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Continuacion figura 15.

Numero de Procedimiento:
OPERACION DE SISTEMA DE QASP-2400

BOMBEO PARA LLENADO DE
TANQUE DE DISTRIBUCION

Edicién: Primera

Fecha Gltima de edicidén:

Marzo 2011
PROCESO: OPERACION DE SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO | Pagina:
DE AGUA 3ded

g. DOCUMENTOS ANEXOS

Control de Operacion de Bombas GAS-213
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h. DIAGRAMA DE FLUIO

Operacion de Sistema de Bombeo para Llenado de Tanque de

Distribucion GAS-P-2406

Encargado Seccién de Gerente de Agua y
Operador de Planta Produccion Saneamiento

1. Revisar el nivel
en langue de
disbribucidn

2 Esparar a qua
5@ algance el nivel
deseado en el

fangque

I Deterer sstema
de bamnbed desde

1

4 Esperara que Se dpfiens el sislemna de

baje d nivelen el bapbeo, por 2 horas
langue de agroximadamaria
distribuciin

i

5 Arancar of
sistama da
bombac

i

6 Repaortar 7 Lievar regsEtrg
achvidades de reportes
realizadas recibidos

8 Evalhar
alemnalivas de
meéjaras en
sisbemas de
diskribusian

GAS-213
w
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@ MNimero de Procedimiento:
promudel. LIMPIEZA DE TANQUES DE GAS-P-2601
T s DISTRIBUCION Edicién: Primera
Fecha dltima de edicidn:
Marzo 2011
PROCESQO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
- ABASTECIMIENTO DE AGUA 1ded

a. RESPONSABLE

Encargado de Seccidn de Produccin.

b. OBJETIVO

Planificar y ejecutar labores de mantenimiento de los tanques de distribucion, evitando la interrupcion
prolongada de la prestacion del servicio.

c¢. ALCANCE

Establecer las condiciones en que deben mantenerse los sistemas de tratamiento y distribucién de agua.

d. MARCO LEGAL
Cédigo Municipal
Acuerdo Ministerial No. 1148-09
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Caudal: Es el volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccion de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m¥s o Litros /segundo).

Flanta de Tratamiento: Es un conjunto de estrucluras, equipos y materiales necesarios para efectuar los
procesos que requiere el tratamiento de potabilizacion o purificacion del agua.

Presién de Agua: Es la fuerza que ejerce el agua sobre |as paredes internas de las tuberias y elementos del
sistema de acueducto.

Redes de Distribucion: Conjunto de tuberias que salen desde el tanque de distribucién y que abastecen de
agua a los diversos sectores donde se brinda el servicio.

Tanque de Disiribucion: Estructura cuya funcién basica es almacenar agua, es Ut para compensar las
variaciones de consumo en el dia, ademas de mantener las presiones en la red de distribucion.

Valula: Es un dispositivo mecanico con el cual se puede iniciar, detener o regular la circulacion de liquidos o
gases mediante una pieza movible que abre, cierra u obstruye en forma parcial uno o mas orificios o conductos.
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Continuacion figura 15.

promude!

0

e gt e Lo

Namero de Procedimiento:
LIMPIEZA DE TANQUES DE GAS-P-2501
DISTRIBUCION Edicion: Primera
Fecha altima de edicidn:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
-~ ABASTECIMIENTO DE AGUA 2ded

f.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se planifica anualmente, y la
; Planificar lavado del | Gerente de Aguay | o0 o g;f’”"’““a de !;""ad“ de ‘a’g!”es
tanque de distibuciéon. |  Saneamiento min € ser entre 3 y 4 meses. Si es
necesario, se puede realizar la
limpieza con mayor frecuencia.
Se programa la fecha para realizar la
2 Programar fecha de Gerente de Aguay | m&amid La quwgg;donanx
lavado de tanque. Saneamiento produccién para revisar
disporiibilidad del personal.
Notificar a . .
Se informa al encargado de seccion
3 glom dsl‘;nzadc;m para Encargado Seccion 15min | 98 comerdalizacion acerca de la
irreg.gl:ridad end de Produccion fecha en que se va a realizar o
Servicio. lavado del tanque.
. El aviso a los usuarios puede ser por
Dar ?ozoazéroc; dela Encargado Seccién medio de radio u otro medio que
4 i”“"”a'rmaﬁm end de 1dia | llegue ala mayoria de la poblacién.
icio Comercializacion Se debe dar el aviso con un dia de
Servigo. anticipacion.
5 Asignar personal para | Encargado Seccién 1 hora Se distribuyen las tareas al personal
tareas de limpieza. de Produccion disponible.
Se asignan las hemramientas,
Asignar equipo y equipos y utensilios de acuerdo a la
6 | herramientas parael | ENG2Gad0 SeCCiOn | 45 iy | gistribucion de tareas. Entre estos:
lavado del tanque. bomba de achicar, escobas, cubetas,
llaves.
Se confirma que cada colaborador
7 Coordinar tareas de Operadores de 15 min tenga claras sus funciones para la
limpieza. Planta tarea de limpieza, y si es necesario
se dan indicaciones nuevamente.
Cerrar valvulas de
o Se interrumpe el suministro de agua
g |Suministodeltanque | Operadosde | 45, | pacia el tanque y a las redes de
y de las redes de Planta distribucién
distribucion. .
, Se abren los drenajes para vadiar e
9 g{:;a;glat;?: " Ope::aln;]or:s de 5min | tanque, el tiempo total de desagle
je : depende del nivel que haya.
Los operadores asignados para esta
tarea se deben asegurar de limpiar
10 mﬂf de Opal;algnot:s de 4 hrs las paredes del tanque, asi como los
: sistemas de valvulas de entrada y
salida del tanque.
Hasta Supervisar que el personal realice
1 fm:’ labores de Eng:rg;fl&?;ﬁén finalizar | comectamente las  actividades
: lavado | asignadas.
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Continuacion figura 15.

LIMPIEZA DE TANQUES DE
DISTRIBUCION

Numero de Procedimiento:
GAS-P-2501

Edicién: Primera

Fecha dltima de edicidn:

Marzo 2011
PROCESQO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
ABASTECIMIENTO DE AGUA 3ded

12 Cerrar valvulas de Operadores de 3 min Se ciemran los drenajes para iniciar el
drenaje. Planta llenado del tanque.
Abrir valvulas de Se habilita nuevamente el flujo de
13 suministro del tanque Operadores de 3hrs agua hacia el tanque de distribucion
y de las redes de Planta y posteriormente hacia las redes de
distribucion. distribuci 6n.
14 Reportar actividades Operadores de 5 min Llenar formato de reportes de
realizadas. Planta aclividades realizadas.
Se debe reportar al Gerente de Agua
15 :l:‘v:d:g:l;o de Encargado Sgodm Pcividad y Saneama'm cada vez gque se
reportaras al Gerente. de Produccion periadica ﬂﬁ:ﬂila\aﬂo del tanque de
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Continuacion figura 15.

PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE
ABASTECIMIENTO DE AGUA

Pagina:
4 de 4

E.

DIAGRAMA DE FLLIO

Limpleza de Tanque de Distribucién GAS-P-2501

Gerents de Agua v

Encargado Seccidn de

Encargado Secadn de

Operadores de Planta

Sansamignto Produccion Comercializacon
ico
1 Panificar mads
dol tanque da
dstrbucidn
3. Notfiar a
2 Brogramar fecha comercialzadan A ’;:“d"d
de lavada da pear o Igacion ":“9‘::‘:'“ =
Lo o) de irre guiaricad en d N
o servicio L
|
¥

SAsignar persoral
pam taroas de
Trnpisda

!

BLA 3 Fea s bl
hermamion tas pam

T.Coondinar tarcas

ol s dol
18 P

11 Buparvisar

da lirmpieza

BCemrvAldas

de mirninisio del

tangue y de las
resdes de
it dbucidn

|

B Abvir wilvulas de
drena s da | tard U

i

10 Lawartaneus

laboms da
iz

de dietibucibn

15 Liervar registrn
de actividad os.

¥

12Comar Wiuis
do danaje

EEE T Y

de mirninisiio del

tanaue ¥ o las
redas da
it dbucicn

14 Reporar
activdades

mportaras al
Gerente

roaizad s
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Continuacion figura 15.

@ Nimero de Procedimiento:

p;g_mﬂqgg], LIMPIEZA DE TANQUES DE GAS-P-2502
o o TRATAMIENTO Edicién: Primera

Fecha ultima de edicion:

Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
- ABASTECIMIENTO DE AGUA 1ded

a. RESPONSABLE

Encargado de Seccion de Produccian.

b. OBJETIVO

Planificar y ejecutar labores de mantenimiento de los tanques de ftratamiento, evitando la interrupcion
prolongada de la prestacion del servicio.

c. ALCANCE

Establecer las condiciones en que deben mantenerse los sistemas de tratamiento y distribucién de agua.

d. MARCO LEGAL
C6digo Municipal
Acuerdo Gubemativo Mo. 113-09

e. DEFINICIONES

Caudal: Es el volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccion de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m¥so Litros /segundo).

Floculacién: Es un proceso quimico mediante el cual, con la adicion de sustancias floculantes, se aglutinan las
sustancias coloidales presentes en el agua, facilitando de esta forma su decantacion y posterior filtrado.

Planfa de Tratamiento. Es un conjunto de estructuras, equipos y materiales necesarios para efectuar los
procesos que requiere el tratamiento de potabilizacion o purificacion del agua.

Presién de Agua: Es |a fuerza que ejerce el agua sobre las paredes internas de las tuberias y elementos del
sisterna de acueducto.

Redes de Distibucién: Conjunto de tuberias que salen desde el tanque de distribucion y que abastecen de
agua a los diversos sectores donde se brinda el servicio.

Tangue de Distribucién: Esfructura cuya funcion basica es almacenar agua, es Util para compensar las
variaciones de consumo en el dia, ademas de mantener |as presiones en la red de distribucion.

Vahula: Es un dispositivo mecanico con el cual se puede inidar, detener o regular la circulacion de liquidos o
gases mediante una pieza movible que abre, dierra u obstruye en forma pardial uno o mas orificios o conductos.
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:
pl’omude LIMPIEZA DE TANQUES DE GAS-P-2502
Ty TRATAMIENTO Edicion: Primera
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
- ABASTECIMIENTO DE AGUA 2ded
f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Se planifica anualmente, y la
Planificar lavado de frecuencia de lavado de tangques
1 tanques de Gaéaﬁe?;gﬂg;ay 20 min | debe ser entre 3 y 4 meses. Si es
tratamiento. anea necesario, se puede realizar la
limpieza con mayor frecuencia.
Se programa la fecha para realizar la
2 Programar fecha de Gerente de Agua y 1 hora meza ;i'ﬁr"qm: gado: :dlnani
lavado de tanques. Saneamiento produccién para revisar
disponibilidad del personal.
Notificar a . .
0o alizacién para e Seccion Se |n‘lonna.;I_ mq:‘gado de secu(:n
3 divulgacion de ncargado CC 15 min de comercializaci acerca de la
iregularidad en & de Produccion fecha en que se va a realizar €
icio. lavado del tanque.
. El aviso a los usuarios puade ser por
Dar Tﬂi‘;ﬂ:’; dela | Encargado Seccién medio de radio u otro medio que
4 iregularidad en & de 1 dia llegue a la mayoria de la poblacion.
icio Comercializacion Se debe dar el aviso con un dia de
Servicio. anticipacion.
5 Asignar personal para | Encargado Seccién 1 hora Se distribuyen las tareas al personal
tareas de limpieza. de Producdion disponible.
Se asignan las herramientas,
Asignar equipo y equipos y utensilios de acuerdo a la
6 | herramientasparael | ENCargado SOCCion | 45 i | gistibucion de tareas. Entre estos:
lavado de los tanques. bomba de achicar, escobas,
escobillones, cubetas, llaves.
Se confirma que cada colaborador
7 Coordinar tareas de Operadores de 15 min tenga claras sus funciones para la
limpieza. Planta tarea de limpieza, y si es necesario
se dan indicaciones nuevamente.
Se interrumpe el suministro de agua
8 Cerﬁzénai:::m de Operadores de 15 min hacia los tanques desviando el flujo
agua s Planta directamente hacia el tanque de
tanque distribucion.
) Se abren las valvulas para vaciar los
9 x;a‘;:;:;ide Operadores de 10 min tanques de bandas de lona, y los
< Planta tanques de filtros. El fiempo de
tanques. vaciado es de 20 a 30 minutos.
Se lava el fondo de los tanques y las
10 Lavar tanques de Operadores de 2 horas paredes de los canales de
floculacién. Planta floculacién, utilizando cepillos vy
escobas.
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Continuacion figura 15.

Numero de Procedimiento:

@)

promudel

it s Lo

LIMPIEZA DE TANQUES DE
TRATAMIENTO

GAS-P-2502

Edicién: Primera

Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
ABASTECIMIENTO DE AGUA 3ded

Se lavan las paredes de los tanques,
asi como las bandas de lona,
11 | pavarianques de Operagoresde | 3horas | utiizando escobilones y agua a
’ presion mediante la bomba de
achicar.
12 Lavar tanques de Operadores de 2 horas Se lavan las paredes retirando la
filtros. Planta suciedad por los drenajes.
, ) Hasta Supervisar que el personal realice
13 Insnt::::a kebores de E"g‘:’gﬂ?ﬁﬁm finalizar | comectamente las  actividades
: lavado | asignadas.
14 Cerrar vélvulas de Operadores de 10 min Se ciemran los drenajes para iniciar el
drenaje. Planta llenado de los tangues.
Se habilita nuevamente el flujo de
agua hacia el vertedero,
Habilitar suministro posteriormente se abren las
15 | hacia tanques de D"e‘m"f’s de 3hrs | compuertas hacia los tanques de
tratamiento. bandas de lona, y mas adelante se
abren gradualmente, las valvulas de
los tanques de filtros.
16 Reportar actividades Operadores de & min Llenar formatoe de reportes de
realizadas. Planta actividades realizadas.
, Se debe reportar al Gerente de Agua
17 ‘I;I;v“.lqd;deg:t;o de Encargado Seccién | Acfividad | y Saneamiento, cada vez que se
reportarlas al Gerente de Produccion periédica | realice el lavado de los tanques en la
) planta de tratamiento.
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Continuacion figura 15.

PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE
ABASTECIMIENTO DE AGUA

Pagina:
d4ded

E.

DIAGRAMA DE FLUIO

Limpieza de Tanques de Tratamiento GAS-P-2502

Gerente de Aguay Encargado Seccionde | Encargado Seccion de
: . Operadores de Planta

Saneamignto Produccion Comercializacion pe
1. Plarifica r lawvade

de tan cpiest s

st armionto
! FH
cara 50

2 Programa facka comemidizacion LT:E‘:;::O:

de lavado de pam ﬂ'A.IuIDﬂ ﬂels"‘m"dﬁ

tangues de imogularidad en|
ol arvicin & 8l Sardtia

¥

5 Asignar porsonal
para tarcas do
limpiaza

1

BAsigrar equips |
hiemamien tas para

T Coce dirme asoas

o e o b o
tanques

13 Buiperdsar
labomzde

de impieza

!

& Cairar
mimirie de
agua hacia los

-

!

SAD A W8 hulas o6
dren aje ca los
anques

i

10 Lavar tanques:
o foouia don

i

11 Lavar tnqu es
oo banvias o lona

12 Laviar L 55

limpiaza

e flres:

17 Ll registon
de adividades ¥

L]

14.Ca ar i bl
de drenaje

!

15 Hahilitar
SUMINiSio fach
tangque s de
ratamie o

!

16 Rapofar
actvidades

oo tars al
Gamnts

ol s
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Continuacion figura 15.

(-(?) Numero de Procedimiento:
promm'.lel LIMPIEZA DE TANQUES GAS-P-2503
U SEDIMENTADORES Edicion: Primera
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
ABASTECIMIENTO DE AGUA 1de3

a. RESPONSABLE

| Operador de Planta en tumo de 24 hrs.

b. OBJETIVO

Ejecutar las labores de mantenimiento rutinarias, necesarias para €l buen funcionamiento de los sistemas de
purificacion del agua.

c. ALCANCE

Establecer las condiciones en que deben mantenerse los sistemas de fratamiento y distribucion de agua.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Caudal: Es el volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccién de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de fiempo (Q= m¥s o Litros Isegundo).

Flocufacién: Es un proceso quimico mediante el cual, con la adicion de sustancias floculantes, se aglutinan las
sustancias coloidales presentes en el agua, fadilitando de esta forma su decantacion y posterior filtrado.

Planta de Tratamiento: Es un conjunto de estructuras, equipos y materiales necesarios para efectuar los
procesos que requiere el tratamiento de potabilizacion o purificacién del agua.

Presion de Agua: Es la fuerza que ejerce el agua sobre las paredes internas de las tuberias y elementos del
sistemna de acueducto.

Redes de Distnibucién: Conjunto de tuberias que salen desde el tanque de distribucion y que abastecen de
agua a los diversos seclores donde se brinda el servicio.

Tangue de Distribucién: Estructura cuya funcidn basica es almacenar agua, es util para compensar las
variaciones de consumo en el dia, ademas de mantener las presiones en la red de distribucion.

Vahula: Es un dispositivo mecanico con el cual se puede inidar, detener o regular |a circulacién de liquidos o
gases mediante una pieza movible que abre, derra u obstruye en forma parcial uno o mas orificios o conductos.
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Continuacion figura 15.

()
promudel

i o i i L

LIMPIEZA DE TANQUES
SEDIMENTADORES

MNumero de Procedimiento:
GAS-P-2503

Edicidn: Primera

Fecha ultima de edicion:

Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
ABASTECIMIENTO DE AGUA 2ded

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Verificar
periddicamente el Se hacen inspecciones visuales para
1 estado de los tanques Op%u:s de 5min verificar si se requiere de limpieza en
de sedimentacion (o alguno de los tanques.
de bandas de lona).
Se asignan de acuerdo a la
Preparar equipo y Operadores de | distribucion de tareas. Entre estos se
2 herramientas para el Planta 10 min pueden mendionar. escobas
lavado de los tanques. escobillones, bomba de achicar. '
Se distribuyen las tareas de limpieza,
3 mrg;;a tareas de Opa;ﬁ:;s de 5min rsw Lo:o tanques que requieren de
. Se interrumpe el suministro de agua
4 %:‘é?lr;:m de Operadores de 10 min hacia los tanques cemrando las
i s Planta compuertas de madera desde el
i vertedero y tanques de floculacion.
Se abren simuttaneamente los
5 Abrir valvulas de Operadores de smin | drenajes de los tanques a limpiar. El
drenajes. Planta tiempo de vaciado es
aproximadamente 30 minutos.
Se limpian las paredes de los
Operadores de tanques; asi como las bandas de
6 Limpiar tanques. Planta 3 horas lona, usando escobillones y agua a
presion con la bomba de achicar.
Se abren las compuertas de madera,
7 Abrir compuertas para Operadores de 5mi f lat;]ﬂad de su"cqoad::ad para que
llenado de t s, Planta in os tanques se llenen entamente y
asi evitar remolinos. Los tangues se
llenan en aproximadamente § horas.
8 Reportar actividades Operadores de 3 min Llenar formatos de reportes.
realizadas. Planta GAS-214.
i . Se debe llevar control de las
9 gﬁ";e;eg‘““ de Encargade Seccion aclividades realizadas en la planta
i de tratamiento.

0. DOCUMENTOS ANEXOS

Formato de Reporte de Adtividades GAS-214
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Continuacion figura 15.

PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE
ABASTECIMIENTO DE AGUA

Pagina:
3de3

h. DIAGRAMA DE FLUIO

Limpieza de Tanques Sedimentadores o de

Bandas de Lona GAS-P-2503

Encargado Seccidn de

Operadores de Planta Producddn

1. Verificar
peniddicaments al

astado de los
’—. anques de

sadimentacdn

5y tanau
QU requisran
irripheza

sl
h i

Z.Preparar squipa
¥ hamamants.
para el lavado de
los tanquas

!

3.Coordinar Breas
da impiaza

!

4 Carar
SUmMinsro de
agua hacia los

wnas

i

5. Aprir vélvulas da
drenaps

“ Sa deben lavar las paredes
de los ahques. asicomo las
bendas de lana

G Limpar tanquas | ——

!

T Abrir
compunrtss para
lenado de
|nquas

i

& Repatar
activdades
realizadas

GPS—?H]
_/‘F_
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da rapartas
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Continuacion figura 15.

(-(!) Numero de Procedimiento:
pmmudel LIMPIEZA DE TANQUES DE GAS-P-2504
T s FILTROS DE ARENA Edicion: Primera
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
ABASTECIMIENTO DE AGUA 1des

a. RESPONSABLE

| Operador de Planta en tumo de 24 hrs.

b. OBJETIVO

Ejecutar las labores de mantenimiento rutinarias, necesarias para el buen funcionamienio de los sistemas de
purificacion del agua.

c. ALCANCE

Establecer las condiciones en que deben mantenerse los sistemas de tratamiento y distribucion de agua.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Caudal: Es el volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccién de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de fiempo (Q= mYs o Litros fsegundo).

