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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia
de Buenos Aires: anteproyecto para el Organismo de Control del Agua de
Buenos Aires (OCABA)

Del Giorgio Solfa, Federico '
delgiorgio@fba.unlp.edu.ar +(54) 0221 4742517

Resumen: Este trabajo tiene la finalidad de difundir el anteproyecto de un sistema de apoyo a la
toma de decisiones, que se desarrollé para la Gerencia de Atencién al Usuario y Control
Operativo del Servicio, del Organismo de Control del Agua de Buenos Aires. El mismo, esta
orientado a monitorear la gestion de reclamos de usuarios y el funcionamiento y modernizacion
de sus departamentos regionales.

1. Introduccion y alcance del anteproyecto

El sistema de apoyo a la toma de decisiones que desarrollamos a continuacién tiene como
objetivo ser implementado en la Gerencia de Atencién al Usuario y Control Operativo del Servicio
del Organismo de Control del Agua de Buenos Aires (OCABA); para ello, tendremos en cuenta
las principales acciones que le determina el marco normativo.

El mismo, esta orientado a la monitorear y evaluar la gestion de reclamos de usuarios de los
servicios sanitarios (en sus tipologias técnicas) y la puesta en funcionamiento y modernizacion
planificada de los Departamentos de Atencién al Usuario y Control Operativo del Servicio en las
Regiones (Capital, Norte, Sur, Este y Oeste); que comprenden a los 135 Partidos de la Provincia
de Buenos Aires con sus diversos tipos de concesion de los servicios sanitarios de agua y
cloacas.

Se enfocara en dos dimensiones de monitoreo: 1. Monitoreo de Reclamos; y 2. Seguimiento de
los Planes de Regionalizacion y Modernizacion.

El sistema se configurard para que alerte sobre los niveles que excedan a los estandares y
promedios historicos de reclamos, para prevenir y detectar emergentes de gravedad que puedan
poner en riesgo la salud de la poblacidén. Ademas, comunicara vencimientos incumplidos, fechas
relevantes y vencimientos, que permitan un seguimiento del avance de las obras.

1 Disefiador industrial, Profesor en Disefio Industrial, Magister en Marketing Internacional y Profesor Titular Ordinario
de Gestion de Proyectos, Universidad Nacional de La Plata. Master in Diritto, Economia e Politica dell’Unione
Europea, Universitd degli Studi di Padova. Especialista en Gestion Publica, Universidad Nacional de Tres de
Febrero. Diplomado Internacional de Postitulo en Gobierno Electrénico y Gestion Publica, Universidad de Chile.
Profesor Adjunto de Postgrado en Desarrollo Local, Universidad Nacional de Lomas de Zamora. Fundador, Ex
Vicepresidente del Consejo Superior y actual Presidente del Distrito | - La Plata, del Colegio de Disefiadores
Industriales de la Provincia de Buenos Aires. Ex Gerente de Atencién al Usuario del Organismo Regulador de Aguas
Bonaerense y del Organismo de Control del Agua de Buenos Aires. Ex Agente de Modernizacién del Estado de la
Provincia de Buenos Aires. Director de Becarios en la Comision de Investigaciones Cientificas.
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En la seccion visualizaciones, se buscara representar con indicadores que permitan monitorear
los niveles de reclamos globales, ademéas de posibilitar la vista por municipio, regién y tipo de
prestador, utilizando mapas y GIS.

Para el avance de los proyectos de la puesta en funcionamiento de los Departamentos
regionales y sus actividades, se basara en un sistema de seméforos y velocimetro, permitiendo
ademas visualizar las fotografias de avance de obra a partir de la georreferenciacion. El sistema
permitira la produccién de los informes periddicos diarios, mensuales, anuales y particulares (a
medida), que requieran los distintos actores involucrados.
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2. Pantalla de observacion general e inicial

Esta primera pantalla general, se proyectd con el fin de que muestre las posibilidades de
seguimiento, de las diversas dimensiones y niveles regionales de administracion que son
responsabilidad de la Gerencia de Atencion al Usuario y Control Operativo del Servicio (GAU) del
OCABA.

En una primera observacién, encontramos a los objetivos de la GAU con las diversas tonalidades
de alerta que le pudieran corresponder: verde, rojo y amarillo, que simbolizan avance, deficiencia
e indefinicion (o falta de inicio) respectivamente.

En una segunda instancia de observacion, se encuentran los velocimetros generales que indican
el estado de avance de las dimensiones: general, reclamos y obras.

En el tercer lugar de observacion, se tienen los selectores de region, prestador y municipios con
su visualizacion en mapa y los selectores de meses con su visualizacion de graficos
correspondientes.

Ademas, se encuentran distintos accesos de configuracién y de apoyo, que refieren a los alertas,
reportes, perfiles de usuario, GIS, ayuda y sistemas de informacion.

Figura 1. Pantalla principal

Gerencraicae Arencion a CaliaioNACom ol Coerati ol oe Seie|o
Crganisme de Comtol ael Aglalde Ellenos Alres

Tahlero de con‘[rnl ALERTAS REPORTES || PERFILES

REGIONES

o
® CAPITAL
NORTE

Objetivos de la Gerencia

O ( Administrar eficazmente los Reclamos )
e ( Atender eficazmente los llamados telefonicos )
O ( Prevenir a tiempo emergentes de gravedad )

O ( Funcionamiento de los Departamentos Regionaleg
Q ( Modernizacion de las Regiones OCABA )

Copyright 2011/ProfDGS

Fuente: elaboracién propia.
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2.1. Pantalla objetivo de la gerencia: administrar eficazmente los reclamos

Esta pantalla de objetivo, tiene como finalidad el seguimiento general de los proyectos que se
ejecutan para administrar eficazmente los reclamos de usuarios. En la misma, pueden
visualizarse los seméforos: general del objetivo gerencial y particular de cada proyecto
relacionado.

