x X
* Instituto
* Europeo
de Posgrado

* |IEP

OPTIMIZACION DEL PROCESO DE
ATENCION A REPORTES DE FUGAS Y
DANOS EN LA RED DE DISTRIBUCION

EN EL ACUEDUCTO REGIONAL EL

TRIUNFO - LA PAZ

Trabajo fin de estudio presentado por: Viviana Barén Vallarino
Eduardo Andrés Moreno Mora

Tipo de trabajo: Proyecto de Aplicacion Profesiona

Director/a: Helga Dworaczek Conde

Fecha: 26 de marzo de 2026



® Optimizacién del proceso de atencién a reporte de fugas y dafos en la red de distribucién
mediante la metodologia de investigacidon — accién en el Acueducto Regional El Triunfo — La

Paz.
indice
O = T U o 41T o 3
2 ADSEIACT ittt e et e e et et e e e eaees 4
I 11} d o o [T ool [o Y WO PSP PPTTPUUUPPPTPTPRRPPPPPPPIY 5
3.1 (0] J T AV =T o I=] -1 I TR 6
3.2 ODbjetivos ESPECITICOS . ..uuiiiiiiii i e e e e e s 6
33 Y=y oY o] Fo} = - IO PP PPPPPPPPPTPNN 7
3.3.1 Identificacidn y Analisis del Problema .......ccccccooviiiiiiiiiiiiinniie, 10
3.3.2  Planificacion de 1a SOlUCION ......coouuiiiiiiiiiiiiiii e 18
4  ldentificacion y descripcién un problema al interior de la organizacion.................. 20
4.1 Descripcion de la empresa @ intervenir....ccoceeeeveeeveeeiiiii e 21
R |V, YT Y o B PP P PP P PP PP PP PPPPPPPPPPPPPRPPPRt 23
A VA 1Y T o PP P PP PP PP PP PPPPPPPPPPPPPPPPPRt 23
0 T T |V =Y o - e L3 o] e Yol <1 o 1PN 23
4.1.4  Descripcion del proceso a intervenir .....cooeveeueveviiiieieeiiiie e 27
4.1.5 Descripcién del problema que presenta el proceso .........ccevvvevvvnnnnnne. 33
5 Establecimiento de planes de accidn para la solucion del problema ........................ 3
5.1 Establecimiento de objetivos..........veiiiiiiiiiiie 38
5.2 DescripCion de 1@ SOIUCION .....cvueiiiiiie e 38
5.3 Secuencia de actividades para ejecucion de la solucion .........c.c..ccouueeeenn. 39
5.4 Descripcidn de recursos necesarios para la ejecucion de la solucion .......... 45
6  Definicidn del alcance de la solucién, partes interesadas, cronograma y presupuestos.
48
6.1 Alcance final de 12 SOIUCTON ... 48
6.2 Identificacion de responsables de las actividades para ejecucion............... 48
6.3 Cronograma de €JECUCION ....uu.iiiiieeeiiee e e e e e e e e e e e e e e e e eaenns 49
6.4 P r S UPUESTO ittt e 49
7  Referencias bibliograficas .......coovveuiiiiiiie e 37

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO’

Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo de
Posgrado.

Su difusidn, reproduccidn o uso total o parcial para cualquier otro propédsito queda prohibida. Todos los derechos
reservados.

2



® Optimizacién del proceso de atencién a reporte de fugas y dafos en la red de distribucién 3
mediante la metodologia de investigacidon — accién en el Acueducto Regional El Triunfo — La
Paz.

1 Resumen

El proyecto se desarrolla en la Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional EL Triunfo
La Paz en el departamento de Cundinamarca en Colombia. La organizacion busca
mejorar su gestion operativa y la satisfaccion de la comunidad mediante la optimizacion
de uno de sus procesos misionales mas criticos: la atencion de fugas y dafos en la red
de distribucion.

Actualmente, el proceso carece de trazabilidad y eficiencia. La recepcion de reportes a
traveés de multiples canales informales (WhatsApp, llamadas, voz a voz) genera pérdida
de informacion, tiempos de respuesta superiores a 48 horas y un impacto negativo en los
indicadores de Agua No Contabilizada (ANC) y en la percepcion del usuario.

El fin es optimizar la atencion de dafos en un plazo de 30 dias, mediante la
estandarizacion del flujo de trabajo y la implementacion de una herramienta de control
(bitacora o formato digital.

El proyecto sigue un ciclo de cuatro fases practicas, con base en la Metodologia
(Investigacion-Accion):

1. Diagnostico: Analisis de los tiempos actuales y cuellos de botella en la
comunicacion.

2. Planificacion: Diseno de un formato de "Orden de Trabajo" consensuado con el
personal operativo.

3. Accion: Ejecucion del nuevo flujo de trabajo y registro de novedades.

4. Evaluacion: Comparativa de los tiempos de respuesta pre y post intervencion

para validar la mejora.

Se busca una reduccion en el tiempo de reparacion, una mayor organizacion
administrativa y una disminucion del desperdicio de agua tratada, consolidando al
acueducto como un referente de eficiencia operativa en Cundinamarca para el ano 2028.

Palabras clave:

Flujo de Trabajo, Estandarizacion, Agua No Contabilizada (ANC), Saneamiento Basico,
Red de Distribucion,
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2 Abstract

The project takes place at the Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional EL Triunfo
La Paz in the department of Cundinamarca, Colombia. The organization aims to improve
its operational management and community satisfaction by optimizing one of its most
critical mission-specific processes: the repair of leaks and damages in the distribution
network.

Currently, the process lacks traceability and efficiency. Receiving reports through
multiple informal channels (WhatsApp, phone calls, word-of-mouth) leads to information
loss, response times exceeding 48 hours, and a negative impact on Non-Revenue Water
(NRW) indicators and user perception.

The goal is to optimize damage response within a 30-day period through workflow
standardization and the implementation of a control tool (a logbook or digital format).

The project follows a four-phase practical cycle based on the Action Research
methodology:

1. Diagnosis: Analysis of current response times and communication bottlenecks.
2. Planning: Design of a "Work Order’ format agreed upon with the operational staff.
3. Action: Execution of the new workflow and logging of developments.

4. Evaluation: Comparison of pre- and post-intervention response times to validate
improvement.

The objective is to achieve a reduction in repair time, better administrative organization,
and a decrease in treated water waste, establishing the water utility as a benchmark for
operational efficiency in Cundinamarca by 2028.

Keywords:

Workflow, Standardization, Non-Revenue Water (NRW), Basic Sanitation, Distribution
Network.
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3 Introduccion

El presente proyecto de aplicacion profesional, desarrollado bajo la metodologia de
investigacion-accion, surge como una respuesta técnica y administrativa a la necesidad
de fortalecer la gestion comunitaria del recurso hidrico en la Asociacion de Usuarios del
Acueducto Regional El Triunfo La Paz. La investigacion busca transformar la praxis
organizacional mediante la integracion de la teoria administrativa con la resolucion de
problemas en un entorno rural.

La problematica central de la Asociacion radica en la ineficiencia operativa del proceso
de atencion de fugas, caracterizada por un Tiempo Promedio de Atencion (TPA) de 58
horas y una ausencia total de formalizacion en el registro de novedades. Esta deficiencia,
producto de la dependencia de canales informales como WhatsApp y llamadas sin
soporte documental, anula la trazabilidad operativa (ITR) y genera una perdida tecnica
estimada de 12 m® de agua tratada por cada evento. Como consecuencia, se eleva
criticamente el indice de Agua No Contabilizada (ANC), comprometiendo la viabilidad
financiera y la vision institucional de excelencia proyectada para el ano 2028.

La justificacion tecnica y acadéemica de esta intervencion se soporta en modelos de
estandarizacion de procesos y gestion de péerdidas hidricas. Siguiendo el ciclo de Kemmis
y McTaggart, el proyecto adopta la investigacion-accion como motor de cambio para
transitar de una gestion empirica hacia procesos tecnificados. Esta propuesta se alinea
con investigaciones previas sobre la reduccion de ANC, donde la optimizacion del tiempo
de reparacion es el factor determinante para la eficiencia en acueductos rurales.
Asimismo, el uso de Procedimientos Operativos Estandar (SOP) y Ordenes de Trabajo
(OT) responde a modelos internacionales de servicios publicos que buscan
profesionalizar la operacion comunitaria mediante el control de datos en tiempo real.

Para asegurar el rigor del estudio, el documento se organiza en siete capitulos que
detallan el transito del diagnostico a la solucion. Tras un analisis de causas raiz mediante
el Diagrama de Ishikawa, se identifico que la falla critica no reside en la capacidad técnica,
sino en el flujo informativo entre la recepcion del reporte y la ejecucion. Por ello, la
intervencion se enfoca en la reingenieria del flujo de trabajo, sustituyendo la
comunicacion verbal por un sistema de control centralizado. Este enfoque metodologico
permite que la solucion sea construida desde la realidad de las cuadrillas de campo,
garantizando la sostenibilidad de la mejora hidrica y administrativa en la region.
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3.1 Objetivo General

Optimizar el proceso de atencion a reportes de fugas y danos en la red de distribucion
de la Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional El Triunfo - La Paz, mediante la
estandarizacion operativa y la implementacion de un sistema de seguimiento técnico,
con el fin de reducir el Tiempo Promedio de Atencion (TPA), incrementar el Indice de
Trazabilidad del Reporte (ITR) y disminuir el Agua No Contabilizada (ANC), garantizando
asi la eficiencia institucional y la sostenibilidad del recurso hidrico.

3.2 Objetivos Especificos

Para cumplir con el objetivo general, se establecieron los siguientes objetivos
especificos:

v' Fase de Diagnostico: Realizar un levantamiento de informacion sobre el estado
actual del proceso de atencion de fugas mediante el analisis de causas raiz y la
medicion de la linea base de los indicadores TPA, ITR y ANC.

v' Fase de Planificacion: Disefar un manual de Procedimientos Operativos Estandar
(SOP) y un formato de Orden de Trabajo (OT) que estandaricen el flujo de
informacion y las responsabilidades técnicas.

v Fase de Accion: Implementar las herramientas de estandarizacion disenadas en
la operacion diaria del acueducto, asegurando el registro formal de cada reporte
desde su recepcion hasta su cierre.

v' Fase de Evaluacion: Evaluar la efectividad de la intervencion mediante un analisis
comparativo de los indicadores de gestion (antes vs. después), para determinar
el porcentaje de reduccion en el tiempo de respuesta y la mejora en la
trazabilidad del servicio.
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3.3 Metodologia

Tipo y Alcance de la Investigacién

El presente estudio se define como una investigacion aplicada, dado que su proposito
fundamental no es solo la generacion de conocimiento teorico, sino la resolucion de un
problema practico y especifico dentro de una organizacion. El diseno metodologico
adopta un enfoque mixto (cualitativo-cuantitativo), permitiendo triangular las
percepciones del personal operativo con los datos estadisticos de eficiencia hidrica.

El alcance de la investigacion es de caracter descriptivo e interventivo. Inicialmente, se
realiza un diagnostico profundo para identificar las fallas estructurales en el proceso de
atencion de fugas vy, posteriormente, se ejecuta una intervencion mediante la
estandarizacion de procesos, buscando transformar la realidad operativa de la Asociacion
hacia un modelo de gestion sostenible.

