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INTRODUCCION

Hoy en dia las herramientas tecnoldgicas han sido de gran utilidad para las
empresas ya sean grandes o pequefias, cuando se trata de incrementar su productividad y
mejorar resultados ya que estas son utilizadas diariamente con el fin de automatizar los
servicios, reducir los tiempos de espera mejorando la calidad de atencion y evitar
molestias en los usuarios al momento de realizar algun tipo de tramite o consulta.

Las computadoras nos admiten procesar grandes cantidades de informacion a gran
velocidad y exactitud, por lo que a través de ellas se pueden establecer diversas
aplicaciones de todo tipo, desde un programa de utileria hasta una aplicacion especifica
que tramite toda la informacion que se procesa en los diferentes espacios departamentales
de una organizacion.

Este proyecto de investigacion se desarrolla en la Empresa Publica de Agua
Potable y Alcantarillado Sanitario de Puebloviejo “EPAP” ubicada en el Canton
Puebloviejo en la Avenida Manuel Felipe Serrano y Abdon Calderon, es una institucion
publica cuya actividad principal es la recaudacion de fondos a través de los servicios
prestados de agua potable y alcantarillado, misma que fue creada en el afio 2011 mediante
ordenanza municipal.

El objetivo de este proyecto conocer los procesos que se realizan en la empresa
“EPAP” mediante un analisis operativo como son: la recaudacion de fondos, los
lineamientos establecidos, naturales y econdmicos que influyen en la misma e impiden el
pago del servicio por parte de los usuarios y la falta de politicas de cobranzas, informacién
que fue obtenida utilizando la técnica de observacién y el método de la entrevista que
se realizo al director y al personal que labora dentro de la entidad, lo que permitio tener

conocimiento del entorno de la empresa.



Este estudio de caso se lo elabord conforme a la linea de investigacion “Sistemas
de Informacién y Comunicacién” y la sublinea “Redes y Tecnologias Inteligentes de
Software y Hardware” de la carrera Ingenieria en Sistemas de la Facultad de
Administracion, Finanzas e Informatica, debido a que se analiza la administracion, el
cumplimiento de los procesos y el personal responsable de las actividades relacionadas,
el caso de estudio se desarrollara bajo una investigacién de campo donde se utilizé el
método de investigacion descriptivo llevando a cabo entrevistas a los funcionarios de
dicha empresa, ademas investigando mediante libros, folletos, revistas y paginas webs

que me permitieron llevar a cabo la investigacion.



DESARROLLO

La Empresa Publica de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario de Puebloviejo
EPAP, ubicada en la Avenida Manuel Felipe Serrano y Abdén Calderén — Casa
Consistorial es una institucién pablica que tiene como fin recaudar fondos mediante los
servicios prestados de agua potable y alcantarillado, fue creada en el afio 2011 mediante
ordenanza municipal.

La actividad que realiza la empresa EPAP, es el cobro del servicio de agua potable
y alcantarillado publico utilizando un sistema de facturacion llamado “SIM “, al cual le
realizo una analisis operativo, y a su vez se estudié el sistema de facturacion de la
Empresa EPAP del Canton Puebloviejo esto incluye los ingresos monetarios de los
servicios que provee la empresa los cuales son agua potable y alcantarillado, con el fin de
analizar los problemas o falencias que existen en el sistema de facturacion para asi dar
soluciones para la mejora del sistema de facturacion.

Este estudio de caso se enfoca a la sublinea de Redes y tecnologias inteligentes de
software y hardware, donde se podra analizar los problemas existentes en el sistema de
facturacion del empresa EPAP, con el propdsito de sugerir requisitos para optimizar los
métodos, para esta investigacion se empleo la técnica de: Entrevista: la cual nos permitio
conocer los problemas que se presentan en los procesos a realizar en el sistema, como
instrumento se emplearon preguntas y también se accedié al software para poder
observar los problemas que se presentan en el funcionamiento del sistema de facturacion.

La metodologia que se aplicé en el andlisis del estudio de caso fue la metodologia
de investigacion descriptiva con su método cualitativo, el cual provee datos descriptivos
de los aspectos sutiles de la empresa, siendo un método explicativo y explorativo, que nos
permitio verificar las debilidades que existen en el sistema de facturacién de la empresa

EPAP del Canton Puebloviejo, y asi constato los procesos que se llevan a cabo en el



sistema, pudiendo encontrar las fallas que existen en el sistema de facturacion de la
empresa antes mencionada y asi dar una éptima solucién a los problemas existentes.