Figura 2. Pantalla objetivo de la gerencia para la administracion eficiente de reclamos

Gerenciade Aencion e Lsliaiol Com ol Cheralive ol Seicio
Crganeme dge Control del Aglialde Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Objetivo de la Gerencia

6 ( Administrar eficazmente los Reclamos ) / Explicacién: \

Este objetivo refiere a la
administracion eficaz de los Reclamos
de 2° instancia, de Usuarios del

ProyeCtos Servicio Sanitario de Aguas ¥
_ Cloacas.
Q ( Capacitacidn del Personal del Call Center ) Para administrar eficazmente estos

reclamos, se requiere un Personal con
capacidades para determinar con
precision el problema.

' Ademas, para podar asesorar e
. ( ) informar a los Usuarios ante distintas

consultas, el Personal del Call Center,

6 (Produccibn de guias interactivas de informacidn

necesita contar con rapidas
herramientas de apoyo.

€ 4

Copyright 2011/ProfDGS

Prey

Fuente: elaboracion propia.
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2.1.1. Pantalla proyecto de la gerencia: capacitacion del personal del Call Center

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para la capacitacion del personal del Call Center. En la misma, pueden visualizarse los
semaforos: general del proyecto gerencial y particular de cada actividad relacionada.

Figura 3. Pantalla proyecto de la gerencia para la capacitacion del personal del Call Center

Gerencialde Aencion & Letiaiol Comial Coeratoloe Seie|o
Crganisme de Control del Aglialde Ellencs Alres

Tahlero de con‘[rnl ALERTAS REPORTES || PERFILES

Proyecto de la Gerencia

Q ( Capacitacion del Personal del Call Center ) / Explicacion: \

Actividades Este proyecto, estructura una serie
de actividades, algunas
O ( Convenio con el IPAP [vence 01/02/12]
Publica, el disefio conjunto del curso

concatenadas y otras
Q ( Disefio del curso [vence 01X03/12]
y el dictado del curso para los

) concomitantes, que contemplan: la
Q ( Curso Grupo 2 [vence 02005/12] ) grupos 1y 2.

firma de un convenio con el Instituto
Q ( Curso Grupe 3 [inicia 02/10712]

Provincial de la Administracion

< 4

Copyright 2011/ProfDGS

Fuente: elaboracién propia.
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2.1.2. Pantalla proyecto de la gerencia: produccion de guias interactivas de informacion

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para la produccion de las guias interactivas de informacién. En la misma, pueden
visualizarse los seméforos: general del proyecto gerencial y particular de cada actividad
relacionada.

Figura 4. Pantalla proyecto de la gerencia para la produccion de guias interactivas

Gerenciade Aencion e Lsliaiol Com el Cheralive ol Seicio
Crganeme cge Corttol del Aglialde Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Proyecto de la Gerencia

O (Produccibn de guias interactivas de informacion ) / Explicacion: \

Este proyecto, estructura una serie
L de actividades, concatenadas y
Actividades concomitantes, que contempla la

produccion de las guias interactivas,
' - m tanto para la toma de reclamos

: ( Produccion de guias [vence 01/03/112] ) como para el asesoramiento sobre
el Reglamento del Usuario.

Q ( Registro de nuevas consultas [si/no] ) Para responder adecuadamente a
' las dinamicas de las demandas, se

; — " . incorpora un registro de cada nueva
Actualizacion mensual de guias [si/no] consulta, para su posterior
- 1

actualizacion mensual del sistema

Q ( ) de guias interactivas.
AN 4

Copyright 2011/ProfDGS

Fuente: elaboracién propia.
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2.2. Pantalla objetivo de la gerencia: atencion eficaz de llamados telefénicos

Esta pantalla de objetivo, tiene como finalidad el seguimiento general de los proyectos que se
ejecutan para la atencién eficaz de los llamados telefonicos de usuarios. En la misma, pueden
visualizarse los seméforos: general del objetivo gerencial y particular de cada proyecto
relacionado.

Figura 5. Pantalla objetivo de la gerencia para la atencion eficaz de llamados

Gerenciade Aencion et Lsliaiol Comral Cheralivo ol Seicio
Crganieme ce Control delAghialde Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES || PERFILES

Objetivo de la Gerencia

C (Atendereficazmente los llamados telefonicos ) / Explicacion: \

Este objetivo refiere a la atencidn eficaz de
los llamados recibidos en el Call Center del
QCABA,

Proyectos

Para atender eficazmente estos llamados,
s5e requiere un sistema que identifique todas
O ( Sistema identificador de llamadas perdidas ) las llamadas no concretadas.

Ademdas, la incorporacion de un

Q ( Preatendedor v contestador telefonico ) preatendedor inteligente, podria dar
" respuestas y/o derivar automaticamente

llamadas equivocadas.

C ( Administracion inteligente RRHH - Call Center ) La administracién inteligente de los RRHH
del Call Center, permitira concentrar

( ) mayores recursos en los momentos de
A mayor concentracidn de llamadas.

A\ 4

Copyright 2011/ProfDGS

Fuente: elaboracién propia.
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2.2.1. Pantalla proyecto de la gerencia: sistema identificador de llamadas perdidas

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para la identificacion y respuesta de llamadas perdidas. En la misma, pueden
visualizarse los seméforos: general del proyecto gerencial y particular de cada actividad
relacionada.

Figura 6. Pantalla proyecto de la gerencia para la identificacion de llamadas perdidas

Gaenciade Aencion e LstiaioV Comral Cheralivo el Saicio
Crganeme vge Control del Aglialde Ellenas Aiies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES || PERFILES

Proyecto de la Gerencia

C ( Sistema identificador de llamadas perdidas ) / Explicacion: \

Este proyecto, estructura una serie
de actividades concomitantes, que

Actividades contempla la incorporacion de

identificadores de llamadas en Call

Center, su capitalizacion y los
( Incorporacion identificador [vence 01/05/11] ) niveles de respuesta a llamadas no

concretadas en horas picos.