El Ciclo de Investigacidn-Accion (Modelo Kemmis y McTaggart)

La pertinencia de la Investigacion-Accion (IA) en este proyecto organizacional radica en
su capacidad para involucrar a los actores sociales (administrativos y operarios) como
protagonistas del cambio. Basado en los postulados de Kurt Lewin, quien concibe la
investigacion no como una observacion pasiva, sino como un motor de transformacion
social, este proyecto adopta el ciclo de Kemmis y McTaggart.

Este modelo propone un proceso espiral de mejora continua compuesto por cuatro fases
iterativas:

- Planificacion: Identificacion del problema (atencion de fugas) y diseno de la estrategia
de mejora.

- Accion: Implementacion de protocolos y herramientas de control en el acueducto.
- Observacion: Recoleccion de datos sistematica sobre el impacto de la nueva gestion.

- Reflexion: Analisis critico de los resultados para realizar ajustes o iniciar un nuevo ciclo
de optimizacion.

Este enfoque es ideal para servicios publicos rurales, ya que permite que la solucion sea
construida desde la realidad técnica de las cuadrillas de campo, asegurando la
apropiacion de las herramientas y la sostenibilidad de la mejora en el tiempo.
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Enfoque metodologico: Enfoque Mixto

El proyecto se desarrolla bajo un enfoque mixto de alcance descriptivo y comparativo.

e Componente Cualitativo: Utiliza la Investigacion-Accion (IA) para comprender las
dinamicas humanas y administrativas en la gestion de fugas, permitiendo una
intervencion participativa con los fontaneros y operarios.

e Componente Cuantitativo: Se desarrolla mediante un analisis estadistico
descriptivo de la linea base y un analisis comparativo (pre-test y post-test) de los
indicadores de gestion.

o Justificacion de indicadores: Se seleccionaron el TPA (Tiempo Promedio
de Atencion) para medir la agilidad operativa, el ITR (Indice de

Trazabilidad del

Reporte)

para evaluar

la eficacia del flujo de

informacion, y el ANC (Agua No Contabilizada) para cuantificar el
impacto téecnico y economico de las perdidas hidricas.

Instrumentos de Recoleccién de Informacion

Para garantizar la validez y la triangulacion de los resultados, se diseno la siguiente matriz

de instrumentos:

hasta el cierre.

2020.

Instrumento Objetivo Fuente de Informacion Tipo de Datos
E r in . . . o
stablece a .L €| Libros de radicacion | Cuantitativo
Analisis base de frecuencia de | . . . .
- . fisicay archivos del 2do | (Frecuencias y
Documental danos y  tiempos
. semestre 2025. fechas).
historicos.
Detectar ‘'cuellos de |Jornadas de o
. ; . .| Cualitativo
Observacion botella® vy  brechas |acompanamiento in
. . . (Conductasy fallas
Directa entre el proceso verbal |situ con  cuadrillas :
. operativas).
y el real. técnicas.
. ldentificar barreras s
Entrevistas o Gerente (1), | Cualitativo
. invisibles y s , o
Semi- , Administrativos  (2) y | (Opiniones y
percepciones sobre el . .
estructuradas . B Operarios (3). percepciones).
flujo de comunicacion.
Cronometrar el ciclo : o .
s . Matriz de seguimiento | Cuantitativo
Bitacora de|de vida del reporte . .
. .| aplicada en enero de | (Tiempos de
Tiempos desde la recepcion

respuesta y ANC).
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La articulacion de los instrumentos permitio obtener una vision integral del problema:

Entrevistas semiestructuradas: Aportaron el hallazgo de la ‘cultura de la
informalidad’, revelando que la mayoria de los reportes se gestionan por canales
verbales sin registro oficial.

Bitacora de campo: Proporciono los datos para calcular el TPA inicial (58 horas),
evidenciando los ‘cuellos de botella® en el desplazamiento y la falta de
materiales.

Observacion directa: Permitio identificar la ausencia de protocolos de seguridad
y la carencia de una secuencia logica en el proceso de reparacion, lo que
fundamento la creacion del SOP.

Ficha Técnica de la Recoleccion

- Periodo de levantamiento de campo: Del 02 de enero al 30 de enero de 2026.

- Unidad de analisis: El flujo de informacion y ejecucion del proceso de mantenimiento
de lared.

- Poblacion: Personal operativo (cuadrillas), administrativo y registros historicos de la
Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional El Triunfo La Paz.

Se implemento un proceso de triangulacion metodoldgica para validar el diagnostico y
la efectividad de la solucion:

Cruce de datos: Se contrastaron los testimonios de las entrevistas (subjetividad
del operario) con los tiempos registrados en la bitacora (objetividad del dato).
Esto confirmo que la percepcion de 'exceso de trabajo’ se debia a la
desorganizacion del flujo de informacion y no solo a la carga tecnica.

Categorias emergentes: Del cruce de informacion surgieron dos categorias
clave: Ruptura de la trazabilidad institucional y Vulnerabilidad del balance hidrico.

Validacién: El diagnostico se valido al comprobar que los picos de ANC
coincidian directamente con los periodos de mayor retraso en el TPA
identificados en la observacion, asegurando que la solucion propuesta (SOP y
OT) ataque la causa raiz del problema.
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3.3.1 Identificacion y Andlisis del Problema

El diagnostico de la Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional El Triunfo - La Paz
no se limitd a una descripcion de tareas, sino que consistio en un analisis sistéemico que
articulo tres dimensiones criticas: Procesos, Personas y Tecnologia.

A. Andlisis Sistémico y Relaciones Causa-Efecto: A través del despliegue del Diagrama
de Ishikawa, se determino que la ineficiencia en la atencion de fugas no es un evento
aislado, sino el resultado de una cadena de fallas interconectadas:

e Dimensidon de Procesos (Método): La inexistencia de un flujo formal de trabajo
genera una "ruptura de trazabilidad". El efecto directo es un TPA de 58 horas, ya
que no hay una secuencia logica que priorice las urgencias.

e Dimensidon de Personas (Mano de Obra): Existe una alta dependencia del
conocimiento empirico de los fontaneros. La falta de manuales (SOP) provoca
que la calidad y el tiempo de respuesta varien segun el operario de turno.

e Dimensidén Tecnologica (Herramientas): La ausencia de una herramienta de
registro (OT) impide la captura de datos en tiempo real. Esto convierte al ANC
(Agua No Contabilizada) en un dato reactivo y no preventivo.

B. Integracion de Instrumentos con Resultados Concretos
La validez del diagnostico se fundamenta en la evidencia recolectada mediante la
aplicacion de los siguientes instrumentos:

e La Observacion Directa evidencid que el 70% del tiempo de respuesta se pierde
en desplazamientos innecesarios y en la busqueda de materiales, debido a la
falta de un kit de reparacion estandarizado.

e Las Entrevistas Semiestructuradas mostraron un sentimiento de frustracion en el
personal operativo, quienes manifestaron que la recepcion de reportes via
WhatsApp genera confusion y duplicidad de tareas.

e El Analisis Documental (Bitacoras) permitio establecer la linea base técnica,
confirmando que la Asociacion pierde aproximadamente 12 m® de agua tratada
por cada fuga no atendida en las primeras 24 horas.

C. Transicion hacia la Solucion (Mapeo de Causas y Acciones)

Como cierre de esta fase diagnostica, se establece una conexion directa entre las causas
criticas identificadas y las estrategias de intervencion propuestas. El analisis concluye que
la solucion no debe ser meramente tecnica, sino estructural, bajo el siguiente mapeo:
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Causa Critica
Identificada

Efecto Operativo

Accion Correctiva
(Solucién)

Informalidad en el
reporte

Perdida de
trazabilidad (ITR)

Implementacion de
Orden de Trabajo
ey,

Falta de
estandarizacion

Variabilidad en
tiempos de
reparacion

Creacion de
Procedimiento
Operativo (SOP)

Vacio de

Alto indice de ANC

Sistema de reporte y
balance hidrico

informacion técnica
mensual

Este diagnodstico integral demuestra que la optimizacion del proceso no solo es una
mejora administrativa, sino un imperativo para la sostenibilidad del acueducto,
permitiendo transitar de una gestion reactiva basada en la urgencia a una gestion
proactiva basada en procesos.

En la primera etapa, se realizd un analisis exhaustivo de la organizacion y del contexto en
el cual se desarrolla el proceso afectado. Se documento el problema identificando sus
causas raiz, efectos y puntos criticos que afectaban el desempeno del proceso. Este
diagnostico inicial fue esencial para estructurar la solucion y asegurar que la intervencion
respondiera de manera precisa a las necesidades de la organizacion.

La problematica central en el Acueducto Regional El Triunfo La Paz radica en la
ineficiencia del proceso de atencion a reportes de fugas. Tras un analisis de la situacion
operativa, se identifico que la empresa carece de un protocolo estandarizado para la
gestion de danos. Actualmente, la recepcion de reportes se fragmenta a traves de
multiples canales informales (WhatsApp, llamadas telefonicas, comunicacion verbal), lo
cual impide una trazabilidad efectiva desde el reporte del usuario hasta el cierre de la
orden de reparacion.

La ineficiencia del proceso se debe principalmente a los siguientes factores:

Ausencia de Estandarizacion: No existe un formato unico de "Orden de Trabajo’, lo que
conlleva a la péerdida de informacion relevante sobre la ubicacion, gravedad del dano y
recursos requeridos.

Fragmentacion de la Informacion: La dependencia de canales de comunicacion
informales genera cuellos de botella en la recepcion y clasificacion de los reportes,
retrasando la asignacion de las cuadrillas técnicas.

Falta de Medicion: La inexistencia de registros cronologicos de atencion impide el calculo
preciso de indicadores de gestion, ocultando el impacto real de las fugas sobre el
volumen de Agua No Contabilizada (ANC).
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El impacto y mantenimiento de esta situacion tiene consecuencias directas en tres
dimensiones:

Operativa: Aumento en el tiempo promedio de reparacion (actualmente superior a las 48
horas), lo que deriva en un mayor desperdicio de agua potable tratada.

Economica: Incremento de los costos operativos debido a reparaciones de emergenciay
perdida de ingresos por la falta de facturacion del volumen fugado.

Social: Creciente insatisfaccion de los usuarios reflejada en el aumento de reclamos
formales, lo cual afecta la confianza en la gestion del acueducto y la imagen institucional
frente a la comunidad de Cundinamarca.

Este diagnostico subraya la urgencia de transitar hacia un modelo basado en la
trazabilidad y el control de datos. La intervencion propuesta, mediante la metodologia de
investigacion-accion, no solo busca resolver la brecha comunicativa, sino sentar las
bases para una gestion técnica moderna, orientada hacia el cumplimiento de la vision
institucional para el ano 2028.

Para fundamentar la necesidad de intervencion en el Acueducto Regional El Triunfo - La
Paz, se realizo un levantamiento de datos basado en el registro historico de la asociacion
y la observacion directa. Los hallazgos permiten cuantificar las deficiencias del proceso
actual bajo los siguientes indicadores:

Evidencia Cuantitativa (Linea Base)

A partir del analisis de una muestra de 60 reportes de dafios y fugas recibidos en el ultimo
semestre, se obtuvieron los siguientes resultados:

e Tiempo promedio real de reparacion: Se identifico una media de 58 horas
desde la recepcion del reporte hasta la culminacion de la labor técnica,
superando el estandar operativo ideal de 24 horas.

e Frecuencia de fugas: El sistema registra un promedio de 4.2 fugas por semana,
de las cuales el 70% se concentran en tramos de tuberia con mas de 15 anos de
antiguiedad.

e Estimacion de Agua No Contabilizada (ANC): Se estima que, debido a la demora
en la atencion, cada fuga genera una pérdida técnica promedio de 12 m® de
agua tratada, lo que acumulado mensualmente representa un impacto
significativo en el balance hidrico.
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e Nivel de trazabilidad: EL Q0% de los reportes se inician via WhatsApp o llamadas
telefonicas sin un registro formal de entrada, lo que impide medir con exactitud
el tiempo de espera del usuario en el 65% de los casos.