Planta de Tratamiento: Es un conjunto de estructuras, equipos y materiales necesarios para efectuar los
procesos que requiere el tratamiento de potabilizacion o purificacion del agua.

Presion de Agua: Es la fuerza que ejerce el agua sobre las paredes internas de las tuberias y elementos del
sistema de acueducto.

Redes de Distribucion: Conjunto de tuberias que salen desde el tanque de distribucién y que abastecen de
agua a los diversos sectores donde se brinda el servicio.

Tanque de Distnbucién: Estructura cuya funcion basica es almacenar agua, es (ti para compensar las
variaciones de consumo en el dia, ademas de mantener las presiones en |a red de distribucion.

Véhula: Es un dispositivo mecanico con el cual se puede iniciar, detener o regular |a circulacion de liquidos o
gases mediante una pieza movible que abre, derra u obstruye en forma parcial uno o mas orificios o conductos.

252



Continuacion figura 15.

0

LIMPIEZA DE TANQUES DE
FILTROS DE ARENA

GAS-P-2504

Numero de Procedimiento:

Edicién: Primera

Marzo 2011
PROCESQ: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
ABASTECIMIENTO DE AGUA 2ded

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Verificar
1 periddicamente el Operadores de 5 min S;tf‘;acaglnspaodonesd;d:uaes para
estado de los tanques Planta venificar si s requiere mpieza en
de filtros alguno de los tanques.
Se interrumpe el suministro de agua
Cerrar suministro de Operadores de hacia los tanques de filtros cerrando
2 agua hacia los Planta 5 min las valvulas de 6" que regulan & flujo
tanques. proveniente de los tanques de
sedimentacion o de bandas de lona.
Se abren simultaneamente los
3 Abrir valvulas de Operadores de § min drenajes de los tanques a limpiar. El
drenajes. Planta tiempo de vaciado es
aproximadamente 20 minutos.
. Se asignan de acuerdo a la
4 | Freparar equipoy Operadores de _ | distribucién de tareas. Entre estos se
para el 10 min
lavado de los tanques Planta pueden mencionar: escobas,
) escobillones, bomba de achicar.
) Se distribuyen las tareas de limpieza,
5 mr:zr;a tareas de Opeﬁd;t? de 5 min ly los tanques que requieren de
avado.
Se limpian las paredes de los
6 Limpiar tanques. Opel:da;our?s de 3horas | tanques, y se retira la suciedad a
través de los drenajes.
Se abren gradualmente las valvulas
de 6", a una razoén aproximada de
7 Abrir vélvulas para Operadores de 10 min | un@ vuelta al wvolante cada 15
llenado de tanques. Planta segundos. De este modo se evita
que el volumen de agua remueva el
materid que funciona como filtro.
8 Reportar actividades Operadores de 3 min Llenar formatos de reportes,
realizadas. Planta GAS-214.
} : Se debe llevar control de las
9 r';z";e':g's“ de Encargadd Seccion aclividades realizadas en la planta
) de tratamiento.

g. DOCUMENTOS ANEXOS

Formato de Reporte de Actividades GAS-214
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Continuacion figura 15.

PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE
ABASTECIMIENTO DE AGUA
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3de3d

h.

DIAGRAMA DE FLUIO

Limpieza de Tanques de Filtros de Arena GAS-P-2504
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Continuacion figura 15.

0 [

Numero de Procedimiento:
pmmudel. MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE | GAS-P-2505
e e BOMBEO Edicién: Primera
Fecha ultima de edicidn:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
ABASTECIMIENTO DE AGUA 1de3

a. RESPONSABLE

Encargado de Seccién de Produccién.

b. OBJETIVO

Ejecutar labores de mantenimiento inmediatas para corregir fallas en los sistemas de bombeo, y restaurar el
servicio en la mayor brevedad posible.

c. ALCANCE

Evitar la interrupcion prolongada de la prestacion del servicio de agua en los seclores abastecidos por sistemas
de pozos y bombeo.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Bomba hidréulica: Es una maquina que absorbe energia mecanica que puede provenir de un motor eléctrico,
térmico, etc., y la transforma en energia que se transfiere a un fluido como energia hidraulica, la cual permite
que el fluido pueda ser transportado de un lugar a otro, a un mismo nivel y/o diferentes niveles.

Caudal: Es el volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccion de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de iempo (Q= m¥s o Litros /segundo).

Presion de Agua: Es la fuerza que ejerce el agua sobre |as paredes internas de las tuberias y elementos del
sistema de acueducto.

Redes de Distribucidn: Conjunto de tuberias que salen desde el tanque de distribucion y que abastecen de
agua a los diversos sectores donde se brinda el servicio.

Tangue de Distribucién: Esfructura cuya funcion basica es almacenar agua, es Gt para compensar las
variaciones de consumo en el dia, ademas de mantener las presiones en la red de disfribucion.
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:
promudel MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE | GASP-2505
R . g BOMBEO Edicién: Primera
_ Fecha altima de edicion:
O Marzo 2011
%7 PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
= ABASTECIMIENTO DE AGUA 2de3

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El encargado debe revisar cuales
son los problemas que presenta la
1 E:a;%;modénda Encargado Seccion 1 hora bomba, para poder informar a la
presentados. de Produccion Gerencia y solicitar el servicio de
mantenimiento a wuna empresa
extema.
Se debe contactar a la empresa de
Solicitar servicio de mantenimiento para dare servicio a
2 mantenimiento para el Eﬁ’gﬁfmﬁﬁ" 20 min | equipo de bombeo, debido a que la
equipo de bombeo. municipalidad no cuenta con los
medios necesarios.
. . . Se debe enviar un oficio para que la
Erviar oficio 2 unidad | Encargado Seccitn unidad de Comunicadén Sodd
3 Social para dar aviso a de 15 min | informe a la poblacion del sector del
a poblgm Comercializacion sistema de abastecimiento, acerca
. de la interrupcion en el servidio.
La empresa que presta el servicio se
debe encargar del desmontaje de la
bomba, la reparacion
Empresa extema ) N
4 | Prestar servicio de de mantenimiento | 3a10 | Somespondiente. limpieza del pozo y
mantenimiento. de equipos de dias m a a nuevamente.
bombeo Para esto se requiere un lapso de
tiempo de entre 3 y 10 dias,
dependiende de los problemas
presentados por la bomba.
5 Realizar tramite para Encargado Seccién Se realiza el tramite de solicitud de
pago del servicio. de Produccion bienes/servicios.
Una vez instalada la bomba se
Amancar sistema de Encargado Seccion
6 bombeo. de Producaon 5min :‘r:eﬁadonﬁvanwe para restaurar
Se informa al gerente sobre los
7 RG?:-lﬂ:- actividades al Eﬁﬁmﬁm 30 min | resuliados de las labores de
’ mantenimiento realizadas.
8 Informar al Alcalde o Gerente de Agua y 30 min Se debe reportar la situacion 4a
Concejo. Saneamiento Alcalde o al Concejo Municipal.
- Debe estar bien informado para
o | jenerconocimientode | acaige o Concejo brindar la informacion comecla a
i quién la solicite.
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Continuacion figura 15.

PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE

ABASTECIMIENTO DE AGUA

Pagina:
3de3

de Produccion

Encargado Seccion

g. DIAGRAMA DE FLUIO

Mantenimiento de Sistemas de Bombeo GAS-P-2505

Gerente de Agua y | Encargado Seccién
Saneamiento de Comercializacion

Empresa externa de
mantenimiento de
equipos de bombeo

Alcalde o Concejo

1. Realkzar
inspecadn de los
problemas
prasantidos

i

2 5oliciar sorvicio
de manenimiento

para el aquipo de
Baormibac

3 Enviar oficio 8
Cormunicacdn
Social para dar
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avisoala
pobiadén

e mantenimiani

+

5. Realizar trémite
para pago del
AN

1

B Arrancar
sisema de
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i

7. Reportar
actvidades al

Blrtarrrar al

Garamnte

HNcdde o Canceio

9. Tenar
conadmienis de la
sitacion
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Continuacion figura 15.

(3

MNimero de Procedimiento:
pmmudel. MANTENIMIENTO DE CAJAS DE GAS-P-2506
T i CAPTACION Edicién: Primera
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
- ABASTECIMIENTO DE AGUA 1ded

a. RESPONSABLE

Encargado Seccion de Produccion. |

b. OBJETIVO

Ejecutar|as|abores de mantenimiento, necesarias para el buen funcionamiento del sistema de captacion. |

c. ALCANCE

Cumplir con las condiciones en que deben mantenerse los sistemas de captacion. |

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Captacion: Es |a practica de recolectar y almacenar agua de una variedad de fuentes para uso benéfico.

Caudal: Es el volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccién de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m¥s o Litros /segundo).

Presién de Agua: Es la fuerza que ejerce el agua sobre las paredes internas de las tuberias y elementos del
sistema de acueducto.

Redes de Distribucién: Conjunto de tuberias que salen desde el tanque de distribucion y que abastecen de
agua a los diversos sectores donde se brinda el servicio.

Sistema de captacién: Es el conjunto de estructuras, tuberias, véalvulas y demas elementos necesarios para
recolectar, redireccionar y almacenar el agua proveniente de los manantiales, delimitando un area de proteccion
cerrada y protegiendo el lugar del afloramiento de posibles contaminaciones.

Vaklula: Es un dispositivo mecanico con el cual se puede iniciar, detener o regular la circulacion de liquidos o
gases mediante una pieza movible que abre, dierra u obstruye en forma parcial uno o mas orificios o conductos.
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:
Pmmude MANTENIMIENTO DE CAJAS DE GAS-P-2506
DI CAPTACION Edicién: Primera
Fecha ultima de edicidn:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
- ABASTECIMIENTO DE AGUA 2ded
f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Limpiar los Se deben retirar hojas, cortar raices,
1 alrededores de |as Liniero 20 min | maleza, refirar arena acumulada
cajas de capiacion. sobre las cajas de captacién.
Se cierra la valvula para que la caja
2 | Cerrervaivula de caja Liniero 5min | de captacién se vacie por medio de
captacion. los rebalses.
Esperar a que se Se debe esperar a que |as celdas de
3 vacien un poco las Liniero 30a40 | lacaja de captacion se vacien hasta
celdas de la caja de minutes | un nivel en el que el linlero pueda
captacion. ingresar.
Utilizando palas, cubetas y escobas;
Hacer limpieza en el se debe refirar la arena acumulada;
4 interior de la caja de Liniero 2 horas | en las pichachas, en el fondo de las
captacién. cajas, y se deben limpiar |as paredes
de cada celda de la caja.
Revisar si hay dafios Revisar que no haya grietas en las
5 en |a estructura de la Liniero 15 min | paredes de la caja, dafios en las
caja de captacién. compuerias, pichachas dafiadas.
Reportar verbalmente al Encargado
6 | Reponar acividades Liniero 10min | de Produccion, las actvidades de
mantenimiento realizadas.
7 Tener conocimiento de | Encargado Seccion Se debe conocer la situacion del
la situacién. de Produccién sistema de captacién.
Si existen dafies en las cajas de
Reportar dafios a captacion, se debe informar al
8 Encargado de Liniero 15min | Encargado de Produccién, para que
Produccién. tome las medidas comectivas
necesarias.
lSi el problema se leed?; resolver con
. . ' os recursos de la Gerenda, se
9 Eﬂe::;zaru*abam Jt: Pa‘sﬁmatm Medio dia | asignan las tareas y los insumos
: para que el personal correspondiente
realice los frabajos correclivos.
Se debe conocer la situacion por si
10 | rener comocimientode | Gerente de Aguay se solcita alguna informacion para el
. Alcalde o Concejo.
Si la Gerencia de Agua y
Saneamiento no tiene recursos para
resolver el problema, se solicita
apoyo a quien corresponda
11 Solicitar apoyo a otras | Gerente de Aguay 1 dia {Gerencia de Planificacién, ofras
unidades. Saneamiento unidades). Se solicita apoyo cuando
se requiere de obras de
infraestructura Menores que
necesitan de conocimiento ingenieril
y de oiros recursos.
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Continuacion figura 15.

Niumero de Procedimiento:

MANTENIMIENTO DE CAJAS DE GAS-P-2506

CAPTACION Edicion: Primera
Fecha altima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
ABASTECIMIENTO DE AGUA 3ded

L Debe conocer la situacion para
12 :ﬂf&gﬁ““‘e"“’ 98 | Alcalde o Concejo brindar la informacién apropiada a
i quien la solicite.
Se realiza un analisis de costos y de
13 Hacer estudio de Gerente de Agua y 1 dia alternativas, para implementar la
altemativas y costos. Saneamiento opcion mas adecuada segun el
problema que se presente.
Se deben presentar las alternativas
) al Alcalde o Concejo Municipal, y
14 mcgﬁ;mmﬁo Gerente deA0UaY | thora | jusiificarias _adecuadamente para
: lograr |a aprobacion y asignacion de
recursos para su solucion.
Debe conocer la situacion para
15 | ener conocmieniode | ajcaide o Concejo brindar la informacién apropiada a
: quién la solicite.
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Continuacion figura 15.

PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE
ABASTECIMIENTO DE AGUA

Pagina:
4 ded

g. DIAGRAMA DE FLUIO

Mantenimiento de Cajas de Captacién GAS-P-2506
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Continuacion figura 15.

(-é) Numero de Procedimiento:
promm:lel. REVISION Y MANTENIMIENTO DE |GASP2507
T i LINEAS DE CONDUCCION Edicién: Primera
Fecha altima de edicidn:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
ABASTECIMIENTO DE AGUA 1de4
a. RESPONSABLE
| Encargado Seccién de Produccion.

b. OBJETIVO

Determinar si existen fugas o dafios en los elementos de las lineas de conduccion, realizando una inspeccion
diaria; dando el aviso comespondiente en caso sea necesario.

c. ALCANCE

| Cumplir con las condiciones en que deben mantenerse los sistemas de abastecimiento.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Caja rompe presién: Es un disposifivo que se utiliza para reducir la presion del agua y evitar asi la ruptura de la
tuberia. Puede ser necesaria tanto en la conduccion como en la distribucion.

Captacidn: Es la practica de recolectar y almacenar agua de una variedad de fuentes para uso benefico.

Caudal: Es el volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccién de agua o alcantarillado en una unidad
de tiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m¥s o Litros fsegundo).

Linea de conduccion: Es el conjunto de tuberias que conducen el agua desde las cajas de captacion, hacia los
tanques de distribucion.

Presién de Agua: Es la fuerza que ejerce el agua sobre |las paredes internas de las tuberias y elementos del
sistema de acueducto.

Redes de Distribucion: Conjunto de tuberias que salen desde el tanque de distribucion y que abastecen de
agua a los diversos sectores donde se brinda el servicio.

Sistema de captacién: Es el conjunto de estructuras, tuberias, valvulas y demas elementos necesarios para
recolectar, redireccionar y almacenar el agua proveniente de los manantiales, delimitando un area de proteccidn
cerrada y protegiendo el lugar del afloramiento de posibles contaminaciones.

Védhula: Es un dispositivo mecanico con el cual se puede iniciar, detener o regular la circulacion de liquidos o
gases mediante una pieza movible que abre, cierra u obstruye en forma parcial uno o mas orificios o conductos.
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Continuacion figura 15.

)
promudel

kit s o st Lol

REVI$ION Y MANTENIMIENTO DE
LINEAS DE CONDUCCION

GAS-P-2507

Numero de Procedimiento:

Edicion: Primera

Marzo 2011
PROCESQO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
ABASTECIMIENTO DE AGUA 2ded

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El recomido de la linea se inicia
Revisar si hay fugas Recomido desde las cajas de captacion,
1 en la linea de Liniero de linea durante este recomido se debe
conduccion. revisar cada tramo de la linea
inspeccionando si existe alguna fuga
Se deben retirar todas las ramas,
Retirar la maleza de L ) hojas y demé&s residuos que se
2 los alrededores de las Liniero 15 min encuentren sobre las cajas y en los
cajas rompe presion. alrededores.
Se revisa el nivel de agua en las
. . cajas, si es irregular; muy bajo o
3 g’.‘"*“’arge' nivel o Liniero 5min | fiene rebaise, debe haber una
Jas rompe presion. obstruccion en alglin segmento de la
linea de conduccion.
Verificar que funcionen Se debe revisar que funcionen
4 comectamente las Liniero 10 min | comactamente las valulas de aire y
vélvulas. de limpieza.
Si durante el recomido de la linea no
se encontrd ningin dafic o
5 | lommara Encargado Liniero 10min |imegularidad, se informa al
: Encargado de Produccién sobre la
revision realizada.
El encargado debe tener
6 Tener conocimiento de | Encargado Seccién conocimiento de las inspecdone
la situacion. de Produccion realizadas por el liniero
Si se ha detectado alguna fuga, o
cualquier dafio en los elementos
Reportar dafios a como cajas rompe presidn o
7 Encargado de Liniero 15min | Usvulas; se deben reportar los dafios
Produccidn. a produccién, para que se tomen las
medidas come spondientes.
Si se frata de dafios menores que
pueda reparar la seccion de
¢ | Realizartramite de Encargado Seccion producion; se deben solcitar los
solicitud de materiales. |  de Produccion rapmdo:q“e'de' . qﬂim&da' P
conduccion, COMo; camento,
valvulas, tuberias.
El personal asignado debera
) . . trasladarse hacia el punto donde se
g | Realizartrabajo Personal Operativo | o uo gia | etectaron los danos en Ia linea de
comespondiente. o Fontaneros
conduccion, y realizar las labores
comactivas necesarias.
Tener conocimiento de | Gerente de Aguay El Gerente debe estar informado de
10 & Situacion s miento las reparaciones realizadas, en caso
. aned se le solicite alguna informacion.
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Continuacion figura 15.

@ Mumero de Procedimiento:
pmmudel. REVISION Y MANTENIMIENTO DE |[GASP2507
[N - N LINEAS DE CONDUCCION Edicion: Primera

Fecha ultima de edicién:

Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE Pagina:
ABASTECIMIENTO DE AGUA 3ded

Si la Gerencla de Agua vy
Saneamiento no tiene recursos para
resolver el problema, se solicita
1 Solicitar apoyo a otras | Gerente de Aguay 1 dia apoyo a quien comesponda. Se
unidades. Saneamiento solicita apoyo cuando se requiere de
obras de infraestructura menores
que necesitan de conocimiento
ingenieril y de ofros recursos.
Debe conocer la situacion para

12 ;';eg:::;g“'"‘e"‘“ d¢ | Alcalde o Concejo brindar la informacion apropiada a
) quién la solicite.

Se realiza un analisis de costos y de

13 Hacer estudio de Gerente de Agua y 1 dia alternativas, para implementar la

altemativas y costos. Saneamiento opcion mas adecuada segin el

problema que se presente.
Se deben presentar las alternativas
al Alcalde o Concejo Municipal, y

Hacer presentacion y Gerente de Agua y

14 Nl 4 . 1hora | jusfificadlas adecuadamente para
justificacion al concejo. Saneamiento Jograr 1a aprobacion y asignacion de
recursos para su solucion.
Debe conocer la situacion para
15 | Lenercopocmientode | ajcaide o Concejo brindar la informacion apropiada a
: quién la solicite.
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Continuacion figura 15.

PROCESO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE
ABASTECIMIENTO DE AGUA

Pagina:
d4ded

E.

DIAGRAMA DE FLUJO

Revisién y Mantenimiento de Lineas de Conduccién GAS-P-2507
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:

promudel REPARACIONES EN REDES DE  [GAS-D3101

DISTRIBUCION Edicién: Primera

Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011

PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE DISTRIBUCION T%%inf?:

a. RESPONSABLE

| Encargado Seccion de Distribucion.

b. OBJETIVO

Realizar los trabajos comectivos necesarios para mantener en condiciones dptimas las redes de distribucidon de
agua.

c. ALCANCE

Evitar la interrupcidn prolongada del servicio, asi como dafios de mayor magnitud en las redes de distribucién.

d. MARCO LEGAL
Cédigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Agua Pofable; es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Agua para Consumo Humano: Agua destinada para bebida, preparacion de alimentos e higiene personal, se
exduyen de esta definicion las aguas con gas, agua embotellada, aguas medicinales y todas aquellas que no
sean distribuidas por medio de un sisterna de abastecimiento.

Caudal: Volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccion de agua o alcantarillado en una unidad de
fiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m®fs o Litros fsegundo).

Presin de Agua: Es la fuerza que ejerce el agua sobre las paredes internas de las tuberias y elementos del
sistema de acueducto.

Red de distribucién: Conjunto de tuberias y otros elementos que permite distribuir agua potable desde un
tanque elevado que sirve como almacenamiento, y para darle suficiente presion al agua para que llegue al
punto mas alejado.
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Continuacion figura 15.

€

Numero de Procedimiento:

promudel REPARACIONES EN REDES DE | CGASD3101
T s DISTRIBUCION Edicién: Primera
Fecha altima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE DISTRIBUCION Eig”;’-'

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

MNamero Actividad

Responsable

Duracidn

Observaciones

Motificar a la Gerencia
1 sobre el problema
observado.