Q (Respuesm al 50% de las llamadas perdidas [si.ino]) Posee ademas, seméforos que
' cuatrimestralmente van activando un

" " 25% mas de exigencia en el
Respuesta al 75% de las llamadas perdidas [siino]

estandar, hasta llegar al 100% de

las llamadas contestadas.

A 4

Copyright 2011/ProfDGS

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.2. Pantalla proyecto de la gerencia: preatendedor y contestador telefénico

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para la puesta en funcionamiento del sistema inteligente de preatendedor y contestador
telefonico. En la misma, pueden visualizarse los semaforos: general del proyecto gerencial y
particular de cada actividad relacionada.

Figura 7. Pantalla proyecto de la gerencia para el sistema de preatendedor y contestador

Gerenciade Aencion e Lsliaiol Com ol Cheralive ol Seicio
Crganieme dge Contiol del Aglialde Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Proyecto de la Gerencia

Q ( Preatendedor y contestador telefonico ) / Explicacion: \

Este proyecto, estructura una serie
L de actividades, concatenadas y
Actividades concomitantes, que contempla la
produccion de la logica del

= e preatendedor, la grabaciones de
_ ( Produccion de logica [vence 01106/11] ) locutor v la programacion inteligente.

El preatendedor inteligente, hara
C ( Produccidn de grabaciones [vence 05/0312] ) mas eficiente el uso de las lineas

telefonicas, descongestionando y

T —— derivando llamadas al correcto
: i bl destino, consultando e informando

automaticamente sobre derechos y

Q ( ) deberes del Usuario del servicio

\ sanitario provincial.

Copyright 2011/ProfDGS

_4

s |

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.3. Pantalla proyecto de la gerencia: administracion inteligente de RRHH del Call Center

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para la administracion inteligente de los recursos humanos en el Call Center. En la
misma, pueden visualizarse los semaforos: general del proyecto gerencial y particular de cada
actividad relacionada.

Figura 8. Pantalla proyecto de la gerencia para la administracion inteligente de RRHH Call Center

Garenciade Aencion e Lsliaio Com ol Choeralivo ol Saicio
Crganeme ve Control ael Agliaide Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES || PERFILES

Proyecto de la Gerencia

O ( Administracion inteligente RRHH - Call Center ) 4 Explicacion: N

Este proyecto, estructura dos
actividades concatenadas. Unaes la

Actividades recepcion via e-mail del documento

Excel con la informacion estadistica

de las lineas 0800-666-AGUA, y en

( Arribo mensual de Excel de Telefonica [sifno] ) base a ella, la programacion de los

puestos de Operadores.

C ( Programacion de puestos de Operadores [si/no] ) Esta dinamica, permite alcanzar
' mejor rendimiento del sistema y de

Q ( ) los RRHH del Call Center.
Q¢ )

A 4

Copyright 2011/ProfDGS

Fuente: elaboracién propia.
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2.3. Pantalla objetivo de la gerencia: prevencion temprana de emergentes graves

Esta pantalla de objetivo, tiene como finalidad el seguimiento general de los proyectos que se
ejecutan para prevenir a tiempo emergentes de gravedad. En la misma, pueden visualizarse los
semaforos: general del objetivo gerencial y particular de cada proyecto relacionado.

Figura 9. Pantalla objetivo de la gerencia para la prevencion temprana de emergentes

Gerenciade Arencion & Lstaiol Comial Coeratoloe Seie|o
Crganisme de Control delAglalde Ellencs Alres

Tahlero de con‘[rnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Objetivo de la Gerencia

O ( Prevenir a tiempo emergentes de gravedad ) / Explicacion: \

Este objetivo se centra en la prevencion a
tlempo de emergentes que puedan dervar
en problemas de magnitud o que pongan en

Proyectos peligro la salud de la poblacion

Fara esta prevencidn se incorpaoran
Q ( Monitoreo de embalses

proyectos para el monitoreo de los
C ( Monitoreo de calidad de agua

embalses que se utilizan como principal
Q ( Usuarios Weh 2.0

fuente de recurso acuifero.

Por otro lado, el monitoreo permanente de
la calidad de agua en los diferentes puntos
de extraccion, permite descubrir atiempo el
agotamiento de la fuents o el desuso
preventivo.

El monitoreo permanente de palabras clave
en las redes sociales, permitira que el

\OCABA pueda anticiparse a los problemas /

’ \J S

_——_ ’

Fuente: elaboracién propia.

Copyright 2011/ProfDGS
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2.3.1. Pantalla proyecto de la gerencia: monitoreo de embalses

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para monitorear adecuadamente los embalses que el OCABA administra. En la misma,
pueden visualizarse los semaforos: general del proyecto gerencial y particular de cada actividad
relacionada.

Figura 10. Pantalla proyecto de la gerencia para el monitoreo de embalses

Garenciade Aencion e Lsliaiol Comial Cheralivo ol Saicio
Crganeme ve Control del Agliaide Ellencs Alies

Tahlero de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Proyecto de la Gerencia

C ( Monitoreo de embalses ) / Explicacion: \

Este proyecto, estructura dos
actividades diarias de lectura y

ACtiVidadeS carga de datos en el sistema.

Una es la medicion de la cota del

Dique Paso de las Piedras y la otra
( Lectura ¥ carga diaria de la cota del dique [si.fno]) es |la indicacion del caudalimetro
que mide el volumen de agua

6 ( Lectura diaria del suministro de H20 [sifno] ) Sqministrado aIIPreStador enla
: Ciudad de Bahia Blanca.

