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RESUMEN

Los fraudes por parte de clientes, en el suministro de agua potable en Ecuador, se identific6 como una problemética
que afecta tanto a las empresas proveedoras como a la poblacién en general que depende del servicio. Este estudio
tuvo como obijetivo analizar y proponer mejoras en el proceso de "Atencion a Fraudes™ de una empresa de agua po-
table, especificamente en la compariia responsable de la distribuciéon de agua potable en la ciudad de Guayaquil. La
metodologia empleada incluye la conformacién de un equipo de expertos, la implementaciéon de un ciclo de mejora
continua, la estandarizacion de informes y la introduccién de herramientas tecnoldgicas para optimizar las labores
administrativas y operativas. El empleo de métodos y herramientas antes mencionadas a través de un diagndéstico y
la aplicacion del ciclo de mejora continua, robustece el estudio para disminuir los fraudes y promover un servicio mas
confiable y transparente. Como resultado, se logré identificar los puntos criticos en los procesos de detecciéon y docu-
mentacion de fraudes, asi como la falta de automatizacion en los célculos y notificaciones. Entre las principales conclu-
siones, se sugiere establecer controles automatizados, reformas en politicas e instructivos, asi como procedimientos
unificados para la recolecciéon de pruebas y la liquidacion de valores. Estas recomendaciones permiten reducir los
tiempos de respuesta, fortalecer la transparencia y contribuir a una gestion mas eficiente en los procesos durante el
control de los fraudes. La propuesta de mejora presenta un enfoque integral que solidifica la relaciéon con el usuario,
ademas también protege el agua como recurso, mediante el mejoramiento del control de los procesos.

Palabras clave: Agua Potable, Deteccién de Fraudes, Gestion Administrativa, Mejora Continua, Automatizacion.

ABSTRACT

The frauds on the part of clients, |n the supply of drmkable Water in Ecuador were identified Ilke a problem that affects

Esta obra estd bajo una licencia inter-
nacional Creative Commons Atribucion-
NoComercial-SinDerivadas 4.0.

1 Vol 17 | No.3 | mayo-junio | 2025
Publicacién continua



objective to analyze and to propose improvements in the
process from " Attention to fraud” of a company of drinka-
ble water, specifically in the company responsible for the
distribution of drinkable water in the city of Guayaquil. The
used methodology includes the conformation of a team
of experts, the implementation of a cycle of continuous
improvement, the standardization of reports and the intro-
duction of technological tools to optimize the administrati-
ve and operative works. The employment of methods and
tools before mentioned through a diagnosis and the appli-
cation of the cycle of continuous improvement, it stren-
gthens the study to diminish the frauds and to promote a
more reliable and more transparent service. As a result, it
was possible to identify the critical points in the detection
processes and documentation of frauds, as well as the au-
tomation lack in the calculations and notifications. Among
the main conclusions, it is suggested to establish automa-
ted controls, you reform in political and instructive, as well
as procedures unified for the gathering of tests and the
liquidation of values. These recommendations allow to re-
duce the times of answer, to strengthen the transparency
and to contribute to a more efficient administration in the
processes during the control of the frauds. The proposal
of improvement presents an integral focus that solidifies
the relationship with the user, it also protects the water like
resource, by means of the improvement of the control of
the processes.

Keywords: Drinking Water, Fraud Detection, Administra-
tive Management, Continuous Improvement, Automation.

INTRODUCCION

El agua es un recurso vital para la supervivencia de to-
dos los seres humanos, asi como para el desarrollo de
sociedades modernas y sostenibles (Organizacion de las
Naciones Unidas [ONU], 2019). Su importancia trascien-
de el &mbito de lo esencial, ya que el agua desempefa
un papel fundamental en diversos sectores econdémicos
incluyendo, pero no limitandose, a la agricultura, la in-
dustria y la generacion de energia. No solo se trata de
un liquido necesario para la vida, sino que también actua
como un motor econdmico que impulsa el crecimiento y
el bienestar de las comunidades (Gonzaga, 2017). La dis-
ponibilidad y calidad del agua resultan, por ende, temas
de gran relevancia que impactan tanto en el bienestar y
la salud de la poblacién como en la sostenibilidad del
entorno natural (Organizacion Panamericana de la Salud
[OPS], 2020). La gestion adecuada de este recurso ha
dejado de ser una preocupacion local para convertirse en
un desafio global, especialmente ante el creciente aumen-
to de la demanda, la polucion y los efectos devastadores
del cambio climatico. Estas amenazas comprometen la
calidad y cantidad de agua disponible para las futuras

generaciones, convirtiendo la busqueda de soluciones
efectivas en una necesidad urgente (Sanchez, 2019).