Vecino

Depende
del medo

Cualquier vecino, sea usuario del
servicio o no, puede reportar a las
oficinas de la Gerencia de Agua y
Saneamiento sobre algin problema
observado en algun punto de la red
de distribucion; por ejemplo fugas en
vias publicas. O bien, si se trata de
un usuario; cualquier problema
interno de su servicio. La nofificacion
puede darse via flelefonica, o
personalmente en las oficinas de la
Gerencia.

Lienar Orden de
2 Trabajo y trasladarla a
Distribucion.

Seccion de
Comercializacion o
Secretaria de
Gerencia

5 min.

La Orden debe induir los siguientes

datos:

+ Fecha.

= El tipo de trabajo que debe
realizarse, marcando con una x
una de las opciones, o bien
especificando si se trata de una
actividad dferente.

« La direccién donde se presenta el
problema.

+« Mombre de la persona quién
reporta el problema. Si se trata de
un usuario se anota también la
clave del servicio.

« Nombre de quién elabora la
Orden.

Orden de Trabajo, GAS-109.

Revisar drdenes para
3 priorizar los trabajos a
realizar.

Encargado Seccion
de Distribucion

10 min.

Se  consideran de  especial
importancia los  trabajos de
reparacion de fugas, para evitar el
desperdicio de agua potable.

4 Asignar tareas a los
fontaneros.

Encargado Seccion
de Distribucién y
Jefe de Fontaneria

15 min.

Se conforman grupos de dos
fontaneros para realizar cada frabajo.

5 Evaluar la situacion
que se debe comegir.

Fontaneros

Variable

Se debe hacer una inspeccion
general del problema, y asi
determinar los insumos requeridos
para la comeccion del mismo.

Hacer solicitud de
6 insumos o equipos
requen dos.

Encargado Seccion
de Distribucidn

Variable

Si no se cuenta con los recursos
necesarios, se debe hacer la
solicitud comespondiente a Almacén,
siguiendo el procedimiento
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Continuacion figura 15.
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promudel

REPARACIONES EN REDES DE
DISTRIBUCION

Numero de Procedimiento:
GAS-D-3101

Edicion: Primera

Fecha dltima de edicién:
Marzo 2011

PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE DISTRIBUCION

Pagina:
3de s

Namero Actividad

Responsable

Duracidn

Observaciones

cormrectivos.

7 Realizar trabajos

Fontaneros

Variable

Al contar con |os insumos, equipos y
demas elementos requeridos, se
procede a realizar los trabajos de
comeccion del problema. La duracion
de esta actividad varia segun la
magnitud del problema gque se
presente.

8 Llenar informe de
actividades realizadas.

Fontaneros

5 min.

En el informe se incluye la siguiente

informacion:

« Fecha de ejecucidn del trabajo.

+ Trabajo realizado. Breve
descripcion ¥ elementos
utilizados.

+ Efectuado por. Nombre de quien
realizé el trabajo.

Ademas se solicita el nombre, firma y

teléfono de un vecino, testigo del

trabajo realizado, como constancia
para la municipalidad. GAS-109.

9 recibida en los
reportes.

Tabular informacion

Jefe de Fontaneria

1 hora

Se tabula la informacion de los
distintos firabajos realizados, para
una posterior dasificacién.

10 Clasificar los informes

Encargado Seccion
de Distribucion

30 min.

Se clasifican los informes recibidos

en grupos generales:

+ Cambio de medidores

« Actividadesvarias (este engloba a
todas las actividades disfintas de
cambio de medidores e
inspecciones).

Esta clasificacion de informes se

realiza para facilitar el regisiro y

archivo de los mismos.

netserver.

Llevar registro de
11 informes en sistema

Seccion de
Comercializacion o
Secretaria de
Gerencia

1 hora

Diariamente se deben registrar los
informes en el sistema, para poder
informar sobre los resultados.

12 Informar al Gerente.

Encargado Seccion
de Distribucion

10 min.

Se informa al Gerente de Agua y
Saneamiento sobre los principales
trabajos realizados, para que pueda
dar respuesta a quién le solicite
informacion.

13 Informar al Alcalde

Gerente de Agua y
Saneamiento

10 min.

Se informa al Alcalde para que esté
enterado de los frabajos realizados.

14 la situacion.

Tener conocimiento de

Alcade

Debe estar bien informado para
poder brindar |a informacion comrecta
a quién la solidite.
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Continuacion figura 15.

)

plomudel REPARACIONES EN REDES DE
T i DISTRIBUCION

Nimero de Procedimiento:
GAS-D-3101

Edicién: Primera

Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011

PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE DISTRIBUCION

Pagina:
ddeb

g. DOCUMENTOS ANEXOS

DOCUMENTO

CODIGO

Orden de Trabajo

GAS-109
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Continuacion figura 15.

PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE DISTRIBUCION | £ 292

h. DIAGRAMA DE FLUJO

Reparaciones en Redes de Distribucion GAS-D-3101
Secddn de . "
= . " .| Encargado Seccion o~ n
Comercializacion Iy Gerente de Agua Al
Veano X de Distribucion/Jefe Fontaneros Alcalde
0 Secretaria de da Fontaneria y Saneamiento
Gerencia
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3 o
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Continuacion figura 15.

(-(D MNumero de Procedimiento:

promudel INSPECCIONES DE FACTIBILIDAD |GAS-D-3201
PARA NUEVOS SERVICIOS Edicién: Primera

Marzo 2011

Fecha dltima de edicidn:

Pagina:
1ded

PROCESO: INSPECCIONES

a. RESPONSABLE

Encargado Seccion de Distribucion.

b. OBJETIVO

Evaluar si es factible o no, la instalacion de un nuevo servicio segin las condiciones del sector en el que ha sido
solicitado.

c. ALCANCE

Aumentar la cobertura de la prestacion del servicio de agua potable.

d. MARCO LEGAL
Cédigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Agua Pofable: es aquella que por sus caracleristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Agua para Consumo Humano: Agua destinada para bebida, preparacion de alimentos e higiene personal, se
excluyen de esta definicion las aguas con gas, agua embotelada, aguas medicinales y todas aquellas que no
sean distribuidas por medio de un sistema de abastecimiento.

Caudal: Volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccion de agua o alcantarillado en una unidad de
fiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m®fs o Litros /segundo).

Presién de Agua: Es |a fuerza que ejerce el agua sobre las paredes internas de las tuberias y elementos del
sistema de acueducto.

Red de distribucién: Conjunto de tuberias y ofros elementos que permite distribuir agua potable desde un
tanque elevado que sirve como almacenamiento, y para dare suficiente presion al agua para que llegue al
punto més alejado.
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Continuacion figura 15.

@ Mumerc de Procedimiento:
promudel INSPECCIONES DE FACTIBILIDAD |GAS-D-3201
T PARA NUEVOS SERVICIOS Edicién: Primera

Fecha tltima de edicion:
Marzo 2011
. Pagina:
PROCESO: INSPECCIONES 2 de 4
f. DESCRIPCION DEL PROGEDIMIENTO
Namero Actividad Responsable Duracion Observaciones
Los datos a incluir son los siguientes:
= Fecha.
= Tipo de inspeccion; se marca con
una x, agua potable o
alcantarillado.
Llenar Orden de ) : )
In ion y Encargado Ventas . -IE.'llreoc:dlm donde se realizara la
1 SPece . 5 min. inspeccion.
trasladarla a y Servicios . i ) ,
Distribucién. - F’mpledad de; propietario del
inmueble.
= Elabora; nombre de quien emite la
Orden.
« Firma de visto bueno.
Orden de Inspeccion, GAS-102.
Se programa la inspeccién segun
2 Programar fecha para | Encargado Seccion 15 min ghsepomb'hdzdab? nmpg;-::g;br!r?aorsg
realizar inspeccion. de Distribucion paralelamente con las demas
ordenes de trabajo recibidas.
. Encargado Seccion El encargado debera trasladarse ala
3 T‘;a.snl:do h%c:qa punto de Distribucion o Variable | direccion indicada en la Orden, para
Inspecaion. Jefe de Fontaneria proceder a realizar la inspeccidn.
Se puede verficar consultando el
Ver si existe una red . mapa de redes de distribucion del
4 de distribucion Eg:a&;:gg E‘ée;;: |gn 2 min sector;, pero principalmente se
proxima a la Jefe clla Flollit;ner'a n. determina por la experiencia y
propiedad. ! conocimiento del encargado de la
inspeccién.
. Al verificar el diametro de la tuberia,
5 Verificar el diametro Eg;a[;?;ﬁgui?gﬁ Ign § min se podran recomendar los elementos
de la tuberia. ! : necesarios para la instalacion del
Jefe de Fontaneria servicio.
Se debe llegar a un acuerdo con el
vecno para su colaboracion en
algunos aspectos que puedan
Acordar el apoyo que | Encargado Seccidn presentarse, adicionales a los
6 brindara el vecino de Distribucién o Varable | requisitos; como, personal o
interesado. Jefe de Fontaneria accesorios adicionales, asi como
apoyo para el traslado de personal
municipal hacia el punto de
instalacion del servicio.
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Continuacion figura 15.

0

Numero de Procedimiento:

promudel INSPECCIONES DE FACTIBILIDAD | GAS-D-3201
T s PARA NUEVOS SERVICIOS Edicién: Primera

Marzo 2011
. Pagina:
PROCESQ: INSPECCIONES 3 de 4
Namero Actividad Responsable Duracion Observaciones
Los datos del informe son:
«Fecha de ejecucion; la fecha en
que se realizo la inspeccion.
«Resultado de la inspeccion,
indicando si es factible o no, el
, Encargado Seccion nuevo servicio, y anotando las
! iﬁﬁmﬂ”ﬁ?&'gs de Distribucién o 5 min. observaciones mas relevantes.
. Jefe de Fontaneria » Efectuado por;, nombre de quién
realizé la inspeccion.
Ademas se solicita el nombre, firma y
nimero de teleéfono del vecino que
haya estado presente durante la
inspeccion. GAS-102.
} } ; . Se tabula la informacion obtenida en
8 Tabular informacidn. Jefe de Fontaneria 30 min. los trabajos realizados.
S Se adjuntan los informes de las
g9 }Anr:hgirolgfeosmes de Encargado Ventas 10 min inspecciones realizadas, a los
rea?'zadas y Servicios © | expedientes de solicitud de nuevos
: ) servicios correspondientes.
Encargado Seccion )
10 Informar al Gerente, de Distribudién 5 min.
El Gerente debe estar bien
1 Tener conocimiento de | Gerente de Aguay informado, en caso se le solicite
la situacion. Saneamiento infformacion sobre resultados de las
inspecciones.

g DOCUMENTOS ANEXOS

DOCUMENTO

CODIGO

Orden de Inspeccién

GAS-102
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Continuacion figura 15.

FROCESO: INSPECCIONES

Pagina:
dded

h. DIAGRAMA DE FLUJO

Inspecciones de Factibilidad para Nuevos Servicios
GAS-D-3201

Encargado Ventas y

Servicios

de Distribucién o
Jefe de Fontaneria

Encargado Seccion

Gerente de Aguay
Saneamiento

1.Lenar Omden de
Insgecciin y

Fasladaria a —
Distibucion

GAS102

I

2 Pragramar Techa
para realizar
inspac cidn

)

3 Traslado hacia
punio da:
inagac ciden

i

4 \ar & existe una
m=d de disfribucidn
prixima ala
progiedad

S\erifcar el
didmetro da la
fubaria da la red

!

EAcardar el
APV que
brindara al vacing
interasado

T
I Bberda, se podran
1 racy

{|ne
I.' st lacidn del senco

perificar el didmeta de

mandar ks alamantos
lasanos para la

)

7. Usnar nforme

S Archivar
Infommes de 8. Tabular
inspecciones informacicn
realizadas
| IS
]
11 Tane
mfh"r"t’ C nio de ka
b situacion

GaS-102

oo os resultados -
ablenidos
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Continuacion figura 15.

@ MNumero de Procedimiento:

promudel INSPECCIONES POR GAS-D-3202
T g INCONFORMIDAD Edicién: Primera

Fecha dltima de edicidn:
Marzo 2011

Pagina:

PROCESO: INSPECCIONES 1 de 4

a. RESPONSABLE

Encargado Seccion de Distribucion.

b. OBJETIVO

Brindar la atencién adecuada a los usuarios que presenten una queja o anomalia en el servido de agua

potable.

c. ALCANCE

Resolver las inquietudes presentadas por los usuarios, asi como redizar |las reparaciones correspondientes en
los casos que lo requieran.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humanao.

Agua para Consumo Humano: Agua destinada para bebida, preparacion de alimentos e higiene personal, se
excluyen de esta definicidon las aguas con gas, agua embotellada, aguas medicinales y todas aquellas que no
sean distribuidas por medio de un sistema de abastecimiento.

Caudal: Volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccion de agua o alcantarillado en una unidad de
fiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m/s o Litros Isegundo).

Presion de Agua: Es la fuerza que ejerce el agua sobre las paredes internas de las tuberias y elementos del
sistema de acueducto.

Red de distribucién: Conjunto de tuberias y otros elementos que permite distribuir agua potable desde un
tanque elevado que sirve como almacenamiento, y para darle suficiente presién al agua para que llegue al
punto mas alejado.
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Continuacion figura 15.

(:'D Nimero de Procedimiento:
plomudel INSPECCIONES POR GAS-D-3202
R 'S INCONFORMIDAD Edicién: Primera
Fecha ultima de edicién:
Marzo 2011
. Pagina:
PROCESO: INSPECCIONES 2ded
f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Numero Actividad Responsable Duracidn Observaciones

El usuario del servicio de agua
potable puede presentar su
Presentar inconformidad en las oficinas de la
inconformidad ala ) - Gerencia de Agua y Saneamiento, o
Gerencia de Agua y Usuaria de Servido bien via telefénica; exponiendo el
Saneamiento. caso que le aqueja, y brindando la
direccion donde debera realizarse la
inspeccdn.
La Orden debe induir los siguientes
datos:
« Fecha.
« El tipo de trabajp que debe
realizarse, marcando con una X
Secddon de una de las opciones, o bien

Llenar Orden de

. Comerdalizacion o . especificando si se trata de una
2 BEEEEC"; ‘;rr]:asladada a Secretaria de 5 min. actividad diferente.
’ Gerencia « La direccion donde se presenta el
problema.

« Nombre del usuario y numero de

clave.
« Nombre de quién elabora la

Orden.

Se programa la inspeccion segun
disponibilidad de tiempo, debido a
10 min. | que debe programarse
paralelamente con las demas
ordenes de trabajo recibidas.
Encargado Seccién El encargado debera trasladarse ala
de Disfribucion o Variable | direccién indicada en la Orden, para
Jefe de Fontaneria proceder a realizar la inspeccion.
Primero se revisa si hay fugas en el
exterior del inmueble;
posteriormente, se revisa si existen
fugas internas, pidiendo al usuaro
Revisar si existen Encargado Seccién que cierre  todos los  grifos,
5 fugas externas o de Distribucion o 15 min. regaderas, chomos, vy se revisa si &
intemas. Jefe de Fontaneria medidor estda detenido, o si sigue
contando. Si el medidor no se
detiene al tener cemadas todas las
laves, entonces debe existir una
fuga interna.

Si existen fugas externas, las labores
de reparacion comesponden al
Fontaneros Variable | personal municipal, en esle caso a
los fontaneros de la seccion de
disfribucion.

Programarinspeccién | Encargado Seccién
segun disponibilidad. de Distribucion

Traslado hacia punto
de inspeccion.

Realizar frabajos
comectivos.
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Continuacion figura 15.

€

promudel

INSPECCIONES POR

GAS-D-3202

Numero de Procedimiento:

INCONFORMIDAD Edicién: Primera
Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011
. Pagina:
PROCESO: INSFECCIONES 3 de 4
Numero Actividad Responsable Duracion Observaciones
Llenar informe de ) Se especifican las labores realizadas
! actividades. Fontaneros Smin. y los rgiﬁrsos utilizados.
Seccidon de Se lleva un registro digital, y fisico,
8 Llevar registro en el Comercializacion o 30 min de los resultados de los firabajos
sistema netserver. Secretaria de . realizados, para brindar la
Gerencia informacién a quien |a solicite.
Si los problemas son dentro del
Si existen fugas inmueble, la reparacion sera
intermas, informar al Encargado Seccién responsabilidad del usuario del
9 usuario y dar de Distribucion o 16 min. | servidio. Por lo tanto, el encargado
recomendaciones para | Jefe de Fontaneria de la inspeccién Unicamente podra
las reparaciones. informar al usuario del problema para
facilitarle las |abores de reparacion.
10 Llenar informe de ES;:atzgaqo &.w;"j” . Se especifican las labores realizadas
- istribucion o 5min. -
actividades. Jefe de Fontaneria y los recursos utilizados.
Seccion de Se lleva un registro digital, y fisico,
11 Llevar registro en el Comercializacién o 30 min de los resultados de los trabajos
sistema netserver. Secretaria de * | realizados, para brindar la
Gerencia informacion a quien |a solicite.
Si las anomalias no se deben a
fugas, entonces el encargado de la
inspeccion debe evaluar la situacion,
Si no existe ninguna ; consultando al wusuario algunos
12 fuga, dar Eg:%?;ﬂgi?g:’g” 15 min aspectos como la cantidad de
recomendaciones al Jefe de Fontaneria © | personas que utilizan el servicio, o
usuario. bien algunos habitos de consumo;
para poder darle recomendaciones
sobre altemativas para resolver sus
inconformidades.
13 Mantener informado al Egga[:?:ﬂgu%?glgn 10 min Se traslada la informacdidon relevante
Gerente. Jefe de Fontaneria al Gerente de Agua y Saneamiento.
14 Tener conocimiento de | Gerente de Aguay Debs e;tar b'efn |nfomado para
la situacion. Saneamiento podelr bri ndarl l.a informacion comecta
a quien la solicite.

g. DOCUMENTOS ANEXOS

DOCUMENTO

CODIGO

Orden de Trabajo

GAS-109
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Continuacion figura 15.

FROCESO: INSPECCIONES

Pagina:
4ded

h. DIAGRAMA DE FLUJO

Inspecciones por Inconformidad GAS-D-3202

Seccion de
Usuario de Comercializacién o
- . Fontaneros
Servicio Secretaria de
Gerencia

Encargado Seccidn de
Distribucion o Jefe de

Fontaneria

Saneamiento

3 Programar

GAS-108
£__'\-\.
1 Presaniar 2 Uanar Orden de
Trabajo y
imconfarmidades a
s G trasladaria a
- Distibucion

caTedivos

5 Realizar trabajos

!

Blevar mgistm

T Llanar nfi
Fim en el sistama d:ﬂal::mda::‘:
netsener

inspeccidn segin
dspanibilidad

!

4.Traglade haca
purio de
inspaccion

!

5 Revisar s
eniaten fugas
ahermas o
intlemas

xshen fugas
exlemas

sistan fugas’

1. Levar mgistm
Firy & ol sElema

GASA0S

R

GAS1

T

inbamas

¥
8 Informar al
usuana y dar
recomendacones
para las
reparacionss

nabserer

10 Lhenar nforme
de actividades

1Z0Dar
recomendacionss (4
al usuario

i

13 Mankener
informada &l

14 Tenar

Gerente

U o de la
iuac n
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Continuacion figura 15.

()

= AMPLIACION DE COBERTURA DE | oo b Procedmiento:
P,“ REDES DE DISTRIBUCION DE Edidén: Primera
AGUA )
Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: AMPLIACION DE REDES T‘f’:gla"

a. RESPONSABLE

| Encargado Seccion de Distribucion.

b. OBJETIVO

| Ampliar la cobertura del servicio de agua potable.

c. ALCANCE

| Mejorar la calidad de vida de la poblacién beneficiada con las ampliaciones.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal
Acuerdo Gubemativo No. 113-09

e. DEFINICIONES

Agua Potable: es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificas en la Norma COGUANOR NGO 29
001:98, es adecuada para el consumo humano.

Agua para Consumo Humano: Agua destinada para bebida, preparacion de alimentos e higiene personal, se

excluyen de esta definicion las aguas con gas, agua embotellada, aguas medicinales y todas aquellas que no
sean distribuidas por medio de un sistema de abastecimiento.

Caudal: Volumen de fluido que pasa en un sistema de conduccion de agua o alcantarillado en una unidad de
tiempo, se expresa en volumen por unidad de tiempo (Q= m*/s o Litros /segundo).

Presién de Agua: Es la fuerza que ejerce el agua sobre las paredes intemas de las tuberias y elementos del
sisterna de acueducto.

Red de distribucién: Conjunto de tuberias y otros elementos que permite disiribuir agua potable desde un

tanque elevado que sirve como almacenamiento, y para dare sufidente presion al agua para gue llegue al
punto mas alejado.
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Continuacion figura 15.