1 ( ) Estas actividades pemiten
g suministrar informacion precisa a la
base de datos, mejorando la

Q ( ) prevencion, con el uso del tablero de

control.

A\ 4

Copyright 2011/ProfDGS

aaabLay g

Fuente: elaboracién propia.
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2.3.2. Pantalla proyecto de la gerencia: monitoreo de calidad de agua

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para monitorear adecuadamente la calidad de agua. En la misma, pueden visualizarse
los semaforos: general del proyecto gerencial y particular de cada actividad relacionada.

Figura 11. Pantalla proyecto de la gerencia para el monitoreo de calidad de H20

Gerencia de Arencion & Lstaiol/ Comtial Coeratooel Saicio
Crganisme de Control del Aglialde Ellenos Ares

Tahlero de con‘[rnl ALERTAS REPORTES || PERFILES

Proyecto de la Gerencia

6 ( Monitoreo de calidad de agua ) / Explicacion: \

Este proyecto, contiene tres actividades
concomitantes, una con finalizacion v el resto de
alcance periodico mensual

ACtiVidadeS La georreferenciacion, tiene la finalidad de
incorporar al sisterna la ubicacion precisa de
cada pozo, ulilizados para la extraccion de

Q ( Geomreferenciacion de pozos [vence 01/1012] ) agua

Las actividades mensuales de registro de
- . - - calidad del agua, tienen origen tanto en los
( Registros de calidad por Laboratorios [sifno] ) laboratorios contratados por el OCABA, como

los analisis que realiza cada Prestador del

Senvicio.

O ( Registros de calidad Analisis Prestador [silho] ) El OCABA, provee una aplicacian \Weh para que
cada Laboratorio y Prestador, cargus
directaments los resultados en el sistema,

2 imprima el protocolo y firmado se remita al

\OCABA. /

Copyright 2011/ProfDGS

Fuente: elaboracién propia.
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2.3.3. Pantalla proyecto de la gerencia: Usuarios Web 2.0

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para detectar inconvenientes de los servicios sanitarios en las redes sociales. En la
misma, pueden visualizarse los semaforos: general del proyecto gerencial y particular de cada
actividad relacionada.

Figura 12. Pantalla proyecto de la gerencia para detectar inconvenientes del servicio en las redes sociales

Gerenciade Aencion e Lsliaiol Com ol Cheralivo ol Seicio
Crganeme dge Control ael Aglialde Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Proyecto de la Gerencia

O ( Usuarios Web 2.0 ) / EXpIicacién: \

Este proyecto, integra dos actividades
diarias concatenadas, una que referencia

ACtiVidadeS a la programacion inteligente de un

buscador automatico que detecta
palabras clave en las redes sociales.

é ( Deteccion automatica en Redes Sociales [sifno] ) La determinacién de estas palabras clave
junto al filtro geografico, se enfocan para

Q ( Yerificacion de problemas detectados [sifno] ) Z;epnr?)llﬁerna‘lr;tslctle?'lalgzrgzp\:i?:iloase;(;?'lti?;"i:tljas

; del territorio provincial.
Q ( ) Estas detecciones son verificadas por
analistas de reclamos vy se capitalizan con
Q ( ) el accionar de areas competentes del
- OCABA.

\ _4

Copyright 2011/ProfDGS

Prey

Fuente: elaboracién propia.
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2.4. Pantalla objetivo de la gerencia: funcionamiento de los departamentos regionales

Esta pantalla de objetivo, tiene como finalidad el seguimiento general de los proyectos que se
ejecutan para la puesta en marcha de los Departamentos Regionales. En la misma, pueden
visualizarse los seméforos: general del objetivo gerencial y particular de cada proyecto
relacionado.

Figura 13. Pantalla objetivo de la gerencia para la puesta en marcha de las regiones

Gerenciade Aencion e Lsliaiol Comial Cheralivo ol Saicio
Crganeme ce Control delAglialde Ellenas Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES || PERFILES

Objetivo de la Gerencia

O ( Funcionamiento de los Departamentos Regionalea / Explicacion: \

P ro yectos Este objetivo refiere a la puesta en
marcha de los Departamentos

Regionales.
6 ( SEPERTHI RN Aqui se estructura un proyecto para

. el Departamento de Atencion al
6 ( Departamento Region Oeste Usuario y Control Operativo del

Servicio - Regién Este v otro para el

Departamento homoénimo de la
Region Oeste.

o S A S

A 4
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Fuente: elaboracion propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.4.1. Pantalla proyecto de la gerencia: Departamento Region Este

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para poner adecuadamente en funcionamiento al Departamento de Atencién al Usuario
y Control Operativo del Servicio — Region Este. En la misma, pueden visualizarse los semaforos:
general del proyecto gerencial y particular de cada actividad relacionada.

Figura 14. Pantalla proyecto de la gerencia para el Departamento Region Este

Garenciade Aencion e Lstaio Comial Chealivo ol Seicio
Crgansme vge Control del Aglialde Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Proyecto de la Gerencia

O ( Departamento Regidn Este ‘) / Explicacion: \

Este proyecto esta destinado a poner en
funcionamiento al Departamento de

Actividades Atencion al Usuario y Control Operativo
del Servicio — Regidn Este.

6 ( Proyecto de arquitectura [vence 03/01/11] ) a Con-mple acthldade_s se_c'uenuales
. que van desde la realizacion del

proyecto de arquitectura (de

6 ( Licitacion y adjudicacion obra [vence 0102/11] ) remodelacién en este caso) hasta la

i compra de mobiliario.

O ( Ejecucion de obra [vence 17/06/11] ) a Para e_sta region, el OCABA ya cuenta

i con el inmueble y el personal que estara
afectado al mismo. En esta instancia, el

Q ( Licitacion de mobiliario [inicia 01/08/11] ) personal técnico supervisara las obras.