La técnica de recoleccion de datos que se empleo es la entrevista debido a que se
formularon ciertas preguntas al personal de la empresa EPAP, para recopilar informacion
con respecto al funcionamiento del sistema, ademas se manipulo el mismo para de esta
forma analizar cuales son los problemas que presentaba el sistema de facturacién y a su
vez proponer las mejoras para que el sistema tenga un correcto funcionamiento.

La problematica que existe en la empresa EPAP del Canton Puebloviejo es que se
manipula un sistema de facturacion con varios inconvenientes que perjudican en el
correcto funcionamiento del sistema de facturacion, y la presencia de personas que no
realizan sus pagos al dia debido a varias falencias del sistema de facturacion , ya que en
afios anteriores para realizar cortes de agua la busqueda de ellos era mas facil pero en la
nueva actualizacion del software existen problemas para hacer aquello a esto se afiade
que el sistema seguia emitiendo facturas pese a que las personas tenian cortes en sus
servicios de agua potable, hace dos afios cumplia con las necesidades que solicitaba la
empresa pero una vez hecha su actualizacion el sistema tuvo algunos cambios los cuales
presentaron inconvenientes en la empresa.

Debido al problema antes indicado se tomo en cuenta como objetivo desarrollar e
investigar los problemas existente en el sistema de facturacion de la empresa para luego
determinar las causas actuales que incitan a los fallos existentes, también conocer las
vulnerabilidades que provocan interrupciones y fallos en el sistema de facturacion de la
empresa EPAP ya que estos, dificultan la atencion a los usuarios e impiden que todo vaya
bien en el proceso de facturacion. Ademas se logré proponer objetivos especificos para

mejoras del sistema los cuales fueron identificados en base a los errores encontrados, con



la finalidad de plantear el objetivo que engloba este caso de estudio que es analizar el
sistema facturacion de la empresa EPAP del Canton Pueblovigjo.

Este proyecto de estudio de caso ejecuto un analisis de los problemas existentes y
encontrados durante el transcurso de investigacion con el proposito de dar una solucién a
dichos problemas que existen en el sistema de facturacion de la empresa EPAP del Canton
Puebloviejo.

Hoy en dia laempresa EPAP del Cantdn Puebloviejo, tiene como objetivo corregir
los errores que se encuentran en el sistema de facturacién, ya que en él se encuentran
almacenado todo el trabajo y procesos de la empresa cuando el cliente paga su consumo
de agua potable, el usuario muchas veces presenta inconformidad al momento de realizar
su pago ya que el sistema sabe presentar inconvenientes como tardar minutos en

responder.

Organigrama de la Empresa de agua potable y alcantarillado “EPAP”

Organigrama de la empresa EPAP del Canton Puebloviejo



Con el pasar del tiempo la tecnologia ha alcanzado niveles valiosos de aprobacién
y asi se obtiene ver como prospera el desarrollo y creacion de las actividades que se
manipulan a través de procesamiento de datos de los procesos, gracias al desarrollo de los
sistemas de informacion lo nos ayudan a corregir varios errores que se presentan.
(Andreu, 1996)

La tecnologia del siglo XXI, como los sistemas informaticos, dispositivos
electrénicos y computadoras son capaces de coger, procesar y almacenar datos. Un
sistema informético estd complementado de elementos precisos para que la empresa o
negocio, la realice los procesos necesarios para tener un mejor rendimiento. (Garcia
Bravo, 2000)

Una vez hecho el analisis decidimos evaluar y poder mostrar mediante el arbol de
problema las causas y efectos del Sistema de facturacion de la Empresa EPAP del Canton

Puebloviejo:
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Arbol de problemas Causas

En el arbol de problemas efectos se detallan las siguientes en referencia al analisis
que se realizo en el sistema de facturacion de la empresa EPAP del Canton Puebloviejo
se detallan de la siguiente manera:

+ Inconvenientes con el internet: A veces el sistema de facturacién presenta
problemas de internet por mala velocidad de navegacioén y esto interfiere en el
buen funcionamiento del sistema EPAP.

+ Con la nueva actualizacion no permite modificar datos: Este es uno de los
problemas que presenta el sistema de facturacion que no permite modificar datos
de los clientes de la empresa EPAP.

+ Fallos en el servidor local de la red: Muchas veces el servidor presenta falencias
y hace que el sistema tenga inconvenientes los cuales, son para los usuarios al
momento de realizar su pago de la planilla de consumo tienen molestias de la
atencion de la empresa.

