
     

                                  

                                                                       

                                 

                                                         
            

             

Semana Temática 5: SSSSeeeerrrrvvvviiiicccciiiioooossss ddddeeee AAAAbbbbaaaasssstttteeeecccciiiimmmmiiiieeeennnnttttoooo yyyy SSSSaaaannnneeeeaaaammmmiiiieeeennnnttttoooo
 
Eje Temático : BBBBuuuueeeennnnaaaassss pppprrrrááááccccttttiiiiccccaaaassss eeeennnn eeeellll sssseeeerrrrvvvviiiicccciiiioooo ddddeeee aaaagggguuuuaaaa aaaa llllaaaassss cccciiiiuuuuddddaaaaddddeeeessss
 

IIIInnnnttttrrrroooodddduuuucccccccciiiióóóónnnn ddddeeee llllaaaassss mmmmeeeejjjjoooorrrreeeessss pppprrrrááááccccttttiiiiccccaaaassss
 
ddddeeee ggggeeeessssttttiiiióóóónnnn eeeennnn eeeellll sssseeeerrrrvvvviiiicccciiiioooo ddddeeee aaaagggguuuuaaaa ddddeeee
 

SSSShhhhaaaannnngggghhhhaaaaiiii PPPPuuuuddddoooonnnngggg,,,, CCCChhhhiiiinnnnaaaa
 

Gustavo Migues – Presidente, Shanghai Pudong Veolia Water Co.
 

Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



Zaragoza, 17 de julio de 2008

    

       
      

    

         

        

     

           
   

        
   

AntecedentesAntecedentesAntecedentesAntecedentes deldeldeldel ProyectoProyectoProyectoProyecto• Shanghai: Centro econóóóómico de China –––– 20 M habitantes• Distrito de Pudong: Zona Econóóóómica Especial (1990)• Explosióóóón econóóóómica y demográáááfica: 

­ De 200.000 a 2.85 M de habitantes en 18 años 

­ Crecimiento anual promedio del producto de 18% desde 1990• 7 Mm2 de nueva construccióóóón cada añññño• 6% de aumento promedio de la demanda de agua (75.000 m3/d 
adicionales cada añññño)• Servicio administrado por una empresa municipal –––– aspiracióóóón a 
los mejores estáááándares internacionales 



     

                                                            
            

  
  

  

 
  

  
  

 
  

   

PPPPrrrriiiimmmmeeeerrrr PPPPPPPPPPPP gggglllloooobbbbaaaallll eeeennnn CCCChhhhiiiinnnnaaaa ppppaaaarrrraaaa eeeellll sssseeeerrrrvvvviiiicccciiiioooo
 
ddddeeee aaaagggguuuuaaaa ppppoooottttaaaabbbblllleeee
 

Los socios: 
­ Municipio de Shanghai 50%––––––––­ Veolia Water 50% 

Concurso internacional en 2001
 
Comienzo de operaciones en 9/2002
 
Creaci n de una nueva empresa en JV
 

••••• óóóó

Licencia para operar el servicio de agua
 
por 50 a os
ññññ•• Liderazgo colectivo y toma de 
decisiones por concenso
 
Mismas condiciones que el resto de la
 
ciudad
 

Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



     

            

    

 
    

    
    

  
 

 

 

  

DDDDaaaattttoooossss pppprrrriiiinnnncccciiiippppaaaalllleeeessss ddddeeee llllaaaa eeeemmmmpppprrrreeeessssaaaa –––– DDDDiiiicccc 2222000000007777
 

•	 Area de servicio: 480 km2 

•	 6 Plantas potabilizadoras (30.000­
600.000 m3/d), 8 estaciones de 
bombeo 

•	 Distribución: 3300 km de tuberías 
(D 75 mm – 1800 mm) 

•	 Población servida: 2.65 Millones
 
•	 970,000 clientes 

•	 4 agencias regionales 

•	 1,207 empleados 

•	 Producción promedio: 1.2M m3/d
 

Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



     

                    

       
    

     

      

      
 

     
     

 

OOOObbbbjjjjeeeeccccttttiiiivvvvoooossss ppppaaaarrrraaaa llllaaaa nnnnuuuueeeevvvvaaaa CCCCoooommmmppppaaaaññññííííaaaa 

Mejorar la calidad del agua distribu da yííííááááalcanzar los nuevos est ndares nacionales. 