@ 4

Copyright 2011/ProfDGS
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Fuente: elaboracién propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.4.1.1. Pantalla actividad de la gerencia: proyecto de arquitectura

Esta pantalla de actividad, tiene como funcion el seguimiento fotografico de los anteproyectos
que se ejecutan para la adecuacion de infraestructura en el Departamento de Atencién al
Usuario y Control Operativo del Servicio — Region Este. En la misma, pueden visualizarse los
semaforos: general del proyecto gerencial y particular de cada actividad relacionada.

Figura 15. Pantalla actividad de la gerencia para proyecto de arquitectura

Gaenciade Aencion e Lslaio Comiel Cheralivo el Seicio
Crganeme de ContralaelAglialde Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES || PERFILES

Proyecto de la Gerencia

O ( Departamento Region Este ) / Explicacion: \

Esta herramienta permite capitalizar las
fotografias que se tomen, ya sea como

_— relevamiento o como documentacion
ACtIVIdad para certificados de obra.
" Las fotografias, se toman mediante un
( Proyecto de arquitectura [vence 03/01/11] ) dispositivo que agrega la informacion de

la geoposicién de toma. Este dato junto
al archivo se aloja en el sistema, para
recuperarlo en este caso y en otros
derivados del control del servicio
sanitario.

Mediante GIS, también se puede
acceder a las visualizaciones de estos
materiales fotograficos.

4

e Prov

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 16. Pantalla de visualizacion de estado previo

-

Tahlaro de Coplral
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Fuente: elaboracién propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.4.1.2. Pantalla actividad de la gerencia: ejecucion de obra

Esta pantalla de actividad, tiene como funcién el seguimiento fotogréfico de las obras que se
ejecutan para la adecuacién de infraestructura en el Departamento de Atencién al Usuario y
Control Operativo del Servicio — Regién Este. En la misma, pueden visualizarse los seméforos:
general del proyecto gerencial y particular de cada actividad relacionada.

Figura 17. Pantalla actividad de la gerencia para ejecucion de obra

Gerenciade Aencion e Lsliaio Com ol Cheralivo ol Seicio
Crgameme de Control del Aglialde Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES || PERFILES

Proyecto de la Gerencia

O ( Departamento Region Este ) / Explicacion: \

Esta herramienta permite capitalizar las

fotografias que se tomen, ya sea como
P relevamiento o como documentacién

ACtIVIdad para certificados de obra.

Las fotografias, se toman mediante un
O ( Ejecucion de obra [vence 17/06/1] ) dispositivo que agrega la informacion de
la geoposicion de toma. Este dato junto
al archivo se aloja en el sistema, para
recuperarlo en este caso y en otros
derivados del control del servicio
sanitario.

Mediante GIS, también se puede
acceder a las visualizaciones de estos
materiales fotograficos.

4

Elrave cai

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 18. Pantalla de visualizacion de avance de obras

-

Tahlaro de Coplral

Fuente: elaboracién propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.4.2. Pantalla proyecto de la gerencia: Departamento Region Oeste

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para poner adecuadamente en funcionamiento al Departamento de Atencién al Usuario
y Control Operativo del Servicio — Region Oeste. En la misma, pueden visualizarse los
semaforos: general del proyecto gerencial y particular de cada actividad relacionada.

Figura 19. Pantalla proyecto de la gerencia para el Departamento Region Oeste

Gaenciade Aencion e Lsliaiol Com ol Cheralivo ol Saicio
Crganeme dge Control del Agliaide Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Proyecto de la Gerencia
O ( Departamento Region Oeste ) / Explicacion: \

Este proyecto esta destinado a poner en
.. funcionamiento al Departamento de
ACthldadeS Atencion al Usuario y Control Operativo
del Servicio — Region Oeste.

O ( Licitacion de mobiliario [vence 03/03111] ) Contempla actividades secuenciales
) para la adquisicion del mobiliario, el

concurso interno del cargo de Jefe de
) (Concurso Jefe de Departamento jvence 01/0411] ) Departamento y la asignacién del resto
del personal administrativo.

6 ( Asignacién del Personal [vence 17/06/11] ) Para esta region, el OCABA ya cuenta
) con el inmueble en condiciones optimas

( ) ¥ un agente en lugar para que
: administre la entrega de las compras.

. 4
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Fuente: elaboracién propia.

Del Giorgio Solfa Pagina 19 de 51



Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.5. Pantalla objetivo de la gerencia: modernizacion de las Regiones OCABA

Esta pantalla de objetivo, tiene como finalidad el seguimiento general de los proyectos que se
ejecutan para modernizar los Departamentos Regionales del OCABA. En la misma, pueden
visualizarse los seméforos: general del objetivo gerencial y particular de cada proyecto
relacionado.

Figura 20. Pantalla objetivo de la gerencia para modernizar los Departamentos Regionales

Gerenciade Aencion e Lsliaiol Com ol Cheralive ol Seicio
Crganieme dge Contiol del Aglialde Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Objetivo de la Gerencia

Q ( Modernizacién de las Regiones OCABA ) / Explicacion: \

Este objetivo refiere ala
modernizacion o actualizacion de los
Pro yeCtOS Departamentos Regionales que ya

estan en funcionamiento y tienen
diferentes necesidades de espacio
( Departamente Region Capital
Q ( Departamento Regién Norte

fisico, mobiliarios, unidades de
O ( Departamento Region Sur

transporte, equipamientos

tecnolégicos, sistemas informaticos y
otros.

Aqui se estructura un proyecto para
cada Departamento de Atencion al
Usuario y Control Operativo
{Regiones: Capital, Norte y Sur).