AMPLIACION DE COBERTURA DE
REDES DE DISTRIBUCION DE

Numero de Procedimiento:
GAS-D-3301

Edicién: Primera

AGUA
Fecha altima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: AMPLIACION DE REDES it

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Numero Actividad Responsable Observaciones
Se envia una solicitud por escrito
- dirigida al Alcalde municipal,
Hac.er saliditud por . exponiendo la necesidad de wuna
1 :?hc;ﬁgc?oa.:a la Vecinos — COCODE a_mp!iad!fm en la oobert_um de la red de
. distribucién, para beneficio de un sector
determinado.
Revisar solicitud y Se revisa la solicitud y se remite a la
trasladarla ala ; seccion comrespondiente de la Gerencia.
2 Gerencia de Agua y Alcalde - Concejo En este cagu a la Seccion de
Saneamiento. Distribucion.
Los aspectos considerados son los
siguientes:
« Proximidad de la red mas cercana al
' ' sector donde se solicita la ampliacion.
3 :&c?oroestudm Endc:r[g);?r?big%unm = Diametro de tuberias y caracteristicas
. de los demas accesorios requeridos.
= Verificadon de presiones en el sector.
= Alturas.
= Numero de beneficiarios.
Elaborar presupuesto | Encargado Secdén | S ealiza un presupuesto considerando
4 de inversién de Distribucion todos los requermientos para la
. ampliacién de la red de distribucion.
Verificar que organizaciones existen; ver
5 Evaluar organizacion Encargado Seccion | que el COCODE esté legalizado;
comunitaria. de Distribucion establecer los aportes locales que
pueden proporcionarse.
Se presentan los resultados de los
6 zerejgﬂt;rﬂsresultadus Encargadq Sepcibn estudios raalizlados al Gerente delAgula
realizados. de Distribucion y Sgnaammnto para discutir
alternativas.
Una vez revisados los resultados
7 Revisar y presentar al | Gerente de Aguay | obtenidos de los estudios, se deben
Alcalde o Concejo. Saneamiento presentar al Alcalde o Concejo para
solicitar su aprobadién.
Se evalian las altemativas y se
Evaluar propuesta de ! determina si se cuenta con recursos
8 ampliadgn.p Alcalde - Cancejo para ejecutar la ampliacion en la
cobertura de la red de distribucién.
E'E”;;er?usma con Si la ampliacion no es aprobada por el
g necesarios. solicitar Gerente de Aguay | Alcalde o Concejo por falta de recursos,
' Saneamiento se solicdta apoyo a la Gerencia de

apoyo a Gerencia de
Planificacién.

Planificacion, o a quién coresponda.
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Continuacion figura 15.

Q)

promudel

AMPLIACION DE COBERTURA DE

Numero de Procedimiento:
GAS-D-3301

REDES DE DISTRIBUCION DE
AGUA

Edicion: Primera

Fecha daltima de edicidén:
Marzo 2011

PROCESO: AMPLIACION DE REDES

Pagina:

3ded

Namero Actividad Responsable Observaciones
Dar seguimiento y .
; Gerencia de
10 gestionar proyecto de : .
ampliadion. Planificacion
. . Si luego de la evaluacion se establece
;Suer;u;dz;?:'g”ar que pueden asignarse los recursos
11 ampliadi 6Fr'1 autorizar Alcalde — Concejo | necesarios, entonces se autoriza a la
ampliaddn' Gerencia de Agua y Saneamiento para
p . que inicie |as labores de ampliacion.
12 m{ut;édrr;ﬁe de Encargado Seccion | Se lleva a cabo el procedimiento de
requerimientos. de Distribucion solicitud de bienes o servicios.
Se asignan tareas, equipos ¥y
13 Asignar tareas al Encargado Seccion | heramientas al personal que participara
personal. de Distribucion en la obra de ampliacion de la red de
distribucién.
Una wvez asignadas las tareas,
Realizar trabajos de heramientas y equipos, se inician las
14 ampliacién Fontaneros labores de ampliacion de la red de
distribucion.
15 Supervisar trabajos Encargado Seccién | Se debe supervisar el desamollo de la
realizados. de Distribucion obra.
. Se informa al Gerente de Agua y
16 Informar al Gerente. E”{T:rg;?gbizmd” Saneamientc sobre los trabajos de
ampliacién reaizados.
17 Presentar informe a Gerente de Aguay | Se presentan los resultados al Alcalde o
Alcalde o Concejo. Saneamiento Concejo para que estén informados.
- Deben estar bien informados para poder
18 Tener conodmiento | a4 — Concejo | brindar la informacion comecta a quién
de |a situacién. Ia solicite
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Continuacion figura 15.

PROCESO: AMPLIACION DE REDES

4ded

Pagina:

g. DIAGRAMA DE FLUJO

Ampliacion de Cobertura de Redes de Distribucion de Agua GAS-D-3301

a Conceja

: Encargado .
Vecinos - g Gerente de Agua ; Gerencia de
s Seccion de Fontaneros 48| alcalde - Concejo -
COCODE Distribucion y Saneamiento Planificacidn

Inicio
2Raviear sdicitud
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* T
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Bonico g i e ; Damatros oo ullaras ¥ caractaristeas da
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T msicne @n @l secton ARUEE; MiFnero de bane Bcarion
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Irwarmin
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Continuacion figura 15.

@ NOmero de Procedimiento:
plomudel MANTENIMIENTO DE REDES DE GAS-A-4101
T i ALCANTARILLADO PLUVIAL Edicion: Primera

Fecha dltima de edicion:

Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE Pagina:
ALCANTARILLADO 1de 3

a. RESPONSABLE

Encargado Seccion de Alcantaril ado.

b. OBJETIVO

Realizar las labores de limpieza periddicas necesarias para mantener en condiciones optimas las redes de
alcantarillado pluvial.

c. ALCANCE

Evitar el colapso del sistema de alcantarillado, debido a la acumulacién de basura y sedimentos; y por
consiguiente evitar la contaminacion en vias pablicas.

d. MARCO LEGAL
Cadigo Municipal

e. DEFINICIONES

Aguas residuaks: Son las aguas gastadas por una comunidad. Son una combinacion de sdlidos y agua que
transporta desechos de residencias, edfficios comerciales, plantas industriales e instituciones.

Aguas pluviales: Agua de lluwia que fluye sobre la superficie de la fierra, en lugar de penetrar directamente en
ella. Parte de esta agua es drenada y otra escurre por la superficie, arrastrando arena, tiera, hojas y otros
residuos que pueden estar sobre el suelo.

Alcantarilla: Es una tuberia, ordinariamente cerrada, que en general no fluye a seccion llena, y que se destina a
la conduccién de aguas residuales y pluviales.

Red de alcantarillado: Conjunto de estructuras y tuberias usado para recoger y transportar |as aguas residuales
y pluviales de una poblacion desde el lugar en que se generan hasta el sitio en gque se vierten al medio natural o
se tratan.

Sedimentos. Material sélido en forma de particulas, granos o pequefios blogues, depositado sin consolidar tras
un proceso de aranque, suspension y transporte, ocasionado por agentes erosivos.

Tragantes: Son estructuras de concreto o de mamposteria que se encuentran situadas en las calles con el
propésito de captar el agua de lluvia y conducirla a las alcantarillas. Su funcion es permitir que el escurrimiento
superfidal entre por las cunetas de las calles a través de los tragantes o colectores de calle a los drenajes.
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Continuacion figura 15.

MANTENIMIENTO DE REDES DE
ALCANTARILLADO PLUVIAL

GAS-A-4101

Namero de Procedimiento:

Edicién: Primera

Fecha ultima de edicion:

Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE Pagina:
ALCANTARILLADO 2de3d
f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Ndmero Actividad Responsable Observaciones
Se planifica anualmente la ejecucion de
- labores de mantenimiento en las redes de
] fﬂ':;t'feﬁ?r;:gggmm Encargado Seccién | alcantarillade pluvial; incluyendo dichas
fbdicas de Alcantarillado | labores en el presupuesto municipal para
pe ’ contar con los recursos para |la
contratacién de personal requerido.
Se programa la limpieza de tragantes y
Programar la de tuberias, para ejecutarse cada cuatro
2 ejecucion de las Encargado Seccion | meses; durante el verano (entre marzo y
labores de de Alcantarillade | abril), durante época lluwiosa (julio o
mantenimiento agosto), y después de la época lluviosa
(noviembre o diciembre).
Hacer solicitud de Se nofifica a la Gerencia de Recursos
3 personal temporal Encargado Seccién | Humanos para que realice la gestion de
para |abores de de Alcantarillado | contratacidon de personal extemo para
mantenimiento labores de mantenimiento.
. piersa“ggrggnzmmos Gerenciade | Se contrata una cuadilla de ocho
temporal Recursos Humanos | personas, por periodos de dos meses.
Se distribuyen las tareas entre el personal
. disponible. Ademas se asignan las
5 ﬁ;?;::li‘etﬁ::s, Encargado Seccién | hemramientas para realizar la limpieza y
LipoS al r‘;m al de Alcantarillado | para destapar tuberias, asi como equipos
equipo pe de proteccién (mascarilas, guantes,
botas).
Se limpian las paredes de los tragantes,
’ Personal de se refilm la basura y sedimentos
8 ;nm;il{;gi%?gﬁgsm Mantenimiento depositados en el interior. Ademas se
extemo destapan las tuberias utilizando varillas
especiales para esta tarea.
El encargadc de la seccion de
' ' Alcantarillado debe  supervisar el
7 g:pr::_:;a;.rl,:.:?: Eg?i?::ﬂ?;ﬁgﬂgn desarrollo de las labores de
imi mantenimiento, y dar las instrucciones
correspondientes cuando sea necesario.
Mantener informado : Se presentan los resultados al Gerente de
8 al Gerente de Agua y EndecaAnlgc?:nct'asn"ﬁ::c;gn Agua y Saneamiento para que esté
Saneamiento informado.
9 Tener conocimiento Gerente de Agua y | Debe estar bien informado para brindar la
de la situacion Saneamiento informacion comecta a quién la solicite.
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Continuacion figura 15.

PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE
ALCANTARILLADO

Pagina:
3de3

E.

DIAGRAMA DE FLUIO

Mantenimiento de Redes de Alcantarillado Pluvial GAS-A-4101

Encargado Seccion
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Continu

acion figura 15.

Q)

] NOmero de Procedimiento:
p;omudel REPARACIONES EN REDES DE GAS-A-4102
T il ALCANTARILLADO Edicion: Primera
Fecha altima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE Pagina:
ALCANTARILLADD 1ded

a. RESPONSABLE

Encargado Seccién de Alcantarillado.

b. OBJETIVO

Realizar los trabajos correctivos necesarios para mantener en condiciones dptimas los servicos de
alcantarillado.

c. ALCANCE

Evitar la contaminacién que pueda darse debido al colapso, o mal funcionamiento de los sistemas de
alcantarillado.

d. MARCO LEGAL
Caodigo Municipal

e. DEFINICIONES

Aguas residuakes: Son las aguas gastadas por una comunidad. Son una combinacién de sdlidos y agua que
transporta desechos de residencias, edfficios comerciales, plantas industriales e instituciones.

Aguas pluviales: Agua de lluwvia que fluye sobre la superficie de la tierra, en lugar de penetrar directamente en
ella. Parte de esta agua es drenada y otra escume por la superficie, arrastrando arena, tierra, hojas y otros
residuos que pueden estar sobre el suelo.

Alcantarilla: Es una tuberia, ordinariamente cerrada, que en general no fluye a seccion llena, y que se destina a
la conduccion de aguas residuales y pluviales.

Red de alcantarillado: Conjunto de estructuras y tuberias usado para recoger y transportar las aguas residuales
y pluviales de una poblacion desde el lugar en que se generan hasta el sitio en que se vierten al medio natural o
se tratan.

Sedimentos: Material sdlido en forma de particulas, granos o pequefios bloques, depositado sin consolidar tras
un proceso de arrangue, suspension y transporte, ocasionado por agentes erosivos.

Tragantes. Son esfructuras de concreto o de mamposteria que se encuentran situadas en las calles con el
propésito de captar el agua de lluvia y conducirla a las alcantarillas. Su funcién es permitir que el escurrimiento
superficial entre por las cunetas de las calles a través de los tragantes o colectores de calle alos drenajes.
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Continuacion figura 15.

(-(:D Numero de Procedimiento:
plomudel. REPARACIONES EN REDES DE GAS-A-4102
T ALCANTARILLADO Edicion: Primera

Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE Pagina:
ALCANTARILLADO 2ded

f. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Namero Actividad Responsable Duracién Qbservaciones

Se notifica a la Gerencia de Agua y

Notificar a la Saneamiento sobre problemas
1 Gerencia sobre el Vecino observados, ya sean denfro de un
problema observado. servicio en particular, o bien en las

vias publicas.

La Orden debe incluir los siguientes

datos:

« Fecha.

« E ftipo de trabajo que debe
realizarse, marcando con una x una
de las opciones, © bien

Seccién de espedificando si se trata de una

2 'lflr?anbzfoor?glsﬁ:darla Comersializadon o 5min actividad ciferente.

a DiEtIJ’ibEGiﬁr'l Secretaria de ’ « La direccion donde se presenta el
’ Gerencia problema.

« Nombre de la persona quién
reporta el problema. Si se trata de
un usuario se anota tambien la
clave del servicio.

+ Nombre de quién elabora la Orden.

Orden de Trabajo, GAS-109.

Asignar tareas al : . .

3 |petonace | EncamedeSeciin | gy, | Se ssgnon las tasas  sepin

albafiileria. .
Se debe hacer una inspeccion general
Evaluar la situacion . ) del problema, y asi determinar los

4 que se debe comegir. Albafiles Varishle insumos requeridos para la comeccién

del mismo.

- Si no se cuenta con los recursos

5 m;;gatugides Encargado Seccion Variable necesarios, se debe hacer la solicitud

en'dosaq po de Alcantarillado correspondiente a Almacén, siguiendo
requ g el procedimiento

Al contar con los insumos, equipos y

demas elementos requeridos, se

) . procede a realizar los ftrabajos de
6 ;":ﬁgggw“ Albafiiles Variable | correccién del problema. La duracion
) de esta actividad varia segun la
magnitud del problema que se
presente.
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Continuacion figura 15.

@ Niumero de Procedimiento:
ptomudel REPARACIONES EN REDES DE GAS-A-4102
T o ALCANTARILLADO Edicién: Primera
Fecha Gltima de edicion:
Marzo 2011
PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE Pagina:
ALCANTARILLADO 3ded
Namero Actividad Responsable Duracién QObservaciones
En el informe se incluye la siguiente
informacion:
= Fecha de ejecucion del trabajo.
= Trabajo realizado. Breve
. descripcién y elementos utilizados.
Llenar informe de )
7 actividades Albafiiles 5min. | ° Efectuado por. Nombre de quien

realizd el trabajo.
Ademas se solicita el nombre, firma y
teléfono de un vecino, testigo del
trabajo realizado, como constancia
para la municipalidad. Orden de
Trabajo, GAS-109.

realizadas.

Tabular informadcion

o Encargado Seccion Se tabula la informacién de los
8 recibida en los de Alcantarillado | M@ | distintos trabajos realizados.
repories.
Llevar registro de Cﬂrr?e??ﬁc;ﬁ:a?:fdno Diariamente se deben registrar los
9 informes en sistema Secretaria de 1 hora infformes en el sistema, para poder
netserver. Gerencia informar sobre los resultados.
Se informa al Gerente de Agua y
) Saneamiento sobre los principales
10 Informar al Gerente. Egeca;?czdn?asn.igc;gn 10 min. | trabajos realizados, para que pueda
dar respuesta a quién le solicite
informacion.
Gerente de Agua y . Se informa al Alcalde para que esté
1 Informar al Alcalde Saneamiento 10 min. enterado de los trabajos realizados.
- Debe estar bien informado para poder
Tener conocimiento ) ) . .
12 de |3 situacion. Alcalde brindar la informacién comecta a quién

la solicite.
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Continuacion figura 15.

PROCESO: MANTENIMIENTO DE REDES DE Pagina:
ALCANTARILLADO 4ded
g. DIAGRAMA DE FLUJO
Reparaciones en Redes de Alcantarillado GAS-A-4102
Seccion de
Usuario de Comercializadion | Encargado Seccién = Gerente de Agua
o ) . - Albafiles . Alcalde
Servicio o Vecino | o Secretaria de de Alcantarillado y Saneamiento
Gerencia
A0S
o ]
1 Hof I 21 Crdend
Ga-\a-\on::rrh:':-al . S';":IEO 'r'n i i Aumms o::sg :-I:I-'-\\E'-I-‘;u;::asc
ol trasmdad: i
Lol Abarimsiinds ahatilera debe cormegin
5. Hacer woliciud
e ramemo | o e e
maqueides ) AT
GASC- 1801
E)
¥
& Raalizar traba o
CorTecivos
8 Tabulsr 7 Uarar informes || BE-109 J
irdanacidn
bl e a e
repotes
i
Sillevar regietm
o Irdamnes: @n
sisherna netsefier
i
18 ifermnar al
Cerenie
I
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ahuacian
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Continuacion figura 15.

@ Numero de Procedimiento:

promudel AMPLIACION DE COBERTURA DE |GAS-A4201

REDES DE ALCANTARILLADO Edicién: Primera

Fecha altima de edicion:
Marzo 2011

Pégina:

PROCESO: AMPLIACION DE REDES DE ALCANTARILLADO 1ded

a. RESPONSABLE

Encargado Seccion de Distribucion.

b. OBJETIVO

Ampliar la cobertura del servicio de agua potable.

c. ALCANCE

Mejorar la calidad de vida de la poblacién beneficiada con las ampliaciones.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal

e. DEFINICIONES

Aguas residuales: Son las aguas gastadas por una comunidad. Son una combinacion de sdlidos y agua que
fransporia desechos de residencias, edificios comerciales, plantas industriales e instituciones.

Aguas pliviales: Agua de llwia que fluye sobre la superficie de la tiera, en lugar de penefrar directamente en
ella. Parte de esta agua es drenada y otra escume por la superficie, arrastrando arena, tiera, hojas y otros
residuos que pueden estar sobre el suelo.

Alcantarila; Es una tuberia, ordinariamente cerrada, que en general no fluye a seccién llena, y que se destinaa
la conduccion de aguas residuales y pluviales.

Red de alcantarniliado: Conjunto de estructuras y tuberias usado para recoger y transportar las aguas residuales
¥ pluviales de una poblacion desde el lugar en gue se generan hasta el sitio en que se vierten al medo natural o
se tratan.

Sedimenfos: Material solido en forma de particulas, granos o pequefios bloques, depositado sin consolidar tras
un proceso de arangue, suspension y transporte, ocasionado por agentes erosivos.

Tragantes: Son estructuras de concreto o de mamposteria que se encuentran situadas en las calles con el
propésito de captar el agua de lluvia y conducida a las alcantarillas. Su funcién es permitir que el escurrimiento
superficial entre por las cunetas de las calles a traves de los tragantes o colectores de calle alos drenajes.
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Continuacion figura 15.

()

promudel

AMPLIACION DE COBERTURA DE
REDES DE ALCANTARILLADO

Numero de Procedimiento:
GAS-A-4201

Edicién: Primera

Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011

PROCESQ: AMPLIACION DE REDES DE ALCANTARILLADO

Pagina:
2ded

f.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
Se envia una solicitud por escrito dirigida al
Hacer solicitud por Vednos Alcalde municipal, exponiendo la necesidad
1 escrito para la COCODE de una ampliacion en la cobertura de la red
ampliacion. de alcantarillado, para beneficio de wun
sector determinado.
?;:;:g;ﬁglfgd y Se revisa la solicitud y se remite a la
2 Seccion de Alcade — Concejo | seccion correspondiente de la Gerencia. En
Alcantarillado. este caso a la Seccidn de Alcantarillado.
Se evallGa la factibilidad de la ampliacion,
considerando los siguientes aspectos:
» Proximidad de la red mas cercana al
sector.
« Determinar  alturas vy desniveles del
Hacer estudio Encargado Seccion | _ [meN0-
3 . = Determinar el diametro de la tuberia
tecnico. de Alcantarillado necesaria.
= Evaluar la profundidad de la zanja
requerida y sl es necesaro cortar
pavimento.
= Cantidad de tuberias y cajas a instalar;
asi como el numero de beneficianos.
Elaborar . Se realiza un presupuesio considerando
4 presupuesto de Egza‘m?msﬁ]ﬁn todos |os requerimientos para la ampliacion
inversion. de |la red de distribucion.
Verificar que organizaciones existen; ver
5 Evaluar organizacion | Encargado Seccion | que e COCODE  esté legalizado;
comunitaria. de Alcantarillado | establecer los aportes locales que pueden
proporcionarse.
Presentar resultados ' Se presentan los resultados de los estudios
6 de estudios Eg:a;g:;?tasmﬁgﬂgn realizados al Gerente de Agua vy
realizados. Saneamiento para discutir alternativas.
Se evalian las altemativas y se determina
Evaluar propuesta de _ . si se cuenta con recursos para ejecutar la
T ampliacidn. Alcalde - Concejo ampliacién en la cobertura de la red de
distribucidn.
i;":gj’;:ma con Si la ampliacion no es aprobada por el
8 necesarios, solicitar Encargado Seccion | Alcalde o Concejo por falta de recursos, se

apoyo a Gerencia de
Planificacién.

de Alcantarillado

solicita apoyo a la Gerencia de

Planificacion, o a quién corresponda.
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Continuacion figura 15.

AMPLIACION DE COBERTURA DE
REDES DE ALCANTARILLADO

Namero de Procedimiento:
GAS-A-4201

Edicién: Primera

Fecha dltima de edicidn:

de la situacion.