Desarrollo del servicio al cliente 

Apoyar el desarrollo del Distrito de Pudong 

•••• óóóóObtener un retorno econ mico razonable para 
los socios• óóóóóóóóDesarrollo del personal procurando satisfacci n 
profesional, oportunidades de desarrollo y 
compensaci n justa 

Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



     

                            

  

     

   

   

PPPPrrrriiiimmmmeeeerrrraaaa pppprrrriiiioooorrrriiiiddddaaaadddd:::: ggggeeeessssttttiiiioooonnnnaaaarrrr eeeellll ccccrrrreeeecccciiiimmmmiiiieeeennnnttttoooo
 

2002 2007 Aumento 

Área de servicio (km2) 319 480 +50% 

Red de distribución (km) 1975 3300 +67% 

No. de clientes 573 000 970 000 +69% 

Volumen Vendido (Mm3/año) 277 372 +34% 

Empleados 1205 1207 0% 

Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



     

                                         
                            

      
  

     

   

     
   

    
  

     
      

    

IIIInnnnttttrrrroooodddduuuucccccccciiiióóóónnnn ddddeeee llllaaaassss mmmmeeeejjjjoooorrrreeeessss pppprrrrááááccccttttiiiiccccaaaassss ppppaaaarrrraaaa
 
ggggaaaarrrraaaannnnttttiiiizzzzaaaarrrr llllaaaa ccccaaaalllliiiiddddaaaadddd ddddeeeellll aaaagggguuuuaaaa
 

Creaci n del Centro de Calidad deóóóó óóóóááááAgua. Certificaci n ISO
 

Mas de 110 par metros analizados
 

Ultimo equipamiento y software
 

Plan de muestreo: 5,000 muestras
áááá ––––ññññ80,000 an lisis al a o 

Significativa mejora en par metros
 
clave: Turbidez, Mn
 

•••••• áááá ááááóóóóDr stica reducci n de las quejas
 
relacionadas a la calidad a menos
 
de 0.5 % del total
 

Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



     

                                                    
            

          

     
  

  

     

IIIInnnnttttrrrroooodddduuuucccccccciiiióóóónnnn ddddeeee llllaaaassss mmmmeeeejjjjoooorrrreeeessss pppprrrraaaaccccttttiiiiccccaaaassss eeeennnn llllaaaa
• óóóó íííí–––– óóóó pppp óóóórrrroooodddduuuucccccccciiiióóóónnnn ddddeeeellll aaaagggguuuuaaaa
 

Extensi n de la Planta de Linjiang de 400.000 a 600.000 m3/d 

ACTIFLO & Filtros de alta velocidad 
Tecnolog a compacta 

Tratamiento de lodos 

Ozonaci n, filtros de carb n activado, UV 

Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



     

                                                      
            

     

      

    

    
          

                     IIIInnnnttttrrrroooodddduuuucccccccciiiióóóónnnn ddddeeee llllaaaassss mmmmeeeejjjjoooorrrreeeessss pppprrrrááááccccttttiiiiccccaaaassss eeeennnn llllaaaa ggggeeeessssttttiiiióóóónnnn
 
ddddeeee llllaaaa ddddiiiissssttttrrrriiiibbbbuuuucccciiiióóóónnnn
 

Creaci n de un Centro de Control 

SCADA: supervisi n y operaci n red IT 

Sistema de Informaci n Geogr fica (GIS) 

Modelo hidr ulico de la red 
Primer proyecto de sectorizaci n de red a gran escala en 
China (400 medidores electromagn ticos de flujo) 

••••• 22220000 óóóó0000 22222222 áááá00000000 óóóó22223333 00000000 óóóó4444 222200000000 óóóóáááá5555 óóóó222200000000––––6666 éééé 2222000000007777EEEEfififificicicicieeeennnncccciiiiaaaa ddddeeee 66665555 66666666....5555 66667777....1111 66668888....2222 77770000....2222 77772222....5555ÍÍÍÍnnnnddddiiiicccceeee ddddeeeelalalala rrrreeeedddd ((((%)%)%)%) ---- 111155559999....2222 111144448888....1111 111133335555....5555 111122221111....8888 111100001111ppppéééérrrrdididididdddaaaassss(m(m(m(m3333////kmkmkmkm////dddd)))) 
Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



     

                                                 
            

   
    

    

    
    

   

 

   

