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PRESENTACION

La Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala -EMPAGUA- en
cumplimiento de sus funciones ha desarrollado acciones estratégicas que le ha
permitido mejorar constantemente sus operaciones y la prestacion del servicio de
agua potable a los vecinos de la Ciudad de Guatemala y las areas de influencias en
las que esta tiene incidencia.

Dentro de las estrategias de mejora adoptadas por EMPAGUA, se ha implementado
la metodologia de Franklin Covey, a través de la definicibn de 44 Metas
Crucialmente Importantes -MCI’s- y 77 palancas que contribuyen al cumplimiento
de las metas definidas por EMPAGUA; habiendo obtenido las certificaciones Bronce
y Plata en todos los procesos y niveles de la Empresa.

Asimismo, y derivado de un proceso de revision, analisis y evaluacion, se ha
reorganizado la estructura de la Empresa con la finalidad de reforzar las funciones
de diferentes dependencias de EMPAGUA, las cuales son las principales
prestadoras de los servicios de agua potable, drenajes y alcantarillado.

Como resultado de la implementacion del Sistema Nacional de Control Interno
Gubernamental -SINACIG- dentro de EMPAGUA, se llevé a cabo la evaluacion de
la continuidad de los riesgos identificados por la Empresa, la cual refleja la
mitigacion y la reduccion de riesgos dentro de las dependencias, asi como la
adecuada atencion de los mismos.

A suvez, EMPAGUA através de las Direcciones de Fuentes de Produccién de Agua
Superficial, Agua Subterrdnea y Administracion de la Red han mantenido y provisto
de agua potable a los usuarios del servicio, procurando la equitativa distribucion a
través de las redes y conexiones a cargo de la Empresa.

De igual manera, se han mejorado los tiempos de respuesta y atencién respecto a
las solicitudes relacionadas con el servicio de agua potable, drenaje y alcantarillado,
promoviendo la adecuada satisfaccion de los usuarios y manteniendo los
pardmetros e indicadores definidos para la atencién de los vecinos y usuarios del
servicio.

A continuacién, se presentan los resultados y acciones realizadas por EMPAGUA
durante 2022, evidenciando los esfuerzos realizados por las dependencias que la
conforman, los cuales persiguen el alcance de los objetivos y resultados
estratégicos trazados para el corto, mediano y largo plazo por la Empresa.

-
EMPAGUA
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1. Gerencia General

Como parte de la coordinacion y estrategias implementadas por la Gerencia General
a través de sus dependencias, a continuacién, se presentan las acciones y logros
alcanzados durante 2022 por las Direcciones adscritas administrativamente a esta,
siendo las siguientes:

1.1 Direccion de Planificacion Estratégica Institucional

La Direccion de Planificacion Estratégica Institucional -DIPLAEI- es la responsable
de llevar a cabo la planificacién estratégica, multianual y operativa, el seguimiento
e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y de los Proyectos
Estratégicos que se desarrollan dentro de la Empresa.

Durante 2022, esta Direccion desarrollé las siguientes acciones, en el cumplimiento
de las funciones para la cual fue creada.

v Taller para la elaboracién del arbol de problemas, bajo la metodologia de
Gestidn por Resultados, para su incorporacion en el Plan Estratégico
Institucional 2023-2027.

v" Implementacion del Sistema Plan-Presupuesto EMPAGUA -SPP- para uso
de todas las dependencias de la Empresa, con la finalidad de contribuir y
facilitar la elaboracion del Plan Operativo Anual 2023.

v Il Fase de SPP, orientado en la generacion de informacién presupuestaria,
con el fin de aportar a la elaboracion del Anteproyecto de Presupuesto.

v' Plan Estratégico Institucional, Plan Operativo Multianual y Plan Operativo
Anual 2023-2027.

v' Seguimiento y continuidad del Sistema de Gestion de Calidad de EMPAGUA
bajo la Norma 1SO 9001:2015, manteniendo la certificacion de los procesos
establecidos en el alcance del mismo.

v" Implementacion de la plataforma para la elaboracion de las matrices de
riesgos que dan cumplimiento a la implementacién de Sistema Nacional de
Control Interno Gubernamental -SINACIG- dentro de la Empresa.

v' Revision y actualizacion de los Manuales de Normas, Procesos y
Procedimientos de las dependencias que conforman EMPAGUA.

-
EMPAGUA
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v" Implementacioén, seguimiento y continuidad de la Evaluacién de Riesgos del
Sistema Nacional de Control Interno Gubernamental -SINACIG-.

v' Seguimiento a la cartera de proyectos estratégicos de EMPAGUA y apoyo
en el desarrollo de nuevos proyectos para 2023.

v Implementacion e ingreso de proyectos de inversiéon publica en el Sistema
Nacional de Inversion Publica -SNIP- de SEGEPLAN, como parte del proceso
de modernizacion de la Empresa.

v Fortalecimiento y actualizacién de conocimientos del personal de la Direccion
y de los enlaces de EMPAGUA en los siguientes temas:

e Planificacion estratégica y operativa con enfoque en la Gestion por
Resultados -GpR-

Sistema Nacional de Inversion Publica
Evaluacion de Riesgos

Power BI

Franklin Covey

Redaccién y Ortografia

Componentes del Control Interno
Presentaciones Eficaces en Power Point
Comunicacion Asertiva y Atencion al Cliente
Liderazgo y Coaching

Gestidn de Procesos

Recursos Humanos y Planificacién Institucional
Formulacién de Politicas Publicas

1.2 Direccién de Asuntos Legales

La Direccion de Asuntos Legales tiene dentro de sus funciones principales la
asesoria y acompafamiento legal a las dependencias de EMPAGUA, asi como
velar por la diligencia y cumplir los tiempos establecidos en los asuntos judiciales
en los que tiene interés la Empresa.

Para el cumplimiento de sus funciones, esta Direccion durante 2022 realiz6 las
siguientes actividades:
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Acompafiamiento y asesoria legal en los asuntos administrativos de
caracter oficial brindados a las dependencias de EMPAGUA.

Actualizacién de Manuales de Normas, Procesos y Procedimientos, de
Descriptores de Puesto y de Organizacién y Funciones de la Direccion.

Gestion y control de los expedientes que se gestionan dentro de la
Direccién, como parte de la mejor continua.

Evacuacion de audiencias convocadas por los 6rganos jurisdiccionales
competentes y relacionados con cada proceso en el que EMPAGUA se
ve involucrado, siendo estos:

Juzgado de
Asuntos
Municipales

Centro de
Justicia
Laboral

Juzgado de
lo
Econdmico
Coactivo

Juzgado de
Primera Miinisterio
Instancia Publico
Civil

Secretaria
General de
la
Municipalida
dde
Guatemala

Fuente: Direccién de Asuntos Legales, noviembre 2022.
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v Fortalecimiento de capacidades del personal de la Direccién de Asuntos
Legales, a través de los siguientes cursos:

e Estrategias de Comunicacion Escrita en la Gestion Publica” impartida
por Instituto Nacional de Administracién Publica -INAP-.
e Redaccion y Ortografia” impartida por la Camara de la Industria de

Guatemala -CIG-.

En cuanto a las gestiones realizadas por esta Direccion, a continuacion, se

presentan el resumen de las mismas:

363 dictamenes

labores realizados
355 contratos

administrativos
elaborados

153 dictamenes y

opiniones legales

791 expedientes Gestiones
diligenciados DAL

Actas de
legalizacion de
documentos

Diligencia de
expedientes
promovidos en
Juzgados y Salas de
Trabajo y Prevision
Social

Diligencia de nuevas
demandas
econémico-
coactivas
promovidas por el
1GSS

Fuente: Direccion de Asuntos Legales, EMPAGUA, noviembre 2022.
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1.3 Direccion de Auditoria Interna

La Direccion de Auditoria Interna -DAI- tiene como principal funcion la evaluacion
del control interno, el cual permite evidenciar como fueron ejecutados con eficiencia,
eficacia y economia los recursos financieros, asi como la transparencia en la
rendicion de cuenta a través de las recomendaciones y observaciones derivadas de
las auditorias internas y externas que se efectiian en la Empresa.

Durante 2022, y con el propésito de dar cumplimiento a sus funciones, la Direccion
de Auditoria Interna, realizo las siguientes actividades:

e En cumplimiento al Plan Anual de Auditoria -PAA-, la Direccion realizé las
auditorias que se presentan a continuacion:

llustracion 1 Auditorias realizadas 2022

16 15
14
12
10

8

6

4 3

2 2
2 - . -
0
Cumplimiento Cumplimiento Y Financiera Operativa

Financiera

Fuente: Direccion de Auditoria Interna, EMPAGUA, noviembre 2022.

e Se realizé una auditoria combinada (financiera y de cumplimiento) para
evaluar los procesos de equipamiento y habilitacion de pozo y de produccion
de potabilizacion de agua, con la finalidad de dar cumplimiento a las Normas
de Auditoria Interna Gubernamental -NAIGUB-.

e Se dio seguimiento a los riesgos institucionales presentados por EMPAGUA
a traves de la Matriz de Evaluacion de Riesgos, Mapa de Riesgos, Plan de
Trabajo de Evaluacién de Riesgos e Informe Anual de Control Interno.
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e Seguimiento a las recomendaciones emitidas por la Contraloria General de
Cuentas derivadas de las diferentes auditorias practicadas durante el periodo
2020 al 2021.

e Evaluacion y fiscalizacion de los Fondos Rotativos Internos durante los
meses de abril y agosto de 2022.

1.4 Secretaria General

La Secretaria General, adscrita administrativamente a la Gerencia General de
EMPAGUA, tiene como funciones apoyar técnica, administrativa y legalmente la
gestion de la Secretaria de la Junta Directiva de EMPAGUA con el objetivo de
garantizar el control, registro y resguardo de los expedientes que ingresan a la
Gerencia General, asi como dar supervision a las actividades de la Unidad de
Atencion a la Junta Directiva y la Unidad de Informacién Publica de EMPAGUA.