+ Falta de mantenimiento del servidor: Y por tltimo en la entrevista que se efectud,
nos manifestd el Director de la empresa EPAP que hace algun tiempo no ha
recibido mantenimiento y esto puede tener consecuencias con los fallos que

presenta el sistema muchas veces.



Arbol de problemas Efectos

En el arbol de problemas efectos se detallan las siguientes en referencia al analisis
que se realizo en el sistema de facturacion de la empresa EPAP del Canton Puebloviejo
se detallan de la siguiente manera:

+ Inconformidad en los usuarios al realizar su pago: Existe inconformidad por parte
de los usuarios porque en ocasiones cuando ellos acuden a cancelar los servicios
deben esperar algunos minutos debido a que el sistema de facturacién se cae
debido a problemas del servidor local ya que el proveedor de internet suele fallar.

+ Genera retrasos en los horarios de atencion a los usuarios: El servidor se cuelga
muchas veces al dia, por su proveedor de internet y por falta de mantenimiento
ya que muchas veces toma mucho tiempo resolver el problema.

+ Genera molestias para los usuarios al querer cambiar algiin dato de su domicilio:
Muchas veces el sistema presenta anomalias en al momento de realizar su pago
ya que a veces se cuelga el sistema y esto perjudica a los usuarios en que presente
criticas al momento de cancelar su planilla de servicios de agua potable y
alcantarillado sanitario.

+ Genera atrasos y pérdida para la empresa por pago de planillas: Al momento de
realizar el pago de su planilla por los servicios de agua potable muchas veces el
sistema presenta problemas que se cae el sistema o presenta inconvenientes de
impresiones de los comprobantes de pago.

Se consigue constatar que el sistema de facturacion presenta dificultades en la

gestion de la informacion, esto genera insuficiencia en la administracion del sistema.

Para esto se pudo conocer que el sistema presenta problemas en los ciertos

modulos del sistema, pero con la nueva actualizaciéon que se efectud hace dos afios se



realizd ciertas modificaciones para ejecutar un corte de agua potable, en unas manzanas
del Canton Puebloviejo y esto con lleva a que se presente este tipo de problemas al realizar
los cortes de agua no realizando por manzana sino punto por punto ir marcando en el
sistema para poder realizar los cortes en las viviendas establecidas que cuentan con el
servicio de agua potable que provee la empresa “EPAP”.

La organizacidén de un sistema de informacion perfecto para una organizacion es
una herramienta enormemente compleja que esta constituida por un gran namero de
modulos, que se interrelaciona unos con otros en grado diferente y cuya estructuracion
tiene juntamente una dimension vertical y horizontal.

El Sistema de Facturacion Propia o de Mercado, es un software desarrollado por
el propio participante u obtenido en el mercado, el cual permite facturar electronicamente
con funcionalidades acordes a las insuficiencias de cada empresa y relacionados con sus
propios sistemas. (Ernest Teniente Lopez, 2003)

Un sistema de facturacion que se manipula el seguimiento de productos y servicios
facturables entregados a un cliente o conjunto de clientes. Este tipo de programas
mecaniza gran parte de lo que solia ser un transcurso lento de gestion de facturas u otra
documentacion. (Olaya, 2018)

El sistema de informacion (Arenas Mendoza, 2015), hoy en dia poseen
fundamentos tecnoldgicos, lo cual uno de esos es el internet, la digitalizacion de
informacion distinguida con el tiempo estos manuales se van actualizando de una manera
muy vertiginosa y apropiada para su respectivo uso.

Un sistema de informacion se enfoca en la parte esencial de su procesamiento, en
el empleo de la computacion, como cualquier sistema, es un vinculado de funciones
interrelacionadas, hardware, software. Si ademas de la informacion, es capaz de

almacenar y difundir los conocimientos que se generan sobre cierta tematica, tanto dentro,



como en el entorno de la entidad, entonces esta en presencia de un sistema de gestién de
informacion y conocimientos.

Uno de los problemas existentes en el funcionamiento del sistema de facturacién
de la empresa EPAP es el internet, ya que a veces suele presentar inconformidad en los
usuarios y eso causa gran problema directamente a la empresa para esto deberemos
mejorar en un 100% la velocidad del mismo, o buscar un nuevo proveedor de Internet y
asi tener un alto rendimiento del sistema de facturacion de la empresa EPAP.