Tabla de Anélisis del Problema

La siguiente matriz sintetiza el diagnostico organizacional, vinculando los problemas
detectados con su origen y su efecto en la operacion:

Problema Evidencia
Identificado Causa Raiz (Sop,olrte Impacto Operativo
Empirico)
Tiempo .
. ‘ . . Deterioro de la
Excesivo Inexistencia de un promedio de .
: . - infraestructura y
tiempo de protocolo estandarizado | atencion de 58 .
~ acumulacion de tareas
respuesta de atencion y despacho. horas por .
pendientes.
reporte.

Deficiencia en
la trazabilidad

Uso de canales
informales
(WhatsApp/Voz) sin
soporte documental

65% de los
eventos carecen
de registro de
hora de inicio y

Incapacidad para
generar indicadores
de gestion y control

de cuadrillas.

recurso hidrico

priorizacion de danos.

m? por evento
de fuga.

centralizado. cierre.
Perdida Incremento de los
Elevada Demora en el cierre de estimada de 12 costos de
pérdida de valvulas por falta de potabilizacion y

reduccion del indice
de eficiencia.

Insatisfaccion
del suscriptor

Falta de un sistema de
retroalimentacion sobre
el estado del reporte.

Registro de
multiples
llamadas de
reclamo por un
mismo dano.

Afectacion de la
imagen institucional y
riesgo de incremento
en la cartera morosa.
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Para la identificacion y analisis del problema en el Acueducto Regional El Triunfo La Paz,
se empled una metodologia de diagnostico participativo y cualitativo-cuantitativo,
estructurada bajo las siguientes herramientas:

1. Técnica de Observacién Directa y Registro de Campo

Se realizd un seguimiento in situ de los flujos de comunicacion entre los usuarios, el
personal administrativo y las cuadrillas operativas. El objetivo fue identificar los puntos
de falla donde el reporte de un dano se pierde o se retrasa.

Herramienta aplicada: Bitacora de seguimiento de reportes, disenada para registrar la
hora de entrada, el tipo de dano y el tiempo de respuesta real.

2. Andlisis de Causa Raiz (Diagrama de Ishikawa)

Para desglosar la complejidad del problema, se utilizo el Diagrama de Causa-Efecto (o
Espina de Pescado), lo cual permitio categorizar las fallas en: Metodos (ausencia de
protocolos), Mano de obra (falta de herramientas de seguimiento), Medio ambiente
(desgaste de redes) y Medicion (falta de datos historicos).

Objetivo: Visualizar de manera grafica como la falta de estandarizacion actua como el
principal catalizador de los retrasos operativos.

3. Revision de Indicadores de Gestion y Archivos Historicos
Se examino la muestra documental de los ultimos tres meses de reportes de danos
proporcionada por la administracion del acueducto.

Procedimiento: Se realizd una tabulacion simple de los tiempos transcurridos entre la
recepcion de la llamada/mensaje y la finalizacion de la reparacion, permitiendo calcular
el promedio actual de respuesta (expresado en horas/dias).

Analisis Comparativo: Este gjercicio permitio contrastar la percepcion de ‘lentitud” de los
usuarios con los datos operativos reales, dando peso cuantitativo al diagnostico.

4. Entrevistas Semi-estructuradas

Se llevaron a cabo breves encuentros con los operarios de campo y el personal de
atencion al cliente. Estas entrevistas permitieron identificar las "barreras invisibles"’, como
el uso de canales informales (WhatsApp personal) que, aunque rapidos, no garantizan la
trazabilidad ni el archivo formal del evento.
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Diagrama de Ishikawa: Deficiencias en la Atencion de Fugas

ANALISIS DE DEFICIENCIAS EN LA ATENCION DE FUGAS

MANO DE OBRA
(PERSONAL)

Ausencia de un protocolo estandar

(no hay paso a paso definido) > >

perati i ia de indi de
de las cuadrillas tiempo (duracion del proceso)
Falta de capacitacion en
herramientas de reporte digital

Falta de un sistema de
registro formal (bitacora)
Carencia de criterios de
priorizacion (fuga —>

)
. Falta de seguimiento a h
g R los reportes histéricos "
Resistencia al cambio hacia
nuevos procesos de control

5 Carencia de analisis sobre
menL:u vs. ?melgem:la) Comunicacién deficiente el volumen de agua o
Inexistencia de un formato __,} entre la administracion y — perdido (ANC)
de “Orden de Trabajo" el personal de campo ¥ ELEVADO TIEMPO DE

RESPUESTA Y FALTA

DE TRAZABILIDAD EN
Uso excesivo de canales informales Falta de herramientas o Mgg?ﬁgﬁgm"

(WhatsApp personal, llamadas dispersas) insumos basicos en las cuadrillas

Geografia dispersa de la zona ~
deinfluencia Estado de las redes
(obsolescencia que genera
Dispersion de la informacién ¢ fallas recurrentes)
(reporte en el teléfono del receptor)

!

e MATERIALES/EQUIPOS

MEDIO
(ENTORNO/COMUNICACION)

Figura 1 Analisis de deficiencias en la atencion de fugas - Acueducto El Triunfo La Paz

Nota. Elaboracion propia (2026), basada en el diagnostico tecnico de la Asociacion de
Usuarios del Acueducto Regional El Triunfo La Paz.

Efecto (Problema Central): Elevado tiempo de respuesta y falta de trazabilidad en la
reparacion de fugas.

Categorias (Las Espinas Principales):

1. Método (Procesos):

- Ausencia de un protocolo estandar (no hay un paso a paso definido).

- Falta de un sistema de registro formal (bitacora).

- Carencia de criterios de priorizacion (no se diferencia una fuga menor de una
emergencia).

- Inexistencia de un formato de "Orden de Trabajo".

2. Mano de Obra (Personal):

- Sobrecarga operativa de las cuadrillas.

- Falta de capacitacion en herramientas de reporte digital.

- Resistencia al cambio hacia nuevos procesos de control.

- Comunicacion deficiente entre la administracion y el personal de campo.

3. Medicion (Datos):
- Inexistencia de indicadores de tiempo (no se mide cuanto dura el proceso).
- Falta de seguimiento a los reportes historicos.
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- Carencia de analisis sobre el volumen de agua perdido (ANC).

4. Medio (Entorno/Comunicacion):

- Uso excesivo de canales informales (WhatsApp personal, llamadas dispersas).

- Geografia dispersa de la zona de influencia que dificulta el desplazamiento.

- Dispersion de la informacion (el reporte se queda en el telefono de quien Lo recibio).

5. Materiales/Equipos:
- Falta de herramientas o insumos basicos en las cuadrillas para reparaciones inmediatas.
- Estado de las redes (obsolescencia que genera fallas recurrentes).

El analisis realizado a traves del diagrama de Ishikawa permitio identificar que la causa
raiz no es la falta de voluntad operativa, sino la ausencia de una estructura de gestion
que formalice la trazabilidad de los reportes.

Contexto del diagnostico y delimitacion de la poblacion

Para garantizar la validez cientifica del diagndstico, se definio como poblacion total el
universo de reportes de fugas y danos registrados en los libros de radicacion fisica y
bases de datos informales de la Asociacion durante el segundo semestre de 2025 (julio-
diciembre). Tras la revision documental, se identifico una poblacion de 108 eventos
reportados en dicho periodo.

Justificacion de la muestra analizada

Dada la naturaleza de la investigacion-accion y la necesidad de un analisis profundo de
trazabilidad, se selecciond una muestra por conveniencia de 60 reportes (representando
el 55.5% de la poblacion total del semestre). Esta muestra se considera representativa y
suficiente para el estudio debido a:

- Saturacion de datos: Los 60 casos analizados permitieron identificar patrones
recurrentes en los cuellos de botella y fallas de comunicacion sin variaciones
significativas en eventos adicionales.

- Calidad de la informacion: Se seleccionaron aquellos reportes que contaban con la
mayor cantidad de datos cruzables (hora de llamada vs. hora de cierre verbal) para
asegurar la fiabilidad del calculo.

Método de calculo de los indicadores de linea base

La cuantificacion de las deficiencias operativas se realizo bajo los siguientes criterios
metodologicos:
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- Tiempo Promedio de Atencion (TPA):

Método: Se calculdo mediante la diferencia aritmeética entre la estampa de tiempo del
reporte inicial (recepcion de WhatsApp/llamada) y la notificacion de finalizacion por parte
del operario.

Resultado: Se obtuvo una media de 58 horas, evidenciando un desfase critico frente al
estandar ideal de 24 horas.

- Frecuencia de Fugas (FF):

Método: Division del total de reportes de la muestra entre el numero de semanas del
periodo analizado.

Resultado: Se determind un promedio de 4.2 fugas por semana.

- Nivel de Agua No Contabilizada (ANC) Estimado:

Método: Basado en el metodo de estimacion de caudales por orificio para presiones
promedio de la red rural. Se tomo el tiempo de exposicion de la fuga (TPA) multiplicado
por un coeficiente de perdida promedio segun el diametro de tuberia mas recurrente
(1/2"y 1.

Resultado: Una pérdida técnica promedio de 12 m*® de agua tratada por cada evento de
fuga debido a la demora en la obturacion.

- indice de Trazabilidad Operativa:

Método: Porcentaje de reportes que iniciaron sin un registro formal de entrada frente al
total de la muestra.

Resultado: El 90% de los casos carece de soporte documental inicial, lo que anula la
capacidad de auditoria del proceso.

Analisis Interpretativo de Datos Diagndsticos
El analisis de la linea base, sustentado en una muestra de 60 reportes sobre una
poblacion total de 108 eventos detectados en el segundo semestre de 2025, revela una
desconexion critica entre la capacidad tecnica y la gestion administrativa. A continuacion,
se explican las dimensiones de este impacto:

1. Implicaciones operativas: El ciclo de la ineficiencia

La obtencion de un Tiempo Promedio de Atencion (TPA) de 58 horas evidencia una
paralisis operativa derivada de la informalidad. Al no existir un protocolo de priorizacion,
las cuadrillas técnicas enfrentan una frecuencia de 4.2 fugas por semana, lo que genera
un efecto de ‘"backlog” o acumulacion de tareas pendientes. Operativamente, esto
significa que el personal se encuentra en un estado de reaccion constante ante la
emergencia, impidiendo la ejecucion de labores de mantenimiento preventivo y
acelerando el deterioro de la infraestructura hidrica.

2. Impacto financiero: El costo del agua perdida

Desde una perspectiva economica, la ineficiencia se traduce en una pérdida directa de
capital. Se estima que cada fuga no atendida oportunamente genera un desperdicio de
12 m® de agua tratada. Considerando un indice de Agua No Contabilizada (ANC) del 32%,
la Asociacion esta asumiendo costos elevados de potabilizacion (quimicos y energia
electrica) por un recurso que nunca llega a facturarse. Esta fuga de recursos financieros
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compromete la capacidad de inversion de la entidad y su viabilidad a largo plazo,
contraviniendo la vision de sostenibilidad proyectada para el ano 2028.