Marzo 2011
PROCESO: AMPLIACION DE REDES DE ALCANTARILLADOD E?;la'_
Ndmero Actividad Responsable Observaciones
Dar seguimiento y Gerenci
. rencia de
9 gestionar proyecto . .
de ampiiacion. Planificacién
. . Si luego de la evaluacion se establece que
2$E;Lu:derr;a|:|gnar pueden asignarse l0s recursos necesarios,
10 ampliaci 623 autorizar Alcalde — Concejo | entonces se autoriza a la Gerencia de Agua
ampliacian' y Saneamiento para que inicie las labores
. de ampliacion.
1 ;ﬂ?;rugﬂr;lte de Encargado Seccion | Se lleva a cabo el procedimiento de
requerimientos. de Alcantarillado | solicitud de bienes o servicios.
. ; Se asignan tareas, equipos y herramientas
12 Asgg:;ltareas al Eggam?wsnmn al personal que participara en la obra de
pe . ampliacion de la red de distribucion.
Una wvez asignadas las tareas,
13 Realizar trabajos de Albaiiiles herramientas y equipos, se inician las
ampliacion labores de ampliacion de la red de
distribucion.
Supervisar trabajos Encargado Seccidn .

14 realizados. de Alcantarillado Se debe supervisar el desamrollo de la obra.
15 Presentar resultados | Encargado Seccion | Se presentan los resultados al Alcalde o
al Alcalde o Concejo. | de Alcantarillado | Concejo para que estén informados.

— Deben estar bien informados para poder
16 Tener conocimiento Alcade — Concejo | brindar la informacién comecta a quién la

solicite.
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Continuacion figura 15.

PROCESO: AMPLIACION DE REDES DE ALCANTARILLADO

Pagina:
4de 4

g.

DIAGRAMA DE FLUIO

Ampliacion de Cobertura de Redes de Alcantarillado GAS-A-4201

: . | Encangado Seccion o Gerencia de
Vecinos - COCODE | Alcalde - Concejo = Albaiiiles .
de Alcantanllado Planificacion
m Salanalion b bactibiliad ce I3 sengifacion, corridsmnda
o afsiguientas aspectos: Prociia] de B med Mis canc
2l facton; Deto mrinas aburas y desphsles delbamanc;
1 Hace raclicibud 2 Pervimar solcibud Disparminas o | didenadro da la ubarp necasara; Evaluar i
B et Pl y radadar & 3 Hacer et |/ pecffundided do a2 zanja mquedda  sies necesario cotar
o ko Seccion de becrice perpimente; Ganfidad de tuborias yicajas @ insalr; asi
Alcartw lado oo o rmero de benefciados.
A Elabora
premp st db
imorsidn
! Vo fcar qus oxgariasciones
acdrptan; ver qua ol COCODE
5 Evaluar il e ks, ecibabie e i
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Al
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o Ll oy g
I
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Continuacion figura 15.

@ Nimero de Procadimiento:

promudel PROCESO DE PLANIFICACION Y |51
EJECUCION DE PROYECTOS Edicion: Primera

Fecha dltima de edicion:
Marzo 2011

PROCESO: PLANIFICACION Y DIRECCION Ti’f’g‘”:f"'

a. RESPONSABLE

Director de Oficina de Servicios Plblicos Municipales/Gerente de Agua y Saneamiento.

b. OBJETIVO

Realizar el analisis y estudios previos a la toma de dedsiones, para atender las necesidades de inversion y
mejoramiento de los servicios prestados.

€. ALCANCE

Mejorar |la calidad de vida de la poblacién, mediante la gestién de proyectos de mejoramiento y ampliacién de
cobertura de los servicios publicos.

d. MARCO LEGAL
Codigo Municipal

e. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones

Reuniones preliminares de planificacién
Organizacion . y organizaciéon de las comunidades,
1 comunitaria, Comunidad - COCODE donde se delegan responsabilidades y
funciones a los miembros participantes.
Se realiza un diagnéstico para identificar
las principales necesidades de la
comunidad. Dentro de las
caracteristicas principales del
diagnéstico se deben considerar; la
infraestructura, servicios basicos con
que cuenta, poblacién, actividades
principales de la comunidad, entre ofros.
Se elabora un croquis que conforma un
instrumento que en forma practlica y
simple represente las caracteristicas
Elaborar mapa . mas notables de una comunidad en
3 social. Comunidad - COCODE | oiiciiar.  tales como: calles
manzanas o cuadras, edificios notables,
servicios pablicos, ingresos a la
comunidad, entre otros.
Se elabora un listade de proyectos,
Comunidad — COCODE priorizando los de mayor necesidad para
la comunidad.

Diagnastico de

n idades. Comunidad - COCODE

4 Priorizar
necesidades.
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Continuacion figura 15.

e —
@ Numero de Procedimiento:
promudel PROCESO DE PLANIFICACION Y [5100
: EJECUCION DE PROYECTOS Edicién: Primera
Fecha dltima de edicién:
Marzo 2011
. Pagina:
PROCESO: PLANIFICACION ¥ DIRECCION 2 de 3
Ndamero Actividad Responsable Observaciones
Propuesta y compromiso de la comunidad
Elaborar Plan de en relacion con su participacion en el
5 Accion de la Comunidad - COCODE | desarrollo. Este incluye: lista de proyectos
comunidad. priorizados, mapa sodal, censo
comunitario, acta de compromiso.
Presentacion de perfil de proyectos de
6 Solicitud comunitaria. Comunidad - COCODE mayor necesidad, ante las autoridades
comrespondientes.
Evaluacion Revision de la solictud de proyectos,
7 I Alcalde — Concejo verificando los criterios presentados en el
preliminar. perfil.
Diagnéstico de Oficina de Sevidos | se realiza un diagnéstco de la situacién
8 situacion Municipales/Gerencia de de la comunidad, por parte de los
: Aguay Saneamiento encargados de servicios pablicos.
Oficina de Servicios Se wevalla s la comunidad esta
9 Evaluar organizacion Publicos organizada y acreditada, se comprueba la
comunitaria. Municipales/Gerencia de | prioridad del proyecto por proceso
Aguay Saneamiento participativo de planificacién.
Asamblea general comunitaria para dar a
. conocer los resultados de las
10 Asamblea general. Comunidad - COCODE evaluadiones preliminares realizadas por
los encargados de servicios publicos.
Se vrealizan los estudios tecnicos
1 Estudios de DMP comrespondientes, estudios financieros,
prefactibilidad. relacion  enfre  beneficio y costo
Jjusfificable.
Gestion de , Se gestiona el financiamiento para la
12| financiamiento. Alcalde — Concejo ejecucion de! proyedto.
Asamblea de )
) Asamblea general para la presentacion
13 apertura de Comunidad - COCODE ]
proyecios. del proyecto a ejecutar.
Fortalecimiento y
capacitacion en Oficina de Servicios Capacitacion a la comunidad para la
14 Admini stracidn, Publicos comrecta administracion, operacién y
Operacion y Municipales/Gerencia de | mantenimiento, de las obras o resultados
Mantenimiento Aguay Saneamiento derivados de |a ejecucion del proyecto.
(AOM).
Entrega de
15 proyecios, DMP
Adopcién de Después de ser inaugurado el proyecto, la
16 medidas de AOM Comunidad - COCODE comunidad toma las medidas de AOM,
) previamente establecidas.
Oficina de Servicios Seguimiento continio del desarrollo de
17 Control y Publicos actividades realizadas por la comunidad,
seguimiento. Municipales/Gerenciade |y de los resultades obtenidos tras el
Aguay Saneamiento proyecto.
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Continuacion figura 15.

PROCESO: PLANIFICACION Y DIRECCION

Pagina:
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f.

DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso de Planificacién y Ejecucién de Proyectos

Oficina de Servicios
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Continuacion figura 15.

)

promudel

MNumero de Procedimiento:

MONITOREO PARA LA 8100

PROTECCION DE FUENTES DE

Edicién: Primera

AGUA
Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011
. Pagina:
PROCESQ: PROTECCION DE FUENTES DE AGUA 1de 4

a. RESPONSABLE

Director de Oficina de Servicios Plblicos Municipales/Gerente de Agua y Saneamiento.

b. OBJETIVO

Monitorear constantemente |as condiciones de las areas de micro cuencas, identificando diversos factores que
puedan afectar las fuentes de agua y asi adoptar las medidas de proteccion necesarias.

c. ALCANCE

poblacion.

Proteger los cuerpos de agua disponibles, para garantizar la prestacion del servicio de agua potable a la

d. DEFINICIONES

el cauce.

Micro cuenca: Es toda el area que rodea un nacimiente de agua, incluidos el suelo, su vegetacion, & bosque y

Personal operativo; Personal de |a Gerencia de Agua y Saneamiento relacionado con la Seccién de Produccion;
entre ellos: linieros, operadores de planta, fontaneros.

e. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Namero Actividad Responsable Observaciones
Observar cambios en Personal l_operativa dela geeﬁ besle r;;ﬁa'uga; u(;a';"otggz *T; ]l,iz L‘?edeam;i
1 le. ;«32\:&0 que rodea Gegnm:a?nei;?ga ¥ como derrumbes de tierra u otros cambios
i en el suelo.
Verificar que las ,

2 cercas de proteccion Peg;u;:l;;pg;a:vigela Las cercas de proteccidn de las fuentes
astén en buenas Saneamien?o y deben estar en perfecto estado.
condiciones.

Identificar descargas Personal operativo dela gztecgsa;sdeﬁug:sasde r;.sg#i rztac?uﬂoe:

3 de aguas residuales Gerencia de Agua y instalad ' t ' izad ' ld be
no autorizadas Saneamiento Instalaciones no autorizadas, y se de

) informar alas autoridades municipales.
Detectar cambios Personal operativo dela Cambios visibles en la calidad del agua

4 visibles en la calidad Gerencia de Agua y como el color, si esta turbia, olores, etc., e

del agua. Saneamiento informar alas autoridades municipales.
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Continuacion figura 15.

()

MONITOREO PARA LA

MNumero de Procedimiento:

= 6100
promudel PROTECCION DE FUENTES DE —
Edicion: Primera
AGUA
Fecha dltima de edicién:
Marzo 2011
. Pagina:
PROCESD: PROTECCION DE FUENTES DE AGUA 2 de 4
Namero Actividad Responsable Observaciones
. ) Se deben apagar completamente fogones
g?;ﬂg&gﬁr:é?;f Personal operativodela | u hogueras humeantes detectadas.
5 que pueda provocar Gerencia de Aguay También se deben recoger botellas,
uno Saneamiento vidrios u objetos brillantes que puedan
. causar incendios.
:’:;\E'a:::ris\:rig?das o Personal operativo de la Se verifica cualquier vivienda o actividad
6 actividades humanas Gerendade_lAguay nueva en los alrededores de las fuentes
cerca de las fuentes. Saneamiento de agua.
Detectar sefiales de . Observar si hay sefiales de aplicacién de
7 aplicacion de Peé?;‘:;?g?ﬂ;ﬂ ade la elementos dafinos para la salud
elementos dafiinos Saneamiento ¥ (plaguicidas, herbicidas, pesticidas) en las
en las fuentes. fuentes de agua.
Informar a la
Gerencia de Agua y Personal operativo de la Se reportan los resultados del monitoreo
B Saneamiento sobre Gerencia de Aguay realizado, para que se tomen las medidas
el monitoreo Saneamiento comespondientes.
realizado.
Los encargados de la Gerencia de Agua y
Llevar registro y ) Saneamiento deberan evaluar los
9 evaluar resultados Gegnu:a?nﬁaﬁ?gay resultados del monitoreo para proponer
del monitoreo. medidas de proteccion y medidas
comrectivas comespondientes.
Luego del analisis de los resultados se
deben realizar propuestas de altemativas
Formular propuestas . para mejorar la proteccion de las fuentes
10 y evaluar dtemativas Geg?:ﬂ?ﬂ?;?ga y de agua. Por ejemplo: promover
de mejoras. proyectos de reforestacion,
mantenimiento o instalacion de cercas de
proteccién de fuentes, entre otros.
) Si las propuestas presentadas requieren
Hacer estudios y . de operaciones mas complejas ylo
11 andlisis de &mm@@mg proyectos de infraestructura, se deben
propuestas de Saneamiento . . y :
mejoras realizar los estudios comespondientes
. para verificar su factibilidad.
Socializar con las comunidades cercanas
a las fuentes, para la creacion y
12 Involucrar alas Gerencia de Agua y fortalecimiento de una conciencia
comunidades. Saneamiento ambiental, para conseguir apoyo en toda
aclividad de proteccion de fuentes de
agua.
Participar
activamente en . Apoyar a las autoridades en el desarrollo
13 | labores de Comunidades Cercanas 2 | ge toda actividad relacionada con la
proteccion de proteccién de fuentes de agua.
fuentes de agua.
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Continuacion figura 15.

()

MONITOREO PARA LA

NUmero de Procedimiento:

: 6100
promudel PROTECCION DE FUENTES DE —
A G U A Edicion: Primera
Fecha ultima de edicion:
Marzo 2011
PROCESOQ: PROTECCION DE FUENTES DE AGUA E’ig:"a:
Namero Actividad Responsable Observaciones
Se debe promover la capacitacion
. constante hacia el personal operativo
14 Dar seguimiento. GEEC'E' de Aguay encargado de las actividades de
neamiento . . .
monitoreo, asi como a las comunidades
que puedan colaborar en las mismas.
Debe estar bien informado para brindar la
- informacion apropiada a quién la solicite;
15 ;:Tg;ﬁg%;menm Alcalde — Concejo asi como para apoyar a la Gerencia de
: Agua y Saneamiento en las labores de
geslion ambiental.
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Continuacion figura 15.

PROCESO: PROTECCION DE FUENTES DE AGUA

Pagina:
4 de 4

f.

DIAGRAMA DE FLUJO

Monitoreo Para la Proteccién de las Fuentes de Agua 6100

Personal Opermativo de
la Gerencia de Agua y
Saneamento

Gerenda de Aguay

nr iy i
S foal Alcalde - Concajo

Comunidades
carcanas a las
fuentes

1.Ctsenar
mmbcsenel
bernens e rodea
Ia herte

TV T G
s e

3 identificar
AR
BLE [ LRy
e o e

1

4 Datectar
cambeas visEbies
i i

agn

2. Prevenir
moendios v retrar
bee matenal e
pleta proveaar

o

EWerficar & hay
s viv el
o acivdades
humanas cerca de|
I herbe

7 TRt serales|
e apdicacion de
eemethcs
dafircs er bs
Lerte

Sinformar ala
i A B ol
o it
Hosries

6.Lievar registn
avakar s badcs
ol menionec

10 Famuls
=y
evalur
aliermatvas de
Mg

1 Harer esiics
yandinis de
propuedas ce
mejeras

!

T Il rar 3 |

T Fatdpar
aclivanecte en

[

b de
pretecien g
fuoenies e agus
T

o Tener
concamierto dela
shacion

Fuente: elaboracién propia.
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2.10.5. Formatos y documentos anexos al manual de

procedimientos

Como parte del Manual de Procedimientos se han adjuntado como
anexos; todos los formatos, documentos y formularios utilizados en el desarrollo
de algunos de los procedimientos. Estos documentos y formatos, se presentan
con una codificacién que facilita la identificacion y ubicacion de los mismos
dentro del manual, en caso se requiera de alguna consulta o una referencia

mas especifica.

Los documentos anexos se presentan clasificados en funcion de la
seccion de la Gerencia, en la cual son utilizados; ademas de seguir el orden
asignado de acuerdo a la codificacion respectiva. A continuacion se presenta el

listado de documentos y formatos, anexos al Manual de Procedimientos.

Para las secciones de comercializacion, distribucion y alcantarillado:

o GAS-101 Formulario de solicitud de nuevo servicio de agua
o GAS-102 Orden de inspeccion

. GAS-103 Documento de cobro

. GAS-104 Orden de conexion

o GAS-105 Contrato de servicio de agua potable

o GAS-106 Titulo de servicio de agua potable

o GAS-107 Contrato por ampliacién de derecho de canon
o GAS-108 Dictamen de traspaso de titulo

o GAS-109 Orden de trabajo

. GAS-110 Boleta de lectura de medidor

J GAS-111A Orden de corte manual

o GAS-111B Orden de corte del sistema
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GAS-112 Formulario de solicitud/entrega de bienes
GAS-113 Orden de instalacion alcantarillado
GAS-114 Notificacién de instalacion alcantarillado
GAS-115 Contrato de servicio de alcantarillado

GAS-116 Formulario de revision de medidor

Para la seccion de produccion:

GAS-201 Tabla de dosificacion de sulfato de aluminio

GAS-202 Control de turbiedad y tratamiento con sulfato de aluminio
GAS-203A Control diario de consumo de cloro

GAS-203B Control mensual de consumo de quimicos

GAS-204 Control de cloro residual

GAS-205 Boleta para identificar muestras de agua

GAS-206 Formulario de reporte analisis bacteriolégico

GAS-207A Formato de monitoreo bacteriolégico del agua
GAS-207B Registro anual de resultados de analisis bacteriologicos
GAS-208 Formato de programacion de toma de muestras
GAS-209 Carta de cotizacion de los analisis

GAS-210 Carta de solicitud de analisis

GAS-211A Formulario de solicitud de analisis bacterioldgico
GAS-211B Formulario de solicitud de analisis fisicoquimico
GAS-212 Control de niveles de tanques de distribucion

GAS-213 Control de operacion de bombas

GAS-214 Formato de reporte de actividades
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2.10.6. Formatos propuestos para implementacion

Con el objetivo de proporcionar algunos instrumentos que faciliten el
desarrollo de las actividades dentro de determinados procedimientos; se ha
realizado una revision de los documentos o formularios actuales usados por la
Gerencia de Agua y Saneamiento. Como resultado, se propone la
implementaciéon de nuevos formatos o formularios que no han sido

considerados aun y que pueden ser de gran utilidad para la Gerencia.

A continuacion se presentan los formatos, formularios o documentos

propuestos:

e Formulario de revision de medidor: ha sido propuesto como instrumento
para la implementaciéon del procedimiento de revision de medidores de
agua. Cumple las funciones de identificar y registrar fallas o malas
condiciones, que puedan afectar el funcionamiento de los medidores. De
manera que se pueda notificar en el menor tiempo posible al usuario, para
gue resuelva la situacion detectada, o bien, realice el cambio

correspondiente del medidor, evitando sanciones o0 multas.
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Tabla X. Formulario de revisién de medidor

MUNICIPALIDAD DE COBAN
FORMULARIO DE REVISION DE MEDIDOR DE AGUA

Expediente No.

Fecha:

DATOS DEL SERVICIO

Nombres y apellidos

Clave de servicio

Direccion del servicio

Teléfono domiciliar Celular

Correo electrénico

ESTADO DEL CONTADOR DE AGUA

La llave de paso esta en mal estado Sl NO
La caja esté sin tapadera Sl NO
La caja esta quebrada Sl NO
La llave de globo esta en mal estado Sl NO
Tiene fuga de agua Sl NO
Su caja esta llena de tierra 'y no se ve contador Sl NO
Funciona su contador Sl NO

OBLIGATORIEDAD EN EL CAMBIO DE SU CONTADOR DE AGUA

La municipalidad ha efectuado una revisiéon de su contador la que se encuentra
-------- por lo que en término prudencial de un mes efectie el cambio de su contador para que se le
pueda cobrar lo que realmente se esta consumiendo en agua ni mas ni menos.

ESPEFICICACIONES DE COMPRA DE SU CONTADOR

Marca: _, medida
Oftros:

Consulte a los proveedores autorizados
El cambio lo debera de efectuar el fontanero municipal cuando tenga su contador solicitdndolo en la
unidad de agua y pagando el servicio respectivo en tesoreria municipal.

Fuente: modelo de gestion para los servicios publicos basicos municipales, PROMUDEL.
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Tabla de control de turbiedad y tratamiento con sulfato de aluminio:
representa el instrumento requerido para el registro de las mediciones de
control de los niveles de turbiedad en el agua que ingresa a la planta de
tratamiento, tomando en cuenta la fecha y hora en la que se realicen las

mediciones.

El formato se utiliza también para registrar si se requiere de tratamiento con
sulfato de aluminio, una vez que se ha hecho la medicién de turbiedad en el
agua. Asi como para llevar un control de consumo de sulfato, anotando la
cantidad en existencia, previa al tratamiento; la cantidad utilizada, y
finalmente la cantidad restante. Ademas, se debe registrar qué operador ha
sido responsable de la medicion de turbiedad y del tratamiento (si ha sido
requerido), esto debido a que la tabla se utiliza en mas de una jornada de

trabajo y por consiguiente se maneja por otros operadores de planta.

Tabla XI.  Control de turbiedad y tratamiento con sulfato de aluminio

GERENCIA DE AGUA Y SANEAMIENTO
SECCION DE PRODUCCION
CONTROL DE TUREBIEDAD Y TRATAMIENTO CON SULFATO DE ALUMINIO

;.;ES;| 2011

MEDICION DE SE REQUIERE CAMTIDAD DE SULFATO
FECHA tora | TURBIEDAD TRATAMIENTO i : = RESPONSABLE
(UNT) sl NO EXISTENGIA | UTILIZADO | RESTANTE

OBSERVACIONES:

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla de control de consumo diario de cloro: utilizada para manejar un
control diario del consumo del hipoclorito de calcio granulado, el cual se
utiliza para el proceso de cloracion. Este control es necesario para
mantener un nivel de inventarios adecuado, de manera que el proceso de
cloracion sea continuo y se cumplan los estandares de calidad establecidos

por la normativa legal.
El formato contiene una seccion de observaciones, que puede ser utilizada
para hacer anotaciones que puedan ser de utilidad para identificar

condiciones particulares o patrones que influyan en el proceso de cloracion.

