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En muchos aspectos técnicos, organizacionales, juridicos,
econdmicos y sociales, la Junta Administradora de Agua
Potable Regional Yanahurco tiene una posicion mejor es-
tablecida y exitosa que otras organizaciones que prestan
este tipo de servicio. No obstante, afronta los mismos re-
tos que el resto de este tipo de empresas comunitarias,
entre los mas importantes figuran: el manejo y proteccién
de los paramos, operacion y mantenimiento de las insta-
laciones, calidad de agua, administracion del servicio y
satisfaccion del cliente. El enfrentar y vencer esos retos,
implicé una propuesta para el cambio que provoco resis-
tencia en ciertos grupos de interés, induciendo a una par-
ticipacion activa de todos los involucrados. El enfoque
que la Junta Administradora de Agua Potable Regional
Yanahurco ha realizado es emplear estrategias que se fun-
damentan en sus recursos y habilidades existentes, como
también estrategias que generan recursos y habilidades
adicionales (nuevas), con el fin de crear oportunidades
rentables, logrando la interactuacién, cooperacion y toma
de decisiones dentro del contexto de la organizacion.
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Las directrices establecidas por la Junta Administradora
de Agua Potable Regional Yanahurco para cumplir la me-
ta de atencion al cliente con ingenio son:

* Orientar toda la organizacion hacia el servicio al
cliente. Directivos, operadores y recaudadores cola-
boran estrechamente en el mejoramiento y en la im-
plementacién de nuevas formas de atencion al clien-

" te. En la actualidad la Junta desconcentra el servicio
de cobros de agua, para dar mayor facilidad de acce-
so al usuario/a a cancelar sus planillas mensuales,
mediante la construccion de tres oficinas estratégi-
camente ubicadas, equipadas con sistemas compu-
tacionales y demas inmobiliario para comodidad al
cliente, donde los vocales principales de las comuni-
dades junto con las recaudadoras tienen la capaci-
dad para resolver problemas y no solo para recibir
sus pedidos o quejas.

* Lograr la participacién de los altos directivos en la
atencion. Los dirigentes vy lideres comunitarios colabo-



ran y participan periodicamente en los programas de

capacitacion dirigidos al fortalecimiento de los opera-

dores del sistema, los programas de capacitacion los
realizan el personal técnico-social del MIDUVI-Tungura-
hua y se enfoca a tres temas generales:

1. Conocimiento y mejoramiento de habilidades en
administracion, operacion y mantenimiento del
sistema.

2. Ley, reglamentos y politicas de la Junta.

3. Técnicas de atencion al cliente.

El Presidente asi como los demas miembros del di-
rectorio regularmente acompafan a los operadores
en las visitas a los usuarios/as. En el presupuesto
anual estd estatuido la designacion para capacita-
cién por un monto de US$1000.

Establecer relaciones estrechas y duraderas con
los usuarios/as. Todo/a usuario/a que necesita una
ayuda, informa al vocal principal de la comunidad
(miembro del directorio) y éste mediante comunica-
cién por radiotransmisor informa al equipo de opera-
dores quienes inmediatamente se desplazan al lugar
a dar soluciones. El vocal principal de la comunidad
lleva un registro de las relaciones con los clientes, el
tipo de problema atendido si es en el tanque de reser-
va de la comunidad, red de distribucién, tanques rom-
pe-presiones o en las acometidas domiciliarias, y tam-
bién registra cuél de los operadores atendid el caso;
para posteriormente en las sesiones ordinarias del di-

rectorio informar todas las actividades relacionadas
con la atencion de las quejas de los/as usuarios/as.

Con estas estrategias implementadas de personalizacion,
apoyo y tiempo de respuesta al cliente, se ha logrado:

Variar las caracteristicas del servicio para ajustarlo a
las necesidades exclusivas de grupos de usua-
rios/as, lo que ha contribuido a atraer a los/as usua-
rios/as mas renuentes, y

La lealtad de los usuarios/as a la Junta Administra-
dora que se refleja en el pago de las tarifas, presen-
tando un bajo indice de morosidad.

El equipo de operadores estd compuesto de 6 personas
con un lider, trabajan a tiempo completo y disponen de
un vehiculo equipado con materiales y accesorios indis-
pensables para suplir cualquier emergencia y una moto,
cada operador dispone de radiotransmisor.

€l cambio se generé de acuerdo a:

Este cambio significativo en la atencion al cliente se ha
logrado mediante:

El disefio e implementacién del plan anual de actividades
y del presupuesto aprobado por la Asamblea General.
La aplicacion de la Ley y Reglamentos.

El control computarizado del movimiento de mate-
riales y accesorios.

El control computarizado del movimiento econdémico.
La evaluacion semestral del MIDUVI y de la comision
designada por la Asamblea General.
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COMUNIDADES QUE SE BENEFICIAN
CANTON MOCHA:

PINGUILI LAS LAJAS

ACAPULCO

YANAHURCO Y SUS 6 BARRIOS
CANTON CEVALLOS:

LA UNION

SANTO DOMINGO

EL MIRADOR

CORAZON DE JESUS

BELLAVISTA

SAN PEDRO

LA FLORESTA

PARTE DEL CENTRO URBANO
CANTON TISALEO:

PALAHUA EL TRIUNFO

ALOBAMBA

EL PORVENIR DE SANTA LUCIA LA LIBERTAD
CANTON AMBATO:

SAN JACINTO

PALAHUA EL CARMEN

MONTALVO CENTRO

BARRIO AMAZONAS

LUZ DE AMERICA

SAN PEDRO DE MONTALVO

EL EMPALME

SAN FRANCISCO

LA ESPERANZA

HUACHI TOTORAS

146 km de redes de tuberia pvc-p en diferentes
didmetros.

2500 conexiones domiciliarias con medidores fun-
cionando.

Sirve al municipio de Cevallos mediante la entrega
de 10000 m3 de agua como promedio mensual,
regulados a través de un macromedidor de agua.

Caudal captado 31.27 litros/seg. del sector de
Sachahuayco.

Para el tratamiento del agua se dispone de 8 fil-
tros de Triton prefabricados a base de silice con
una capacidad de filtrado de 8.5 litros/seg cada
uno. La desinfeccion del agua se realiza diaria-
mente con hipoclorito de calcio.

Todas las 4reas de terreno donde estan construi-

das las unidades del sistema de agua potable
estan legalizadas mediante escrituras.
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