3. Consecuencias en la calidad del servicio y percepcion social

La falta de trazabilidad, donde el 90% de los reportes carece de un registro formal de
entrada, tiene un impacto directo en la confianza del suscriptor. El Indice de Reclamos
por Usuario (IRU) de 24 llamadas por reporte indica que el usuario debe insistir
repetidamente para obtener una respuesta, ante la ausencia de un sistema de
retroalimentacion o 'cierre de ticket'. Esta saturacion de la atencion al cliente no solo
deteriora la imagen institucional, sino que incrementa el riesgo de morosidad, ya que la
percepcion de un servicio deficiente desincentiva el pago oportuno de las facturas por
parte de la comunidad de El Colegio y Anapoima.

3.3.2 Planificacion de la Solucién

La fase de planificacion de la investigacion-accion se aleja de la improvisacion técnica
para adoptar un enfoque de Gestion por Procesos (BPM) y Reingenieria, buscando una
transformacion estructural en la Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional El
Triunfo - La Paz.

A. Justificacion Estratégica y Fundamentacion Tedrica

La eleccion de un Procedimiento Operativo Estandar (SOP) y una Orden de Trabajo (OT)
como soluciones centrales no es arbitraria; responde a los principios de la Reingenieria
de Procesos, que propone redisenar los flujos de trabajo de manera radical para lograr
mejoras espectaculares en medidas criticas de rendimiento (costo, calidad, servicio y
rapidez).

e Fundamento Lean: La solucion incorpora conceptos de Lean Management al
identificar y eliminar "desperdicios" (tiempos muertos, duplicidad de informacion
y movimientos innecesarios de las cuadrillas). Al estandarizar el proceso, se
reduce la variabilidad del servicio, garantizando que cada fuga se atienda con la
misma eficiencia, independientemente del operario.

e Enfoque BPM (Business Process Management): La planificacion se concibe como
un ciclo de mejora continua. EL SOP actua como el 'mapa’ que define la ruta
optima, mientras que la OT funciona como el instrumento de captura de datos
que alimenta el sistema para la toma de decisiones gerenciales.

B. Diferenciacion de Niveles de Impacto
La solucion se ha disenado para operar en dos niveles complementarios, asegurando que
la intervencion técnica trascienda hacia una mejora institucional:

1. Nivel Operativo (La Ejecucion):
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o Estandarizacion técnica: El SOP define los pasos exactos desde la
deteccion del dano hasta la disposicion final de residuos, eliminando la
incertidumbre en el campo.

o Control de tiempos: La OT permite registrar la hora exacta de inicio y fin,
facilitando el calculo real del TRPA (Tiempo Promedio de Atencion).

2. Nivel Estratégico (La Gestion Institucional):

o Toma de decisiones basada en datos: La acumulacion de registros en
las OTs permitira a la gerencia identificar puntos criticos de la red
(tuberias con fallas recurrentes) para planificar inversiones en
infraestructura, en lugar de realizar reparaciones reactivas.

o Sostenibilidad Organizacional: Al reducir el ANC (Agua No
Contabilizada), la Asociacion recupera recursos financieros que pueden
reinvertirse en el sistema hidrico. Esto garantiza que la organizacion
cumpla con su vision de excelencia operativa y asegure la prestacion
del servicio a largo plazo para la comunidad.

C. Sostenibilidad de la Solucion

A diferencia de las intervenciones temporales, esta planificacion incluye un componente
de transferencia de conocimiento. La socializacion del SOP con los fontaneros no solo
busca que "sepan qué hacer’, sino que se apropien de una cultura de calidad. Esta
institucionalizacion del proceso garantiza que, ante cambios en el personal o en la junta
directiva, el acueducto mantenga su eficiencia operativa y financiera.

3.3.2.1 Definicién de Alcance y Recursos

La tercera etapa se enfoco en delimitar el alcance de la intervencion y los recursos
necesarios. Se establecieron responsables para cada actividad, y se elaboro un
cronograma de ejecucion para controlar el avance de la implementacion. Asimismo, se
desarrollo un presupuesto que detallo los costos asociados a cada fase, permitiendo
optimizar la asignacion de recursos. Esta fase aseguro que todas las variables criticas
estuvieran alineadas para una ejecucion sin interrupciones.
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4 Identificacion y descripcion un problema al interior de la
organizacion

La Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional El Triunfo La Paz presenta una
ineficiencia critica en la atencion de fugas, caracterizada por un Tiempo Promedio de
Atencion (TPA) de 58 horas y una ausencia total (0%) de formalizacion en Ordenes de
Trabajo (OT). Esta situacion, derivada de la informalidad en la recepcion de reportes (90%
via WhatsApp/llamadas sin registro), genera una pérdida estimada de 12 m® de agua
tratada por evento, elevando el indice de Agua No Contabilizada (ANC) y deteriorando la
percepcion de los 108 usuarios afectados semestralmente

Andlisis de Causas Estructurales

Tras el diagnostico participativo, se determino que la problematica no es una deficiencia
de mano de obra, sino una falla en los procesos de control y comunicacion. Las causas
raiz se sintetizan en los siguientes ejes estructurales:

1. Fragmentacion y Desgobierno de la Informacién: La dependencia absoluta de
canales informales (WhatsApp personal y llamadas aisladas) genera una
dispersion de los datos operativos. Al no existir un punto de entrada centralizado,
la informacion se queda en los dispositivos de los receptores, anulando la
trazabilidad institucional y el seguimiento administrativo.

2. Inexistencia de Protocolos de Estandarizacion: La falta de un Procedimiento
Operativo Estandar (SOP) y de un formato de "Orden de Trabajo" impide que las
tareas se asignen bajo criterios técnicos de priorizacion. Esta ausencia de metodo
deriva en una asignacion verbal que carece de rigor cronologico y técnico.

3. Carencia de Cultura de Medicion y Datos; La organizacion opera sin indicadores
de gestion en tiempo real. Al no registrarse formalmente el inicio y cierre de las
intervenciones, la gerencia carece de evidencia para calcular el impacto del
Agua No Contabilizada (ANC) o para planificar inversiones preventivas en la
infraestructura.

Impacto en la Sostenibilidad y Vision Institucional
Esta desarticulacion de procesos genera un efecto domind que compromete los tres
pilares de la organizacion:
e Técnico-Ambiental: El retraso en la obturacion de fugas incrementa el
desperdicio de agua tratada, elevando los costos de potabilizacion.
e Financiero: Se generan sobrecostos por reparaciones de emergencia mal
documentadas y pérdida de ingresos por el recurso no facturado.
e Social: La falta de retroalimentacion formal al usuario deteriora la percepcion de
calidad del servicio, contraviniendo la meta de excelencia operativa planteada
en la Vision 2028.
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En conclusion, la problematica detectada exige una intervencion que trascienda la
reparacion fisica y se enfoque en la formalizacion del flujo de trabajo, garantizando que
cada reporte se convierta en un dato util para la toma de decisiones estrategicas.

41 Descripcion de la empresa a intervenir

La intervencion se desarrolla en la Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional El
Triunfo - La Paz, una organizacion comunitaria de caracter privado y sin animo de lucro.
La entidad opera formalmente como una Empresa de Servicios Publicos (ES.P) rural,
categorizada ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios como un
pequeno prestador.

La Asociacion fue constituida legalmente el 19 de marzo de 1999 como una iniciativa
comunitaria para asegurar el acceso al agua potable en sectores rurales donde la gestion
de operadores urbanos es limitada. Su funcionamiento se rige por los lineamientos de la
Ley 142 de 1994 y cuenta con la vigilancia de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios. El proposito central de la organizacion es proveer un suministro de agua
potable confiable y seguro, orientado al bienestar de sus afiliados y la preservacion del
recurso hidrico.

La organizacion despliega su infraestructura en la provincia del Tequendama,
especificamente en zonas rurales de los municipios de El Colegio y Anapoima, en el
departamento de Cundinamarca. Actualmente, presta servicio a una poblacion estimada
de 6.000 habitantes, lo que se traduce en aproximadamente 1.984 suscriptores activos
distribuidos en diversas veredas y sectores de su jurisdiccion.

La actividad misional de la Asociacion comprende el ciclo completo del servicio publico
de acueducto, incluyendo:

e Captaciéon y Aduccion: Recoleccion de agua desde fuentes superficiales.

e Tratamiento: Potabilizacion del recurso en la planta de tratamiento para cumplir
con estandares de calidad.

e Distribucion: Conduccion del agua tratada a traves de la red hasta los predios
rurales.

e Cestidn Operativa: Mantenimiento preventivo y correctivo de la red,
administracion de macromedicion y atencion de Peticiones, Quejas y Recursos
(PQR).

La entidad posee una estructura jerarquica disenada para el control social y la eficiencia
operativa, compuesta por:
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1. Asamblea General de Usuarios: Maximo organo de decision y control social.

2. Junta Directiva: Elegida por voto popular en cada vereda o sector de influencia.

3. Gerencia / Administracion: Responsable de la ejecucion estrategica.

4. Areas Operativas:

o Area Administrativa y Financiera: Gestion de facturacion, recaudo y
talento humano.

o Area Técnica y Operativa: Encargada de la planta de tratamiento y las
cuadrillas de campo responsables del mantenimiento de la red.

Para fundamentar la necesidad de la intervencion, se presentan los indicadores clave
que definen el estado actual de la operacion en el Acueducto Regional EL Triunfo - La

Paz:

e Caracterizacion Operativa y Financiera (Linea Base)

Indicadores de Gestion Operativa:

>

Frecuencia de Incidentes: Se registra un promedio de 4.2 reportes de fugas
por semana, lo que equivale a aproximadamente 218 eventos anuales.
Actualmente, el 90% de estos reportes carecen de una categorizacion
tecnica (fuga menor, rotura de tuberia principal, etc.

Tiempo Promedio de Atencion (TPA): La respuesta institucional se situa en
58 horas. Este tiempo incluye desde la recepcion del mensaje informal hasta
la finalizacion de la reparacion, excediendo los estandares de eficiencia para
servicios publicos rurales.

indice de Agua No Contabilizada (ANC): La entidad reporta un 32% de ANC.
Se estima que por cada hora de retraso en la atencion de una fuga promedio,
se pierden 0.20 m® de agua, lo que impacta directamente en el balance
hidrico regional.

e B. Indicadores de Cobertura y Alcance Social

>

Usuarios Beneficiados: El sistema abastece a 108 suscriptores permanentes.
La optimizacion del proceso de atencion busca reducir las suspensiones del
servicio que afectan directamente a estas familias en las zonas de El Colegio
y Anapoima.

Area de Influencia: La red de distribucion cubre una topografia compleja, lo
que refuerza la necesidad de una logistica de atencion estandarizada para
optimizar los desplazamientos del personal técnico.

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO’
Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo de

Posgrado.

Su difusidn, reproduccidn o uso total o parcial para cualquier otro propédsito queda prohibida. Todos los derechos

reservados.

22



® Optimizacién del proceso de atencién a reporte de fugas y dafos en la red de distribucién
mediante la metodologia de investigacidon — accién en el Acueducto Regional El Triunfo — La
Paz.

e C.Indicadores y Datos Financieros

» Eficiencia del Gasto: Actualmente, el costo de las reparaciones es variable y
no esta auditado. La implementacion de Ordenes de Trabajo (OT) permitira
tasar el costo exacto en materiales y mano de obra por cada evento.