En Ecuador, un pais que destaca por su gran diversidad
hidrica gracias a su geografia variada y sus mdultiples
microclimas, la gestion del agua enfrenta problematicas
significativas y especificas que requieren atencion in-
mediata (Universidad Técnica Particular de Loja [UTPL],
2020).La escasez de agua potable en algunas regiones
y los fraudes por parte de clientes de los servicios publi-
cos, han emergido como cuestiones criticas que afectan
la calidad de vida de los ciudadanos y también ponen
en riesgo el desarrollo sostenible del pais en su conjunto
(Organizacion de las Naciones Unidas para la alimenta-
cion y la agricultura [FAO], 2020). Ademas, la infrautiliza-
cion de los recursos hidricos y las deficiencias en la ges-
tion del servicio de agua potable no solo limitan el acceso
a este recurso esencial, sino que también contribuyen a
la insatisfaccion comunitaria, alimentando desconfianza
en las instituciones responsables de su suministro. Este
escenario resalta la necesidad de implementar politicas
y practicas mas eficaces que garanticen un suministro
basico y equitativo para toda la poblacion (Grupo Banco
Mundial [GBM], 2022).

En este contexto, diversas iniciativas han surgido con el
fin de mejorar la gestion del agua y garantizar su calidad.
Estas iniciativas buscan asegurar un acceso equitativo
y sostenible a este recurso esencial, pero enfrentan nu-
merosos obstaculos en su implementacion (ONU, 2023).
Una de las empresas mas relevantes en este ambito en
la ciudad de Guayaquil ha asumido el compromiso de
proporcionar agua potable y saneamiento de calidad,
en varias provincias del pais. A pesar de los esfuerzos
realizados por esta empresa, se ha observado un alar-
mante aumento de los fraudes en sus servicios por parte
de los clientes, que buscan recibir el servicio sin tener
que pagar, ello resulta un problema que revierte los lo-
gros alcanzados hasta el momento y que, ademas, impli-
ca serias repercusiones econémicas y sociales para toda
la comunidad (Castro-Carrera et al., 2022). Estos fraudes
por parte de clientes, pueden socavar la confianza en
la empresa y sus servicios, pues llevan a una reduccion
en la inversién publica y privada en infraestructura hidri-
ca, afectando el crecimiento y desarrollo a largo plazo
(Garcia, 2021), pues afectan el ingreso de la empresa y
ademas la infraestructura calculada para un numero de
usuarios ahora sirve a uno mayor, para el que no esta
previsto. Lo anterior puede afectar la percepcion en la
calidad del servicio.

Este articulo presenta una propuesta de mejora del
proceso de "Atencién a Fraudes™ de agua potable en
Guayaquil. Esta propuesta esta orientada a identificar
y analizar las causas fundamentales de los fraudes, asi
como a proponer estrategias efectivas para mitigar este
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flagelo. La evaluacion de los procesos actuales se considera crucial para el desarrollo de alternativas que refuerzan la
gestion del agua y que también protegen los recursos hidricos vitales, ademas promuevan un servicio mas eficiente y
confiable para los usuarios (Cadena & Ramirez, 2020). A través del andlisis de esta problematica, se busca optimizar
el funcionamiento de esta empresa y también contribuir a una vision integral en la gestion del agua en Ecuador, donde
la calidad, la confianza y la accesibilidad se convierten en principios rectores para el servicio ofrecido a la ciudadania.
Resulta, ademas, un fruto del vinculo entre la universidad, la empresa y la comunidad; promoviendo asi un entorno de
transparencia y confianza. Este enfoque busca beneficiar a todas las partes involucradas (Cevallos- Angulo, 2024),
estableciendo un modelo de gestion del agua que se adapte a las realidades del pais y favorezca un futuro sostenible
y resiliente para todos. En este sentido, el compromiso colectivo y la participacion de la ciudadania también juegan
un papel fundamental en el éxito de las iniciativas propuestas, resaltando la importancia de un abordaje colaborativo
hacia la gestion hidrica en Ecuador.

