CASO DE EXITO

Empapado de tecnologia

Gracias a una nueva fuente tecnoldgica, el sistema de aguas mas
grande del pais ha mejorado el servicio a clientes, el control en el

uso del agua y la recaudacion

H Por Fabiola V. Gonzélez

ace unos pocos afios tener respuesta de una queja

al Sistema de Aguas de la Ciudad de México era un

proceso largo y engorroso. Lo mismo era para la de-
pendencia atender el robo por tomas clandestinas, y ya no
se diga querer conocer los patrones del consumo de agua
por colonias u otras variables.

Hoy todo es distinto. El sistema de aguas mas grande a
nivel nacional, que atiende a 2 millones de usuarios y abas-
tece directamente a 9 millones de personas, realizé diversos
cambios en su infraestructura tecnoldgica y procesos que
hoy lo colocan a la vanguardia en su ramo: centralizé la base
de datos comercial sobre la que se registran los consumos
de agua de los ciudadanos (antes habia varias pequenas);
cre6 una base de datos de atencién implementando una so-
lucién de CRM, call center y aplicaciones web para mejorar
la calidad en el servicio en sus diversos canales, y cuenta con
un business intelligence para conocer detalles del consumo
del agua y desarrollar estrategias de calidad en el servicio.

LA INFORMACION FLUYE, Y ESO AYUDA

La escasez de agua en la ciudad va en aumento, y su extrac-
cién, mayoritariamente del subsuelo, es
cada vez mas costosa y riesgosoa (al ser
excavaciones mas y mas profundas). Si a
eso se le suma que la capital tiene uno
de los consumos maés altos por habitan-
te por dia, el tema se complica.

"Es muy importante saber qué le esta
pasando a la demanda”, sostiene Fran-
cisco Nuriez, director ejecutivo de Servi-
cio a Usuarios del Sistema de Aguas de
la Ciudad de México. “El Bl nos da en
minutos informacién sobre cémo consu-
me cada zona de la ciudad, incluso por
colonia o giro econdémico, y si alguno
estd consumiendo mas, podemos revi-
sar si realmente es porque esté crecien-
do o porque la estd desperdiciando.”
El saber esto, ademéas de permitir a la
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dependencia hacer campanfas localizadas, influye mucho en
la modificacién de las tarifas.

Gracias a su plataforma de Bl -Siebel, por cierto- el Siste-
ma de Aguas de la Ciudad de México también puede detec-
tar la caida repentina del consumo de algun cliente, lo que
significa que se instalé un ahorrador de agua o bien que ese
usuario esté valiéndose de alguna toma clandestina, lo que
es penado por la ley.

El sistema de inteligencia, que estd montado sobre la
base de datos Unica (la cual lleva el registro de consumos,
facturacion y pagos), se implementé hace apenas un par de
meses. Eso no significa que antes no se realizaran estas revi-
siones, es s6lo que para tener la informacion habia que revi-
sar las multiples bases de datos con que se contaba y hacer
diversos queries; era una labor lenta y laboriosa.

La mejora en el trabajo se nota: mientras que en 2007 se
cortaban unas 200 tomas de agua al afo por falta de pago,
hoy se hacen 50,000 cortes anuales, "y esa es la medida ex-
trema —refiere NUfiez—, pues esto forma parte de un proceso
que empieza con un aviso a quien no esta pagando”. Antes,
la instancia hacia 1 millén de acciones de seguimiento de co-
branza por afio, teniendo éxito en el 90%
de los casos (antes el porcentaje era de
menos de 60%). “Soélo es sobre el 10%
de los casos restantes donde nos vemos
obligados a ejercer cobranza judicial, via
requerimientos, o bien extrajudicial, a
través de los cortes de agua.”

EL GANADOR: EL USUARIO

Para brindar un servicio de calidad, el
Sistema de Aguas también debia mover
ciertas tuercas internamente, y en ello
fue de gran ayuda la plataforma de CRM.
“Lo més importante es que nos ayudd a
evaluarnos a nosotros mismos”, sefiala
Nufez, encargado del area TIC, los sis-
temas de verificacion y el departamento
comercial. “Anteriormente no habia una



base de datos del control del servicio que prestdbamos; no
teniamos una métrica para conocer objetivamente cuanto nos
tardabamos en prestar el servicio.” Para colmo, era muy com-
plejo para el usuario quejarse; por eso, la instalacion de un
medidor podia demorarse hasta seis meses, mientras que hoy
el promedio es de 10 dias.

Y es que para agilizar los procesos, el cliente ya no tiene que
ir a la oficina del Sistema de Aguas una y otra vez; ahora puede
hacerlo desde la comodidad de su casa accesando a la pagina
de la institucion, que permite hacer pagos, levantar quejas y
darles seguimiento, sugerir mejoras y demas; todo, conectado
con el CRM de la dependencia.

No por nada el Sistema de Aguas de la Ciudad de México
ha roto récord en materia de recaudacion. En 2006, la recau-
dacién anual fue de $2,700 millones de pesos, y en 2010 lle-
g6 a los $5,700 millones. “Nunca en la historia habia pasado
que la gréfica de crecimiento se duplicara en tres afios”, dice
el funcionario, seguro de que la aportacion de las nuevas tec-
nologias fueron de gran apoyo para alcanzar tales cifras.

Ahi no acaba el beneficio: la ciudad ha registrado 10% de
ahorro en el consumo del agua, tanto por camparias mas fo-
calizadas como por la informacién que ahora llega al usuario
en su recibo: "Ahora las tarifas nos han dado la respuesta:

LA FUENTE TECNOLOGICA DEL SISTEMA

DE AGUAS DE LA CIUDAD DE MEXICO

* Base de datos Oracle Enterprise Edition, donde se tienen
lecturas de consumo y seguimiento de pagos de los dltimos 15
anos. Alberga 400 millones de registros, en 22 servidores con
capacidad de almacenamiento de 8 TB

¢ Base de datos de atencion a clientes, CRM Siebel y Call
Center Anywbei’e (todo conectado en Web Services), asf como
aplicaciones web para fortalecer el portal de la dependencia, que
ofrece servicio de pagos, quejas, sugerencias e informacion como
los niveles de las presas en tiempos de sequia

o Plataforma Siebel de inteligencia de negocios (Bl), que permite
conocer el perfil y niveles de consumo de los usuarios, detectando
asf posibles fugas de agua o la existencia de tomas clandestinas

al ser més altas y al mostrarle al usuario la gréfica de su con-
sumo, la gente ve el problema de la escasez como suyo, no
s6lo como un asunto del vecino”, dice Ndfiez, quien también
es presidente de la Asociacion Nacional de Aguas Comercia-
les, y ha dado asesorias sobre los procesos y tecnologias que
estan permitiendo estos ahorros en la capital mexicana. m
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