El analisis que se efectud al sistema de facturacion de la empresa EPAP del canton
Puebloviejo con llevo a ejecutar una entrevista al Ing. Elvis Sdnchez Oquendo Director
de la empresa EPAP y a su vez a la persona administradora del sistema de facturacion,
los cuales supieron mostrar los inconvenientes que tiene actualmente el sistema en cuanto
a sus funcionabilidades del mismo.

El internet en sentido general intimamente de la organizacion se forma en un
potencial instrumento para la toma de decisiones, la resolucién de problemas y en su
planificacion estratégica, gestionando que la informacion que vaya sea correcta e idonea
estableciendo hoy en dia en uno de los portales de principal direccion de informacion de
la empresa.

El sistema de facturacion de la empresa EPAP del Cantén Puebloviejo necesita
actualizaciones de su software, en su observacion se pudo verificar que el sistema
presenta problemas de reajuste de su plataforma una vez realizado se necesita verificar
un tiempo periédicamente para que asi no se presenten problemas en el sistema de
facturacion de la empresa EPAP.

Los sistemas de facturacion suelen presentar errores por ser sistemas muy

antiguos, estos a la vez no permiten realizar consultas de personas deudoras a la empresa



EPAP, para esto se necesita mejorar este proceso y asi poder tener un mejor control de
los ingresos de los pagos de los usuarios.

Los sistemas de facturacion son una herramienta importante que aporta muchas
ventajas tanto en negocios como en pequefias y grandes empresas ya que estos facilitan
el proceso de facturacion y ya no hacerse de forma manual sino sistematizada.

Hay que tomar en cuenta que en las facturas se pueden ver todos los movimientos
de dineros tanto, como entradas y salidas, también estas son un apoyo para los calculos
contable, una empresa debe de contar con el registro de todas las facturas ya que en estas
se encuentra palpado los movimientos contables, por ende disponer de un sistema
facturacion garantiza un registro exacto y no vulnerable a pérdidas. (Tamayo & Lopez,
2012).

Un sistema de facturacion es capaz de:
+ Generar factura de forma automatiza.
+ Rapidez al hacer las factura.
+ Contabilizar montos de facturas.
+ Registrar pagos o servicios que provee la empresa.

Otro de los problemas propuesto es que la empresa no cuenta con los items
seguridad al acceso de la base de datos del sistema de facturacion, esto seria una un grave
problema para la empresa EPAP del Cantén Puebloviejo.

Los sucesos de seguridad de informacion constantemente van a existir sin
importar los controles que implementen las organizaciones o empresas. Sin embargo
poder tener claro cuales son los acontecimientos mas comunes con el sistema de
facturacion de la empresa EPAP del Cantdn Puebloviejo, permite orientar en la seguridad
hacia las brechas que mayor impacto pueden formar en caso que un incidente se

materialice.


http://reportedigital.com/seguridad/por-que-empresa-debe-pensar-seguridad-digital/
http://reportedigital.com/seguridad/por-que-empresa-debe-pensar-seguridad-digital/

Segun (Correa Espinal, 2010)La seguridad informaética es una disciplina que se
encarga de disefiar las normas, procedimiento y métodos seguras y confiable para el

procedimiento de datos en el sistema de facturacion.
Existen principios de seguridad que ayudan a lograr objetivos:

Confidencialidad: Este principio hace referencia la privacidad de la informacion

almacenada y procesada en un sistema informatico.

Integridad: Se refiere a la validez y consistencia de la informacién almacenada y
procesada en un sistema informatico, se utiliza mas en los diferentes usuarios,

computadoras y programas que comparte informacion entre si.

Disponibilidad: Como su nombre lo indica trata de continuidad de acceso a la
informacion, reforzar permeancia de sistemas adecuada en actividades para que los

usuarios puedan acceder a datos que requieran con frecuencia, (Rios, 2013)

La Reingenieria puede definirse como la Modificacion de los modulos del sistema
0 software u otros componentes, se pueden reconstruir los médulos del sistema utilizando
la ingeniera Inversa para la etapa de reconstruccion de herramientas la ingenieria directa
de tal modo que se obtengas los cambios necesarios para una mejor reutilizacion y

comprension del sistema. (Vargas, 2010)

La modificacion de modulos mediante un analisis que se realiza con las
herramientas de la ingenieria (UML), se puede mejorar y transformarlo de una manera
mas actual y transparente, mediante estas herramientas se puede realizar mejoras en los

modulos ya permiten implementar nuevos madulos.