Durante 2022, como parte de sus funciones, realizé las siguientes actividades:

v Dar seguimiento a los expedientes ingresados en la Secretaria General y en
Gerencia General para su correspondiente tramité.

v' Gestionar y dar respuesta a las solicitudes de informacién publica recibidas
en EMPAGUA, resguardando el cumplimiento de lo establecido en la Ley de
Acceso a la Informacion Puablica, Decreto 57-2008.

v' Dar acompafiamiento y seguimiento a las actividades de la Junta Directiva.

v' Brindar apoyo en la elaboracién de documentos legales que fueron
requeridos por la Junta Directiva y la Gerencia General para la correcta
administracion de la Empresa.

1.5 Direccion de Comunicacion

La recién creada Direcciéon de Comunicacion, tiene como objetivo liderar y coordinar
la comunicacion institucional, interna y externa de EMPAGUA, gestionar la identidad
de marca, realizar alianzas estratégicas con otras organizaciones, instituciones y
asociaciones de interés, asi como posicionar positivamente a la Empresa ante sus
usuarios y poblacion en general a través de campafas de comunicacion.
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Desde su entrada en vigencia (marzo de 2022), la Direccion ha realizado las
siguientes gestiones para dar cumplimiento a sus funciones.

v

Desarrollo de Estrategia de Comunicacion Integral de la Empresa Municipal
de Agua de la Ciudad de Guatemala -EMPAGUA.

Conceptualizacion, desarrollo y divulgacion de campafia de comunicacion
externa “Somos Agua”, para promover la nueva

Imagen institucional y los canales de comunicacion de EMPAGUA, por medio
de medios de comunicacion masivos con cobertura nacional.

Conceptualizacion, desarrollo y socializacion de uso del Manual de Identidad
Gréfica institucional.

Conceptualizacién de estrategia, desarrollo e implementacion del Entorno
Digital de EMPAGUA.

Desarrollo de esquema de “Comunicacién Barrial” por medio de
acercamiento a Concejales y Alcaldias Auxiliares.

Desarrollo de comunicacion y logistica de actividades en el marco de los 50
afios de EMPAGUA.

Elaboracion de revista impresa de divulgacion de proyectos 2021-2022.

llustracion 2 Revista de Divulgacion de Proyectos 2021-2022
e

A

EMPAGUA

Transformandonos

para verte fluir | s

somos
agua

Fuente: Direccion de Comunicaciéon, EMPAGUA, noviembre 2022.

4

e
EMPAGUA
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v' Conceptualizacion y desarrollo de campafia de comunicacién interna
orientada a informar los logros de la Empresa, reconociendo a diez
colaboradores por su participacion y apoyo en la consecucion de dichos
logros.

v' Conceptualizacion y desarrollo del “Conversatorio sobre soluciones basadas
en ciencia”, con participacion internacional.

v' Desarrollo conceptual del Programa Educativo “Museo del Nino”.
v" Cumplimiento del Plan de Comunicacién Interna en un 98.68%.
v' Cumplimiento de requerimientos emergentes de comunicacion en un 92%.

v" Implementacién de la nueva imagen institucional.

llustracion 3 Imagen Institucional 2022

LOGOTIPO

Se muestra el logotipo institucional.

4 A
-~ N4

EMPAGUA EMPAGUA

DE AGUA

Versidn full color Version color blanco

Fuente: Direccion de Comunicacion, EMPAGUA, noviembre 2022.

v' Desarrollo de boletin mensual EMPAGUA NEWS.
v" Realizacion de comunicados emergentes.

v Apertura de Espacios de comunicacion con grupos de interés.

v' Desarrollo de Conversatorio de Soluciones Basadas en Ciencia.
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v' Lanzamiento oficial de pagina web de EMPAGUA.

llustracion 4 Pdgina web de EMPAGUA

Procedencia del Agus Servicios Ahorro de Agua Saneamiento Comunicate Gula Ingreso de Expedientes Requisitos de Gestiones

EMPAGUA

ANOS ’

ALCANZANDO JUNTOS
NUESTRO MAYOR CAUDAL

Procedencia del agua y¥contaminacién humana

Fuente: Direccion de Comunicacion, EMPAGUA, noviembre 2022.

v' Apoyo estratégico de Redes Sociales: Facebook, Twitter, Instagram,
LinkedIn, YouTube.

v Promocién de nuevo Chatbot.

v" Desarrollo del evento de la Primera Subasta Electrénica Inversa realizada
por EMPAGUA.

v" Organizacion del Hidrogeodia en Guatemala.

llustracion 5 Conmemoracion del Hidrogeodia

Fuente: Direccion de Comunicacion, EMPAGUA, noviembre 2022.
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2. Subgerencia Técnica

La Subgerencia Técnica, administrativamente tiene bajo su cargo a las direcciones
responsables de proveer y abastecer de agua potable a la Ciudad de Guatemala y
sus areas de influencia, asi como mantener en Optimas condiciones el
funcionamiento de la red de drenajes y alcantarillado a su cargo.

Como parte del cumplimiento de sus funciones, esta Subgerencia, en conjunto con
las direcciones a su cargo, han realizado acciones para la coordinacion, control y
administracion de los servicios, detallando a continuacién las mismas.

2.1 Direccion de Fuentes de Produccion de Agua Superficial

La Direccion de Fuentes de Produccion de Agua Superficial es la responsable de la
produccion de agua potable a través de sus diferentes sistemas, la supervision y
monitoreo de la calidad del agua tanto de las fuentes superficiales como
subterraneas, cuencas hidrograficas y la captacion del agua cruda proveniente del
Acueducto Xaya-Pixcaya.

Asimismo, esta Direccion a través de la Unidad de Mantenimiento de los Sistemas
de Produccién han realizado el respectivo mantenimiento de los sistemas de
produccion y reforestacion de cada sistema.

A través de sus gestiones la Direccién y sus Sistemas (Plantas de Tratamiento) han
mantenido la produccion de agua potable y ha garantizado y asegurado que esta
sea sanitariamente segura para el consumo humano en las areas de influencia que
abastece cada uno de los sistemas.

A la vez, se ha dado cumplimiento a las normas internacionales relacionadas con el
aseguramiento de la calidad de agua y su potabilizacién. Para el efecto, durante
2022, la Direccion, por medio de sus sistemas, ha alcanzado la siguiente produccién
de agua potable:

-
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llustracion 6 Produccion de Agua Potable
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Fuente: Direccién de Fuentes de Produccion de Agua Superficial, EMPAGUA, noviembre 2022.

En atencion a las funciones relacionadas con el mantenimiento de los sistemas de
produccion, reforestacion y monitoreo de cuencas, esta Direccion ha realizado lo
siguiente:

v' Lavado de tanques de compensacién de agua cruda, fosas de bombeo,
tanques decantadores, tanques sedimentadores y tanques de distribucion.

v' Desazolvamiento de 4,525 m2 de presas.

v' Limpieza y chapeo de 1,980 m? de instalaciones de los sistemas de
produccion.

v" Produccién de 3,350 plantas ornamentales y especies para la reforestacion
de los sistemas.

v' Recorrido de 14.5 km de los rios que tributan caudal a las presas de los
sistemas de agua superficial.
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2.2 Direccion de Fuentes de Produccion de Agua Subterranea

La produccién de agua subterrdnea a cargo de la Direccion de Fuentes de
Produccion de Agua Subterrdnea es posible a través del cumplimiento de sus
funciones y de la coordinacién, supervision y monitoreo de la operacion de pozos,
fosas y estaciones a cargo de la Direccion, asi como la explotacion de mantos
freéticos en la Ciudad de Guatemala; sin dejar a un lado el mantenimiento predictivo,
preventivo y correctivo de los equipos y plantas de tratamiento para la prestacion
del servicio de agua potable.

Para el alcance y cumplimiento de estas funciones, la Direccion en el &mbito de su
competencia ha realizado lo siguiente:

llustracion 7 Produccion de agua potable en Sistema Ojo de Agua — Diamante
(Produccion en m3)
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Fuente: Direccion de Fuentes de Produccion de Agua Subterranea, EMPAGUA, noviembre 2022.
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llustracion 8 Produccidn de agua potable Sistema de Pozos
(Produccion en m3)
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Fuente: Direccién de Fuentes de Produccién de Agua Subterranea, EMPAGUA, noviembre 2022.

Mantenimiento preventivo en C6, Brigada, Fosa Neuro, H4, Pozo San Rafael,
Tanque El Guarda, Villa Lobos, Diamante 9, JRB1, Hincapié 2 y H-6.

Mantenimiento correctivo en la Planta Las llusiones.

Instalacién de equipo sumergible en los Pozos C-8, H2, H-3, IPM, L2, Puente
Belice, Coldn, Ojo de Agua y San Martin.

Equipamiento de Pozo Vivero, zona 2.

Monitoreo de pozos y sistemas en C-10, C-7, Ciudad Nueva, José Milla, San
Antonio, San Gaspar, San Martin y Vista Hermosa 3.

Correcciones de fallas en sistemas, tuberias, equipo, motor y dosificador en
C-9, Concepcion Las Lomas, El Bosque, El Maestro, La Brigada, Oakland,
Parque Central, Primera y Tercera, Atlantico Unidad No. 3, TP-2 y Vista
Hermosa Ill.

Reparacién de bombas, valvulas, transferencia automatica, espiral de
sombra contactores y equipo en C-3, C-6, C-9, IPM, N6, H3, Fosa Neuro
Unidad No. 4, El Cambray, La Brigada, Ojo de Agua y Santa Luisa.

Montaje de bombas, segundas unidades de bombeo, guardamotor, motor y
unidad agitadora en Atlantico, Campo Marte, El Guarda, Lo de Coy, N3, N-4,
Ojo de Agua, Coldn 2, Puente Belice, San Lazaro y La Brigada.

o
EMPAGUA

6° Avenida 1-27 zona 4, Edificio Mini, Ter Nivel, Ala Sur

Tel. 2285-8700



Memoria de Labores 2022
Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala o
@ EMPAGUA

2.3 Direccion de Servicios Béasicos

La Direccion de Servicios Basicos, es una direccidn que presta servicios de agua
potable y drenajes en los asentamientos de la Ciudad de Guatemala; la cual tiene
como finalidad proponer, gestionar e implementar proyectos de agua y drenajes en
comunidades carentes de estos; desarrollar e implementar las acciones necesarias
para la gestion comercial del servicio, asi como el mantenimiento preventivo y
correctivo a las redes de agua.