» Estructura de Inversion del Proyecto: Para la solucion del problema, se ha
definido un presupuesto de $24.000.000 COP, distribuido estratégicamente
para garantizar la sostenibilidad:

> Inversion en Capital Humano (30%): $7.200.000 para el disefo de protocolos
y analisis de KPlIs.

> Inversion en Infraestructura Administrativa (43%): $10.320.000 para software
de gestion y produccion de papeleria tecnica (Talonarios de OT/Bitacoras).

> Inversion en Capacitacion y Piloto (27%): $6.480.000 para formacion del
personal y materiales de reparacion inmediata.

4.1.1 Mision

‘Garantizar el suministro de agua potable con eficiencia, calidad y responsabilidad
ambiental, promoviendo el bienestar de la comunidad y la sostenibilidad del recurso
hidrico en la region.”

Analisis: La brecha actual en el tiempo de respuesta (58 horas) y la pérdida de agua
tratada (12 m® por fuga) contradicen el principio de eficiencia y responsabilidad ambiental.
La optimizacion del proceso de reportes es indispensable para que la mision sea
operativa y no solo declarativa.

4.1.2  Visiéon

‘Ser reconocidos para el ano 2028 como una organizacion modelo en la gestion
comunitaria del agua, destacada por su excelencia operativa, transparencia
administrativa y el uso de tecnologias para la preservacion del recurso.”

Analisis: La aspiracion a la excelencia operativa y la transparencia requiere la transicion
de canales informales (\WhatsApp) a sistemas formalizados (Ordenes de Trabajo). La
implementacion de indicadores de gestion (KPIs) es el paso tecnico necesario para
alcanzar la vision de modelo organizacional propuesto

4.1.3 Mapa de procesos
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MAPA DE PROCESOS - Acueducto Regional El Triunfo - La Paz

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Directiva Planeacién Gestion de la Calidad

PROCESOS MISIONALES

Cantacion *Atencion de Reportes =
Tr:tanientz Distribucién de Fugasy @ Facturacién A“::Til::t:al
Dafios  [I=<l
A‘Recepcwo’n o R
Clasificacidn
PROCESOS DE APOYO

Mantenimiento

3 | Gestion Financiera |~ Gestién Humana
Preventivo

Grafico 1: Mapa de procesos - Acueducto Regional el Triunfo - La Paz

La estructura operativa del Acueducto Regional El Triunfo La Paz esta disenada para
alinear su capacidad instalada con los objetivos de servicio establecidos en su vision. El
mapa de procesos se organiza de forma jerarquica para garantizar que la estrategia
institucional se traduzca en resultados operativos concretos:

- Procesos Estrategicos
- Procesos Misionales.
- Procesos de Apoyo.

El mapa de procesos de la Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional El Triunfo -
La Paz estructura la operacion en tres niveles, donde el proceso de atencion de reportes
de fugas y danos se ubica estrategicamente dentro de los procesos misionales o de
realizacion, especificamente en el area de mantenimiento y distribucion de red. Este
proceso es critico para la cadena de valor del servicio, ya que interactua directamente
con los procesos estrategicos al proveer datos sobre el estado de la infraestructura para
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la planeacion de inversiones, y se apoya en los procesos de soporte para la obtencion de
suministros tecnicos y herramientas. Una ejecucion deficiente en este punto de la cadena
no solo interrumpe la continuidad del suministro de agua potable, sino que afecta el
desempeno global de la organizacion al incrementar los costos operativos y disminuir el
indice de satisfaccion del usuario final, comprometiendo asi el cumplimiento de los
objetivos institucionales.

La estructura operativa de la Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional El Triunfo
- La Paz se organiza bajo un enfoque de gestion por procesos, disenhado para transformar
los requerimientos de la comunidad en un servicio de agua potable con estandares de
calidad. Este sistema se divide en tres niveles macro: procesos estrategicos (direccion y
planeacion), procesos misionales (el nucleo del servicio) y procesos de apoyo (recursos
y soporte).

Integracion del proceso de atencion de fugas en la operacion misional

Dentro de este mapa, el proceso de Atencion de Reportes de Fugas y Dafos se integra
directamente en el corazon de los procesos misionales. No es una actividad aislada, sino
un componente critico del proceso de 'Distribucion y Mantenimiento de Redes’. Su
integracion es vital porque actua como el mecanismo de respuesta inmediata para
garantizar la continuidad del servicio. Mientras que el proceso de Captacion y
Tratamiento asegura que el agua sea potable, el proceso de atencion de fugas asegura
que ese recurso llegue efectivamente al domicilio del usuario sin perderse en el trayecto,
cerrando asi el ciclo operativo misional.

Impacto en la Cadena de Valor del Servicio

La cadena de valor del acueducto tiene como fin ultimo la satisfaccion del suscriptor vy la
seguridad hidrica. El proceso de atencion de fugas afecta esta cadena de manera
transversal en los siguientes aspectos:

e Sostenibilidad del Recurso (Entrada): Una fuga no atendida oportunamente
debilita la cadena desde su origen, ya que se desperdicia agua que ya ha pasado
por procesos de captacion y tratamiento que generaron costos de quimicos y
energia.

e Eficiencia Operativa (Transformacion): La capacidad de respuesta ante un dano
define la agilidad de la organizacion. Un proceso de atencion estandarizado
optimiza el uso de cuadrillas y materiales, evitando que la cadena de valor se
encarezca por reparaciones reactivas o emergencias mal gestionadas.

e Satisfaccion del Usuario (Salida): EL valor percibido por el suscriptor depende de
la continuidad del suministro y la presion del agua. El proceso intervenido es el
punto de contacto mas sensible; su falla genera una ruptura en la percepcion de
calidad, impactando negativamente la disposicion al pago y la confianza en la
gestion comunitaria, elementos esenciales para el cierre del ciclo de valor de la
Asociacion.
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El mapa de procesos del Acueducto Regional El Triunfo - La Paz no es una estructura
aislada; funciona como un sistema interconectado donde la eficiencia de uno depende
de la informacion del otro.

FLUJO DE INTERACCION ENTRE PROCESOS

Categoria  de | Interaccion con | Flujo de Informacion / | Estado de la Interfaz
Proceso el Proceso de | Recursos (Diagnostico)
Atencion de
Fugas
(Misional)
Estrategico Define  metas | Descendente: Directrices | Desconectada: La
(Planeacion y | de reduccion | de eficiencia y | gerencia no recibe
Gerencia) de ANC vy | sostenibilidad. datos reales del TPA
asigna (58h) para ajustar la
presupuesto planeacion.
para
reparaciones.
Misional Es el nucleo | Horizontal: Falla Critica: El flujo
(Distribucion y | donde se | Transformacion del | se rompe entre la
Mantenimiento) | recibe el | reporte ciudadano en | recepcion y la
reporte 'y se | una solucion tecnica. asignacion por falta
ejecuta la de un canal formal y
reparacion trazable.
tecnica.
Soporte Provee Ascendente/Transversal: | Ineficiente: Al no
(Gestion materiales Suministro de insumos | haber Orden de
Humana y | (tuberia, segun la necesidad del | Trabajo (OT), el gasto
Suministros) valvulas) y | reporte. de inventario es
personal para reactivo y no
la atencion del planificado.
dano.
Evaluacion Mide el | Retroalimentacién: Datos | Inexistente: Sin
(Seguimiento y | cumplimiento de cierre de evento para | registros fisicos
Control) de tiempos y la | calculo de KPls. (Bitacora), no hay
calidad de la insumo para la
reparacion. mejora continua.

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO’

Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo de
Posgrado.

Su difusidn, reproduccidn o uso total o parcial para cualquier otro propédsito queda prohibida. Todos los derechos
reservados.



® Optimizacién del proceso de atencién a reporte de fugas y dafos en la red de distribucién

mediante la metodologia de investigacidon — accién en el Acueducto Regional El Triunfo — La

Paz.

Categoria de
Proceso

Interaccion con
el Proceso de
Atencion de
Fugas (Misional)

Flujo de Informacion /
Recursos

Estado de la
Interfaz
(Diagnostico)

Estrategico

Define metas
de reduccion de

Desconectada: La
gerencia no

(Distribucion y

elreporte y se

del reporte ciudadano en una

(Planeacion ANC y asigna Descendente: Directrices recibe datos
G . Y presupuesto de eficiencia y sostenibilidad. |reales del TPA
erencia) .
para (58h) para ajustar
reparaciones. la planeacion.
. Falla Critica: El
Es el nucleo )
. flujo se rompe
. donde se recibe . } . .,
Misional Horizontal: Transformacion | entre la recepcion

y la asignacion

(Seguimiento y
Control)

tiempos y la
calidad de la
reparacion.

cierre de evento para calculo
de KPIs.

Mantenimiento) ejecuta .L,a solucion tecnica. por falta de un
reparacion
S canal formal y
tecnica.
trazable.
Provee Ineficiente: Al no
Soporte materiales haber Orden de
P (tuberia, Ascendente/Transversal: Trabajo (OT), el
(Gestion . - . .
valvulas) y Suministro de insumos segun | gasto de
Humanay . . .
o personal para la |la necesidad del reporte. inventario es
Suministros) y ,
atencion del reactivoy no
dano. planificado.
Mide el Inexistente: Sin
Evaluacion cumplimiento de | Retroalimentacion: Datos de registros fisicos

(Bitacora), no hay
insumo para la
mejora continua.

La falla critica no ocurre en la reparacion fisica (capacidad técnica), sino en la interfaz de
comunicacion y trazabilidad dentro del proceso misional:

El "Cuello de Botella" Informativo: La falla se localiza exactamente en el vinculo entre la
Recepcion del Reporte y la Asignacion de la Tarea. Al no existir un protocolo de entrada
formal (Bitacora) ni una instruccion de salida documentada (Orden de Trabajo), la
informacion se dispersa en canales informales (WhatsApp/Llamadas).

Consecuencia Funcional: Esta desconexion impide que el proceso de Evaluacion reciba
datos reales, dejando a la organizacion "a ciegas’ respecto a sus tiempos de respuesta
(58h) y costos operativos, lo gue anula la capacidad de mejora continua.

4.1.4 Descripcion del proceso a intervenir

El proceso de atencion de reportes de fugas y danos constituye un componente critico
dentro de los procesos misionales del Acueducto Regional El Triunfo La Paz, operando
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como el mecanismo de respuesta ante las anomalias detectadas en la red de distribucion.
Este proceso integra una cadena operativa que inicia con la recepcion y validacion de la
novedad —actualmente fragmentada por canales informales—, continua con la
clasificacion tecnica de la urgencia, la asignacion de recursos a las cuadrillas de campo,
la ejecucion efectiva de la reparacion y, finalmente, el cierre administrativo que garantiza
la trazabilidad del evento.

Su relevancia radica en que funciona como el principal punto de contacto entre el estado
de la infraestructura y el servicio al usuario; por ello, la ineficiencia actual en su gestion
no solo prolonga los tiempos de respuesta y aumenta el volumen de Agua No
Contabilizada (ANC), sino que compromete la calidad del suministro y la viabilidad
financiera de la entidad al desperdiciar recursos tratables.

Optimizar este flujo mediante la estandarizacion y la centralizacion de datos es, por tanto,
una medida estrategica para elevar la eficiencia operativa y alinear el desempeno tecnico
con las metas de sostenibilidad institucional proyectadas para 2028.