Se detallan los valores incurridos por gastos e ingresos en el proceso de "Atencion a Fraudes”, para el periodo desde
febrero-24 hasta octubre-24, (ver tabla 1).

Tabla 1: Diferencia entre Ingresos y Gastos del Area de "Atencién a Fraudes”.

febrero-24 $79.466,09  |$36.824,86 $116.290,95 $64.870,03 -$51.420,92 -44,22%
marzo-24 $63.159,25  |$59.474,43 $122.633,68 $53.891,83 -$68.741,85 -56,05%
abril-24 $69.250,48 | $69.749,96 $139.000,44 $58.230,56 -$80.769,88 -58,11%
mayo-24 $44.479,87 | $82.655,68 $127.135,55 $77.517,46 -$49.618,09 -39,03%
junio-24 $51.310,56 | $85.279,62 $136.590,18 $70.841,84 -$65.748,34 -48,14%
julio-24 $41.851,79 |$78.344,08 $120.195,87 $75.403,84 -$44.792,03 -37,27%
agosto-24 $36.337,13 | $78.599,09 $114.936,22 $82.535,68 -$32.400,54 -28,19%
septiembre-24 |$26.707,50 | $85.499,42 $112.206,92 $86.903,61 -$25.303,31 -22,55%
octubre-24 $26.228,89 | $106.063,53 $132.467,65 $95.615,96 -$36.851,69 -27,82%
TOTAL $1.121.457,46 $665.810,81 -$455.646,65

Fuente: Elaboracion propia a partir de documentos empresariales.

Adicionalmente se puede detectar que existe un promedio de 10.000 6rdenes por investigacion de fraude generadas
mensualmente, de las cuales apenas un promedio del 30% llegan a ser fraudes retirados, por tanto, 2200 casos cum-
plen con todo el proceso en lo correspondiente a la parte operativa de terreno (ver Tabla 2).

Tabla 2: Comparativo entre tareas de busquedas y deteccion de fraudes.
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febrero-24 12016 545 1262 205 4 14032 1404 10,01%
marzo-24 11057 3 1371|915 1357 93 3 14799 1882 |12,72%
abril-24 5126 34 2397 1979 449 75 4 10064 2125 21,11%
mayo-24 4397 19 3987 1824 1 68 4 10300 2248 |21,83%
junio-24 3632 9 4101|1090 62 8 8902 3089 |34,70%
julio-24 2820 9 3217|1690 85 4 7825 2601 33,24%
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agosto-24 2144 10 1993 [1721 1875 144 3 7890 2171 27,52%

septiembre-24 (2886 11 1198 1397 5 79 5 5581 2722 |48,77%

octubre-24 2474 17 1990 1023 105 3 5612 3180 |56,66%

Fuente: Elaboracion propia a partir de documentos empresariales.

Los tipos de fraudes que se retiran a los usuarios, se clasifican de acuerdo a las siguientes irregularidades:

* Reconexion ilegal.

+ Conexioén no catastrada.

* By pass.

+ Conexion adicional.

* Posible medidor manipulado.

* Retiro de medidor.

En lo que corresponde a la parte administrativa, del cobro de la multa y demas valores que deben generarse al usuario,
asf como la emision por notificacion; se puede identificar que, del promedio de 2.200 casos con fraudes retirados, se
logra facturar un promedio del 31.93%, que equivale a 730 casos (ver Tabla 3).

Tabla 3: Comparativo entre fraudes retirados y facturados.

02/2024 1404 647 46,08%
03/ 2024 1882 600 31,88%
04/2024 2125 633 29,79%
05/ 2024 2248 889 39,55%
06/2024 3089 847 27,42%
07/2024 2601 771 29,64%
08/2024 2171 710 32,70%
09/ 2024 2722 722 26,52%
10/2024 3180 758 23,84%

Fuente: Elaboracion propia a partir de documentos empresariales.

Por lo expuesto surge la necesidad de establecer una propuesta de mejora enmarcada en el proceso de "Atencion
a Fraudes”; identificando las partes sensibles donde existen los puntos criticos y generando un procedimiento que
permita identificar mejoras; que constituya, por tanto, un manual de buenas préacticas para los procesos involucrados.