. 4

Copyright 2011/ProfDGS
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Fuente: elaboracion propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.5.1. Pantalla proyecto de la gerencia: Departamento Regién Capital

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para modernizar el Departamento de Atencién al Usuario y Control Operativo del
Servicio — Region Capital. En la misma, pueden visualizarse los semaforos: general del proyecto
gerencial y particular de cada actividad relacionada.

Figura 21. Pantalla proyecto de la gerencia para el Departamento Region Capital

Gaenciade Aencion e Lsliaiol Com ol Cheralivo ol Saicio
Crganeme dge Control del Agliaide Ellencs Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Proyecto de la Gerencia

Q ( Departamento Region Capital ) / Explicacion: \

Este proyecto, consta de una serie de
oL actividades concomitantes para la
Actividades modernizacién del Departamento de

Atencion al Usuario y Control Operativo

¢ del Servicio - Region Capital y
( Adecuacion espacio fisico fvence 03/06/11] ) contempla la adecuacién del espacio

fisico de sus dependencias, .la

C ( Adquisicién de tecnologia [vence 01/04111] ) EﬁdI?cl:tI:gE: gee 52%?:&?3Lati:::${?atlca ¥

' _ . Para responder adecuadamente a las
. it o il necesidades fisicas para la atencién de

los usuarios, se reformaran los espacios

Q ( ) publicos haciendo mas agradable |a

espera y contacto.

A\ 4
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Fuente: elaboracion propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.5.2. Pantalla proyecto de la gerencia: Departamento Region Norte

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para modernizar el Departamento de Atencién al Usuario y Control Operativo del
Servicio — Region Norte. En la misma, pueden visualizarse los seméaforos: general del proyecto
gerencial y particular de cada actividad relacionada.

Figura 22. Pantalla proyecto de la gerencia para el Departamento Region Norte

Gerenciade Aencion e LsliaioV Com ol Cheralive el Seicio
Crganeme ae Control ael Aghialde Ellenas Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES || PERFILES

Proyecto de la Gerencia

Q ( Departamento Region Norte ) / Explicacion: \

Este provecto, consta de una serie de
actividades secuenciales v concomitantes

ACtiVidadeS para la modernizacion del Departamento de

Atencion al Usuario v Control Operativo del

Servicio - Region Morte v contempla la
e ( Adecuacion espacio fisico [vence 04/04/11] ) adecuacion de sus espacios fisicos, 12
’ adquisicién de mobiliario v la instalacion de
Q ( ) una central telefanica
. Adquisicion de mobiliario [vence 21/06/11] Eataroronder eeolndamionto o

necesidades fisicas para el seguimiento v

Q ( Instalacion de central telefonica [vence 21!06111]) ZgnLtjrsoo‘ Ei?\gg% z%;zfﬁgmifgnl?negigidOS

espacio gue -con los nuevos mobiliaros-

Q ( ) favorecerd la interrelacidn de sus agentes v

el aprovechamiento de la luz natural.

A 4
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Fuente: elaboracién propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.5.3. Pantalla proyecto de la gerencia: Departamento Regién Sur

Esta pantalla de proyecto, tiene como funcidn el seguimiento general de las actividades que se
ejecutan para modernizar el Departamento de Atencién al Usuario y Control Operativo del
Servicio — Region Sur. En la misma, pueden visualizarse los semaforos: general del proyecto
gerencial y particular de cada actividad relacionada.

Figura 23. Pantalla proyecto de la gerencia para el Departamento Region Sur

Garenciade Aencion et Lsliaiol Com ol Chealivo oel Seicio
Crganeme de Control del Aglialde Ellenas Alies

Tahlern de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Proyecto de la Gerencia

e ( Departamento Regidn Sur ) / Explicacion: \

Este proyecto de modernizacion del
Departamento de Atencidn al Usuario y

- Control Operativo del Servicio - Regién
ACthldadeS Sur, contempla actividades como la
_ instalacidén de un caudalimetro digital en
Q ( Caudalimetro digital [vence 01/04/11] ) el Dique Paso de las Piedras, el desarrollo
; de la conexion digital {punto a punto)

entre el puesto del Digue y la central del
6 ( Conectividad Digue - B. Blanca [vence 03106/11] ) Departamento de Bahia Blanca y la
) compra de un vehiculo diesel 4x4 de
O pequefia escala.
( Adquisicion de vehiculo 4x4 [vence 17/06/11] )

El caudalimetro digital y el sistema de
interconexién digital de la Region Sur del

Q ( ) OCABA, permitira el monitoreo y control

’ \de la entrega de agua al Prestador. /

Copyright 2011/ProfDGS

Fuente: elaboracién propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.6. Velocimetros metafdricos

Para una lectura general del funcionamiento y avances mas significativos de la GAU, se
determinaron tres velocimetros, donde el primero configura el avance general de gestion, el
segundo representa la evolucion positiva con el contraste de reclamos respecto del afio anterior
y el tercero integra el avance de obras.

Figura 24. Velocimetro de avance general

Gerencialde Aencion it CetiaiolACom el Coeratolae Seic|o
Crganieme de ContronaeiAglalde Blienos Alres

Tahlero de con‘[rnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Velocimetro de
Avance General e

Explicacion: \

El velocimetro de Avance General mide
una velocidad metafdrica de 0 a 100,

Algoritmo:

Fara calcularlo, se suman todas las
actividades v regiones. Con el total, se
calculan los porcentajes de amarillos,
rojos v verdes sobre el 100%.

El porcentaje de amarillo es neutro, el de
rojo es negativo v el porcentaje de
werdes es positivo.