Con la técnica de la entrevista pudimos obtener el analisis, como resultado de que
la empresa EPAP del Canton Puebloviejo, que no cuenta con una manera eficaz para
poder realizar los cobros de los servicios que provee a la ciudadania, con las mismas

falencias de que no funciona correctamente para poder ejecutar cierto procesos.



Afecta este problema a la empresa de forma parcial la actividad, en el periodo que
se quiere saber cuél es la productividad de la empresa, de manera que seria de mucha
ayuda y beneficioso realizar una reconstruccion en los mddulos del sistema para asi
mejorar los procesos que se realizan dentro de aquella.

El redisefiado del sistema ayudaria permitiendo establecer un control de los
procesos que cuenta, y asi evitar errores y pérdidas y llevar un proceso de transacciones
de manera digitalizado y una manera mas facil de agilitar los procesos y no tener los
inconvenientes, y quejas por parte de la ciudadania.

Para lograr el objetivo que se requiere ya obteniendo los resultados del analisis
que se lleva a cabo en el sistema de facturacion de la empresa EPAP. Seria utilizar el
UML, ya que este nos detalla como se debe seguir los procesos del modelado en los
maodulos requeridos que presentan problemas para el ingreso, egreso, y o mas relevante
de los procesos que se realizan. Y asi se podria verificar el funcionamiento del sistema

con nuevas presentaciones en el entorno de los procesos en modulos desarrollados.



CONCLUSIONES

Realizado el respectivo analisis y estudio al sistema de la empresa EPAP del
Canton Puebloviejo, se logré verificar las falencias que presenta del sistema de
facturacion, y asi poder alcanzar los objetivos de mejorar el sistema en su totalidad para
tener un mejor desempefio del mismo en la empresa.

De acuerdo a la entrevista realizada al director de la empresa y la observacién
directa se pudo constatar que el sistema (SIM) no cuenta con el rendimiento total para su
correcto funcionamiento, por lo cual se ha tomado la alternativa de emplear el redisefio y
correcciones en el sistema de la empresa de agua potable EPAP del Cantdn Pueblovigjo.

Con esto seria una gran ayuda al usuario y al director llevar un buen control en la
empresa, Yy asi lograr nuestro objetivo que el sistema de facturacién funcione al 100%
como a su vez llevar un mejor registro reportes de los pagos emitidos, asi le permita a la
empresa seguir desarrollandose y fortaleciéndose y dandole una buena atencion a la

comunidad.
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ANEXOS

Anexo 1

Entrevista
Entrevista para comprobar si es factible realizar un analisis operativo en el sistema
de facturacion de la Empresa EPAP
La presente entrevista esta dirigida al Ing. Elvis Sdnchez Oquendo Gerente de la empresa

EPAP, en la cual se la entrevistara de la siguiente forma:

¢La empresa consta con un sistema de facturacion para el cobro de los servicios de
agua potable y alcantarillado?

Si. Tiene un software que encuentra en funcionamiento para realizar funciones que debe
tener el sistema de facturacion para realizar el proceso de gestion de cobros de las planillas

de agua potable.

¢, Como observa o puede detallar el funcionamiento del sistema de facturacion?
Actualmente el sistema funciona correctamente pero no en su totalidad presentando

ciertos inconvenientes al momento de realizar un pago de planilla.

¢ Cual es el inconveniente del software?
El software presenta anomalias en al momento del pago de una planilla por errores del

sistema o falta de internet en la empresa o problemas del servidor.



¢En que afecta este problema a la empresa?
Afecta de forma parcial la actividad que se realiza en la misma y causa malestar en los
usuarios en los cuales acuden a pagar su planilla por el consumo del servicio que presta

la empresa.

¢Cree usted que seria beneficioso mejorar este tipo de problemas realizando un
analisis al el sistema de facturacion?
Si. Seria beneficioso realizar un andlisis en el sistema y los en los modulos del sistema

para mejorar los procesos que se realizan dentro de la empresa.

¢ Cémo ayudaria el redisefiado del sistema a la empresa en su funcionamiento?
Ayudaria a la empresa permitiéndole establecer un control de procesos que se realizan en
la empresa, y recursos con los que cuenta, y asi se evitaria tener el tipo de inconvenientes

que se presentan en la empresa y asi tener una buena atencién para los usuarios.
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Anexo 2 Empresa “EPAP” de agua potable y alcantarillado del Canton Puebloviejo.



Anexo 3 Realizacion de encuesta al Administrador de
Sistema

Anexo 4. Pantalla principal del sistema de Facturacion de la empresa “EPAP”