A través de sus Unidades, esta Direccion a realizado y obtenido los siguientes
resultados, durante 2022:

v" Reduccién de incidencias en falta de agua sectorial, pérdida de caudal por
fuga o deficiencia en la distribucion del servicio de agua en los
Asentamientos, reportando un total de 2,777 viviendas beneficiadas con
diversos trabajos de mantenimiento de redes.

llustracion 9 Mantenimiento correctivo en redes de agua
Asentamiento Joyita, Barrio San Antonio, zona 6.
. 5 o~ ¥ 7 ¥
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Fuente: Direccion de Servicios Basicos, EMPAGUA, noviembre 2022.

v Debido al incremento del nimero de habitantes en asentamientos se
incorporaron 98 nuevos usuarios al sistema.

v' Ampliaciones de red evaluadas técnica, administrativa y legalmente para
descartar areas en alto riesgo y minimizar cualquier impacto por eventos
naturales que se presenten.
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v" Investigacién y evaluacion del estado de las redes de drenaje, de acuerdo a
las solicitudes presentadas por los usuarios para dar atencion a las
denuncias de fugas, taponamientos, reparacion de cajas, pozos, candelas
domiciliares y reparaciones varias en la red.

v" Reduccién en las incidencias por el colapso de redes de drenaje en
Asentamientos, previniendo las fugas, inundaciones, contaminacioén por
reblase de aguas negras, fracturas de lineas de conduccion, socavamientos,
derrumbes, entre otros; beneficiando con la reduccion de estas incidencias a
532 viviendas en diferentes asentamientos.

llustracion 10 Mantenimiento correctivo en red de drenaje
Asentamiepto La Bendicién, zona 18.
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Fuente: Direccion de Servicios Basicos, EMPAGUA, noviembre 2022.

v Ejecucion de 3 proyectos de remodelacion o ampliacion de redes de agua en
asentamientos, beneficiando a 137 viviendas; los cuales en coordinacién con
la Municipalidad de Guatemala han logrado ejecutar proyectos de
caminamiento, graderio, cunetas, muros de contencién y demas obras grises
para la mejora de las condiciones de estos asentamientos.
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v" Mejora en el funcionamiento de las redes de conduccién de drenaje sanitario,
cumpliendo con las normativas minimas técnicas requeridas en areas con
topografia accidentada y pendientes pronunciadas, conduciéndolas a un
punto de descarga apropiado con la finalidad de disponer de las mismas de
la manera mas eficiente reduciendo la contaminaciéon ambiental, para el mes
de octubre del afio 2022, se reportan un total de 2 proyectos los cuales
benefician a un estimado de 115 viviendas.

llustracion 11 Remodelacion de red de drenaje sanitario
Asentamiento Tronconero, zona 7.
. W ~ ¥

Fuente: Direccion de Servicios Bésicoé, EMPAGUA, noviembre 2022.

Como parte de la gestion y control de cuentas de asentamientos, la Direccién a
través de la Unidad correspondiente, ha reducido las inconsistencias de la base de
usuarios del servicio de Asentamientos; por lo que, a continuacion, se presentan las
gestiones realizadas y su alcance durante 2022.
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Tabla 1 Estatus de Gestiones realizadas en las cuentas de Asentamientos.

)

pr-
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Gestion Cantidad
Aperturas 86
Correccion de Nombre 2
Cambio de Nombre 72
Correccion de Direccion 170
Cambio de Direccion 7
Correccion de Codigo 53
Cancelacion 4
Activacion 15
Suspensiéon 18
Expedientes Digitalizados 3,094
Derecho Marginal 5
Derecho Econémico 7
Total 3,533

Fuente: Direccion de Servicios Basicos, EMPAGUA, noviembre 2022.

v Entrega mensual de 26,688 boletas de cobro por consumo de agua
distribuida en los asentamientos de la Ciudad de Guatemala.

v Atencioén a 439 usuarios en diversas gestiones.

v' Atencion a 19 emergencias en Asentamientos ocurridas por eventos
naturales, reportadas a través de Alcaldias Auxiliares, Comités Unicos de
Barrio y vecinos en general.

2.4 Direccion de Sistemas de Informacion Geogréfica

La Direccion de Sistemas de Informacion Geogréafica tiene como finalidad
implementar nuevas tecnologias que contribuyan a la digitalizacion de todos los
componentes relacionados a los sistemas de agua potable y alcantarillado de la
Ciudad de Guatemala, asi como la inspeccidn y caracterizacion de redes de agua
potable y alcantarillado para el adecuado geoposicionamiento y la toma de
decisiones que permita mejorar la planificacion y ampliacion de los servicios de
redes de agua potable y de alcantarillado en la Ciudad.
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A continuacion, se presentan las actividades realizadas por esta Direccion durante
2022:
v' Se realiz6 el geoposicionamiento de mas de 21,871 puntos de la red de
alcantarillado pluvial y sanitario de la Ciudad de Guatemala, llegando a mas

de 40,502 puntos geoposicionados.

Tabla 2 Elementos geoposicionados

ELEMENTO 2022
Planta de Tratamiento 0
Candela 12,000
Tragantes 3,890
Registros 1,618
Tuberia Central 4,163
Descargas 0
TOTAL 21,671

Fuente: Direccion de Sistemas de Informacion Geogréafica, EMPAGUA, noviembre 2022.

llustracion 12 Puntos geoposicionados de la red de drenaje y alcantarillado
Municipio de Guatemala

Fuente: Direccion de Sistemas de Informacion Geogréafica, EMPAGUA, noviembre 2022.
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v Digitalizacion de mas de 125 kilémetros de tuberia de la red de alcantarillado
pluvial y sanitario de la Ciudad de Guatemala, alcanzando un total de 150
kilometros de longitud.

llustracion 13 Puntos geoposicionados y digitalizacidon de tuberia de la red de drenaje y

alcantarillado
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Fuente: Direccion de Sistemas de Informacion Geogréafica, EMPAGUA, noviembre 2022.

v' Se cumplié con el parametro establecido de alcanzar un porcentaje de
respuesta del 80% segun el Sistema de Gestién de Calidad, contando 27
dias habiles como promedio de dias de respuesta para el analisis de
resoluciones de los proyectos de agua y alcantarillado.

v' En la red de alcantarillado se identificaron puntos con problemas, dafios,
azolvamientos, raices, basura, ripio y otros; realizando el
geoposicionamiento de los mismos y generando informes para su pronta
intervencion.

v Se elevd el promedio de citas mensuales atendidas, promediando
aproximadamente 95 reuniones mensuales, mejorando la atencion brindada
en la Unidad de Evaluacion de Proyectos al vecino y desarrollador.

v" Reduccién en la emision de la Primera Nota de requisitos a 11 dias habiles
siendo el pardmetro maximo establecido, por la Unidad de Evaluacion de
Proyectos, 20 dias habiles.

v' Se realizaron inspecciones en colectores de la Ciudad de Guatemala, la
exploracion de esta red es de mayor dificultad por la profundidad en la cuales
estos se encuentran.
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v' Se apoy6 a diferentes direcciones en la digitalizacion y elaboracion de
mapas, para toma de decisiones.

2.5 Direccion de Administracion de la Red

La Direccion de Administracion de la Red tiene a su cargo la gestion de la red de
distribucién de agua potable de EMPAGUA, administrando los caudales de agua
suministrados por las distintas fuentes de produccién y velando por su distribucion
lo mas equitativamente posible segun las condiciones de infraestructura, caudales
disponibles y factores de fuerza mayor; asi como también tiene a su cargo elaborar
estrategias que permitan la distribucion eficiente del recurso disponible,
respondiendo a las necesidades de los usuarios de la manera mas pronta posible.

Durante 2022, la Direccion de Administracion de la Red, en conjunto con sus
Unidades, ha realizado las siguientes acciones:

v' Mantenimiento de valvulas en tanques de distribucion, sector Sur en: valvula
de entrada, salida y bypass de los tanques TP 9, TP1, TP2, y Tanque El
Guarda; en forma trimestral.

v' Mantenimiento de 11 valvulas para sectorizacion de la zona 1 dos veces al
afo.

v Instalacion de medidores de caudal de tipo ultrasénico para la medicion de
las lineas de salida de 18” de Ojo de Agua

v' Instalacion de medidor tipo radar para medicion de caudal en salida de planta
de agua potable Lo de Coy.

v' Conexiones de punto de monitoreo al sistema de Alerta Temprana.

v" Instalacion de tuberias de diferentes didmetros hierro fundido, hierro fundido
dactil y PVC.

v Instalacion de medidores de diametros mayores a 1" en diferentes zonas de
la Ciudad Capital.

v' Extensiones de Ramal.
v' Emergencias atendidas (Linea de conduccién de El Teocinte — San Luisa,

Linea de bombeo Hincapié — El Cambray y Linea de conduccion Presa Pinula
— El Cambray).

-
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v' Trabajos de investigacion, desvio e instalacion de tuberias de diferentes
diametros en los Pasos a Desnivel en Construccién en 51 calle y avenida
Petapa Zona 12, 53 calle y avenida Petapa y 12 calle 62 avenida Zona 10.

v' Se instalaron 53 medidores de diametros %", 1", 134", 2" y 4" en diferentes
zonas de la Ciudad Capital.

v' Se realizaron extensiones de ramal en los siguientes puntos:

O

O

Instalacion de 190.00 metros de tuberia de diametro de 2” PVC en 23
Avenida "A" 24-12 Colonia Hacienda de Vista Hermosa Zona 16.
Instalacion de 102.00 metros de tuberia de diametro de 2” PVC en
Canton El Tablon Canalitos Zona 24.

Instalacion de 120.00 metros de tuberia de diametro de 2” PVC en 23
Avenida "A" Lote 31-15 Sector Il zona 18 Lo de Rodriguez.
Instalacion de 108.00 metros de tuberia de diametro de 1” PVC en 82
Avenida "B" 21-62 San Gaspar zona 16.

Instalacion de 84.00 metros de tuberia de diametro de 2” PVC en 22
Calle 29-15 Calle Ducal Zona 18 Finca Los Chiroyes.