MATERIALES Y METODOS

A partir de los hallazgos obtenidos de la situacion de la empresa y de la revision bibliografica realizada, se propone
una herramienta de diagndstico secuencialmente organizada, disefiada para mejorar el &rea del proceso de "Atencion
a Fraudes”. Este estudio tiene como objetivo implementar un procedimiento de diagndstico que permita evaluar y es-
tablecer un plan de accion para mejorar los procesos, sobre la base de una mejora continua (ver figura 1).
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Fig. 1: Propuesta de procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

En la investigacion se empled un enfoque mixto, que integré métodos cuantitativos y cualitativos para abordar los pro-
blemas analizados. En el enfoque cuantitativo, se utilizé un analisis estadistico descriptivo para evaluar la magnitud del
problema a partir de datos histéricos de la empresa de agua potable. Se aplicaron técnicas de métodos estadisticos
para identificar patrones de fraude y tendencias en los registros de consumo.

Ademas, se implementaron indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir la eficiencia operativa en la deteccion
y mitigacion de fraudes. Por otra parte, en el enfoque cualitativo se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas con
expertos en el area, asi como con funcionarios administrativos y operativos de la empresa, con el objetivo de compren-
der las metodologias actuales y las debilidades en los procesos de deteccion y control de fraudes.

RESULTADOS Y DISCUSION

En el siguiente apartado se realiza la implementacion del disefio propuesto en el proceso mencionado con anteriori-
dad, hasta llegar al plan de acciones propuesto.

Paso 1.- Conformacion del método de expertos:

Para llevar a cabo una propuesta de mejora en el area del proceso de Atencién a Fraudes, de agua potable en la
ciudad de Guayaquil, es esencial contar con un equipo de expertos altamente capacitados que puedan analizar y
optimizar los diferentes procesos que se desarrollan dentro del Departamento.

La seleccidn de estos expertos debe centrarse en profesionales con un sélido conocimiento en el sector de servicios
publicos, especificamente en agua potable, ademas de experiencia en investigacion y prevencion de fraudes. Su co-
nocimiento técnico y capacidad de andlisis ayudan a identificar problemas en los procesos y a establecer estrategias
efectivas de mitigacion.

Ademas de su experiencia en el sector, se considera fundamental que los expertos seleccionados cuenten con habili-
dades en el manejo de herramientas digitales de anélisis de datos y tecnolégicos que permitan establecer mejoras en
el sistema de informacion comercial.
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Los expertos seleccionados deben demostrar habilidades de comunicacion y liderazgo para coordinar esfuerzos y
trabajar oportunamente con el equipo existente, esto es fundamental para implementar las mejoras de manera fluida y
para fomentar una cultura de transparencia y responsabilidad dentro de la empresa.

De esta forma queda conformado el grupo de expertos que van a participar en el proceso de mejora del area del pro-
ceso de Atencion a Fraudes en la empresa de agua potable en la ciudad de Guayaquil, cabe destacar que se detalla
cada grupo de participantes por departamento (ver figura 2):

Fig. 2: Grupo de expertos.

Fuente: Elaboracion propia.
Paso 2: Flujo del proceso de Atencioén a Fraudes.

Con el fin de tener una guia que permita examinar de principio a fin el proceso desde que se detecta el fraude, hasta
el momento en que se emite la resolucién con su respectivo cobro de multa, se ha realizado los siguientes diagramas
de flujo, ver figura 3.

El posible o los posibles fraudes en el predio del usuario, se lo puede detectar en el medidor de agua potable, asi
como en las conexiones de agua potable que ingresan al domicilio, llevandose a cabo un conjunto de pasos, que
obedecen a preguntas y respuestas cerradas, con el fin de dar continuidad a los diferentes escenarios planteados.
De existir alguna negacion en alguno de estos pasos, automaticamente se da por terminado el proceso, sin llevarse a
cabo la conclusion final, en donde se espera la generacion de la factura, con los respectivos cobros al usuario mas la
notificacion del fraude.

Paso 3: Matriz FODA

A continuacion, se presenta la matriz FODA (figura 4), que detalla los principales factores internos (Fortalezas y
Debilidades) y externos (Oportunidades y Amenazas) relacionados con el area del proceso de Atencion a Fraudes, en
busqueda de la mejora de procesos. Este andlisis estratégico permite identificar los puntos claves para el desarrollo,
asi como las condiciones del entorno que pueden influir en el logro de los objetivos.