El proceso de atencion de fugas y danos en el Acueducto Regional El Triunfo - La Paz
opera actualmente bajo un esquema tradicional y mayoritariamente informal. El flujo se
inicia con la recepcion del reporte por parte del suscriptor y finaliza con la reparacion en
campo, atravesando las siguientes etapas:

1. Recepcion del reporte; El usuario se comunica via telefonica o WhatsApp con
la oficina administrativa o directamente con los operarios. No existe un formato
unico de entrada, lo que genera informacion fragmentada.

2. Validacion y Asignacion: La administracion comunica verbalmente el dafo al
personal operativo. En esta etapa no se asigna un nivel de prioridad tecnico,
sino que se atiende segun el orden de llegada o la insistencia del usuario.

3. Desplazamiento y Diagnostico: La cuadrilla técnica se desplaza al lugar para
evaluar la magnitud de la fuga y determinar los materiales necesarios.

4. Ejecucion de la reparacion: Se realiza la intervencion fisica en la red de
distribucion.

5. Cierre del reporte: Una vez finalizada la labor, se informa de manera verbal o
por mensaje de texto a la administracion para dar por concluido el caso.

Actores Involucrados
e Suscriptor: Generador del reporte inicial.

e Personal Administrativo (Secretaria/Gerencia): Receptor y canalizador de la
informacion.

e Cuadrilla Técnica (Fontaneros/Operarios): Ejecutores de la reparacion en
campo.
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Andlisis de Puntos Criticos y Cuellos de Botella

Para complementar el diagrama de flujo actual, se identifican los siguientes puntos

donde el proceso pierde eficiencia:

Eﬁsj‘ldel Punto Critico Identificado Riesgo Asociado
Ausencia de  un  redqistro Perdida de trazabilidad y
Entrada e 9 desconocimiento de la hora exacta de
unico y formal de reportes. inicio
T Omision de reportes vy falta de
Asignacion Comunicacion informal y riorizacion segun el impacto en el
9 verbal de las tareas. prioriz 9 P
servicio.
Eiecucion Falta de wuna 'Orden de |Imposibilidad de controlar el uso de
) Trabajo" fisica o digital. materiales y el tiempo real de labor.
Salida / | Inexistencia de un acta de | Cierre administrativo ficticio y falta de
Cierre entrega o satisfaccion. evidencia para la toma de decisiones.
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Gnicio: Usuario detecta fuga)

T
:

Reporte via WhatsApp o
Llamada Informal

sAdministracion recibe?

Si NO
v v
Asignacion Verbal a Pérdida de Informacicn /
Cuadrilla Técnica Reporte Olvidado

v
Desplazamiento v
Diagndstico en Campo

v

Ejecucion de Reparacidn
Fisica

'
Cierre Verbal o Mensaje de
Texto

| Fin del Proceso )

El diagrama de flujo AS-IS evidencia un proceso lineal carente de controles
documentales. Los puntos de mayor vulnerabilidad se encuentran en la fase de
Recepcion y Cierre, donde la comunicacion es exclusivamente verbal o a traves de
mensajeria instantanea no institucional. La ausencia de una 'Orden de Trabajo’ formal
impide la captura de datos tecnicos, la medicion de tiempos de respuesta y el control
sobre el inventario de materiales utilizados, validando la necesidad de una intervencion
que estandarice estas etapas
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El proceso de atencion de fugas y danos en la Asociacion de Usuarios del Acueducto
Regional El Triunfo - La Paz funciona bajo un esquema tradicional de 'demanda
espontanea’, donde el flujo de actividades carece de una secuencia estandarizada. A
continuacion, se detalla la situacion actual mediante el modelado del diagrama de flujo
AS-IS.

A. Diagrama de Flujo AS-IS (Situacion Actual)
El flujo operativo vigente se compone de las siguientes etapas secuenciales:

1. Recepcion del Reporte: El usuario detecta el dano y se comunica a traves de
canales informales (WhatsApp personal de administrativos u operarios, o
llamadas telefonicas).

2. Registro Manual/Informal: La informacion se recibe de forma verbal o textual sin
un formato unico. (Punto Critico 1).

3. Notificacion a Cuadrilla; El administrativo reenvia la informacion al operario
disponible, generalmente de forma verbal o via chat, sin una orden de trabajo
formal.

4. Desplazamiento y Diagnostico In Situ: La cuadrilla se desplaza al punto del dano
para evaluar la magnitud y los materiales necesarios.

5. Ejecucion de la Reparacion: Se realiza el arreglo tecnico de la tuberia o accesorio.

6. Cierre Verbal: El operario informa al administrativo que el dafo fue reparado.
(Punto Critico 2).

7. Fin del Proceso: El reporte se da por finalizado sin que exista un registro de
materiales usados, tiempos exactos o firma de satisfaccion.

B. Identificacion de Puntos Criticos (PC)
Para una mayor claridad visual en el diagnostico, se identifican los siguientes nodos de
falla en el flujo actual:

o Ubicacion en Descripcion de la Consecuencia
Punto Critico . Y
el Flujo Falla Organizacional
Pérdida de
Uso de canales trazabilidad: No se
PC 1. Entrada | Recepciony |informales y falta de |sabe cuantos
de Datos Registro un formulario de reportes entran
entrada unico. realmente ni en que
fecha exacta.
Inexistencia de un Descontrol
operativo: Dificultad
. . . . documento formal S ~
PC 2: Gestion | Notificacion a | . s para priorizar danos
. ("Orden de Trabajo") . .
de Orden Cuadrilla . segun su impacto en
que asigne Lt
. el desperdicio de
responsabilidades.
agua.
PC Entre No se cronometra el |Ineficiencia (TPA):
3 . . tiempo transcurrido | Imposibilidad de
Medicion de | Diagnostico y .
. . entre elreporte y la | medir el
Tiempos Cierre 2 e
solucion. cumplimiento de
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metas y tiempos de
respuesta al usuario.
Impacto Financiero:
Desconocimiento del

El proceso termina

PC 4: . _.__ .. |sinregistro de
. Finalizacion - ; costo real de
Cierrey materiales ni e
o del Proceso . DA mantenimiento y
Legalizacion evidencia tecnica del falta de d |
arreglo a ta de datos para e
' calculo del ANC.
Diagrama

Diagrama BPMN AS-IS

Reporta
(WhatsApp/Llamada)

Usuario  'nicio Detecta fuga

- N Recepcion Sin registro formal Comunica a
Administracion  jnformal (PC1) 5 cuadrilla (PC2)

Desplazamiento Diagnostico Reparacion

Cierre verbal (PC3) - —
Sin trazabilidad

(PC4)

Cuadrilla Técnica

Fin

El diagrama BPMN permite evidenciar la fragmentacion del flujo de informacion entre
actores, asi como la ausencia de controles formales en las fases de recepcion, asignacion
y cierre, lo cual confirma la necesidad de estandarizacion mediante un modelo TO-BE.
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4.1.5 Descripcion del problema que presenta el proceso

El proceso de atencion de reportes de fugas y danos en el Acueducto Regional EL Triunfo
La Paz presenta una ineficiencia operativa critica caracterizada por la ausencia de
estandarizacion y la fragmentacion de la informacion, ya que la recepcion de novedades
a través de canales informales e inconexos (como llamadas dispersas y mensajes de
WhatsApp sin trazabilidad) impide una asignacion técnica priorizada y oportuna de las
cuadrillas.

Esta desarticulacion, analizada bajo el esquema de causas raiz del diagrama de Ishikawa,
deriva en cuellos de botella que prolongan los tiempos de respuesta por encima de las
48 horas, lo cual se traduce en un incremento directo en el volumen de Agua No
Contabilizada (ANC), elevacion de costos por reparaciones de emergencia mal
documentadas y una evidente perdida de control administrativo sobre la trazabilidad del
proceso.

En ultima instancia, esta problematica impacta negativamente el desempeno global del
area misional, contraviniendo los objetivos de eficiencia y calidad del servicio estipulados
en la vision institucional hacia el ano 2028 y deteriorando la confianza del usuario al no
existir una retroalimentacion formal sobre la resolucion de las incidencias reportadas.

La gestion actual de reportes de fugas en la Asociacion de Usuarios del Acueducto
Regional El Triunfo - La Paz presenta deficiencias criticas que afectan la eficiencia
operativa y la sostenibilidad del recurso hidrico. Para sustentar técnicamente este
diagnostico, se han definido los siguientes indicadores de desempeno que reflejan la
situacion actual del proceso (Linea Base):

Indicadores de Gestidn Operativa
1. Tiempo Promedio de Atencion (TPA): * Estado actual: 58 horas.

o Analisis: El tiempo transcurrido desde la recepcion del reporte hasta la
reparacion efectiva supera significativamente el estandar esperado (24
horas). Esta demora se debe principalmente a la falta de un protocolo
de priorizacion y a la asignacion verbal de tareas que carece de
seguimiento.

2. Frecuencia de Incidencias Mensuales (FIM):
o Estado actual: 16 a 18 fugas por mes.

o Analisis: La alta frecuencia de danos, sumada a una respuesta lenta,
genera un efecto de acumulacion de trabajo (backlog), lo que satura la
capacidad técnica de las cuadrillas operativas.
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Indicadores de Impacto y Eficiencia

3. Porcentaje de Agua No Contabilizada (ANC) Estimado:

o

o

Estado actual; 32% (aproximado en el sector de intervencion).

Analisis: La demora en la obturacion de fugas contribuye directamente
al incremento del indice de pérdida de agua tratada. Cada hora de
retraso en una fuga de red de distribucion representa una pérdida
economica directa en insumos quimicos y energia eléctrica.

4. Indice de Reclamos por Usuario (IRU):

o

o

Estado actual: 2.4 llamadas/mensajes por cada reporte de dano.

Analisis: Debido a la falta de un sistema de retroalimentacion o ‘cierre
de ticket', los wusuarios suelen realizar multiples llamadas de
seguimiento por un mismo evento. Esto incrementa la carga
administrativa de la oficina y refleja una alta percepcion de
insatisfaccion.

La carencia de un sistema de informacion centralizado impide que estos indicadores sean
monitoreados en tiempo real. La inexistencia de una Orden de Trabajo estandarizada
hace que el flujo de informacion sea interrumpido, imposibilitando la toma de decisiones
basada en datos y perpetuando un modelo de reaccion ante la emergencia en lugar de
una gestion técnica planificada.

La ineficiencia del proceso de atencion de fugas se manifiesta a traves de métricas que
exceden los limites aceptables para un prestador de servicios publicos. La siguiente tabla
consolida los indicadores criticos que fundamentan la necesidad de la intervencion:

valor Estandar
Indicador Actual Impacto Organizacional
, Esperado
(Linea Base)
Incremento en el desperdicio de agua
Tiempo Promedio tratada y prolongacion de la
de Atencion (TPA) 68 horas <24 horas suspension del servicio para el
usuario.

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO’
Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo de

Posgrado.

Su difusidn, reproduccidn o uso total o parcial para cualquier otro propédsito queda prohibida. Todos los derechos

reservados.

34



® Optimizacién del proceso de atencién a reporte de fugas y dafos en la red de distribucién
mediante la metodologia de investigacidon — accién en el Acueducto Regional El Triunfo — La
Paz.

oo Incapacidad de auditar el proceso,
Indice de erdida de informacion historica
Trazabilidad del | 10% 100% P y
falta de control sobre los recursos
Reporte (ITR)
usados.
Nivel de Agua No Perdida financiera directa por costos
Contabilizada 32% <20% de potabilizacion no recuperados y
(ANC) riesgo de desabastecimiento.
Frecuencia de o4 Detenorp de la imagen |nst|tuC|onall'y
et . 1llamada | saturacion de los canales de atencion
Reincidencia de llamadas . .
. /usuario al cliente por falta de respuestas
Reporte /usuario
claras.
Formalizacion de Desorden administrativo y falta de
Ordenes de 0% 100% soporte documental para la toma de
Trabajo (OT) decisiones gerenciales.