Instalacién de 84.00 metros de tuberia de diametro de 2” PVC en 24
Avenida 26-87 residenciales Portal de San Isidro zona 16.

llustracion 14 Trabajos realizados durante 2022 por la Direccion de Administracion de la Red
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Fuente: Direccion de Administracion de la Red, EMPAGUA, noviembre 2022.
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v' Instalacion de un medidor ultrasénico con salida de sefial analdgica, el cual
se conectd a un sistema de comunicacion remota, para poder transmitir en
tiempo real a un servidor central y tener un mejor control de los caudales de
salida de las fuentes de produccion.

v Instalacion de controladores con valvulas actuadoras tipo Latch para la
automatizacion de valvulas de control hidraulico.

v" Reparacién de 5,673 fugas en la red de distribucion de agua potable.

v" Operacion de sistema de valvulas para 6668 movimientos de valvulas para
sectorizacion del servicio y abastecimiento en el area de influencia.

En cuanto a la medicion y parametros hidraulicos del agua y sus efectos en la red,
la Direccién, a través de la Unidad de Hidrometria, durante 2022, realizd las
siguientes acciones.

llustracion 15 Acciones realizadas por la Unidad de Hidrometria

Instalacién de equipos de monitoreo
y registro de presién

Monitoreo de sectores afectados por la

Diagnéstico de puntos de control
temporada seca

Medicion de fuentes de produccion

superficial, tanques y pozos
(sup quesyp ) Medicién de caudales

Mantenimiento preventivo a los
equipos de monitoreo de presién
y caudal

Fuente: Direccion de Administracion de la Red, EMPAGUA, noviembre 2022.
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En atencion a las emergencias reportadas durante 2022, la Direccion de
Administracion de la Red, realiz6 lo siguiente:

v

Cobertura de emergencia por reparacion fugas en las lineas de conduccion
que de la Presa El Teocinte conduce a Sistema de Tratamiento Santa Luisa
zona 16; tuberias de diametro de 18” y 20” H.F. en Aldea San Luis Letran,
San José Pinula.

Cobertura de emergencia por reparacion de fuga en la linea de bombeo de
Planta Hincapié al Sistema de Tratamiento EI Cambray; tuberia de diametro
de 14" H.F.D.

Cobertura de emergencia por reparacion de fugas en la linea de conduccion
que de la Presa Pinula conduce al Sistema de Tratamiento ElI Cambray;
tuberia de diametro de 14” H.F. a la altura del Km. 8.5 Carretera a Santa
Catarina Pinula.

Instalacion de 306.00 metros de tuberia de diametro de 4” PVC en 72 Calle y
82 Av. Colonia Atlantida Zona 18.

Implementaciéon de equipo de bombeo en tanque TP4 para el mejoramiento
del servicio de agua potable de las colonias de la zona 18: Juana de Arco,
Renacimiento Municipal (Parte Alta), San José, San Judas, Lomas de
Lavarreda y Altos de Atlantida.

Ejecucion de interconexion de tuberia instalada a partir de la puesta en
operacion del pozo C-4, beneficiando a los cantones Jawey, Encuentros,
Central y El Bordo, de Canalitos Zona 24, con la mejora del servicio.
Reparacién de fuga de 8” en Blvd. Vista Hermosa, zona 15.

Reparacién de ramal 6” PVC en colonia Vista Hermosa lll.

Instalacién de valvula de 6” en colonia Las Vacas, zona 16.

Cambio de Valvula de compuerta de 6” en fosa San Lazaro, zona 15.

Reparacion de tuberia de 6” de hierro fundido en la 42 Av. y 92. calle zona 5.

Reparacion de fuga de tuberia de 14” en 20 calle y 17 avenida zona 10.

-
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Reparacién de fuga de 10” AC en lote 49 Seccion “D” colonia Santa Mdnica,
zona 18.

Sustitucion de ramal de 2’de AC a PVC en la 21 calle A entre 23 y 24 Av.
Proyecto 4-10 zona 6.

Sustitucién de ramal de 2“de HG a PVC 19 calle entre 17 y 18 avenida, zona
6 Proyecto 4-4, zona 6.

Reparacién de fuga en linea de bombeo de 8” proveniente de Ojo de Agua,
frente a planta de tratamiento Bellos Horizontes.

Reparacién de fuga en ramal de 6” HF, 15 av. y 4. Calle, zona 13.
Reparaciéon de ramal de 6” HF en calz. San Juan y 5a Av. Zona 4 de Mixco.

Reparacioén de fuga de 10” de PVC en blvd. Vista Hermosa, frente a Fedefut,
zona 15.

Instalacién de valvulas de compuerta de 47, 6” y 8” en el tanque circular de
Juana de Arco.

Reparacién de ramal de 8” linea de bombeo de planta Ojo de Agua, av.
Petapa Final frente a Padegua, zona 12.

llustracion 16 Reparacion de ramal en zona 12

Fuente: Direccion de Administracion de la Red, EMPAGUA, noviembre 2022.

o
EMPAGUA
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Reparacion de fuga en tuberia de 18” proveniente de planta Ojo de Agua Av
Petapa, 44 calle zona 12.

Reparaciéon en ramal de 8” HF en 62. Av. 22 calle zona 9.

Reparacion de fuga en linea de 18" proveniente de planta Ojo de Agua en
Av. Petapa y 51 calle zona 12.

Instalacién de valvula de compuerta de 14” en calzada San Juan, 1-67 zona
7 de Mixco.

Instalacion de valvula de compuerta de 14” en calzada Roosevelt y 48 av.
zona /.

Reparacion de linea de conduccién de estacion de bombeo El Atlantico hacia
la planta Las llusiones, Km 13.5 ruta al Atlantico, Colonia Virgen de la
Montafa, zona 25.

Reparacion de tuberia de 14” HF en la 18 calle y 5. Av. Zona 1.

Reparacién de tuberia de 6” HG en la 12 Av. 13 calle zona 1.

Reparacioén de fuga en linea de 8” proveniente de planta Ojo de Agua en Av.
Petapa final frente a col. Nuevo Amanecer zona 12.

Reparacion de fuga en linea de 8” proveniente de planta Ojo de Agua en Av.
Petapa final frente a Torres Petapa, San Miguel Petapa.

", Bt

= N - W
Fuente: Direccion de Administraciéon de la Red, EMPAGUA, noviembre 2022.

o
EMPAGUA
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llustracion 18 Reparacion de Ramal

) : b
= [ Al
\ ™ e -

Fuente: Direccic’ﬂ)n de dministracin dela Red, EMPAGUA, noviembre 2022.
Reparacién de fuga en ramal de 12" AC en la 33 Av. y 25 calle zona 7,
Bethania, dentro del Centro de Salud.
Reparacién de fuga en ramal de 8" PVC en la 13 Av. y 52 calle zona 1.

Reparacion de fuga en ramal de 8” AC en la 33 av. 9-63 zona 7, colonia Tikal
Il

Reparacién de fuga en ramal de 16” HF en la 52. calle 16 Av. zona 1.

Reparacién en ramal de 14” proveniente de Acatan hacia planta Santa Luisa,
interior proyecto San Isidro 20-21 zona 16.

Reparaciéon de fuga en ramal de 12” AC en la 28 av. 13-02 zona 7, Ciudad
de Plata.

Desviacion de tuberia de 6” HF por trabajos de paso a desnivel en Calz.
Roosevelty 92. Av. Zona 11.

Reparacion de fuga de 12" AC en la 28 av. 13-07 zona 7, Ciudad de Plata
zona 7.

6° Avenida 1-27 zona 4, Edificio Mini, Ter Nivel, Ala Sur
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v Cambio de medidor de 4” en Gran Teatro Nacional Miguel Angel Asturias,
zona 4.

v' Cambio de medidor de 3” en la 92 Av. y 32 Calle zona 1, Cruz Roja
Guatemalteca.

v" Reparacion de valvula de compuerta de 24” en tanque El Guarda.
v" Reparacion en ramal de 6” AC en la 33 Av. y 32 calle zona 7, Bethania.

v" Reparacion de fuga en ramal de 8” AC en la 30 Av D 13-37 Ciudad de Plata
I, zona 7.

v' Sustitucién de ramal de 2” HG inservible por PVC, en el proyecto de
remodelacion de la 62. Av. A entre 18 y 21 calle, zona 1.

v" Reparacion de fuga en ramal de 8” AC en la 13 calle 30-40 Ciudad de Plata
I, zona 7.

v Investigacion de tuberias de diferentes diametros y diferentes materiales en
direcciones varias desde la Plazuela Espafia zona 9, Calle Montufar zona 9,
Bulevar Liberacion zona 12 y zona 8 y Calzada Roosevelt zona 7, zona 11,
zona 2 y 3 de Mixco previo a la construccion de Infraestructura Municipal;
linea de AEROMETRO.

v’ Instalaciéon, programacion y calibracion de valvulas de control para el
Proyecto Reduccion de Cisternas en zona 19.

v Deteccién de Fugas por medio de equipo electroacustico en colonias Eureka
y Justo Rufino zona 21.

llustracion 19 Trabajos realizados por el personal de la Direccion de Administracion de la Red

‘ ,.

Fuente: Direccion de Administracion de la Red, EMPAGUA, noviembre 2022.
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2.6 Direccion de Alcantarillado y Saneamiento

La Direccion de Alcantarilado y Saneamiento tiene como finalidad realizar el
mantenimiento preventivo y correctivo a la red de drenaje y alcantarillado de la
Ciudad de Guatemala, la fabricacion de elementos de concreto, la construccion y
supervision de redes superficiales de drenaje y alcantarillado, instalacion de
conexiones domiciliares de drenaje y alcantarillado, tratamiento de aguas residuales
y la investigacion técnica en atencion a los expedientes de solicitud o queja
presentadas por los vecinos o usuarios del servicio.

Para dar cumplimiento a sus funciones, la Direccion durante 2022, ha coordinado y
realizado las siguientes actividades.

v

v

Limpieza de 3,100 tragantes en la Ciudad de Guatemala.

Limpieza de las cunetas pluviales de las Plantas de Tratamiento de Aguas
Residuales de Bello Horizonte y Nimajuyu |.

Diseflo de mejoramiento de sistema de alcantarillado sanitario, ubicado en la
diagonal 14 a 41 avenida colonia Arrivillaga, zona 5.

Disefio de mejoramiento de sistema de alcantarillado pluvial, ubicado en la
28 calle de la 0 a la 3av. Colonia Reformita, zona 12.

Diseflo de mejoramiento de sistema de alcantarillado sanitario, ubicado en la
30 avenida entre 46 y 44 calle colonia Eureka, zona 21.

Elaboracion de 304 tubos de 8" X 1.00.