Paso 4: Matriz UTI

Se presenta la Matriz UTI (Urgencia, Tendencia e Impacto), la cual ayuda a priorizar los factores clave identificados
previamente segun su nivel de urgencia, la tendencia que presentan y el impacto que generan en la organizacion. Este
analisis facilita la toma de decisiones estratégicas al enfocar los esfuerzos en los aspectos mas criticos y relevantes
para el cumplimiento de los objetivos (tabla 4).

Paso 5: Aplicacion de oportunidades de mejora.

Se detalla a continuacion, un analisis de causa y efecto que permite identificar y comprender las relaciones entre los
problemas existentes y sus posibles causas (ver tabla 6).
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Fig 3: Diagramas de flujo correspondiente al proceso objeto de estudio.
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Fuente: elaboracion propia.
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Fig 4: Matriz FODA.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 4: Matriz UTI (Urgencia, Tendencia e Impacto).

Oportunidades de mejora Urgencia Tendencia Impacto Sumatoria Orden Secuencial

Incrementar el % de efectividad, en las

ordenes de trabajo, que se generan

para ejecutarse en el terreno. 5 5 15

Mejora en la ejecucion de los trabajos

en campo 4 4 12

Eficiencia al momento de notificar el

fraude al usuario 3 3 9

Controlar los fraudes detectados

4 4 11

Mejorar el proceso de peritaje de me-

didores 3 3 8

Reducir la carga manual en las analis-

tas de fraudes 5 5 14
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6: Analisis de causas.

Causas

Sub Causas

Efecto

Inconsistencia en érdenes
que nacen de los diferen-
tes procesos

-Deficiencia en la generacion de ordenes que nacen del
proceso de Toma de Lectura.

-Tareas innecesarias que se generan en el proceso de Ana-
litica de Datos.

-Errores en la generacion de ordenes por el proceso de
Busqueda de Fuga (BSF).

Baja efectividad en las 6rdenes que se
generan para el trabajo en terreno.

Excesiva carga manual

-Cobro de valores realizados por hojas de célculo para lue-
go ser digitados en el sistema.

-Cierre manual de tareas no procedentes, como son aque-
llas en las que no se cumple con todo lo establecido en el
procedimiento interno y los reclamos que no son favorables
para el cliente.

Reduccién en la productividad de los
procesos de analisis.

Deficiencia en la ejecu-
cion de los trabajos en
campo.

-Politica de sellos de seguridad.
-Equipos de identificacion de fraudes subterraneos.
- Revision del protocolo de deteccion de fraudes.

Bajo nivel de efectividad en las tareas
ejecutadas.

Falta de control en los

fraudes detectados.

-No existe una orden nexo entre los fraudes detectados y
retirados
-No existe control de las tareas pendientes de fraudes.

Ordenes ejecutadas no sean factura-
das al usuario.

Inconsistencia en el pro-
ceso de peritaje de medi-
dores.

-Correccion en el documento de informe de peritaje.
-Automatizacion de la orden por cambio de medidor.

Que la informacién no sea consistente
para la facturacion o ante un posible
reclamo.

Fuente: Elaboracion propia.
Paso 6: Plan de accion.

Se propone un formato adecuado para elaborar un plan de accién donde cada actividad tenga responsable, tiempo
contractual, lugar, justificacion o razén para llevarlo a cabo y forma o manera de hacerlo, para garantizar su correcto
cumplimiento. Por razones de espacio en la tabla 7 se muestra solo el desarrollo del plan de mejora en el formato re-
comendado para al menos dos acciones de mejora.

De igual forma, se conforma el andlisis 5W1H, una herramienta estratégica que permite estructurar y comprender de
manera integral la situacion o problematica a través de seis preguntas clave: ;Qué?, ;,Quién?, ;Cuando?, ;Doénde?,
¢Por qué?y ;,Como? Este enfoque facilita la identificacion de los aspectos fundamentales detallado en orden estraté-
gico y las posibles acciones a tomar, optimizando la toma de decisiones y la planificacion.

Tabla 7: Plan de accion propuesto.

Propuesta para la primera accion de mejora.

Incrementar en un 10% la efectividad de las 6rdenes que se generan para investigacion de
fraudes.

Oportunidad a mejorar:

Meta: Incrementar el 10% de efectividad de los trabajos que se generan para terreno.

Forma de medicion de la meta: % de avance en funcidn con la fecha de cumplimiento.