Analisis de la Brecha Operativa

Como se observa en la tabla, existe una brecha critica especialmente en el Tiempo

Promedio de Atencidén, el cual supera en mas del doble el estandar técnico
recomendado. Esta demora no solo es un fallo operativo, sino el principal catalizador del
elevado nivel de Agua No Contabilizada, ya que cada hora de retraso en la reparacion de
una fuga representa metros cubicos de agua tratada que se pierden en el terreno.

Asimismo, el 0% de formalizacion en las Ordenes de Trabajo confirma que el problema

raiz es la ausencia de un sistema de informacion, lo que convierte a la gestion en un
proceso 'ciego’ donde no se pueden tomar decisiones basadas en datos reales. La

intervencion propuesta busca cerrar estas brechas mediante la estandarizacion que

eleve los indicadores al estandar esperado para el cierre del ciclo de mejora.

Jerarquizacion de la Causa Raiz
@ Causas Criticas (Alto impacto - intervencion inmediata)

Son aquellas que afectan directamente la estructura del proceso y generan la mayor
ineficiencia operativa:

Ausencia de un protocolo estandarizado (SOP)
Inexistencia de una Orden de Trabajo formal
Uso de canales informales sin registro (WhatsApp, llamadas)
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Falta de un sistema de trazabilidad y registro de datos

Justificacion:

Estas causas impactan directamente el nucleo del proceso, impidiendo la planificacion,
el control y la medicion. Son responsables del alto TPA (58 horas) y del bajo indice de
trazabilidad (10%), por lo que su intervencion genera el mayor beneficio operativo.

Causas Moderadas (Impacto medio - mejora progresiva)

Son factores que afectan la eficiencia, pero dependen de la solucion de las causas
criticas:

Falta de criterios de priorizacion de danos

Comunicacion deficiente entre administracion y cuadrillas
Sobrecarga operativa del personal técnico

Ausencia de control de tiempos y materiales

Justificacion:

Estas causas limitan la optimizacion del proceso, pero no pueden resolverse de forma
efectiva sin antes estructurar el sistema base (registro, SOP, OT). Su impacto se refleja en
retrasos operativos y uso ineficiente de recursos.

@ Causas Secundarias (Bajo impacto - mejora complementaria)
Son factores que influyen indirectamente en el proceso:

Resistencia al cambio del personal

Falta de capacitacion en herramientas digitales
Geografia dispersa del area de operacion

Estado fisico de la infraestructura (redes antiguas)

Justificacion:

Si bien estas causas afectan el desempeno general, no son el origen principal del
problema. Su intervencion mejora la sostenibilidad del modelo, pero no resuelve la raiz
de la ineficiencia.

@ Analisis de Priorizacion

LLa jerarquizacion evidencia que la problematica central no radica en la capacidad técnica
del personal ni en factores externos, sino en la ausencia de un sistema de gestion formal
del proceso.

En este sentido, la estrategia de intervencion debe enfocarse inicialmente en:

Estandarizacion del proceso (SOP)
Implementacion de Ordenes de Trabajo
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Centralizacion de la informacion (bitacora unica)

Estas acciones permitiran atacar las causas criticas y generar un efecto cascada positivo

sobre las demas categorias.

Causa Tipo Impacto Consecuencia Prioridad
Ausencia de Desorden  del

sop Estructural @ Alta Oroceso Alta

Sin Orden de Sin control de

Trabajo Control @ Alta fareas Alta
Canales . . Pérdida de

informales Comunicacion ® Alta informacion Alta

Sin bitacora | Medicion ® Alta o ndicadores | i,

. o - . . Retrasos en .
Sin priorizacion | Operativa Media e\ A Media
Comunicacion R , Errores y .
deficiente Organizacional Media &isiones Media
Sobrecarga . Acumulacion de .
cuadrillas Recursos Media trabajo Media
Sin control : Ineficiencia .
fiempos Control Media operativa Media
Resistencia al . Dificultad de .
cambio Cultural ® Baja implementacion Baja
Falta . Baja adopcion .
capacitacion Talento ® Baja tecnologica Baja

] Mayor  tiempo
Sleograﬂa Entorno ® Baja de Baja
ispersa .
desplazamiento
Infraestructura iy Mayor . .
. Técnica ® Baja frecuencia de | Baja
antigua f
ugas

5 Establecimiento de planes de accion para la solucion del

problema

Para resolver la ineficiencia operativa en la Asociacion de Usuarios del Acueducto
Regional El Triunfo La Paz, el plan de accion persigue los siguientes propositos para que
sean, directos, medibles y faciles de comunicar al personal operativo:
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Establecimiento de objetivos

La reduccion del Tiempo Promedio de Atencion no depende de un aumento significativo
de recursos fisicos o humanos, sino de la eliminacion de ineficiencias estructurales
identificadas en el diagnostico:

El problema no es tecnico, sino de gestion: Las cuadrillas cuentan con la capacidad
operativa para ejecutar reparaciones; sin embargo, los retrasos se generan en las fases
de recepcion, asignacion y seguimiento.

Reduccion de tiempos muertos: La implementacion de una bitacora unica y una Orden
de Trabajo (OT) elimina perdidas de tiempo asociadas a: Repeticion de llamadas, falta de
informacion clara y omision de reportes.

Priorizacion técnica de dafos:
La clasificacion por criticidad permite atender primero las fugas de mayor impacto,
reduciendo significativamente el TPA promedio.

Trazabilidad en tiempo real.
El registro de inicio y cierre de actividades permite una mejor coordinacion y control del
flujo operativo.

e Estandarizacion del Proceso: Implementar el uso obligatorio de la "Orden de
Trabajo" (OT) en el 100% de los reportes.

® Reduccion de Tiempos de Respuesta: Reducir el tiempo de respuesta a fugas de
58 horas a menos de 24 horas en un plazo de 30 dias.

e Trazabilidad: Centralizar todos los reportes de WhatsApp y llamadas en una
unica bitacora de control.

e |mpacto: Disminuir las pérdidas de agua tratada (ANC) mediante la priorizacion
de danos criticos.

Para garantizar la viabilidad y sostenibilidad del objetivo, se propone una implementacion
progresiva mediante metas escalonadas:

Fase Tiempo Meta de TPA Enfoque

Implementacion de OT y

Fase 1 Semana 1-2 < 48 horas o
bitacora
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Ajuste del flujo y

Fase 2 Semana 3 < 36 horas o ~.
priorizacion

Optimizacion y control

Fase 3 Semana 4 < 24 horas operativo

Si bien la meta de reduccion del TPA a menos de 24 horas en 30 dias es exigente, su
viabilidad se sustenta en la optimizacion de los procesos de gestion y no en la ampliacion
de recursos. Adicionalmente, se plantea un esquema de metas escalonadas que permite
una implementacion progresiva, controlada y sostenible del modelo propuesto.

o Descripcion de la solucion

La solucion propuesta se fundamenta en la reingenieria del flujo de trabajo y la
institucionalizacion de los canales de comunicacion interna. En el diagnostico podemos
ver que la actual dependencia de canales informales y comunicaciones desestructuradas
(mensajeria instantanea personal y telefonia dispersa) constituyen una barrera critica que
deriva en la fragmentacion de la informacion y la dilatacion de los tiempos de respuesta
operativa. Por otro lado, la intervencion técnica consiste en el despliegue de un
Procedimiento Operativo Estandar (SOP), disefiado para gobernar el ciclo de vida del
incidente desde la deteccion de la falla hasta su cierre administrativo y contable. EL
componente principal de esta estrategia es la implementacion de un sistema de Ordenes
de Trabajo (OT), el cual integra una matriz de priorizacion basada en criticidad y riesgo
(distinguiendo fugas menores de emergencias de alto impacto hidraulico).

Esta herramienta actlia como un repositorio central de datos, permitiendo una gestion
dinamica de recursos y cuadrillas. Al mitigar la causa raiz de la ineficiencia operativa, la
solucion no solo optimiza el desempeno actual, sino que asegura la alineacion
estratégica con los objetivos de sostenibilidad y resiliencia hidrica proyectados por la
organizacion para el horizonte 2028.

La solucion se basa en la implementacion de un Sistema de Control de Mantenimiento
(SCM), cuya arquitectura asegura que ningun reporte quede sin registro.

Esquema Visual del Modelo TO-BE (Proceso Optimizado)
A diferencia del modelo AS-IS, el modelo propuesto introduce nodos de control y
validacion:

> Entrada Unica: Todo reporte (via WhatsApp oficial o llamada) se traslada de
inmediato a una Bitacora Digital/Fisica.
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Validacién vy Priorizacién: Se clasifica el dafo segun severidad
(Alta/Media/Baja) antes de asignar.

Emisidon de OT: Se genera una Orden de Trabajo numerada, que actua como el
documento maestro del proceso.

Cierre con Evidencia: El técnico debe registrar hora de cierre, materiales y
obtener la firma del usuario.

FLUJO DE TRABAJO TO-BE

Proceso Optimizado (TO-BE)
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Modelo Propuesto:

Etapa del Proceso

Modelo Actual (AS-IS)

Modelo Optimizado
(TO-BE)

Mejora Operativa

Recepcion

Reportes por WhatsApp
personal o llamadas sin
registro formal.

Canal unico oficial
con registro
obligatorio en la
Bitacora de Entrada.

Elimina la perdida de
informacion y
centraliza la demanda.

No existen criterios de

Clasificacion técnica

Prioriza danos graves

Clasificacion prioridad; se atiende por 1 por Criticidad para reducir el Agua
orden de llegada o (Impacto hidraulico 1 No Contabilizada
insistencia. y social). (ANC).

Comunicacion verbal de

Emision formal de
una Orden de

Garantiza que el
personal sepa

institucional.

administrativo en
base de datos.

Asignacion tareas a las cuadrillas. Trabajo (OT) con exactamente que y
datos tecnicos. donde reparar.

Trabajo en campo sin Ec??alséreoire]izif %;}r de Permite medir el

Ejecucion control de tiempos ni . Ny desempeno y
. materiales . .

materiales. utilizados controlar inventarios.

Aviso verbal o por F'(r:rig?rget suscriptor Asegura la satisfaccion
Cierre mensaje de texto no y del usuario y genera

datos para KPlIs.

Fuente Propia

Comparacion de Flujos de Trabajo AS-IS vs TO-BE

Proceso Actual (AS-IS)

\ /
Reporte de averia

©

v
WhatsApp personal o
llamada no registrada

Q

Sin criterios de prioridad. (T)
Atencion por llegada o insistencia.

v

Asignacién verbal a cuadrilla €3

4

Trabajo sin control de tiempos R‘ <
| e

ni materiales

\
Aviso verbal de cierre ®4_

Proceso Actual
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Proceso Optimizado (TO-BE)

(registro obligatorio)

Clasificacién por Criticidad
(impacto hidraulico y social)
% Emisién OT formal
¥ con datos técnicos

v

Registro de hora inicio, fin
y materiales usados

Firma del suscriptor y cierre
en base de datos

s

@ Proceso Optimizado

Canal oficial y Bitacora de Entrada

=
@
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o Secuencia de actividades para ejecucion de la solucién

La secuencia de actividades o mejor el flujo de trabajo, se puede visualizar de la siguiente
manera:

Entrada (Input): Diagndstico previo y observacion de campo.
Actividad 1 (Diseno): Se genera el SOP (Standard Operating Procedure) y el prototipo de
la OT (Orden de Trabajo).