Tabla XIl. Control de consumo diario de cloro

GEREMNCIA DE AGUA Y SANEAMIENTO
SECCION DE PRODUCCION
CONTROL DE CONSUMO DIARIO DE HIPOCLORITO GRANULADOC

MES 2011

OlA LIERAS RESPONSAEBLE OBSERVACIOMES

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla de control mensual de consumo de quimicos: sirve de instrumento
para el manejo y control de inventarios de los productos quimicos
(hipoclorito de calcio, gas cloro y sulfato de aluminio) utilizados para el
tratamiento del agua en los distintos sistemas de abastecimiento del
municipio. Debe utilizarse en periodos de tiempo determinados,

preferiblemente mensuales.

Tabla XIll.  Control mensual de consumo de quimicos

GERENCIA DE AGUA Y SANEAMIENTO
SECCION DE PRODUCCION

CONTROL MENSUAL DE CONSUMO DE QUIMICOS

SISTEMA:

PERIODO: Del al Mes: 2011

INGRESO EGRESO SALDO

Sulfato de aluminio

Hipoclorito de calcio

Gas cloro

Fuente: elaboracion propia.

Tabla de control de cloro residual: se utiliza para llevar el control diario de
los niveles de cloro residual, medidos en distintos puntos de la red de
abastecimiento de agua. Para hacer uso correctamente de esta tabla, se
debe identificar el acueducto que abastece al sector donde se toma la
medida, el responsable de hacer la medicién y el quimico aplicado en el
sistema de distribucién de agua. Ademas, debe incluirse la fecha, nombre
del usuario, direccién y clave del servicio donde se realice la medicion, para
validar los datos demostrando que no sean ficticios; finalmente el valor del

nivel de cloro residual medido.
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Los datos obtenidos mediante este formato deben tabularse y usarse para
generar un registro estadistico que serd utilizado posteriormente, para
elaborar los reportes que deben presentarse al Area de Salud, como

requisito para el proceso de certificacién de calidad del agua.

Tabla XIV. Control de cloro residual

GERENCIA DE AGUA Y SANEAMIENTO
CONTROL DE CALIDAD
CLOROQ RESIDUAL
MES AGUEDUCTO:
RESPONSABLE: QUIMICO:
FECHA NOMBRE DEL USUARIO DIRECCION CLAVE NIVEL DE CLORO

LIMITE PERMISIBLE: | MINIMO 0.5

MAXIMO 1

Fuente: elaboracion propia.

Formato de monitoreo bacteriolégico del agua: se propone para registrar los
resultados de los analisis bacteriologicos de monitoreo que realiza el Area
de Salud, en los periodos de tiempo establecidos por la Norma

COGUANOR, segun la poblacion abastecida por cada sistema.

El formato registra en primer lugar, los datos del muestreo realizado,

incluyendo fecha y hora, asi como lugar de la toma de muestra;
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posteriormente permite la opcion de documentar los resultados obtenidos

luego del analisis realizado por el Area de Salud.

Tabla XV. Formato de monitoreo bacteriolégico del agua

FORMATO DE MONITOREO BACTERIOLOGICO DEL AGUA
SISTEMA: | MES: ANO: 201
. . LUGAR DE TOMA DE L& RESULTADO CLORO e y
FEHCA ¥ HORA VUESTRA = 0 2ETA | RESIDUAL pH RESPONSABLE | FIRMA
Total Muestras Muestras Contaminadas | |
OBSERVACIONES

Fuente: elaboracion propia.

Formato de registro anual de resultados de analisis bacterioldgicos:
disefiado como complemento del formato de monitoreo bacteriol6gico del
agua. Cumple la funcion de registrar los resultados obtenidos de los analisis
bacteriol6gicos de forma anual, detallando la informacién de cada mes y por
cada sistema de abastecimiento del municipio. Finalmente, se obtienen los
resultados totales anuales, de los cuales se debe hacer un analisis para
determinar las conclusiones y recomendaciones de utlidad para la

planificacion anual de la Gerencia.
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Tabla XVI. Registro anual de resultados de analisis bacteriolégicos

REGISTRO ANUAL DE RESULTADOS DE ANALISIS BACTERIOLOGICOS

RESPONSABLE [AO |

EL

SISTEMA PLANTACHIO| TANQUE & | TANQUE 800 CHAJCHUCUB| TOTALES

ESFUERZO
MES

% Contaminado

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

MNaviembre

Diciembre

TOTALES

% Contaminado

Muestras Totales

Muestras Contaminadas

OBSERVACIONES
Fuente: elaboracion propia.

Formato de programacion de toma de muestras: disefiado para facilitar las
tareas en la planificacion de la toma de muestras que se requieren para los
analisis correspondientes solicitados en el proceso de certificacion de
calidad del agua. Mediante éste, se establecen con anticipacion las fechas y
sitios de muestreo para cada sistema de abastecimiento, para los analisis
bacteriolégicos y fisicoquimicos bimestrales, solicitados por el Area de

Salud como parte del proceso de certificacion de calidad del agua.
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Tabla XVII. Formato de programacion de toma de muestras
FORMATO DE PROGRAMACION DE TOMA DE MUESTRAS
PERIODO: 1er. SEMESTRE 2do. SEMESTRE | 2011
ANALISIS: BACTERICLOGICOS FISICOQUIMICOS
TOMA DE MUESTRAS PRIMER BIMESTRE
FECHA DE TOMA DE MUESTRAS MES |
SISTEMA LUGAR DE MUESTREO HORA DE TOMA DE

MUESTRAS

FECHA DE ENTREGA DE MUESTRAS AL ‘

LABORATORIO
RESPONSABLE [FIRMA |
TOMA DE MUESTRAS SEGUNDO BIMESTRE
FECHA DE TOMA DE MUESTRAS | MES |
SISTEMA LUGAR DE MUESTREO HORA DE TOMA DE

MUESTRAS

FECHA DE ENTREGA DE MUESTRAS AL

LABORATCORIO
RESPOMNSABLE | FIRMA |
TOMA DE MUESTRAS TERCER BIMESTRE
FECHA DE TOMA DE MUESTRAS | MES |
HORA DE TOMA DE
SISTEMA LUGAR DE MUESTREO MUESTRAS
FECHA DE ENTREGA DE MUESTRAS AL
LABORATORIO
RESPONSABLE [FIRMA |
Vo.Bo. Gerente de Agua y Saneaminto Vo.Bo. Técnico en Saneamiento Area de Salud

Fecha en que se aprobd la programacion: |

Fuente: elaboracion propia.

Tabla de control de niveles de tanques de distribucion: formato propuesto
para llevar un control de los niveles de agua en cada tanque de distribucion,
en horarios especificos; estando activo o inactivo el tanque, dejando

registro ademas, del operador de planta responsable de las mediciones.
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Los datos obtenidos pueden ser de utilidad para identificar patrones o
condiciones particulares en relacion al caudal de abastecimiento de agua
hacia los tanques, y los horarios en que se registran determinados niveles

en los mismos.

Tabla XVIII.  Control de niveles de tanques de distribucion

GEREMNCIA DE AGUA Y SAMEAMIENTO
SECCICN DE PRODUCCION
CONTROL DE NIVELES DE TANQUES DE DISTRIBUCION
MES 2011
DlA | 0500 am. | 03:00am. | 10:00am. | 1200 pm. | OX00 p.m. | OT:00 p.m. | 40:00 p.m. | ACTIVO | INACTIVO RESPONSABLE

TOTAL DE HORAS ACTIVOS
TOTALDE HORAS INACTIVOS

Fuente: elaboracion propia.

e Formato de reporte de actividades: establecido para el control interno de
herramientas y/o equipos, y las actividades en las que se requiera de los
mismos. Se propone principalmente como formato para los reportes
requeridos al realizar actividades de limpieza general de tanques de

distribucion, o limpieza de tanques de tratamiento.
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Tabla XIX. Formato de reporte de actividades

FORMATO DE REFORTE DE ACTIVIDADES

SISTEMA: MES: AND: 2011

TR A R BE AL [T P —— HORA HORA EQUIPOS/HERRAMIENTAS N
ACTIVIDAD REALIZADA ECRA A L I RESF
{ICIO JALIZAZION UTILIZADOS

QMSABLE FIRMA

OBSERVACIONES

Fuente: elaboracion propia.

2.11. Implementacion del manual de procedimientos

Posterior al establecimiento de los métodos e instrumentos a ser utilizados
para la recopilacion de informacién, respecto a los procedimientos y los medios
de gestion de la Gerencia de Agua y Saneamiento; se ha integrado la
informacion siguiendo los formatos de documentacion determinados para el
levantado del Manual de Procedimientos de la Gerencia de Agua Yy
Saneamiento. Dicho manual se propone como herramienta técnica para la
adaptacién del Modelo de Gestion de los Servicios Publicos, propuesto por
PROMUDEL.
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Para que el manual sea aprobado, y pueda llevarse a cabo la adaptacion e
implementacion del mismo dentro del modelo de la Gerencia de Agua y
Saneamiento; se requiere de una serie de condiciones y revisiones, las cuales

son presentadas a continuacion.

2.11.1. Responsabilidades de la gerencia para la aplicacion del

manual

e Dar cumplimiento a lo establecido en el Manual de Procedimientos.

e Es responsabilidad del Gerente de Agua y Saneamiento, mantenerlo

actualizado.

e Es responsabilidad de los encargados de cada seccion de la Gerencia,
cumplir con los requerimientos solicitados para la actualizacion vy

distribucion del Manual.

e Es responsabilidad de los encargados de cada seccion de la Gerencia,
cumplir lo establecido en el manual, asi como capacitar y formar al personal
en los procedimientos de su area, distribuir el manual, mantener informado
a todo el personal involucrado en el desarrollo de las funciones de la
Gerencia y dar la induccion al nuevo personal sobre él, cuando se vincule a

la Gerencia de Agua y Saneamiento.

2.11.2. Beneficios de laimplementacion del manual

Entre los principales beneficios de la implementacion del Manual en la

Gerencia, se puede mencionar:
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e Permite la estandarizacion de los procedimientos de la Gerencia de Agua y

Saneamiento.

e Agiliza los servicios de atencidn a usuarios, respecto a solicitudes, quejas o
reclamos, tramites, y demds actividades donde exista interaccion con los

usuarios.

e Facilita la aplicacién de medidas correctivas cuando existen desviaciones

entre lo actuado y lo definido.

e Favorece la unificacion de criterios dentro del personal.

e Ofrece una herramienta técnica para la adaptacion del Modelo de Gestion,

a las condiciones de la Gerencia de Agua y Saneamiento.

2.11.3. Revision técnica del manual

Durante el desarrollo del proyecto, se han llevado a cabo revisiones y
correcciones sugeridas, tanto por los actores involucrados en las actividades
documentadas (personal de la Gerencia), como por parte de la entidad de
asesoria (PROMUDEL).

2.11.3.1. Revisién por parte de la gerencia de agua y

saneamiento
Se han dado revisiones durante el desarrollo del proyecto por parte de los

responsables directos de las actividades de los procedimientos, asi como, por

los encargados de cada seccién de la Gerencia. Previo a la documentacion en
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el formato final establecido, se requirié de la aprobacién por los encargados de

seccion.

2.11.3.2. Revision por parte de PROMUDEL

Por parte de PROMUDEL se dieron revisiones periodicas, para realizar
correcciones en la forma o contenido de los procedimientos levantados. Pero
principalmente en las propuestas de mejoras, el disefio de formatos, y sobre
todo en los lineamientos y criterios aplicables para la propuesta del Modelo de

Gestion.

2.11.4. Autorizacion

El manual ha sido aprobado por el Gerente de Agua y Saneamiento, y por
los encargados de cada seccion de la Gerencia. Sin embargo, al momento de la
presentacion y entrega del manual se deleg6 a la Gerencia, la responsabilidad
de someter el manual a evaluacion por parte del Concejo Municipal. Este
proceso puede demorarse algun tiempo, debido a que se debe encontrar
primero un espacio en la agenda del Concejo para la socializacion del Manual,
caracteristicas y todos sus criterios de aplicacion; para que mas adelante se
obtenga la resolucién a la que concluya el Concejo. Sin embargo, por ser este
el dltimo afio en funciones de la actual administracion, se presenta la como

mayor dificultad conseguir el espacio en la agenda del Concejo.
No obstante, como se ha descrito, la responsabilidad fue delegada a la

Gerencia de Agua y Saneamiento; por lo tanto, permanece la iniciativa de

obtener la aprobacién y autorizacion oficial para el Manual de Procedimientos.
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2.11.5. Distribuciéon de manuales

De acuerdo a los términos del convenio para el desarrollo del proyecto de
elaboracion del Manual de Procedimientos; PROMUDEL ha aportado para la
Gerencia de Agua y Saneamiento, dos copias impresas del documento, y una
copia en formato digital, incluyendo todos los formatos y documentos anexos,
asi como una copia del archivo de instalacion del software utilizado para la
elaboracién de los diagramas de flujo.

Por lo tanto, se deja a criterio de la municipalidad y de la Gerencia de
Agua y Saneamiento, la cantidad de copias a reproducir y distribuir en cada
seccion o area funcional. Sin embargo, se recomienda que se mantenga por lo

menos una copia, para cada seccion de la Gerencia.

2.11.6. Normas de uso y actualizaciéon

o El Gerente de Agua y Saneamiento queda como responsable de la
distribucion de ejemplares del Manual a las diferentes secciones de la

Gerencia de Agua y Saneamiento.

o El Gerente y encargados de seccion seran responsables de que el
personal involucrado con la Gerencia, conozca y aplique el contenido

del Manual.

o El Manual debera conservarse permanentemente en cada area de la

Gerencia, para cualquier consulta interna que se requiera.
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e Actualizaciéon

o El Gerente seré el responsable de la actualizacién periédica del Manual.

o El contenido del Manual podra ser modificado conforme a las reformas
gue se realicen a los fundamentos legales vinculados con los

procedimientos.

2.12. Seguimiento

Se ha desarrollado un método de seguimiento de las practicas de
documentacion de las actividades de la Gerencia de Agua y Saneamiento, bajo
un marco de procesos y procedimientos; con el objetivo de mantener y/o
mejorar continuamente el modelo de gestion de la Gerencia; como también para

mantener actualizado el documento guia, o Manual de Procedimientos.

2.12.1. Mejora continua de los procedimientos mediante la

revision y actualizacién periodica

Se propone como medida de actualizacion constante, y la busqueda
permanente de mejoras en los métodos y medios para la obtencion de los
objetivos planteados por cada proceso, y procedimientos correspondientes,

para el cumplimiento de los criterios del Modelo de Gestion.

Esta propuesta de mejora continua, consiste en el desarrollo de un
proceso simplificado, pero efectivo para la revisibn y actualizacién de
procedimientos, mediante la comparacion directa entre lo que se lleva a cabo

en la préactica real, y lo que ha sido definido y establecido en el manual.
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Figura 16. Proceso de revision y actualizacion de procedimientos

Identificar
Identificar el docm?rggnqgrgcrm la actividades que
procedimiento ractica requieran de
P : actualizacion.
Actualizar Describir Establecer
procedimiento en el actualizaciones en el actualizaciones
formato de formato de requeridas en el
documentacion actualizacion. procedimiento.

Fuente: elaboracion propia.

2.12.2. Herramientas para la mejora continua

Para el cumplimiento de lo establecido en el proceso anterior, es
necesaria la aplicacion de instrumentos de apoyo con los que se obtenga un
grado muy alto de especificacion de la informacion requerida; de este modo se
tendran actualizaciones muy objetivas y la edicidon de los procedimientos en el

formato final de documentacion sera mucho mas sencilla.

Por lo tanto, se proponen los formatos que cumplan con las condiciones
previamente establecidas, para ser utilizados como dichos instrumentos de

apoyo.

La primera parte del formato se utiliza para la identificacion de la persona
gue esta haciendo la revision; la identificacion del procedimiento, tomando los

siguientes datos: seccibn (0 macro proceso), proceso, nombre del
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procedimiento, codigo y niumero de edicién (numero de edicion documentada
del procedimiento), los datos del procedimiento se obtienen del encabezado de

identificacion de los procedimientos documentados en el manual.

A continuacion se identifica en el formato, una parte que sera utilizada
para la revision del procedimiento, su funcidon consiste en identificar las
actividades que requieran de actualizacion o modificaciones. Cada columna se

refiere a lo siguiente:

e Numero: de actividad en la que se ha detectado la necesidad de

modificacion o actualizacion.

e Actividad: en la que se ha detectado la necesidad de modificacion o

actualizacion.

¢ Observaciones: especificacion de la razon por la que debe modificarse o

actualizarse la actividad.
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Tabla XX. Formato de revisién y actualizacion de procedimientos (a)

REVISION Y ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS

FECHA SE\I\AE%ON/DA%:TUAUZAQON
RESPONSABLE
Nombre Puesto
DATOS DEL PROCEDIMIENTO
SECCION PROCESO |
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
coDIGO |

NUMERO DE EDICION

REVISION DEL PROCEDIMIENTO

NUMERO ACTIVIDAD OBSERVACIONES

Fuente: elaboracién propia.

321




La segunda parte de este formato consiste en una tabla donde se
especifican con detalle los cambios que se realizaran en la documentacion del
procedimiento. Este formato sera de gran utilidad para el responsable de la

actualizacion documental de los procedimientos que se analicen.

Su contenido consiste en lo siguiente:

e NUmero de actividad: a modificar o actualizar.

e Tipo de modificacion: esta seccion consiste en una tabla de chequeo donde

se especificara con claridad la naturaleza de la modificacion a realizar.

e Descripcion de modificaciones: una vez identificada la modificacion
requerida, ésta debe ser descrita de forma clara para facilitar la edicion del

procedimiento en el formato final de documentacion del manual.
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Tabla XXI. Formato de revision y actualizacién de procedimientos (b)

ACTUALIZACION DEL PROCEDIMIENTO

o TIPQ DE MODIFICACION DESCRIPCION DE MODIFICACIONES
JUMERC
CE | accoms i E
e [ REZFONSABLE | nmm e mTeee
a0 DAl | OPERACION| 5=, S aa e | COCUMENTOS| OTROS
L A VILAL
Firma Encargado de Revision/Actuslizacion de [ _ B
< Frocedimisnts 0.Bo. Gerante de Agus y Sanzamizn

Fuente: elaboracion propia.
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3. FASE DE INVESTIGACION

3.1. Presentacion del plan de contingencia

La fase de investigacion esta orientada a la proposicion de acciones que
orienten a las autoridades municipales, y especialmente a los prestadores de
los servicios de agua y alcantarillado a manejar adecuadamente las situaciones

provocadas por desastres naturales.

El objetivo de la propuesta lograda mediante la realizacion de la fase de
investigacion, consiste especificamente, en proporcionar la informacion
apropiada a los encargados de la Gerencia de Agua y Saneamiento, para que
se establezcan los cursos de accion adecuados, tanto para la mitigacion de
riesgos, como para la reaccion ante situaciones de emergencia, causadas por

desastres naturales.

Se ha considerado, especialmente la unidad de agua y saneamiento,
debido a que, ante cualquier tipo de emergencia por desastre natural, son estos

servicios los de primordial interés para una buena gestion de desastres.

3.2. Enfoque de la propuesta del plan de emergencia o contingencia

El enfoque seguido por las propuestas a realizar, esta orientado
principalmente a cdémo mantener la calidad en el servicio de agua, si se da el
caso en que el sistema siga abasteciendo aun después de un desastre natural.
O bien, si no se puede continuar la prestacion del servicio, que informacion se

puede brindar a la poblacién, respecto a diversos métodos de desinfeccién que
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podran utilizarse para asegurar que se esté utilizando agua apta para consumo
humano en los sectores mas afectados por algun desastre, y cuya primera
necesidad sea la satisfaccion de las necesidades de agua potable y sistemas
efectivos de saneamiento.

3.2.1. Desastres naturales y su impacto sobre los sistemas de

abastecimiento de agua

e Principales riesgos para las instalaciones de abastecimiento de agua en un

desastre

Es frecuente que el agua de las tuberias se contamine durante las
inundaciones, ya que pueden ingresar residuos y desagies a través de las
fugas, especialmente cuando la presion del agua es baja y las plantas de
tratamiento estan inundadas. Los componentes de los sistemas de agua

pueden fracasar debido a los cambios en la calidad del agua.

Esta es una de las circunstancias que se presenta por lo menos; una vez
al afo en temporadas de lluvias; ocurre en uno de los sistemas de
abastecimiento de agua por bombeo. Esto se debe a que el equipo de bombeo
se encuentra en una parte baja donde puede acumularse agua y contaminar la

fuente de abastecimiento.
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Figura 17. Ubicacion del equipo de bombeo

Fuente: elaboracién propia.