áááá• IIIInnnnttttrrrroooodddduuuucccccccciiiióóóónnnn ddddeeee llllaaaassss mmmmeeeejjjjoooorrrreeeessss pppprrrrááááccccttttiiiiccccaaaassss eeeennnn eeeellll
 
sssseeeerrrrvvvviiiicccciiiioooo aaaallll cccclllliiiieeeennnntttteeee
 

Creaci n de Call Centreóóóóíííí óóóóaccesible por hotline 24 h/d,
 
365 d as al a o
 

Encuesta de satisfacci n de
 
los clientes Plan de mejoras
 

•••• ññññ––––óóóóGesti n de grandes
 
cuentas/cuentas profesionales
 

Respuesta r pida 

Facilitar medios de pago 

Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



     

                                                 
                            

     

       

 

                         

IIIInnnnttttrrrroooodddduuuucccccccciiiióóóónnnn ddddeeee llllaaaassss mmmmeeeejjjjoooorrrreeeessss pppprrrrááááccccttttiiiiccccaaaassss eeeennnn llllaaaa
 
ggggeeeessssttttiiiióóóónnnn ddddeeee lllloooossss RRRReeeeccccuuuurrrrssssoooossss HHHHuuuummmmaaaannnnoooossss
 

Higiene y Seguridad Certificaci n OHSAS 18001–––– óóóóññññ ––––Training: 46 hrs/empleado cada a o 90% del personal 

Reforma salarial 

PPPPrrrroooodddduuuuccccttttiiiivvvviiiiddddaaaadddd 2222000000002222 2222000000007777 

LLLLoooonnnnggggiiiittttuuuudddd ddddeeee rrrreeeedddd ((((kkkkmmmm//// eeeemmmmpppplllleeeeaaaaddddoooo)))) 1111....66661111 2222....77772222 

CCCClllliiiieeeennnntttteeeessss////eeeemmmmpppplllleeeeaaaaddddoooo 444488888888 888800008888 

•••
Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



     

                                                      
            

   

     

     

    

   

   

 

• óóóóIIIInnnnttttrrrroooodddduuuucccccccciiiióóóónnnn ddddeeee llllaaaassss mmmmeeeejjjjoooorrrreeeessss pppprrrrááááccccttttiiiiccccaaaassss eeeennnn AAAAddddmmmmiiiinnnniiiissssttttrrrraaaacccciiiióóóónnnn yyyy
 
GGGGeeeessssttttiiiióóóónnnn FFFFiiiinnnnaaaannnncccciiiieeeerrrraaaa:::: TTTTrrrraaaannnnssssppppaaaarrrreeeennnncccciiiiaaaa
 

Integraci n del sistema contable•• óóóóóóóó óóóóCentralizaci n de las cuentas bancarias (cash) 

Estandarizaci n de cuentas y reportes financieros•• óóóó


Evaluaci n de proyectos en curso
•• Sistema de presupuestos anuales
 

Optimizaci n de compras
 

Sarbanes-Oxley 

Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



     

    

     

         
        

          

    

         
  

óóóó PPPP óóóóeeeerrrrssssppppeeeeccccttttiiiivvvvaaaassss
 

• Satisfacci n manifiesta ante los resultados 

• Completar la integraci n de zonas semi-urbanas 

• Continuar las mejoras en los objetivos claves: calidad del 
agua, eficiencia en la distribuci n, satisfacci n de losóóóóóóóóóóóó óóóó

clientes 

• Mejorar la eficiencia en la gesti n y el desarrollo del 
personal 

• Optimizaci n de costos, control interno 

• Objetivo: continuar siendo la referencia en el sector del 
agua en China 

Zaragoza, 17 de julio de 2008
 



     

                                 

         
           

         
  

       
   

 

          

     

CCCCllllaaaavvvveeeessss ppppaaaarrrraaaa eeeellll ééééxxxxiiiittttoooo ddddeeeellll pppprrrrooooyyyyeeeeccccttttoooo
 

• Para que el esquema sea sostenible, debe resultar en 
mejoras de la calidad o cobertura del servicio a un precio 
aceptable para la poblaci n y con un retorno aceptableóóóó
para los inversores. 

• Objetivos deben ser claramente establecidos y tan 
concretos como sea posible 

• Transparencia 

• Gesti n profesional 

• Pragmatismo: No importa de que color sea el gato. Lo
 

óóóó ““““ ””””que importa es que cace ratones

Zaragoza, 17 de julio de 2008
 