Luego de calcular las proporciones de
cada uno, el velocimetro muestra la
welocidad resultante igual o menor a 100,

A 4
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Fuente: elaboracién propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

Figura 25. Velocimetro de volumen de reclamos respecto del afio anterior

(Gerencia e Aleneion & L lari ol Comiol Creiatilo gl Serlicic
Crganieme de Control deAglalde Eliencs Alres

Tahlero de con‘[rnl ALERTAS REPORTES || PERFILES

Velocimetro de
Volumen de Reclamos e
2011 vs. 2010

Explicacion: \

El velocimetro de Volumen de Reclamos
mide una velocidad metaforica de 0 a 150%.

Algoritmo:

90%1-097?.”0% Para calcularlo, se suman todos los
reclamos técnicos (falta de agua, pérdidas e

inconvenientes cloacales) ingresados al

sistemna en los altimos cinco dias habiles.

A este resultado se lo divide por la misma
suma obtenida con los datos registrados en
el afno anterior, obteniéndose asi un
cociente que se muestra en forma de
porcentaje (al mulliplicarse por 100,

Fara la zona neutra (amarilla), se considera
una tolerancia de + 10%.

Fuente: elaboracién propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

Figura 26. Velocimetro de avance de obras

(Gerencia e AleneIon A s el ol Cormia CReEtilo gel Serlicicr
Crganeme ce ControlaelAglialde ElienasiAres

Tahlero de con‘[rnl ALERTAS || REPORTES || PERFILES

Velocimetro de
Avance de Obras 4 Explicacién: ™

El velocimetro de Avance de Cbras, mide
una velocidad metafdrica de 0a 150%.

Algoritmo:

Para calcularlo, a cada una de las
actividades de los objetivos:
Funcionamignto de los Departamento
Regionales y Modernizacian de las
Regiones OCABA, se le calcula que
porcentaje representa la variacion entre los
dias presupuestados v los dias realmente
utilizados para el alcance de cada meta

Entre esos parciales se saca el promedio v
al sumarle los 100 de la velocidad de
cumplimiento estandar, resultara el
porcentaje final de avance.

@ 4
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Fuente: elaboracién propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.7. Mapas: regiones, prestador y municipios

Para una lectura geografica de la gestion de reclamos, se determinaron tres dimensiones de
mapas, donde puede observarse —en clave de mejora continua- las funciones de control por
cada region, prestador y municipio, respecto del afio anterior.

Figura 27. Mapas de regiones - Provincia

Gerencia de Arencion e Lstiai ol Com ol Coerativoloe Seic|o
Crganisme de Control del Aglialde Ellencs Alres

Tahlero de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Mapas de Regiones,

Prestador y Municipios e Explicacion: ~
Regiones OCABA ) Este mapa, se utiliza para visualizar el estado
® CAPITAL "

{amarillo, wverde o rojo) de cada una de las
Regiones del OCABA.

Esta herramienta permite activar y ver en gl
mapa, el estado de una o mas Regiones.
Ademas, permite seleccionar la visualizacion en
el mapa de Prestadores v Municipios, con la
opcidn de activar cada ftem

Algoritmo: Fara calcularlo, se suman todos los
reclamos tecnicos de cada dimensidn (Regiones,
Frestador y Municipios), ingresados al sistema

en los dltimos cinco dias habiles. A este

resultado se o divide por la misma suma

obtenida con los datos del afio anterior,
obteniéndose asi un cociente que Se muestra en
forma de porcentaje (al multiplicarse por 1007,
\f\mari\lo. £ 10%, Verde: =30% vy Rojo. <110%. /

i
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Fuente: elaboracién propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

Figura 28. Mapas de regiones - GBA

(erencia e AleheIon A s el ol Comie CRerEtiio ael SerIc o
Crganeme de Control deAglialde BliencsiAlres

Tahlerode Control

———— ottt i, i,
ALERTAS REPORTES PERFILES

Mapas de Regiones,
Prestador y Municipios

Reglones DCABA oy

s

/ Explicacion: \

Este mapa, se utiliza para visualizar el estado
{amarillo, werde o rojo) de cada una de las
Regiones del JCABA

Esta herramienta permite activar y ver en el
mapa, el estado de una o mas Regiones.
Ademas, permite seleccionar la visualizacion en
&l mapa de Prestadores v Municipios, con la
opcidn de activar cada item

Algoritmo: Para calcularlo, se suman todos los
reclamos técnicos de cada dimension (Regiones,
Prestador y Municipios), ingresados al sistema
en los ditimos cinco dias habiles. A ests
resultado se 1o divide por la misma suma
obtenida con los datos del afio anteriar,
obteniéndose asi Un cocients gue se muestra en
forma de porcentaje {al multiplicarse por 100},

\ﬂ\mari\lo: + 10%; Verds: =90% vy Rojo: <110%. /

Copyright 2011/ProfDGS

Fuente: elaboracién propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.8. Graficos: niveles mensuales de reclamos

Para una lectura analitica de cada problema del servicio sanitario, se propone una herramienta
gréfica que permite identificar tendencias (positivas y negativas) de los niveles mensuales de
reclamos registrados.

Figura 29. Graficos de niveles mensuales de reclamos

Gerencialde Aencion e Letiai ol Com el Coetatioloe Seie|o
Crganisme de Control del Aglialde Elienos Alres

R e o e e e R
Tahlero de contrnl ALERTAS REPORTES | PERFILES

Grafico de Niveles

Mensuales de Reclamos —
Explicacion:
Mouth Este grafico, se uliliza para visualizar los
® Jan ® Apr Jul Oct : : i
® Feb 8 May © Aug © MNov niveles mensuales de reclamos tacnicos
® Mar Jun -54. Dec ingresados al sistema.
Reclamos Mensuales por Falta de Agua Esta herramienta, permite activar v ver en

]

el grafico los niveles de reclamos
generales, sus tipologlas particulares, en
i uno o mas meses del afio. Ademas, esta

W seleccion se cruza con la visualizacicn de
¢ los mapas (Regiones, Prestador vy

. Municipios), obteniéndose asilos graficos
de cada dimensidn v alcance.