Elaboracion de 210 tubos de 16" X 1.00.

Elaboracion de 245 tapaderas para registros de 0.90.
Elaboracion de 2,311 adoquines de cruz.
Elaboracion de 3,100 baldaquines.

Elaboracion de 1096 candelas domiciliares, que beneficia a mas de 100,000
habitantes

Se dio atencion a las emergencias reportadas, verificando y/o reparando:

o Hundimientos y drenajes tapados.
o Filtraciones en inmuebles privados.

6 Avenida 1-27 zona 4, Edificio Mini, Ter Nivel, Ala Sur
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3. Subgerencia de Sistemas de Informacién

La Subgerencia de Sistemas de Informacién, en conjunto con las Direcciones de
Produccion y Aplicaciones e Infraestructura y Operaciones, ambas bajo su cargo,
se han mantenido en una mejora constante con las adecuaciones necesarias y
pertinentes sobre todo en el software y hardware administrativo, financiero y
comercial que la Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala tiene en
uso y en produccion.

A continuacion, se muestran las actividades mas relevantes realizadas durante
2022, respeto a implementaciones y mejoras que se han desarrollado a través de la
puesta en marcha por uso el de herramientas de tecnologias de la informacion
disefiadas con el acompafiamiento de las Direcciones antes mencionadas.

3.1 Direccion de Produccién y Aplicaciones
v" Implementacién del Sistema Plan-Presupuesto en sus fases | y Il, el cual

tiene como finalidad registrar y procesar informacion de los planes operativos
anuales y la vinculacion al presupuesto de la Empresa.

llustracion 20 Sistema Plan-Presupuesto EMPAGUA
Registro de planes operativos

Mostrar| 500 ¥ |registros por pagina Buscar

Plan operative anual

~ Prioridad Techo
Afo Dependencia Total POA 1 Presup. Acciones

.= Elementos
2023 Direccién Administrativa 21,740,275.00 0.00 0.00 m

.= Elementos
2023 Direccién Comercial 2,730,000.00 0.00 0.00 m

.= Elementos
Direccién de Administracién de
la Red

Fuente: Direccién de Produccion y Aplicaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.

v" Implementacién de una Red de Cajeros automaticos y canales electrénicos
y fisicos PRONET-AKISI para Captacion de Pagos de los Vecinos de la
Ciudad de Guatemala y sus areas de Influencia.

o
EMPAGUA
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v Desarrollo del Proyecto de Digitalizacion del Archivo General de EMPAGUA
y el area de Kardex para Recursos Humanos.

v" Proyecto de un BOT de Charla para interactuar con los vecinos de la Ciudad
de Guatemala y sus areas de Influencia de forma automatica, realizando
operaciones como:

Consulta de saldos

o
o Pago de facturas
o Registro de reclamos
o Registro de incidentes
o Requisitos para tramites de EMPAGUA
o Entre otros.
llustracion 21 Chat Bot EMPAGUA
O - : 2=. Empagua Muni Central Q
Buscar en chats no leidos e holz 12:09 p. m. &
Bienvenido al “Agente virtual de EMPAGUA" 12:09 p. m.

RADO POR NO LEIDOS R
Menu principal

Por favor seleccione la opcidn que desea realizar
Empagua Muni Central 1210 p. m

Fue un placer atenderle, jQue tenga un excelent...
= Opciones

s mensajes personales estan cifrados de extrema a extremo. )
Empagua Muni Cent

Mend principal
Por favor seleccione la opcién que desea realizar

Caonsulta o page

Consulta y/o pago de saldo

A continuacién se muestran les ndmercs de medidor y cuenta que tiens
suscritos en el Agente Virtual de EMPAGUA
70294564

ngrese el nimero de medidor o cuenta de la lista:

Escribe un mensaje aqui
@ j

Fuente: Direccion de Produccién y Aplicaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.

{=
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v' Desarrollo e implementacion del Tablero Financiero -TAFI-, el cual tiene
contiene informacion de ingresos y egresos de la Empresa, reporteria y
genera graficas para la toma de decisiones respecto a las finanzas de
EMPAGUA.

llustracion 22 TAFI-EMPAGUA

= | Dashboard Ingresas

Ercgesos P SEFTEMERE 2002

MU MLONE) MILONE L]
HISRADE NIENTE DEVNGADD (PORENTAE)
B lgpess Pressp e Ingpesus por e
DS 0TS s
s
L. " . »
o GLowoan o ES an - Wl S el e B -
! . v
@ S i 102000 ey
o =
e AT R R
. mowm ow ow om o™ om om mom ow o om om om om
NSATES &
oo oo
GRAF\CAS
REPORTES

Vst Imeranusl Acumulsc s Gecusiin g Egreos por usme erusin Egresca e Unidod Gecuors

eaucion o Ejecuiin Eoeses o Renghim. RBeporte iegrade o o o .
R, o o o
eeramermmamssams || erommmamenien | omree -

Fuente: Direccién de Produccion y Aplicaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.

v' Desarrollo e implementacion del Tablero Comercial -TAC-, el cual tiene
contiene como finalidad dar seguimiento a las métricas definidas respecto a
mantenimientos, consultas y reportes.

llustracion 23 Tablero Comercial EMPAGUA

E] MANTENIMIENTC
, =N TAac

i Tablero Comercial

[l GRAFICAS

[ consuwas
|51 REPORTES >

:

CONSULTAS

MANTENIMIENTOS

REPORTES

GRAFICAS

Fuente: Direccion de Produccion y Aplicaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.
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v' Censo Empagua -CEEM-, disefiado para la captura de la informacioén de cada
empleado anualmente, proveyendo Indicadores y dashboards para apoyar la
toma de decisiones a nivel de Kardex de empleados.

llustracion 24 Censo EMPAGUA

CENSO POR UNIDAD
BB CONSULTA INTEGRADA

(?) DASHBOARD

& INDICADORES

F PRODUCTIVIDAD POR USUARIO

Censo Consulta Integrada

W

Dashboard Indicadores

Fuente: Direccién de Produccion y Aplicaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.

v' Sistema Recursos Humanos de Empagua -SRHE-, esta herramienta se ha
empezado a desarrollar con soluciones iniciales y puntuales para la consulta
de informacion y manejo de correos electrénicos para el envio de Boletas de
Pago mensuales y provee informacion relacionada a nominas mensuales.

llustracion 25 SRHE

1t Home TS
— " Fe SRHE

1B VACACONES

S 0

Reserva de Salones Calendario de Reservas Vacaciones por Fecha Datos Empleados

Ley de Accesa a la Informacién Descuentos de 1GSS ¥ Némina Integracién de Hominas Reporte Horas Extras - DF|

Fuente: Direccion de Produccion y Aplicaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.
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v Reservas de Salones, implementado para el apoyo de la Unidad de
Desarrollo Laboral. La soluciéon permite el control sobre las reservas de los
distinto salones utilizados para distintas actividades por el personal de la

Empresa.
llustracion 26 Reserva de Salones
CALENDARIO RESERVAS
Qctober 2022 month | wesk  dzy  Gm

5
N
T

||| "

@

g
i'& 5] Iw I Ii

Fuente: Direccion de Produccion y Aplicaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.

v' Gestion de Tickets -GTS- esta herramienta permite medir la produccion y
aporte de los Analistas y Técnicos de Sistemas con respecto a las actividades
asignadas, llevar el control por Direccién y por colaborador, proveer gréaficas
e indicadores justos para poder determinar si se estan cumpliendo los
indicadores de Calidad o si es necesario reorganizar los esfuerzos.

llustracion 27 Gestion de Tickets

Tickets por Responsable

Angel Puaque @)
Byron Gonzalez @)
Carlos Figueroa @)

Gabriela Mijangos
Gilva Estrada @) 07 conac
errados

- Abiertos
I Total

Jilmer Perén @)
Juan Leonel Ibafiez
Juan Rosales @)
Mariano Efrain Galindo Osorio @]
Randolf Dirseo Gonzalez @) s
Raul Miranda 119
0 20 40 60 80 100 120 140

Fuente: Direccién de Produccion y Aplicaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.
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v' Se implementaron mejoras en la toma de lectura con equipos automatizados
de identificaciobn y captura de datos, de la marca Honeywell CN51 OS
Windows Embedded Handheld 6.5.

v' Atencion de 4,990 tickets de soporte técnico, los cuales cuentan con métricas
basadas en los dias que se tarda la gestion, mismos que se presentan a
continuacion.

Tabla 3 Atencidn de Tickets de Soporte

Mes Mismo Dia 1dia 2 dias 3dias | 4dias | Mas de 4 dias | Total
Enero 66.20% 17.00% @ 4.40% @ 4.20% | 2.30% 5.90% 100%
Febrero 73% 18.00% | 3.00% | 2.50% | 0.50% 3.00% 100%
Marzo 69.11% 18.77% | 3.25% 5.12% 0.50% 3.25% 100%
Abril 56.10% 25.37% | 3.17% 2.93% 4.38% 8.05% 100%
Mayo 59.65% 22.56% | 4.14% | 4.20% | 1.95% 7.50% 100%
Junio 67.10% 16.82% 3.435 4.25% 3.20% 5.20% 100%
Julio 71.03% 16.08% @ 2.58% | 3.77% | 3.17% 3.37% 100%
Agosto 68.59% 20.77% | 3.14% 2.27% 1.57% 3.66% 100%
Septiembre 66.15% 16.44% @ 4.44% @ 6.35% | 2.00% 4.62% 100%
Octubre 52.94% 19.05% | 9.80% 2.52% 1.68% 14.01% 100%

Fuente: Direccion de Produccion y Aplicaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.