En la figura 17 puede observarse que la caseta que resguarda el equipo
de bombeo de este sistema de abastecimiento, se encuentra en un area

susceptible a las inundaciones.

Figura 18. Equipo de bombeo

Fuente: elaboracién propia.

En la figura 18 puede apreciarse que la bomba ha estado por debajo del

nivel alcanzado por el agua, cuando ocurren inundaciones en el sector.
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e Principales medidas preventivas

La ubicacion de la planta de tratamiento de agua, sistema de bombeo, o
cualquier otro componente del sistema de abastecimiento, debe ser adecuada y
diseflada con estructuras resistentes al impacto. Para reducir la dependencia
del suministro auxiliar de energia se puede usar sistemas de gravedad o dos
conexiones eléctricas independientes. Los generadores de emergencia se
deben instalar en componentes criticos del sistema, por ejemplo, en las plantas
de tratamiento y bombas.

Se deben establecer practicas de operacion y mantenimiento del equipo e
instalaciones, lo cual incluye: abastecer el almacén, mantener y actualizar los
registros, tener manuales de los equipos y mapas y disefios de los sistemas,
instalaciones y plantas. Se deben proteger las instalaciones y el equipo y

almacenar el gas cloro y otros reactivos.

3.3. Plan de contingencia

Los servicios, como el abastecimiento de agua y el alcantarillado son
vulnerables a los desastres como las inundaciones; las instalaciones se pueden
dafar, las tuberias se pueden romper y la escasez o contaminacion del agua

puede tener consecuencias muy graves sobre la salud de los vecinos.

Considerando lo anterior, el siguiente plan de contingencia ante desastres
busca establecer los cursos de accion, y los responsables de cada actividad,
para asegurar el abastecimiento de agua apta para consumo humano a la
poblacién afectada, o bien, para brindar la informacion de mayor utilidad para
conocer fuentes alternativas de abastecimiento o métodos de desinfeccién de

agua. El plan considera los siguientes aspectos: fundamentos legales, fases de
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intervencidon ante desastres, responsables de las distintas actividades en cada

fase, informacion de interés para los vecinos, entre otros.

3.3.1. Fundamentos legales

En Guatemala existe fundamentacion legal, que se relaciona con la
prestacién de servicios de agua en condiciones de emergencia o desastre. Ha
sido el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, el ente regulador de los
métodos de tratamiento del agua; y especificamente en el Acuerdo Ministerial
No. 1148-2009, se establecen algunos lineamientos a seguir en caso de

presentarse dichas condiciones de emergencia o desastre.

Las bases legales antes mencionadas, se especifican en los siguientes
articulos del Acuerdo Ministerial No. 1148-09.

Articulo 25. Purificacion en situaciones especiales, de emergencia o
desastre: en situaciones especiales, de emergencia o desastre; el Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social, a través del Departamento de Regulacion de
los Programas de la Salud y Ambiente, puede disponer sobre la utilizacion de
procesos y métodos particulares de purificacion de agua para consumo humano
gue se adapten a las necesidades o posibilidades especiales de la region
afectada y a la calidad del agua disponible. Sin embargo, se establece que las
medidas minimas o inmediatas a adoptar en situaciones especiales, de
emergencia o desastre, son las dispuestas en los articulos 26, 27 y 28 del

presente acuerdo.

Articulo 26. Situaciones especiales: los tanques de distribucion,
reservorios y cisternas, asi como las tuberias y accesorios deben desinfectarse

cuando sean nuevos, hayan estado fuera de servicio, por limpieza rutinaria o
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cuando asi lo requiera el Plan de Operacion y Mantenimiento correspondiente.

Para el proceso de desinfeccion debe usarse alguna de las siguientes opciones:

e Opcidn A: llenar con agua el tanque, reservorio o cisterna, hasta el nivel de
rebose; agregando algun derivado de cloro durante el proceso de llenado,
no al final; en una cantidad tal que se logre una concentracion entre
cincuenta y cien miligramos de cloro por litro de agua. Debe dejarse
reposar la mezcla durante un periodo minimo de doce horas y maximo de
veinticuatro; luego de lo cual la mezcla se debe eliminar, y el tanque se

debe volver a llenar con el agua de suministro.

e Opcion B: luego de vaciar completamente el tanque, reservorio o cisterna,
se debe aplicar una solucion acuosa con una concentracion de cien
miligramos de cloro por litro de agua directamente sobre las superficies
internas; por medio de instrumentos apropiados como escobas, cepillos o
brochas y utilizando, durante el proceso, accesorios de proteccion personal,
tales como guantes, mascarillas, botas de hule, casco y gorro adecuado.
Debe permitirse que las superficies queden en contacto con la solucion por
un minimo de treinta minutos, luego de lo cual el tanque, reservorio o
cisterna se debe llenar con agua de suministro, misma que debe

descartarse y nunca utilizarse para su consumo.

En el caso de redes existentes, debido a rupturas o inundaciones y en el
caso de tuberias nuevas; cada tuberia y sus accesorios se deben enjuagar
hasta eliminar cualquier materia extrafia presente. Enseguida se debe aplicar
desinfeccibn por medio de enjuague con una solucion de cloro con

concentracion de cincuenta miligramos de cloro por litro de agua.
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Articulo 27. Purificacion en situaciones de emergencia o desastre: la
purificacion de agua para consumo humano en situaciones de emergencia o

desastre debe realizarse de la siguiente manera.

e Durante los primeros dos o tres dias de la ocurrencia del evento que haya
provocado la emergencia o desastre, el agua debe ser purificada a nivel
domiciliar; hirviéndose por un minimo de cinco minutos, debiéndose
consumir el liquido el mismo dia. Alternativamente se pueden emplear
otros métodos autorizados por el Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social como la desinfeccion por el método SODIS, el uso de plata coloidal,
filtros de carbon activado, u otros. Cualquiera sea el método seleccionado,
debe aplicarse previamente el método de filtracion, con la supervision del

personal de salud y de las instituciones de emergencia involucradas.

e Posteriormente, y por el tiempo que dure la situacion de emergencia, debe
aplicarse el proceso de desinfeccion por el método aplicacion de cloro o sus

derivados.

Articulo 28. Mecanismos de vigilancia: las Direcciones de Area de Salud y
Distritos Municipales de Salud, deben realizar las acciones de vigilancia que
aseguren el estricto cumplimiento de las disposiciones del presente acuerdo;
con base en los mecanismos establecidos por el Programa Nacional de
Vigilancia de la Calidad del Agua para Consumo Humano y cualquier otra que
establezca el Departamento de Regulacion de los Programas de la Salud y

Ambiente.
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3.3.2. Fases deintervencion ante desastres

Las fases identificadas de intervencion ante desastres son basicamente:
fase de pre-desastre, en la cual se toman acciones de planificacion, informacion
y prevencion; fase de respuesta ante la emergencia; y finalmente, la fase de

rehabilitacion.

3.3.2.1. Pre-desastre (planificacién, informacién vy

prevencion)

Esta fase incluye tomar medidas para evitar o reducir el impacto, capacitar
al personal y desarrollar, probar y actualizar los planes de operacion que se van
a activar en la siguiente fase. La duracion de ésta, depende de la ocurrencia del

préximo desastre; no se sabe cuando puede ocurrir.
3.3.2.1.1. Planificacion
Por lo general, las medidas preventivas se refieren a las mejoras fisicas o
estructurales. Ademas, una organizacion eficiente debe incorporar conceptos de
prevencion en todas sus actividades, incluidas las operaciones, el
mantenimiento y la administracion.

3.3.2.1.2. Estrategias

e Crear una Comisién Municipal para la ejecucién del plan de emergencia o

contingencia.
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o Definir una estrategia general de coordinacion entre integrantes de la
Comision antes mencionada; indicando las acciones que dentro del ambito

de su competencia corresponda a cada uno.

e Union de esfuerzos entre los integrantes para trabajar en forma coordinada.

e Suplir deficiencias a través de convenios de colaboracion con instituciones
especializadas en conocimientos afines a la mitigacion o prevencion de

riesgos, o bien, a la reaccion ante emergencias.

e Hacer del conocimiento de la poblacién las medidas preventivas, de alerta y
auxilio que se deben implementar ante la eventualidad de una contingencia,

mediante una adecuada estrategia de difusion.

e Apoyandose en el punto anterior, realizar un efecto multiplicador de la
capacitacion, invitando a instituciones educativas a que colaboren con sus
alumnos, para que se les capacite y posteriormente multipliquen estos

conocimientos en diversas instituciones que lo requieran.

3.3.2.1.3. Comisién municipal de ejecucion del

plan de contingencia

Para el cumplimiento de las diversas tareas establecidas y conseguir que
el plan se ejecute efectivamente, surge la necesidad de disefiar una comisién
en la que se asignan responsabilidades a los principales participantes de la

misma. Dicha comision se conforma de la siguiente forma:
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Tabla XXII.

Participantes y sus atribuciones dentro de la Comision

Unidad

Responsable

Funcion general

Coordinador

Alcalde Municipal

Encargado de organizar a todas las
unidades de la comision para que en
estructure un

conjunto  se plan

funcional y eficaz.

Vice-

coordinador

Gerente de Agua y
Saneamiento y/o Concejo

Municipal

Brindar asistencia al coordinador, o
bien, suplir al mismo si por alguna
razén no puede participar de alguna

actividad relacionada con la Comision.

Planificacion

y prevencion

Gerencia de Agua y
Saneamiento (incluye a
los encargados de cada
seccion de la Gerencia); y
Direccion de
administracion financiera

municipal

Establecer objetivos, metas,
estrategias y posteriormente
estructurar un plan funcional vy

congruente con los recursos de los que

dispone la municipalidad.

Informacion y

Unidad de comunicacién

social y Seccién de

Elaborar una estrategia de difusion

adecuada y efectiva para mantener

asistencia al o _ y

_ Comercializacion de la informada a la poblacion en caso de
vecino _ _

Gerencia emergencias.

Unidad de Seccion de Produccién de | Encargados de la ejecucion de las
auxilioy la Gerencia; Area de acciones de respuesta ante la
atencion a la | salud y otras entidades emergencia. Asi como del monitoreo
emergencia externas de la efectividad de dichas acciones.

Recuperacion
0

rehabilitacion

Unidades varias de la

municipalidad.

Actividades de reacondicionamiento de
los sistemas de abastecimiento de
tales limpieza,

agua, como

reparaciones estructurales, entre otras.

Fuente: elaboracién propia.
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Figura19. Comisién de ejecuciéon del plan de emergencia o contingencia
Coordinador
Alcalde Municipal
Vice-coordinador
-Gerente de Aguay ||
Saneamiento
-Concejo Municipal
| ] ] ]
Planificacion y prevencion Informacién y asistencia al Unidad de auxilio y atencion 3
-Gerencia de Aguay vecino la emergencia Recuperacion o rehabilitacion|
Saneamiento (encargados de -Unidad de comunicacién social -Seccién de produccién (GAS) -Unidades varias de la
ca.da se.cluon de Ia'G'erenc'lla) _Seccién de comercializacién _Area de Salud Municipalidad
-Direccién de administracion (GAS) _Otras entidades externas
financiera municipal

Fuente: elaboracion propia.

3.3.2.1.4. Identificacion de riesgos, impacto y

principales medidas preventivas

Se han considerado como amenazas, los fenbmenos que tienen mayor

impacto y que pueden ocurrir con mayor frecuencia en la region.

Tabla XXIlIl.  Amenazas, impacto y medidas preventivas

Amenaza: | Huracanes

Impacto

Los escombros transportados por el aire y el viento causan dafo fisico en las
estructuras, principalmente en techos, puertas y ventanas. Por lo general los arboles
y postes arrancados rompen las tuberias. Las tomas para la captacion de agua y
tuberias se pueden obstruir debido a los escombros y sedimentos. Las lluvias

intensas causan inundaciones y dafos (especialmente en el equipo eléctrico).
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Continuacion tabla XXIII.

Medidas preventivas

En las estructuras se deben aplicar técnicas de construccion resistentes a los
huracanes. Los arboles se deben usar como rompevientos pero no demasiado cerca
de las instalaciones. Es necesario verificar si los tanques grandes de
almacenamiento estan llenos antes de la tormenta para evitar rupturas. Se debe
tratar de mejorar la estructura de los puntos de captacion de los rios e instalar

vélvulas de limpieza en las tuberias.

Amenaza: | Inundaciones

Impacto

El dafio de las inundaciones es causado por las corrientes de agua que transportan
residuos, éstas pueden dafiar las orillas de los rios y derrumbar los cimientos.
Puede producirse una grave contaminacion de los recursos hidricos: bacterioldgica

(por las aguas residuales), quimica y fisica (por el sedimento).

Medidas preventivas

La consulta de mapas de riesgos que indican los niveles de inundacion y las zonas
de riesgo, posibilita la construccion de instalaciones sobre los niveles de inundacion.
Si las instalaciones estan ubicadas en una zona de inundacion, las bombas, el
equipo eléctrico y los controles deben estar en un lugar elevado o se debe poder

desmontarlos rdpidamente y almacenarlos en un lugar seguro.

Medidas preventivas

Los costales de arena pueden evitar en alguna medida los riesgos de las

inundaciones, pero se debe estar preparado y se requiere la participacion de la

poblacién e infraestructura.

Fuente: elaboracion propia.
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3.3.2.2. Respuesta ante la emergencia

Dentro del plan de contingencia, se deben tomar en cuenta las medidas y
acciones a seguir para dar respuesta ante una situacion de emergencia, en

caso de que las medidas preventivas no sean suficientes.

3.3.2.2.1. Evaluacién rapida del dafio y de las
necesidades

La evaluacion es determinante para orientar las operaciones de socorro.
Las observaciones se deben registrar en formatos elaborados previamente para
tener una representacion facil y uniforme. La evaluacion incluye la descripcion
del dafio, la accién requerida, la capacidad disponible y los recursos humanos y

materiales necesarios.

Las evaluaciones exactas y las solicitudes para la ayuda externa facilitan
el envio inmediato de los suministros adecuados y personal de socorro y la
rehabilitacion rapida. La primera semana de la emergencia es la mas crucial, ya
gue la respuesta de los donantes es mas generosa. Si las solicitudes no son
especificas 0 son erréneas, los bienes recibidos pueden ser inadecuados para

la rehabilitacidn e incluso podrian agravar la situacion de emergencia.

A continuacion se presentan dos fichas como propuesta para facilitar las
labores de evaluacion de dafios, determinacion de requerimientos, acciones a
ejecutar en el corto plazo, responsables de dichas acciones y necesidades
principales para brindar la atencion necesaria a la problematica que se

presente.
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Tabla XXIV. Ficha de verificacién de dafios y condiciones de tratamiento

del agua

MUNICIPALIDAD DE COBAN A.V.
GERENCIA DE AGUA'Y SANEAMIENTO

Sistema de abastecimiento:

Dafos:

Tuberias: | Sistema de bombeo |

Tanques de tratamiento ] Tanques de distribucion \
Otros componentes del sistema | Especificar: |

Contaminacion al suministro de agua |si | [No |
Tratamiento actual del agua

Tratamiento con sulfato de aluminio Si | No
Turbidez medida: Hora
Dosificacion aplicada: Sulfato utilizado:

Cantidad de sulfato restante en existencia: |

Cantidad de sulfato suficiente para cubrir Si No
necesidades:

Tratamiento con cloro: Gas cloro | Hipoclorito granulado | Hipoclorito en tabletas

Dosificacion aplicada:
Medicion de cloro residual

Puntos de medicion: | Cercano: | Medio: | Lejano:
Se cumplen estandares de nivel de cloro residual: Si No
Se requiere de ajustes en la dosificacion aplicada: Si No

Cantidad de cloro utilizado en las ultimas 12 horas:
Cantidad de cloro en existencia:

Requiere de abastecimiento de cloro: Si | | No |
Encargado de verificacion: Firma:

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XXV. Fichade especificacién de acciones, responsables y

requerimientos ante la emergencia

MUNICIPALIDAD DE COBAN A.V.
GERENCIA DE AGUA'Y SANEAMIENTO
ACCIONES, RESPONSABLES Y REQUERIMIENTOS ANTE EMERGENCIA
Emergencia surgida: |
Sistema de abastecimiento dafiado:
Sector del municipio afectado:
Estimado de poblacion afectada:

Se cuenta con apoyo externo: Si No
Institucién que brinda apoyo:
Acciones a seguir Responsable

Abastecimiento de quimicos para tratamiento del agua

Ajustes en la dosificacion de sulfato de aluminio

Ajustes en la dosificacion de cloro

Reparaciones estructurales

Informar a la poblacion sobre fuentes de agua seguras

Informar a la poblacion sobre métodos de cloracion

Solicitud de ayuda externa

Campafia de recoleccién de agua embotellada para
distribucién en sectores afectados

Requerimientos:

Fuente: elaboracion propia.

3.3.2.2.2. Informacion ala poblacion

Es esencial informar a la poblacion afectada que el agua del suministro

puede estar contaminada. Si la situacion econdémica lo permite, lo mas
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recomendable es distribuir agua embotellada entre los habitantes. De no ser

posible, se debe informar a la poblacion sobre la ubicacion més cercana donde

abastecerse de agua segura o tomar medidas para garantizar la seguridad del

agua potable.

e Fuentes de agua preferibles que pueden utilizarse

o

@)

(©)

o

Aguas subterraneas profundas: por lo general, esta fuente es limpia, de
buena calidad biolégica y esta sujeta a pocas variaciones estacionales.
Sin embargo, la contaminacion por sustancias quimicas algunas veces

puede producir toxicidad y un sabor desagradable.

Aguas superficiales y de manantiales: se prefiere los pozos mas
profundos (con mas de tres metros de profundidad), ya que tienen
mejor calidad microbiana. Esta fuente esta sujeta a variaciones

estacionales y puede estar contaminada por fertilizantes y plaguicidas.

Aguas superficiales: esta fuente suele estar contaminada,
principalmente durante la estacion de lluvias y estd sujeta a
considerables variaciones estacionales. Muchas veces requiere
instalaciones de tratamiento de agua complejas. Algunos métodos de
captacion pueden mejorar la calidad del agua considerablemente, como
los pozos de aguas subterraneas ubicados cerca del rio, las galerias de
infiltracion y filtracién del lecho del rio. Estas técnicas también reducen

la vulnerabilidad ante el impacto de las tormentas.

Aguas de lluvia: en los paises no industrializados, las aguas de lluvia
pueden ser una fuente de agua limpia, pero se pueden contaminar al

entrar en contacto con la superficie de captacion (por ejemplo: techos,
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tiendas o plasticos de campafa). El consumo exclusivo de aguas de
lluvia por periodos prolongados puede dar lugar a deficiencias de
minerales. Este suministro es muy irregular y por lo general se usa solo

como fuente complementaria.

Medios para la proteccion de fuentes de agua; se pueden usar los

siguientes procedimientos:

o Evitar el acceso de personas y animales a las fuentes y asegurar el
bombeo del agua a un reservorio para su posterior distribucion (de ser
necesario, se debe construir una cerca alrededor de la fuente y asignar

un guardian).

o Asegurar la disposicion adecuada de excretas a una distancia segura
de la fuente de agua (solicitar consejo de un ingeniero especializado en

salud ambiental).

o En el caso de un rio, se debe asegurar que el agua no se utilice para el
bafio, lavado, o para dar de beber a los animales aguas arriba del punto

de captacion.

o En el caso de un pozo con una bomba manual, el agua derramada se

debe drenar apropiadamente lejos de la fuente en una fosa.

o Calcular el maximo rendimiento de los pozos, ya que la extraccion
excesiva puede dar lugar a la intrusién salina o al secado del pozo (de

ser necesario, se debe racionalizar el abastecimiento de agua).
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3.3.2.3. Rehabilitaciéon

Esta fase implica recuperar en un corto plazo los niveles que tenian los
servicios de salud ambiental antes del desastre, asi como aplicar medidas de
largo plazo para la reconstruccion.

Durante la fase de pre-desastre y respuesta ante la emergencia, se
pueden identificar e implementar medidas de mitigacion que consisten en la
planificacion preventiva y la preparacion para los desastres. Las poblaciones
afectadas deben participar, tanto como sea posible, en todas las fases para

mitigar eficazmente la situacion de emergencia.

3.4. Recomendaciones

Representan algunos lineamientos a tomar en cuenta para la ejecucion

adecuada del plan de contingencia, en sus distintas fases.

3.4.1. Identificar los riesgos, prepararse y prevenir

Es importante pensar y planificar antes de las posibles amenazas.
¢,Cudles son las posibles amenazas? ¢ Cuales son los posibles impactos en el
sistema de suministro del agua y la poblacion local? ¢Esta la comunidad

preparada para enfrentar estos impactos?

De ser posible, las instalaciones importantes deben estar lejos de las
zonas peligrosas y se deben realizar analisis de vulnerabilidad en las
instalaciones existentes, principalmente aquéllas que han sido construidas en

zonas peligrosas. Se debe mitigar cualquier debilidad evidente de la estructura,
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operacién y organizacion. La mitigacion antes de un desastre muchas veces

resulta mas econdémica que la reparacion posterior.