Algoritmo: Para calcularlo, se suman los

a reclamos técnicos mensuales (v el sistema
&
.

%
%
.
%

filtra segln seleccidn).

4
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Fuente: elaboracién propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

2.9. Sistema de alertas

Para capitalizar adecuadamente la informacion, se determin6 un sistema de alertas programable,
donde el software comunica a cada actor involucrado, sobre situaciones anémalas del servicio.

Figura 30. Alerta de velocimetro de avance general en rojo

Tahlﬂrn IIH I}“nlrnl “MRINLIPML || REFURTES PEREILES (F]

Programacion de Alertas Asignacion del tipo de comunicacion

@ { Yelocimetra de fivence General en zons raf ‘D ( )
@ ( ‘Wolumen de Reclamos enzana raja } ( e-mail al Gerente
@ .If fwerice de Obree Bn zona raf@ -} {\(

)

),

O Y G — : )
@ "r Hivel mensul de reclamos = 10% tedla hinﬁrlcn‘)' i' Alerta del Sistema al Gerente }
»

)

ezl 8 log Jeles de Departemento

Ty

!' { -Cotadel Digue=20% ol estindar sstacioni } ( ‘Alerts del Sistétia 3 los Jefes de Departimento

£ Cooyrign 2011PrafDEE

Fuente: elaboracidn propia.
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Tablero de Control para la gestion por objetivos y resultados en la provincia de Buenos Aires: anteproyecto OCABA

Figura 31. Alerta de volumen de reclamos en rojo

Tahlﬂ,n IIB Enlrnl MLERIAH REMORIES [| PEREILES L%

Programacion de Alertas Asignacion del Tipo de Comunicacion

@ { Velogimotro:de:Avancs Genaral snzons roja 3 ( 3
@ { Velumen de Reclamos en zena raja } { ‘,J
@ { Auance da Obres en zons raj@ 1) f e-inail & log Jeles de Departsmento )

@ [ Reglbn con semitera rojo ) {kleiﬁ el Slstema Jete Departanients respective )
@ 5( Hivel mensual de reclamos = 10% medla histﬁrlta} { Alerta del Sistema al Gerente )
f' {' Cotadel Digue-=20% ol estindar estacionnl } ( Alerta del Sistenia a los Jefes de Departamento )

T T ( v,

= Caaypng i 2011 ralDEE
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Figura 32. Alerta de avance de obras en rojo
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Figura 33. Alerta de region en rojo
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Figura 34. Alerta de sobrepaso en 10% sobre la media mensual de reclamos
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Figura 35. Alerta de disminucién de cota del Dique en 10% al estandar estacional
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Figura 36. Alerta de cortes programados del servicio
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2.10. Sistema de reportes

Para mantener informado a los distintos niveles administrativos, departamentales, gerenciales, y
directivos, se determind un sistema de reportes programables, donde el software envia
automaticamente distintos informes estadisticos ordinarios sobre la prestacion de los servicios
sanitarios.

Figura 37. Reporte diario de llamadas perdidas
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Fuente: elaboracién propia.
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Figura 38. Reporte mensual de obras
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Figura 39. Reporte mensual de alertas
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Figura 40. Reporte estadistico mensual de reclamos
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Figura 41. Reporte estadistico anual de reclamos
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Figura 42. Reporte diario de reclamos ingresados
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2.11. Perfiles de usuarios del tablero de control

Para restringir el acceso a la informacion interna del OCABA, se determinaron cuatro tipos de
perfiles y correspondientes accesos de lectura y escritura 0 modificacion.

Figura 43. Perfiles y acceso al tablero de control
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2.12. Sistema de Informacion Geografica

A partir de la implementacion del GIS, se integran los datos de los reclamos registrados a la
informacion demografica e institucional disponible de cada partido de la Provincia de Buenos
Aires.

Figura 44. Perfiles y acceso al tablero de control
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2.13. Ayuda para la operacion del Tablero de Control

Para fortalecer el funcionamiento de las distintas areas del OCABA, se incluyen ayudas tutoriales
multimediales.

Figura 45. Ayudas para la operacion del Tablero de Control

(Gerencia cie Aleneion & L lar ol Conmiel CerEtllo del Secio
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E ; . : Call Center.
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para el disefio de los modelos de Especialmente, incompora un tutorial
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el formato y cantidad de hojas del interactivas de informacion, que
documento, los graficos, las tablas, la servirén de apoyo al Personal del
informacién institucional y los textos Call Center.

explicativos con su ubicacion.
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2.14. Sistemas de informacion

El sistema de informacion, esta compuesto por el sistema Tablero de Control y el sistema del
Call Center.

Figura 46. Sistemas del Tablero de Control y Call Center
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2.14.1. Bases de datos

Para el funcionamiento del Sistema del Tablero de Control del OCABA, se prevé una relacion de
las bases de datos de reclamos y las propias del tablero de control.

Figura 47. Bases de datos del Tablero de Control y Reclamos (A)
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Figura 48. Bases de datos del Tablero de Control y Reclamos (B)
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Puntaje ID_Objetiva ID_Proyecto ID_Operadar Depto
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2.14.2. Aplicaciones informaticas para el Sistema de Reclamos

Hasta principios del 2007, en la GAU de OCABA, se utilizd una base de datos y aplicacién de
Microsoft Access para la gestion de reclamos de Usuarios. Posteriormente y en la actualidad, se
viene utilizando una herramienta desarrollada en Clarion.

Figura 49. Aplicacion Access para la gestion de reclamos
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Figura 50. Aplicacion Clarion para la gestion de reclamos (A)
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Figura 51. Aplicacion Clarion para la gestion de reclamos (B)
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