3.2 Direccion de Infraestructura y Operaciones

v Infraestructura de redundancia para garantizar la continuidad de la operacion
de los sistemas de EMPAGUA — Fase 1, con la finalidad de construir un Data
Center alterno para fortalecer la operacion de los sistemas de la Empresa.

llustracion 28 Proyecto redundancia de la operacion de los sistemas de EMPAGUA

Fuente: Direccién de Infraestructura y Operaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.
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v' Atencién de 3,538 tickets de soporte derivados de los reportes de problemas
500

o incidencias del hardware y software de la Empresa.
llustracion 29 Tickets atendidos
450
450
354

400 376

347 363
350
30
5 224
20
15
10
5

1]
o i 0 o £ 0
& & (v

o o o O O 9O

435
382
308
‘ 259
: 3® &

- o
o & & 5

S @ T Y

-

& X

Fuente: Direcciéon de Infraestructura y Operaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.

v" Mantenimientos preventivos de hardware realizados en los meses de febrero,
junio y octubre, efectuando durante los mismos: limpieza de hardware,
actualizacion de agente de inventario, verificacion y desinstalacion de
software no autorizados y actualizacion de antivirus.

llustracion 30 Mantenimiento preventivos realizados

Fuente: Direccién de Infraestructura y Operaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.
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Instalacién e incorporacién alared interna de EMPAGUA:

v' Enlace de datos e incorporacion a la red de EMPAGUA, especificamente
para el area de digitalizacion del Archivo General y la Unidad de Talleres,
ubicada en la Planta La Brigada, como parte del proyecto de nuevas
instalaciones. Para la incorporacion de las Unidades se realizaron las
siguientes tareas:

O

(@)

O O O O O

Lanzamiento de enlace fibra 6ptica

Instalacion de tuberia PVC horizontal y vertical (sobre cielo falso y por
dentro de las paredes)

Culminacion de la instalacion de la tuberia

Lanzamiento del cableado de red

Montaje, armado y ponchado del RACK

Pruebas de comunicacion

Etiquetado de puntos

llustracion 31 Proyecto Archivo General y Unidad de Talleres - Planta La Brigada

Fuente: Direccion de Infraestructura y Operaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.
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v Instalaciones de infraestructura en las nuevas ubicaciones de las Direccion
de Asuntos Legales, Alcantarillado y Saneamiento, Gerencia General y
Direccion de Planificacién Estratégica, habiendo realizado las siguientes
tareas:

o Armado de estructura metélica (escalerilla) sobre el tramo a cablear
Instalacion de tuberia PVC horizontal y vertical (sobre cielo falso y por
dentro de las paredes)

Lanzamiento del cableado de red

Reestructuracion, instalacién de switch nuevo y ponchado del RACK
Pruebas de comunicacion

Etiquetado de puntos

O

O O O O

llustracion 32 Trabajos de instalacion e incorporacion a la red de EMPAGUA

Fuente: Direcciéon de Infraestructura y Operaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.

v' Andlisis de tiempos de ejecucién de procesos BATCH que se encuentran en
el servidor de produccion, siendo un total de 290 procesos, de los cuales 88
se encuentran inactivos.
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Habilitacion de Sistema de Ticket para la Unidad de Sistemas
Electromecanicos de la Direccion de Fuentes de Produccion de Agua
Subterranea.

llustracion 33 Sistema de Ticket Unidad de Sistemas Electromecdnicos

Benvendo. Diego Francisco |

-
.......
anel de Conrot suacs Tareas Tickets Barse de conocimentos
(3 Ablertos (25) = ® Mis Tickets (0) ® Cerrados (98) + ( Buscar » b Nuevo Ticket
o Cerrados wi.] (ale] (7] [8] [@] [®
Tcket ¢ Date Closed * Subject * from
9 3008 261022959 L2 Jorge emandez
€3¢ de Bombeo $an Lazaro. # Jorge Hemande:

AlDa Azucena Mesa
Ougue
ADa AZucena Meja
Ougue

E313¢i6n ce Bombes o Atlaatico Luss Gavcla

Nancy Enas

Pozo Bl Bosque # Jorge Hemandez
Plants. Tratamiento La Va3 »

Poro Ockiand s

Solicitua Ge combustble

2671488

Tanque e DIstrducion Acatan #

2 716488
3918138

Poro433s
E3tacion ce bombeo Concepeidn L... #

Pozo Las tlusiones / Fuga Cloros

Fuente: Direcciéon de Infraestructura y Operaciones, EMPAGUA, noviembre 2022.

Mantenimiento y limpieza de los servidores de EMPAGUA realizado en los
meses de julio y agosto.

llustracion 34 Mantenimito y limpieza de los servidores de EMPAGUA
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4. Subgerencia Administrativa Financiera

La Subgerencia Administrativa Financiera tiene a su cargo la administracion,
ejecucion, seguimiento y evaluacion de los recursos financieros, humanos y
administrativos de la Empresa, asi como su adecuada rendicion de cuentas ante los
organos competentes.

Para su operacion, esta se apoya de las Direcciones Administrativa, de Recursos
Humanos y de Finanzas, quienes son las responsables de ejecutar las acciones
necesarias, en el ambito de su competencia, para mantener las condiciones y el
funcionamiento de la Empresa.

A continuacion, se presentan las acciones realizadas durante 2022 por las
Direcciones en mencion.

4.1 Direccion Administrativa

La Direccibn Administrativa es la encargada de brindar apoyo logistico,
administrativo, de mantenimiento a instalaciones, compras y vehiculos a todas las
dependencias de la Empresa, atendiendo sus requerimientos y coordinando las
actividades con las Unidades a su cargo.

En relaciones a sus actividades, a continuacién, se presenta los resultados
obtenidos por esta Direccion durante 2022.

v Agilizacion de expedientes en el proceso de compras, registrando al 30 de
octubre de 2022, 842 solicitudes de compra por la modalidad de baja cuantia,
de las cuales se adjudicaron 819 y se anularon, por diferentes motivos, mas
de 20 procedimientos de compra bajo esta modalidad.

llustracion 35 Expedientes de baja cuantia

842 819

20

BAJA CUANTIA 2022
B INGRESADOS ADJUDICADOS m ANULADOS

Fuente: Direccion Administrativa, EMPAGUA, noviembre 2022.
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v' Se ejecutaron los planes de mantenimiento preventivo y correctivo de
instalaciones, habiendo ejecutado el plan de mantenimiento preventivo en un
83% y el plan de mantenimiento correctivo en un 95%.

Tabla 4 Ejecucion del Plan de Mantenimiento Preventivo

TICKETS ene-22 feb-22 mar-22 abr-22 may-22 jun-22 jul-22 ago-22 sep-22 | oct-22
EJECUTADO 6 7 5 5 6 6 6 9 6 7
NO EJECUTADO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL
PROGRAMADO 6 7 5 5 6 6 6 9 6 7

EXITCE/?\%Q)E\)IE 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

Fuente: Unidad de Servicios Auxiliares, Direccion Administrativa, EMPAGUA, noviembre 2022.

v" Seguimiento a los tickets ingresados en el sistema, presentando la atencion
y respuesta de los mismos, de acuerdo con los pardmetros definidos por la

Direccion.

TICKETS

Tabla 5 Tickets atendidos en 8 horas o menos
ene- feb- mar- abr- may- jun- | jul- | ago- sep-

CUMPLEN META

22 22 22 22 22 22 22 22 22
14 9 12 16 28 31 21 40 31 31

RESULTADO DE

ATENCION

TICKETS

NO CUMPLEN META| 1 0 1 1 1 1 3 4 5 >
TICKETS
INGRESADOS 15 1 9 13 | 17 | 29 | 32 | 24 | 44 | 31 | 33

93% |100% | 92% | 94% | 97% | 97% | 88% | 91% | 100% | 94%

Fuente: Unidad de Servicios Auxiliares, Direccion Administrativa, EMPAGUA, noviembre 2022.

Tabla 6 Tickets atendidos en 16 horas
ene- feb- mar- abr- may- jun- | jul- ago- | sep-

22 22 22 22 22 22 22 22 22

CUMPLEN META

8 23 11 11 15 18 9 14 38 20

NO CUMPLEN
META

1 1 0 0 1 2 1 0 0 0

TICKETS
INGRESADOS
EFICACIA DE

ATENCION

9 24 11 11 16 20 10 14 38 21

89% | 96% | 100% | 100% | 94% | 90% | 90% | 100% | 100% | 95%

Fuente: Unidad de Servicios Auxiliares, Direccion Administrativa, EMPAGUA, noviembre 2022.

6° Avenida 1-27 zona 4, Edificio Mini, Ter Nivel, Ala Sur
Tel. 2285-8700 @muniguate
www.muniguate.com



Memoria de Labores 2022
Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala

pr-

4.2 Direccion de Recursos Humanos

La Direccion de Recursos Humanos tiene como fin la administracion, reclutamiento,
seleccién y evaluacion del recurso humano de la Empresa, y su profesionalizacion
dentro a través de la formacion y capacitacion, asi como el cumplimiento de las
normas en materia de laboral, de salud y seguridad ocupacional y la administracion
de las nominas del personal activo y jubilado.

Para el cumplimiento de sus atribuciones, la Direccidén durante 2022 ha realizado lo
siguiente:

v

v

Se finaliz6 el Manual de Puestos y Salarios de EMPAGUA.

Se presentd la propuesta del Reglamento Interno de Trabajo para los
colaboradores de la Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala
-EMPAGUA.-.

Se evaluo el clima laboral positivo y estable el cual se obtuvo como resultado
de 73%.

Como parte de la implementacién del modelo de felicidad organizacional -
MFO-, a los mandos medios se les realiz6 la prueba Kostick y se les entregd
informe de resultados, con el fin de dar a conocer sus fortalezas y aspectos
a mejorar como parte de su liderazgo.

Se entregaron 1,436 equipos de proteccion personal a colaboradores de las
diferentes dependencias de la empresa, como cascos de proteccion,
chalecos reflectivos, botas de hule, entre otros.

Se formaron 16 monitores de Salud y Seguridad Ocupacional a través de la
Cruz Roja Guatemalteca y actualizacién de 28 brigadistas con apoyo de la
Escuela Técnica de Bomberos Municipales.

298 colaboradores capacitados en Uso y Manejo de Extintores.

153 colaboradores capacitados en Uso e Importancia del Equipo de
Proteccion Personal y 16 en Cabuyeria.

Se llevo a cabo una jornada de vacunacion sobre Hepatitis B, Sarampion y
Rubeola, vacunando a un total de 620 colaboradores del &rea técnica de la
Empresa en su primera dosis y a 473 en la segunda dosis.

-
EMPAGUA
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4.3 Direccion de Finanzas

Es la responsable de coordinar las politicas presupuestarias, contables y financieras
de la Empresa; asi como, de la implementacién de politicas, planes, programas,
normas y procedimientos que tienen como objetivo fortalecerla financieramente y
permitir con ello, la prestacién eficiente de los servicios.