Se deben aplicar conceptos de prevencion en todas las actividades de la
organizacion, incluida la operacion mantenimiento y administracién. Desarrollar
un plan de operacion ante emergencias, capacitar al personal. Trabajar con
otras instituciones para integrar la planificacion y operaciones de emergencia.
Asimismo, motivar a la comunidad para que desarrolle su propio plan de

preparaciéon para la emergencia.

3.4.2. Evaluar dafios y las necesidades

Este aspecto es determinante para conducir la operacion de socorro. Use
los formatos preparados previamente para describir el dafo, las medidas
correctivas requeridas, la capacidad disponible y los recursos humanos y
materiales que se necesiten. Estas evaluaciones las deben llevar a cabo
personas capacitadas en el manejo de sistemas de suministro de agua y que

conocen las condiciones locales.

3.4.3. Proporcionar agua potable segura y brindar informacion

adecuadamente

Se debe proveer la cantidad adecuada de agua potable segura a la
poblacién afectada. La primera alternativa es el agua embotellada. Cuando no
se dispone de este medio, el tratamiento de emergencia es la desinfeccion del

agua con cloro.
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Se debe informar a la poblacién afectada si el sistema de suministro de
agua esta contaminado y recomendarles fuentes alternativas o métodos de

desinfeccion.
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4. FASE DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

4.1. Taller de presentacion y entrega del manual de procedimientos de la
gerencia de agua y saneamiento en Coban

El producto obtenido, tras el trabajo realizado, ha sido originalmente
destinado para beneficio de la Gerencia de Agua y Saneamiento de la
Municipalidad de Coban; por esta razon se ha efectuado un taller en el cual se
ha presentado el Manual de Procedimientos como una herramienta de beneficio
para el manejo del Modelo de Gestion propuesto.

4.1.1. Propésito

El motivo principal del desarrollo de este taller, es dar a conocer el
resultado final del proyecto de EPS realizado para la Gerencia de Agua y

Saneamiento, con el apoyo de PROMUDEL.

Ademas, se buscaba con el mismo, familiarizar a los encargados de cada
seccion de la Gerencia, con los lineamientos y criterios planteados en el Modelo
de Gestion, brindandoles la herramienta técnica con la cual podrian guiarse
para la adopcién de la cultura organizacional, y las bases operacionales

planteadas por dicho modelo.

4.1.2. Desarrollo

Este taller se llevo a cabo el dia jueves 24 de marzo de 2011 en la sala de

reuniones de la oficina regional de PROMUDEL. En el mismo participaron los
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encargados de cada seccion de la Gerencia de Agua y Saneamiento, el
inspector de calidad del agua (de la municipalidad), y el asesor en servicios
publicos y competencias municipales de Alta Verapaz, por parte de
PROMUDEL.

El contenido cubierto durante el desarrollo del taller es el siguiente:

o El proceso utilizado para el levantado de los procedimientos.

e Instrumentos utilizados, y estructuracion de las entrevistas segun la
informacion requerida.

e Exposicion del Modelo de Gestion; sus macro procesos, procesos Yy
procedimientos.

e Forma de uso del manual y explicacién de su contenido.

e Explicacion del proceso de revision y actualizacion de procedimientos.

4.1.3. Implementacion del manual de procedimientos y manejo de

mejoras propuestas

Como uno de los puntos de mayor importancia, durante la explicacion de
los procesos y procedimientos documentados se fueron exponiendo también los
procedimientos con mejoras y los que fueron formulados como propuestas.
Explicando también su forma de aplicacion y los instrumentos vinculados a los
mismos. A continuacion se presenta el listado de dichos procedimientos

presentados:

e Actualizacion de censo de usuarios
e Definicién de rutas de lectura
¢ Revision de medidores de agua

e Cobro persuasivo
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e Andlisis fisicoquimico y bacteriologico para la certificacién de calidad del
agua

e Procedimiento para la certificacion de calidad del agua

e Ampliacién de cobertura de redes de distribucion de agua

e Ampliacién de cobertura de redes de alcantarillado

e Planificacion y direccién de proyectos comunitarios

e Monitoreo para la proteccion de cuerpos de agua

Ademas, se hizo énfasis en la aplicacion de los formatos de revision y
actualizacion de los procedimientos. (EI método de revision y actualizacion, y

los formatos respectivos; pueden consultarse en las secciones 2.11.1y 2.11.2.)

4.1.4. Planificaciobn de pruebas de polifuncionalidad de Ila

Gerencia de Agua y Saneamiento

Adicional a lo anterior, se plante6 una propuesta para considerar la
practica de pruebas de polifuncionalidad en el area de comercializacion. Se
tomo en cuenta esta area, debido a la importancia que tiene por la interaccion

entre usuarios, y el personal prestador del servicio.

Las bases para estas practicas consisten en asignar tareas de areas
distintas a una persona de la seccion de comercializacidén, por ejemplo; ubicar
un dia al operador catastral en el area de ventas y servicios. Dando en primer
lugar una breve induccion a esta persona utilizando el manual, y teniendo la
opcién de consultas del manual, o al encargado original del area, para no
interrumpir el desarrollo de actividades, si la persona no se adapte a lo que se

le haya asignado.
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Figura 20. Participantes del taller de presentacion y entrega del manual

la Gerencia de Agua y Saneamiento

Fuente: elaboracion propia.

4.2. Taller de aplicacion del manual de procedimientos para la unidad de
agua y saneamiento de distintas municipalidades de Alta y Baja

Verapaz

Tras la finalizacion del proyecto de elaboracion del manual de
procedimientos, se ha tomado a la Municipalidad de Coban como pionero en la
aplicacién de este tipo de herramientas, y su adaptacion para el manejo del

Modelo de Gestidn propuesto.

Considerando esto como una préactica ejemplar; se decidié compartir la
experiencia con los encargados de Servicios Publicos de los municipios
contrapartes de PROMUDEL, en Alta y Baja Verapaz. De modo que cada
municipalidad se familiarice con la gestion de servicios publicos bajo el marco

de procesos y procedimientos.
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4.2.1. Propésito

Compartir la experiencia del proyecto de elaboracion de un manual de
procedimientos, para una unidad de agua y saneamiento, con los municipios de
la region de las verapaces con los que trabaja PROMUDEL. Tanto en Alta como

en Baja Verapaz.

El objetivo de estos talleres es compartir la experiencia previa, con el
objeto de motivar a las demas municipalidades a adoptar la cultura de
desarrollo de actividades en forma de procedimientos claros y especificos, y los
meétodos mas eficientes para la documentacién de los mismos. Tomando como

guia la implementacion del Modelo de Gestion.

4.2.2. Desarrollo

Se llevaron a cabo dos talleres con el mismo contenido. El primero se
realizo en Coban, el dia viernes 25 de marzo de 2011; posteriormente se
realizaria en las oficinas regionales de PROMUDEL en Baja Verapaz, el dia
miércoles 30 de marzo de 2011. En cada taller se contd con la participacion de
los respectivos representantes municipales de las Unidades de Servicios
Puablicos; asi como la colaboracion de los asesores en servicios publicos de
PROMUDEL.

El contenido cubierto fue el mismo en ambos talleres, y su desarrollo fue

de la siguiente forma:

e Exposicion del Modelo de Gestion propuesto.

e Definicion de los conceptos de macro proceso, procesos y procedimientos.
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e Proceso de levantado de procedimientos y los instrumentos de apoyo
utilizados.

e Descripcion del modelo, sus macro procesos, procesos y procedimientos.

e Forma de uso del manual, codificacién, y significado del contenido de cada
procedimiento documentado.

e Se realizaron dos actividades de participacion, en las que se esperaba
probar si era comprensible y simple, el uso del manual; solicitando a cada
participante que ubicara un procedimiento del manual, lo leyera, y
posteriormente compartiera lo que habia entendido de la lectura.

o Explicacion del proceso de revision y actualizacion de los procedimientos, y
una explicacion practica del manejo de los formatos correspondientes para

llevar a cabo este proceso.

4.2.3. Resultados

Se contd con la aprobacion, comprension y aceptacion del manual, por
parte de los representantes de unidades de servicios publicos de cada
municipalidad participante del taller; y se llegdé a un acuerdo en el que se
comprometieron a exponer la idea de la implementacion de un manual de
procedimientos para la Unidad de Agua y Saneamiento, de cada municipio; y
someterian a aprobacion por parte del Concejo Municipal, para la ejecuciéon de

un proyecto de levantado de procedimientos para su respectiva municipalidad.
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CONCLUSIONES

La Gerencia de Agua y Saneamiento es la unidad encargada de la
administracion, operacién y mantenimiento, referentes a la prestacion de
servicios basicos de agua potable y saneamiento (alcantarillado), para el

municipio de Coban.

La Gerencia de Agua y Saneamiento cuenta con una estructura funcional
dividida en las secciones de; Comercializacion, Produccion, Distribucion y
Alcantarillado. Cada una de ellas cuenta con el personal administrativo u
operativo respectivo, segun las actividades que correspondan y el fin

general que busca cada seccion.

El Modelo de Gestion facilita la sistematizacion de actividades dentro de
una unidad de servicios publicos, asignando recursos, funciones y
responsabilidades especificas a cada seccién de la unidad. Los macro
procesos y procesos indicados en el Modelo de Gestion son: macro
proceso de planificacion, formado por el proceso de programacion de
obras e inversiones. Macro proceso de comercializacion; procesos: censo
de usuarios, recaudacion, control del no pago, atencion al usuario. Macro
proceso de operacion; procesos: suministro de agua, aguas residuales,
mantenimiento de redes. Macro proceso de gestion ambiental; conformado
por el proceso de proteccion de cuerpos de agua. De cada proceso se
derivan los procedimientos, los cuales representan mddulos especificos

gue detallan dichos procesos.
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Las funciones actuales de la Gerencia de Agua y Saneamiento cumplen
con varios de los criterios manejados por el Modelo de Gestidn propuesto;
sin embargo, como complemento y medio para mejorar el desarrollo de las
actividades y la prestacion de los servicios por parte de la Gerencia, se ha
propuesto la asignacién de la funcidon de operacién y mantenimiento a las
secciones de produccion, distribucion y alcantarillado. Ademas, se
proponen en el Manual, procedimientos de gran importancia en el corto
plazo; incluyendo también el disefio de los macro procesos de
Planificacion y de Gestion Ambiental.

Por medio de la elaboracion del Manual de Procedimientos, se han
definido de forma clara las funciones y responsabilidades de cada
miembro involucrado en cada una de las secciones de la Gerencia,
esclareciendo las areas de responsabilidad indefinida, en particular para el
caso de los puestos de operador catastral y encargado de pedidos; los

cuales pertenecen a la seccion de comercializacion.
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RECOMENDACIONES

Adoptar los lineamientos, macro procesos, procesos Yy procedimientos
planteados en el Manual de Procedimientos, para la correcta aplicacion
del Modelo de Gestién, con el que se espera mejorar continuamente las

condiciones de prestacion de los servicios de agua y alcantarillado.

Considerando que la forma de gestion y operaciones de la Gerencia de
Agua y Saneamiento cumple con varios de los lineamientos del Modelo de
Gestion propuesto, se requiere Unicamente de un ajuste en la estructura
organizacional donde se deleguen las responsabilidades de los macro
procesos complementarios, es decir, se requiere de la creacion y
delegacion de las unidades funcionales de Planificacion y Direccion, y la
de Gestidon Ambiental; sin incrementar al personal, inicamente delegando
las funciones, a quienes no tengan una sobrecarga de tareas en la

actualidad.

Evaluar y equilibrar las cargas de trabajo, principalmente para la seccion
de comercializacion; donde los puestos de ventas y servicios, encargado
de ingreso de lecturas y atencion al vecino, cumplen con funciones que
interrumpen el desarrollo de actividades de mayor interés para la

Gerencia.
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Dotar del personal que se requiera para equilibrar las cargas de trabajo
excesivas que poseen actualmente, de modo que se agilicen tanto las
tareas de atencion al vecino, como las tareas administrativas de tramites y
control que llevan a cabo los puestos mencionados en la recomendacion

tres.

Mantener actualizados los sistemas de cloracion, investigar alternativas de
mecanismos automatizados de dosificacion, y capacitar a los operadores
encargados de los procedimientos de tratamiento de agua.

Cumplir con lo establecido por la ley respecto a la calidad de agua y su
certificacion correspondiente, mediante el monitoreo periodico de la

calidad del agua servida en los diversos sistemas de abastecimiento.

Establecer las bases para el monitoreo para la proteccion de los cuerpos
de agua, delegando responsabilidades y asignando los instrumentos de
control necesarios para que las tareas propuestas puedan cumplirse, sin
alterar de sobremanera, las rutinas de trabajo actuales de los operadores

a quienes se le estan asignando nuevas acciones.
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APENDICES

Apéndice 1. Principales condiciones inseguras para los puestos de
operador de planta y auxiliar

No cuenta con buenas condiciones de seguridad debido a la infraestructura de
la planta, la cual posee algunas areas de trabajo con espacios reducidos para el
transito de los operadores, o0 bien, la habitacion para el manejo y preparacion de
guimicos para el tratamiento del agua es muy pequefa; asi como también,
terrenos irregulares dificiles de transitar, en el caso de los sistemas de

abastecimiento que se encuentran en areas montafiosas del municipio.

A continuacion se presentan algunas fotografias que muestran las principales
condiciones inseguras en que laboran los operadores de planta, asi como la

falta de uso de equipos de proteccion personal.

e En la fotografia siguiente se pueden observar algunos espacios reducidos
por los cuales deben caminar los operadores de planta al momento de
efectuar operaciones de limpieza o para dirigirse al cuarto de preparacion y

aplicacion de sulfato de aluminio.
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Continuacion apéndice 1.

Planta de tratamiento de agua

e En la siguiente imagen se observa el espacio reducido para la preparacion y

aplicacion del sulfato de aluminio, como parte del tratamiento del agua.

Habitacién para preparacion y aplicacién de sulfato de aluminio

e Ubicacién de una de las cajas rompe-presion del sistema de abastecimiento
Chajchucub, por la cual deben trasladarse los operadores para la

manipulacion de valvulas, en el momento que se requiera.
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Continuacion apéndice 1.

Terreno de ubicacién de sistema de abastecimiento de agua Chajchucub

e La fotografia siguiente muestra la forma en que un operador manipula un
clorador que utiliza hipoclorito de calcio en tabletas. Se puede observar la
posicién que adopta con la cual queda expuesto a inhalacién, contacto con
la piel o contacto ocular; ademas, puede notarse que el operador no cuenta
con los equipos de proteccion personal respectivos.

Operador manipulando sistema de cloracion
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Continuacion apéndice 1.

Cabe resaltar también, que no se provee de equipos de proteccién personal a
los operadores. Los equipos de proteccion personal minimos para la

manipulacion de los quimicos utilizados deben ser:

Para el hipoclorito de calcio:

e Respiratoria: respirador aprobado con filtro quimico para gases acidos.

e Cutanea: delantal de PVC, botas de caucho, guantes de caucho y casco
protector.

e Ojos y cara: gafas plasticas de seguridad y en lugares susceptibles de
salpicaduras, mascarilla facial completa.

e Ademas mantener una ducha y un equipo para lavado de ojos en el lugar

de trabajo.

Para el sulfato de aluminio:

e Respiratoria: respirador con filtro para polvo.
e Cutanea: guantes de caucho, botas de caucho, overol.

e Ojos: gafas plasticas de seguridad.

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 2. Principales condiciones inseguras del puesto de liniero

Entre las condiciones inseguras se pueden mencionar principalmente:

e Dificultades derivadas del terreno en que se ubican los sistemas de
captacion y las lineas de conduccién de agua; donde el acceso es
complicado, con tramos de gran dificultad para transitar, por lo que se
presenta el riesgo de caidas y lesiones serias para el personal; ademas,
estas areas son de dificil acceso, por lo tanto, la atencién médica, o de
primeros auxilios, a un lesionado tomaria demasiado tiempo en ser
proporcionada.

e Oftro riesgo que puede mencionarse consiste en el riesgo de dafios fisicos
al personal y se deriva de las malas condiciones en que se encuentran
algunas de las compuertas de las cajas de captacion, o bien, debido a la
dificultad para manipular las mismas, pues estas son de concreto y por lo
tanto son muy pesadas.

e Con respecto a equipos de proteccion personal, el operador liniero deberia
contar como minimo con un casco de proteccion, botas de caucho y
guantes de caucho para algunas tareas de limpieza manual, de modo que
pueda evitarse el contacto directo con animales u otros objetos que puedan

causar algun dafo al operador al momento de realizar dichas tareas.

A continuacion se presentan algunas fotografias que demuestran las

condiciones expuestas en los parrafos anteriores.
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Continuacion apéndice 2.

e Terreno irregular con senderos dificiles de transitar.

Sistema de captacién de agua

e Compuerta en mal estado, que ademas carece de agarradores adecuados,
para evitar riesgos de dafios en las manos y brazos de los operadores

linieros.

Compuerta de cajas de captacion en mal estado

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 3. Instructivo SGL-201, generacion de cuenta corriente en

sistema servicios GL

e Portal de Gobiernos Locales. Para acceder al Sistema de Servicios GL, se
ingresa primero a la pagina del Portal de Gobiernos Locales, cuya
direccion es http://portalgl.minfin.gob.gt. Al ingresar en esta direccion se

muestra la pagina de inicio. A continuacion se debe dar clic en la opcién
(A) Servicios municipales.

Portal de Gobiernos locales

(= Portal Gobiernos Locales - Windows Internet Explorer

@‘ /v e minfin.gob.gt. v @ 4| x| |87 P~
Achivo Edicdn Ver Favoritos Hemamientas Ayuda
¢ Favoritos | 3 @& ~ gl

»
& Portal Gobiemos Locales "

B Y e v Pigna~- Segurdad~ Heramentas~ (v

72 POl’[al de e © . . ey \ S Mﬁ::;w;s;ol“v;coem
suc Gobiernos Locales 8. =T .

Regiones de
Guatemala

Metropolitana
Central

Norte
Nororiente

Noroccidente
Suroriente
Suroccidente
Peten

Todas

Aqui se muestra la opcion de ingreso a SERVICIOS GL, para lo cual se
escribe la identificacion del (B) Usuario y su respectiva (C) Contrasefia, en

los campos correspondientes.
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http://portalgl.minfin.gob.gt/

Continuacion apéndice 3.

Ingreso a servicios GL

| Portal g
Gobiernos Locales

e Pagina de inicio de sistema de servicios GL. Pagina principal a la que
ingresa el usuario del sistema, en la cual se encuentra el Menu de
Opciones.

Pagina de inicio del sistema servicios GL

ales. - Windows Internet Explorer

[ ] Ultimas Noticias SERVICIOS GL | ]

Pagina 1 de 1
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Continuacién apéndice 3.

Menu de opciones. Para generar la cuenta corriente del servicio de agua
potable, para un nuevo periodo anual, se inicia desplegando las opciones

indicadas a continuacion en las instrucciones:

A. Abrir carpeta Portal de Servicios
B. Abrir carpeta Gestién
C. Abrir carpeta Cuenta Corriente
D. A continuacién dar clic en la opciéon Generacion Anual
Menu de opciones
7 .
SERVICIOS;, . T T
‘Sistema de Servicns de Goblernius Locles’ g ‘ﬂ"ﬂ‘ T A f"i‘h % TN‘ IET

Menu de Opciones

-Gobiernos locales
£ Portal de Servicios — A\
o Mantenimientos
5 Gestion <+B
=+ Contribuyente
Catastro
General i, BIENVENIDO RGUZMAN
#/_)Cobro Ambulante prs
5 BCuenta Corriente ~ €— C
Generacién de cuenta corriente
Generacidn Anual
Aplicar cambio de tarifa
Multas

Seleccione alguna opcién del meni

Servicios
Operaciones de Caja
i )Administracion y Seguridad

Reportes Ultimas Noticias SERVICIOS GL _
Facturacion

Pagina 1 de 1

Generar cuenta corriente. Primero se deben establecer los campos: (A)
Ejercicio, que se refiere al afio; y (B) Servicio, en el cual se elige la opcion
AGUA POTABLE.
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Continuacién apéndice 3.

Generar cuenta corriente (a)

SERVICIOS

‘Sistema de Servicios de Goblernas Locales i @ri T Tlir-ri
Entidad: COBAN Usuario:RGUZMAN Ejercicio fiscal: 2010
g - -
E Generacion Anual de Cuenta Comente
é Ejercicio ‘2011 "| <+ A
# Servico | AGUA POTABLE v «—B
< TODOS LOS SERVICIOS -
2 IMPUESTO UNICO SOBRE [/, i
AGUA POTABLE
ARBITRIOS

Una vez que los campos han sido establecidos, se debe dar clic en el

botén Generar.

Generar cuenta corriente (b)

SERVILOS g TRED-RUT

Entidad: COBAN Usuario:RGUZMAN Ejercicio fiscal: 2010
g Generacion Anual de Cuenta Corriente

é Ejercicio |2[] 1" v ‘

g Servicio TODOS LOS SERVICIOS hd

E | Generar [l

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 4. Taller de aplicacién del manual de procedimientos para la

Unidad de Agua y Saneamiento, Alta Verapaz

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 5. Taller de aplicacién del manual de procedimientos para la

Unidad de Agua y Saneamiento, Baja Verapaz.

Fuente: elaboracién propia.
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