Responsable: Ingeniero de Proyectos.

¢Qué? Revisar la matriz de observaciones de lectura.
Mejorar el proceso de generacion de 6rdenes por analitica.
Identificar la forma en que levanta las alertas el equipo de busqueda de fuga.
¢Quién? Grupo de expertos.
¢Coémo? -ldentificando codigos que generan érdenes no procedentes como lo son los medidores desconec-

tados, fugas de agua, etc.

-Eliminando las tareas de analitica de consumos que generan estos c6digos no procedentes.
Agregando las siguientes variables al proceso de analitica de datos:

Actividad econémica del predio.

Usuarios con reduccion de consumo.

Area de construccion.

Diametro de acometida de la conexién del predio.

Excluyendo productos con tareas generadas por otros procesos.

- Revisando en conjunto con el area técnica los trabajos generados.
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¢Por qué?

-Para reducir 6rdenes de trabajo innecesarias en terreno, que deben ser atendidas por otras areas.
-Para generar perfiles de consumo en usuarios con posibles fraudes, de acuerdo a las variables del
predio, como son: la actividad econdémica, area de construccion, didmetro de acometida. Asi como
identificar los usuarios con reducciones de consumos.

- Para que se coloquen los hallazgos del predio identificados en las revisiones sistematicas de fugas,
con el fin de acudir de forma directa al posible fraude que se desea investigar.

¢Donde? -Sistema de informacion comercial.
- Automatizacion de tarea por analitica de datos.
¢Cuando? En el proximo afio.
Propuesta para la segunda accién de mejora.
Oportunidad a mejorar: Excesiva carga manual en los analistas de fraudes.
Meta: Disminuir el 50% de las 6rdenes de analisis que se cierran de forma manual.
Forma de medicion de la meta: % de avance en funcién con la fecha de cumplimiento.
Responsable: Ingeniero de Proyectos
¢Qué? -ldentificar las 6rdenes de trabajo por analisis, previo a la generacion de las facturas, que sean repe-
titivas y que se ejecutan de forma manual.
-Analizar las tareas que no cumplen con todo el proceso establecido en los diagramas 1 y/o 2, para
generacion de los cargos en la factura por fraudes.
-Revisar el proceso de prueba de descarga o reclamos de usuarios donde se intenten desestimar
los fraudes.
¢Quién? Grupo de Expertos
¢Coémo? -Optimizando las tareas de andlisis repetitivas, a través de un proceso de automatizacion que permita
generar las facturas y las notificaciones a los usuarios.
-Creando tableros de control que permitan monitorear las ordenes de trabajo, en todas las etapas,
desde que se investiga el fraude, hasta que se genera la factura y notificacion al usuario.
- Optimizando el proceso de reclamos que intentan desestimar los fraudes, creando un cierre auto-
matico, en las tareas que no presentan reclamos.
¢Por qué? Para agilizar los tramites y enfocar de mejor forma los recursos.
¢Doénde? Sistema de Informacién Comercial
¢Cuando? En el proximo afio.
Fuente: elaboracion propia.
CONCLUSIONES fortalecimiento del vinculo entre la empresa y la comu-

La gestion del fraude en el suministro de agua potable
requiere un enfoque integral que optimice la eficiencia
operativa y garantice la transparencia del servicio. La im-
plementaciéon de un ciclo de mejora continua y el uso de
herramientas tecnolégicas facilitan la deteccion y control
de fraudes, asegurando una gestion efectiva.

La implementacion del procedimiento constituye un apor-
te practico para la gestion del fraude en el suministro de
agua potable, proporcionando una herramienta para la
sistematizacion del analisis y evaluacion del desempefio
de los procesos. Este enfoque considera un conjunto de
elementos e indicadores que permiten el seguimiento y
control de actividades, optimizando la eficiencia operativa
y garantizando una gestion mas efectiva y transparente.

A su vez, a partir de los problemas identificados en la
deteccion y control de fraudes, se proponen acciones
de perfeccionamiento orientadas a la automatizacion
de procedimientos, la estandarizacién de tareas y el
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nidad. Estas mejoras contribuyen a la reduccion de pér-
didas econdmicas, la optimizacion de recursos y el cum-
plimiento de los objetivos estratégicos de la empresa,
promoviendo la sostenibilidad y confiabilidad del servicio
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