Adicionalmente, dirige y controla las actividades de ejecucion de ingresos y egresos
en las etapas del registro correspondiente, asi como también asesora y apoya a la
Subgerencia Administrativa Financiera y a la Gerencia General, dentro del a&mbito
de su competencia.

Respecto a sus funciones, a continuacion, se presentan las actividades
desarrolladas durante 2022.

v" Implementacién parcial de pagos a proveedores por transferencia a terceros
y ACH (Automated Clearing House Network).

v’ Fortalecimiento de los controles de revision de expedientes de pago, a través
de listados internos, previo al registro contable y pago a los proveedores de
la Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala EMPAGUA-.

v' Realizacion de Inventario Fisico de bienes de las dependencias que
conforman EMPAGUA, asi como la actualizacion e impresion de las Tarjetas
de Responsabilidad de Resguardo de Bienes en formularios autorizados por
la Contraloria General de Cuentas.

v" Implementacién del “Vale de Tenencia Temporal de Activos Fijos y Bienes
Fungibles” relacionado con la dotacion de enseres y equipos al personal
contratado bajo el renglén de gasto 029 Otras remuneraciones de personal
temporal, para la realizacion de sus actividades, en periodos que no excedan
de un ejercicio fiscal, por medio de la creacion de registros en cada
dependencia a efecto de determinar de manera real y oportuna la ubicacién
de los enseres y equipo asignados.

v Digitalizacion de expedientes y documentos de afios anteriores, con el
propésito de mantener un adecuado resguardo en archivo digital y fisico.

v" Implementacion parcial del archivo digital de los documentos y expedientes
gue ingresan a la Unidades que conformar la Direccion de Finanzas, asi
como copias de seguridad a los equipos de las Unidades, con el propdésito de
proteger y facilitar la busqueda y localizacién de archivos de la Empresa.

-
EMPAGUA
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v’ Fortalecimiento del control interno y procesos financieros—contables de la
Empresa, para lo cual se ha emitido normativa por medio de Circulares sobre
los inventarios de bienes.

v' Habilitacion ante la Contraloria General de Cuentas del “Libro de Bancos” de
todas las cuentas bancarias que maneja EMPAGUA.

v" Actualizacién e implementacion del proceso de pago de viaticos en el interior
y exterior en el Manual de Normas, Procesos y Procedimientos.

En cuanto a la composicion de los egresos por grupo de gasto de la Empresa
Municipal de Agua de la ciudad de Guatemala -EMPAGUA-, el rubro que constituyen
los servicios personales, representa el 31.97% del total de los egresos e incluyen
sueldos, tiempo extraordinario, bonificaciones, complementos, vacaciones,
aguinaldo, servicios técnicos y profesionales, aporte para clases pasivas, aporte al
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-, asi como gastos de
representacion en el interior y dietas por las reuniones que llevan a cabo la Junta
Directiva.

llustracion 36 Ejecucion de Egresos por Grupo de Gasto Ejercicio Fiscal 2022

0.03%
4.46%

0.78% Grupo de Gasto
Servicios Personales
Servicios no Personales
Materiales y Suministros
Propiedad, Planta, Equipo e

Intangibles

Transferencias Corrientes

7 Servicios de la Deuda Publica
y Amortizacion de Otros
Pasivos

8 Otros Gastos

9 Asignaciones Globales

2.47%

W N o O

IN

45.00%

"0 =1 =2 =3 w4 =7 u8 =9

Fuente: Sistema de Contabilidad Integrada Descentralizadas -SICOINDES-,
por elaboracién de la Direccion de Finanzas, EMPAGUA, noviembre 2022.
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5. Subgerencia de Servicio al Cliente

5.1 Direccion de Facturacion e Ingresos
Facturacidon e Ingresos, es responsable de la coordinacion y ejecucion de
actividades relacionadas con la toma de lectura y entrega de documentos de cobro
mensual a los usuarios de EMPAGUA, estrategias para la recuperacion de cartera
en mora a cuentas con categoria particulares, realizacion de planes y convenios de
pago por anomalias detectadas o moras por consumo, y gestion en casos de
reclamos por consumo a cuentas con categorias particulares.
Para cumplir con este propdsito, durante 2022 realizé las siguientes acciones.

v" Resolucion del 94% de los reclamos por consumo, en un maximo de tres dias

llustracion 37 Resolucion de Reclamos (dias)

DIAS PARA
2% RESOLVER GESTION
4%
‘ = 1DIA
= 2 DIAS
= 3DIAS
4 DIAS

= 5 DIAS EN ADELANTE

Fuente: Direccién de Facturacion e Ingresos, EMPAGUA, noviembre 2022,

v" Proyecto de Reingenieria de los Procesos de la Unidad de Cobranzas,
concretamente en la integracion sistémica de los procedimientos a cargo del
personal de Anti Fraudes e llicitos. El objetivo es mejorar la eficiencia.
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v Elaboracién de un disefio conceptual del Sistema Informativo que utiliza la
Unidad de Cobranzas.

v' Se realizaron 66,992 gestiones de cobro, las cuales alcanzaron una
efectividad del 42% (Efectividad = usuarios contactados + promesas de
pago realizadas).

v' Se alcanz6 un total de 44,687 cuentas analizadas, lo que representa un
promedio mensual de 4,468 cuentas analizadas.

llustracion 38 Andlisis de Cuentas

&
Fuente: Direccién de Facturacion e Ingresos, EMPAGUA, noviembre 2022,

v' Conservar la tendencia y reduccion de la cartera en mora

v Entrega de 4,857 requerimientos de pago para regularizar cuentas

llustracion 39 Operaciones conjuntas realizadas

137
Fraudulecias §
1439
Fichas de informacion HFaeirrt
2400
Andlisis pararuta  aaatbGGFT—FF——
4857
Requerimientos
0 1000 2000 3000 4000

Fuente: Direccion de Facturacion e Ingresos, EMPAGUA, noviembre 2022,
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v Proyecto Aumento de la eficiencia en el Proceso de Toma de
Lectura. El objetivo fue realizar un analisis y estandarizacion de
procesos relacionados a la lectura de medidores.

/Iustrac10n 40 Toma de Lectura

iz
|

Fuente: Direccién de Facturacion e Ingresos, EMPAGUA, noviebre 2022,

v/ Cuentas atendidas con toma de lectura y facturacién, reportando un
promedio de 184,078.

llustracion 41 Toma de Lectura
200,000 188341 188,481 188,601 188,685 188,772 188,871 188,958 189,000 189,102

180,000
160,000 141,965
140,000
120,000
100,000
80,000
60,000
40,000
20,000
0

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio  Agosto Septle Octubre

OMedidores 188341 188,481 188,601 188,685 188,772 188,871 188,958 189,000 189,102 141,965
Fuente: Direccién de Facturacion e Ingresos, EMPAGUA, noviembre 2022,
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v" Atencién a usuarios y vecinos a través de las diferentes alternativas

implementadas por EMPAGUA.

Tabla 7 Atencion mensual de usuarios

2022 En Feb Mar Ab May Jun Jul Ag Sep. Oct
Presencial | 1,809 | 1,330 1,329 | 1,041 | 1,072 | 1,086 | 1,136 | 1,068 961 572
Llamadas | 2,837 | 2,802 3,187 | 1,973 | 2,111 | 2,037 | 1,934 | 1,703 | 1,883 1040

Totales | 4646 4132 4516 | 3014 | 3183 3123 3070 2771 2844 2764

Fuente: Direccién de Facturacion e Ingresos, EMPAGUA, noviembre 2022,

v" Dentro de las acciones de la Direccion de Facturacion e Ingresos, también
se realizaron las gestiones de cortes, reconexiones y cambios de medidor,
acciones que, de acuerdo a las estrategias de mejora, han logrado realizar
las mismas en cinco dias o menos, las reconexiones y los cambios de

medidor.

llustracion 42 Cortes, Reconexiones y Cambios de Medidor realizados durante 2022

Actividad Usuarios atendidos
Cortes 1314
Reconexiones 1879
Cambios de medidores 4424

Fuente: Direccién de Facturacion e Ingresos, EMPAGUA, noviembre 2022,

-
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5.2 Direccion Comercial

La Direccibn Comercial es la encargada de administrar, planificar, coordinar,
supervisar y evaluar las acciones para atender la demanda de los servicios de agua
potable y el registro de sus cuentas, dar atencion integral a las entidades del Estado,
dar seguimiento y ejecutar la recuperacion de la cartera morosa, asi como facilitar
la actualizacion de cuentas, saldos y el estado de los servicios.

De acuerdo a las funciones que corresponden a esta Direccion, a continuacion, se
detallan las acciones mas relevantes realizadas durante 2022.

v" Proyecto de Digitalizacién del Registro de Titulos del Servicio de Agua,
logrando la digitalizacion de 140,326 titulos de un total de 166,425, siendo
esto el 84.45% del registro.

v' Toma de fotografias en alta resolucion para los 166,425 Titulos del Servicio
de Agua, como parte de los procesos de innovacion de EMPAGUA.

llustracion 43 Levantado de imdgenes realizado por la Unidad de Titulos

¢

Fuente: Direccion de Facturacion e Ingresos, EMPAGUA, noviembre 2022,

v Ingreso de 856 casos que se resuelven en un periodo de 30 dias calendario.

v' Atencién de 755 casos de adeudos antiguos de particulares, 93 casos de
adeudos en asentamientos y 8 casos de fugas de agua y sanciones por
servicios andmalos remitidos al Concejo Municipal para su aprobacion.
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Traslado de expedientes relacionados a factibilidad e instalacion de servicios
domiciliares de agua potable por la via digital, lo cual ha permitido generar
una trazabilidad de los expedientes desde su venta hasta su instalacion, asi
como la reduccién de tiempos.

Ampliacion de la ejecucion de instalaciones, la cual incluye procesos como
traslados y reconstrucciones de acometida.

llustracion 44 Operacion administrativa de gestiones

2,022

INSPECCION VENTANORMAL | 75 114 139 98 106 84 77 95 82 53 923

INSTALACION NUEVA 80 83 104 81 86 82 70 84 9% 48 814
RECONSTRUCCION DE
ACOMETIOA 26 29 28 8 15 27 17 29 17 29 225

v

Fuente: Direccién de Facturacion e Ingresos, EMPAGUA, noviembre 2022,

Mejora en la ejecucién de instalaciones y trabajo de campo, las cuales se
pretende sean en un total de 60 dias maximo.

llustracion 45 Instalaciones ejecutadas 2020-2022

HISTORICO DE EJECUCION DE INSTALACIONES

EGRESOS INGRESOS

186

163 164 , 160

135
122 122 125
T ~24-118-71 3\ ANLL7

103 101 ) 16@

> H

Fuente: Direccién de Facturacion e Ingresos, EMPAGUA, noviembre 2022,
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v Se realiz6 el cobro de los consumos pendientes del 2021 y a octubre 2022
los pagos se han realizado al dia, ademas de solicitar los cambios de
medidores que permitieron aumentar el pago total mensual de los servicios.

5.3 Direccion de Relaciones Publicas

La Direccidon de Relaciones Publicas, tiene como funciones principales la atencion
de usuarios, vecinos de la ciudad de Guatemala a través de los puntos de atencion
presencial y digital disponibles conforme a la informacién con las que se cuente.

Segun el cumplimiento de las funciones de la Direccion durante 2022, se han
obtenido los siguientes logros:

v' Actualizacién del Reglamento de Convenios de Pago, el cual faculta a la
Direccion de Relaciones Pulblicas para la autorizacion, celebracion y
suscripcion de convenios de pago para la mejor atencion a los usuarios a
través de la descentralizacion de estas gestiones en las Mini Munis ubicadas
en los distintos puntos de la Ciudad de Guatemala.

v' Puesta en marcha de la digitalizacion de los procesos que se enlistan,
realizando un total de 644 gestiones de forma digital.

llustracion 46 Digitalizacion de procesos

Descripcion de gestion Cantidad
Certificado o constancia de derecho 468
Reconstruccion de acometida 90
Cambio de direccion inmueble 36
Reinstalacion por suspension temporal 17
Suspension temporal 14
Correccion de nombre (misma persona) 13
Revision domiciliar 5
Cambio de flauta a grifo 1
Total de gestiones digitalizadas 644

Fuente: Direccion de Relaciones Publicas, EMPAGUA, noviembre 2022,
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v" Se ha realizado gestiones, recepcionado denuncias, venta de servicio de
agua y convenios de pago, los cuales se detallan a continuacion.

llustracion 47 Gestiones realizadas 2022

16000
14000
12000
10000
8000
6000
4000

0
GESTIONES CONVENIOS DENUNCIAS  FACTIBILIDAD VENTAS
DE PAGO PASALO PRO ES
u CANTIDAD 15077 4552 1317 959 887

Fuente: Direccién de Relaciones Publicas, EMPAGUA, noviembre 2022,

v Andlisis, ingreso y traslado de todas las denuncias que el usuario y vecino
reporta a través del sistema P&salo-Pro hacia a las Direcciones y/o Unidades
correspondientes, existiendo actualmente 31,321 eventos en el sistema.

llustracion 48 Atencion a denuncias 2022

Denuncias ingresadas a Pasalo 2022

Septiemb
r

Enero  Febrero @ Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Octubre

M Seriesl 3,616 4,217 4,740 2,536 3,429 2,982 2,644 2,705 2,544 1,908

Fuente: Direccion de Relaciones Publicas, EMPAGUA, noviembre 2022,
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v Se recibieron y atendieron, a través del Call Center de EMPAGUA 16,169
gestiones, las cuales se trasladaron hacia las dependencias
correspondientes.

llustracion 49 Tickets ingresados a través del Call Center

Septiemb
re

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Octubre

M Seriesl 1,662 1,601 1,990 2,105 1,554 1,545 1,484 1,610 1,611 1,007

Fuente: Direccion de Relaciones Publicas, EMPAGUA, noviembre 2022,

v" Atencién a reclamos por consumo, por métodos no presenciales, los cuales
son ingresados en la Unidad de Centro de Gestion y Monitoreo; reportando
durante 2022, lo siguiente:

llustracion 50 Atencidon a reclamos por consumo

Reclamos por consumo ingresados y trasladados

Septiemb
re

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio = Agosto Octubre

M Seriesl 249 200 260 231 252 225 236 262 208 143

Fuente: Direccién de Relaciones Publicas, EMPAGUA, noviembre 2022,
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v" Recepcion de 1,432 denuncias via telefonica en la Unidad de Servicio al
Cliente, Regencia Norte e ingreso al sistema Pasalo.

v" Recepciéon de 1,396 denuncias presenciales en la Unidad de Servicio al
Cliente, Regencia Norte e ingreso al sistema Pasalo.

v" Apoyo al area técnica de EMPAGUA para la toma de denuncias por fugas,
reparacion de tuberia y drenaje, cambio y reparacion de tapaderas, limpieza
de medidores y/o bombeo de acometida, etc., mismas que se detallan a

continuacion.

llustracion 51 Recepcion de denuncias Regencia Norte

o
EMPAGUA

Descripeion Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Total
Fugas 20 24 24 6 13 % 17 8 9 1l 166
Limpieza de medidores 2 19 L I VA Y B V) 17 6 10 0 200
Nivelacion de medidores 3 ] ] 0 2 ] 0 0 0 0 8
Bombeos 5 3 12 2 1 2 15 5 ] 0 86
Drenajes 18 13 7 b 3 2 13 13 5 b 104
Rellenos K 10 12 5 4 10 8 4 3 5 64
Hundimientos ] 0 0 0 0 ] ] 0 0 1 4
Reparacion de calles y banquetas 4 2 6 4 3 3 6 0 0 2 30
Instalacion de tapaderas cuadradas 6 1 1 0 6 6 A 3 2 0 49
Reparacion de tapaderas cuadradas 9 4 5 0 4 ] ] ] 0 2 2
Instalacion de tapaderas de registro 15 3 10 6 5 14 7 ] 0 ] 62
Reparacion de tapaderas deregistro | 12 3 4 3 0 ] 2 ] 0 2 28
Otros trabajos de campo 7 2 4 ] 2 1 7 4 b 15 59
Limpieza de ripio ] b 2 0 2 3 0 0 0 0 14

Fuente: Direccion de Relaciones Publicas, EMPAGUA, noviembre 2022,
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5.4 Direccion de Gestién Social

La recién creada Direccion de Gestion Social, tiene como finalidad supervisar la
atencion directa e inmediata de las necesidades de los usuarios de EMPAGUA,
proponer estrategias de intermediacion y que coadyuven a la resolucion de
problemas que son expuestos por los usuarios de los servicios de la Empresa; asi
como brindar atencién a los lideres, representantes y organizaciones de vecinos en
casos especificos.

Dentro de sus gestiones, las cuales iniciaron a partir del mes de marzo de 2022, se
alcanzé lo siguiente:

v' Definicibn y gestién de la estructura organizacional de esta Direccion
(creacion de Unidades).

v' Elaboracién de los Manuales de Organizacién y Funciones y de Normas,
Procesos y Procedimientos de la Direccion.

v" Apoyo a Regiones en atencién a casos especificos y/o sensibles.

v' Seguimiento a mapeo de zonas con mayor incidencia social.

v" Reuniones institucionales con la Policia Municipal y Direccién de Asuntos
Juridicos de la Municipalidad de Guatemala para el inicio y planeacion del

protocolo a atencion a casos sensibles.

llustracion 52 Reuniones de acercamiento para elaboracion de protocolo

Fuente: Direccion de Gestion Social, EMPAGUA, noviembre 2022,
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v' Atencién a casos especificos en los que EMPAGUA debe dar solucion a las
demandas especificas.

llustracion 53 Apoyo a Regiones en la resolucidn y atencion de casos especificos

Fuente: Direccién de Gestion Social, EMPAGUA, noviembre 2022, i

v" Recopilacion de informacion seleccionada area norte para elaboracion de
mapa.
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6. Proyeccion de actividades noviembre-diciembre 2022

Direccion Actividad Proyeccion Proyeccion
responsable noviembre 2022 diciembre 2022

Produccion de agua
potable a través de
los sistemas Lo de
Coy, Santa Luisa, El
Cambray y Las
llusiones

Direccion de Fuentes
de Produccion de
Agua Superficial

4,760,560 m3 4,160,560 m3

Produccion de agua a

través del Sistema de

Direccion de Fuentes | Bombeo Ojo de Agua
de Produccién de — Diamante
Agua Subterranea

1,750,000 m3 1,750,000 m3

Produccion de agua a
través del Sistema de 1,863,795 m3 1,863,795 m3
Pozos

Reparacion de Fugas 567 582

Atencién de faltas 1195 1228

Movimientos para

) 1099 1096
sectorizacion

Redes nuevas de

agua potable 300 144

Instalacién de
Medidores y
Registradores de
presion en distintos
puntos de la ciudad
de Guatemala

Direccién de
Administracién de la
Red

Mediciones de caudal
utilizando medios
ultrasénicos en 15 10
distintos puntos de la
ciudad de Guatemala

Automatizacion de
valvulas reguladoras
de presién en sectores
de zona 17y 21

6 Avenida 1-27 zona 4, Edificio Mini, Ter Nivel, Ala Sur
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Proyeccion

Direccién
responsable

Actividad

Proyeccion
noviembre 2022

diciembre 2022

Limpieza de tragantes

110

105

Construccion de
drenajes domiciliares

20

20

Direccion de
Alcantarillado y
Saneamiento

Construcciéon de
conexiones
domiciliares

175 m?

Drenajes tapados

90

80

Reparacion de
tragantes

25

21

Direcciéon de Servicios
Basicos

Mantenimiento
preventivo y
correctivo de redes de
agua en
Asentamientos

300

200

Mantenimiento
preventivo y
correctivo de redes de
drenaje en
Asentamientos

100

75

Reconstruccion,
remodelacion y/o
ampliacion de redes
de agua en
Asentamientos

53

104

Reconstruccion,
remodelacion y/o
ampliacion de redes
de drenaje en
Asentamientos

60

117

Incorporacion de
nuevos usuarios

15

10

Reconexiones

20

15

Direcciéon Comercial

Expedientes de
instalaciones
domiciliares

120

120

Digitalizacién de
titulos

2500

2500

450

Direccion de
Facturacién e
Ingresos

Cortes

500

Reconexiones

350

400

Cambios de

300

medidores

320

Fuente: Dependencias de EMPAGUA, noviembre 2022.
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