Actividad 2 (Transferencia): EL conocimiento tecnico se transfiere al personal. Sin esta
fase, la Actividad 3 no tiene validez operativa.

Actividad 3 (Ejecucion): Implementacion del modelo piloto. Es la fase de generacion de
datos brutos.

Actividad 4 (Control): Transformacion de datos en KPIs (volumen de fuga) para la toma de
decisiones gerenciales.
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Socializacion y
Sensibilizacion: Presentacion

Acta de reunion y

a la linea base (58h) y ajuste
de posibles fallas en el flujo.

. Gerencia / listado de asistencia
del nuevo modelo al personal 2 dias . ,
L . . Investigador con compromiso de
administrativo y operativo adobcidn
(fontaneros). P )
Estandarizacion Documental: Muestra fisica del
I'Dlseno'frlnal, revisiony envio a 3 dias Area Administrativa talonario de OT y
impresion de los talonarios de Bitacora de Reqistro
Ordenes de Trabajo (OT). 9 ’
Configuracion de Canales:
Habilitacion de la linea Unica de 2 dias Secretaria / BiSB?tgc?o?:)t(l)iZtie E;(:el
atencién y capacitacion en el Recepcion captura de dat%s
llenado de la bitacora inicial. P ’
Lanzamiento de Plan Piloto: Paquete de Ordenes de
Inicio de la operacion utilizando 15 dias Cuadrilla Técnica Trgba'o diligenciadas
obligatoriamente la OT para (Fontaneros) inrma?das y
cada reporte recibido. )
Sfegl\'/'i';?c,:ﬁr:: gamogltogﬁgaa Durante los Reportes parciales de
P . poyolic 15 dias Gerencia cumplimiento de
para verificar que no se omitan ;
. X (paralelo) tiempos.
registros en el flujo.
Consolidacion y Analisis:

Tabulacion de los datos Investigador / Tablero de control
recolectados (tiempos de 4 dias Consgultor (Dashboard) con
respuesta, materiales, tipos de indicadores de gestion.

fuga).
Evaluacion de Resultados: Informe final de impacto
Comparacion de tiempos frente 4 dias Equipo de Proyecto | y recomendaciones de

sostenibilidad.

Fuente Propia
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Disefio de la Orden de
Trabajo (OT)

Creacion del formato de
control

estandarizado listo
para uso

_ L Resultado Evidencia /
Actividad Descripcion Esperado Entregable
Socializacién y Presentacion del modelo 51?3?:12830 %?rcrgg: ']?;2'32
sensibilizaciéon al personal y . .
comprometido asistencia
Disefio del SOP Elaboracién del Documento formal | Manual SOP
procedimiento estandar del proceso aprobado
Formato

Plantilla fisica o digital
de OT

Implementacién de
bitacora

Creacion del sistema de
registro

Base de datos
operativa

Archivo Excel o
sistema digital

Configuracion de canal
unico

Definicion del medio oficial
de reporte

Canal institucional
activo

Numero asignado /
registro de uso

Ejecucion del plan piloto

Capacitacion del Formacion en uso del Personal Evidencia fotografica,
personal nuevo modelo capacitado listas de asistencia
Uso del modelo en Flujo Ordenes de Trabajo

piloto

operacion real implementado diligenciadas

- - Datos
Seguimiento y Control del cumplimiento recolectados del Reportes de
monitoreo del proceso seguimiento

Consolidacion de datos

Organizacion de
informacidn operativa

Base de datos
estructurada

Archivo consolidado

Evaluaciéon de
resultados

Medicion de indicadores

Comparativo antes
vs después

Informe de resultados
con KPlIs
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5.4 Descripcion de recursos necesarios para la ejecucion de la solucién

Actividad 1. Fase de Planificacion y Diseno del Protocolo

Para la Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional El Triunfo - La Paz, se han
establecido 4 categorias de clasificacion que nos permiten tener una vision clara de la
inversion y el soporte logistico necesario para garantizar la viabilidad del plan de
optimizacion.

Categoria Recurso Especifico Descripcion y Uso en el Proyecto

Encargado del disefio del modelo
Investigador / Consultor | TO-BE, estandarizacion de
procesos y analisis de indicadores.

Recursos Secretaria y recepcion para la
Humanos Personal Administrativo | gestion de la bitacora Unica y
atencion al suscriptor.

Fontaneros responsables de la
Cuadrilla Técnica | ejecucion de reparaciones y el
diligenciamiento de las OT.

Base de datos en Excel (o similar)
Software de Gestion | para el registro de tiempos de
respuesta y analisis de fugas.

Recursos

Tecnolégicos

Linea telefonica/WhatsApp oficial
Canal de Comunicacion | dedicada exclusivamente a reportes
técnicos.

Herramientas para la actualizacién
Software de Diagramacion | y visualizacion de flujos de
procesos.

Recursos
Materiales
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Talonarios de OT

Formatos fisicos numerados de la
"Orden de Trabajo" para uso en
campo.

Bitacora de Registro

Libro de control o carpetas fisicas
para el archivo de evidencias y
reportes de entrada.

Insumos de Reparacion

Materiales técnicos (tuberias,
uniones, valvulas) para atencion
inmediata en el plan piloto.

Presupuesto Operativo

Fondos para la impresion de
papeleria técnica y logistica de las
jornadas de socializacion.

Recursos
Financieros

Inversion en Capacitacion

Recursos destinados a la formacién
del personal en el nuevo modelo de
atencion.

Fondo de Contingencia

Reserva para imprevistos durante la
fase de ejecucion de las
reparaciones criticas.

Fuente Propia
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Resultado Esperado:
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Trabajo (OT)

control

listo para uso

Actividad Descripcion skl T
Esperado Entregable
Socializacion y Presentacion del modelo ﬁ?{;‘:&gﬂo Qﬁ%g: rl?sutglgg
sensibilizacion al personal y . "
comprometido asistencia
L. Documento
Disefio del SOP Elaborgc[on del . formal del Ngeral SOP
procedimiento estandar proceso aprobado
Disefio de la Orden de | Creacién del formato de Formato. Plantilla fisica o
estandarizado

digital de OT

Implementacién de

Creacion del sistema de

Base de datos

Archivo Excel o

piloto

operacion real

implementado

bitacora registro operativa sistema digital
' e L ' Canal . .
Configuracion de canal | Definicién del medio NS Numero asignado /
. - institucional :
unico oficial de reporte . registro de uso
activo

Capacitacion del Formacion en uso del Personal EV|der]g|a .

. fotografica, listas de
personal nuevo modelo capacitado . .

asistencia

Ejecucion del plan Uso del modelo en Flujo Ordenes de Trabajo

diligenciadas

Seguimiento y
monitoreo

Control del cumplimiento
del proceso

Datos
recolectados del
piloto

Reportes de
seguimiento

Consolidaciéon de datos

Organizacién de
informacién operativa

Base de datos
estructurada

Archivo consolidado

Evaluacién de
resultados

Medicion de indicadores

Comparativo
antes vs después

Informe de
resultados con KPIs
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e Definicion del alcance de la solucion, partes interesadas,
cronograma y presupuestos.

Es importante contar con una planificacion estrategica para la optimizacion del proceso
de atencion a fugas en el Acueducto Regional El Triunfo La Paz, en la que se puedan
integrar los objetivos operativos con la estructura administrativa necesaria para su
ejecucion.

o Alcance final de la solucion

El alcance de esta intervencion se centra exclusivamente en la optimizacion operativa
del proceso misional de atencion de fugas y danos en la red de distribucion del
Acueducto Regional El Triunfo La Paz. Esta solucion abarca el diseno, socializacion e
implementacion de un flujo de trabajo estandarizado y una herramienta formal de control
(formato de "Orden de Trabajo").

Limites: El proyecto abarca desde la recepcion inicial del reporte (centralizacion de
canales) hasta el cierre tecnico y administrativo de la reparacion. Se limita
geograficamente a las zonas rurales de El Colegio y Anapoima atendidas por la
asociacion

Objetivos Especificos:

e Estandarizar el proceso mediante un Protocolo de Operacion Estandar (SOP) y
un sistema de Ordenes de Trabajo (OT).

e Reducir los tiempos de respuesta actuales (superiores a 48 horas) mediante
criterios de priorizacion por criticidad.

o ldentificacion de responsables de las actividades para
ejecucion
A continuacion, se desarrolla un cuadro explicativo con los responsables y las actividades

a desarrollar para una ejecucion efectiva y eficiente en el plan piloto del proceso de
optimizacion de fugas.

Responsable Actividad

Disefio del SOP y del formato de Orden de
Trabajo (OT).

Recepcion formal de reportes y documentacion
obligatoria en la bitacora.

Equipo Administrativo

Personal de Atencion al Cliente

Ejecucion técnica de reparaciones y registro de

Cuadrillas Operativas . i
datos en campo (recursos, tiempos, materiales).

Evaluaciéon de KPlIs, analisis de datos de los

Area de Planeacion / Investigador primeros 30 dias y control de resultados.

Fuente Propia
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o Cronograma de ejecuciéon

El proyecto se estructura en un ciclo de mejora de 30 dias para la validacion inicial de la

solucion.

Tabla 1. Cronograma de actividades.

Item

Fase de
Intervencion

Actividad
Principal

Semana
1

Semana
2

Semana
3

Semana
4

Responsable

Diagnostico
y Diseiio

Elaboracién
del SOPy
prototipo de
Orden de
Trabajo
(OT).

Admin /
Planeacion

Socializacio
n

Capacitacio
n técnica al
personal de
campo y
recepcion.

Investigador /
Operarios

Ejecucion
(Piloto)

Implementa
cién del
nuevo flujo
y registro en
bitacora
digital.

Personal
Misional

Evaluacion

Analisis de
KPIs 'y
medicion de
reduccion
de Agua No
Contabilizad
a (ANC).

Evaluador /
Planeacion

Fuente Propia

o Presupuesto

se ha reestructurado el presupuesto de $24.000.000, aplicando una técnica de
desagregacion por naturaleza del gasto (CAPEX vs. OPEX). (School, 2026) "El CapEx difiere
del OpEx en que el CapEx es el gasto en la inversion a largo plazo en activos de la
empresa, mientras que el OpEx es el gasto en las operaciones diarias de la empresa.

Esto permite justificar los montos que parecian elevados (como impresion y software)
bajo una optica de retorno de inversion y rigor técnico.

Lainversion se ha disenado para cubrir no solo la compra de insumos, sino la arquitectura
técnica que garantiza que el TPA baje de 58h a <24h.
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Tabla 2. Presupuesto Detallado.
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Rubro

Categoria . Valor (COP)  |[Naturaleza [Uustificacion Técnica
Especifico
Pago por el
Diseno de desarrollo
SOP, CAPEX intelectual: manuales|
Capital Humano [jarquitectura $7.200.000 L. de procedimiento vy
(Inversion) .
de procesos vy estructura  técnicy
matriz de KPlIs. que permite reducir
las 58h de TPA.
H . Configuracion de una
erramenta base del
de gestion de datos/dashboard
Infraestructura reportes y CAPEX
o ) $5.320.000 " para transformar
Administrativa motor de (Inversion) datos d
calculo de datos de campo en
indicadores de
ANC.
ahorro de agua.
Produccion de|
Imoresion de papeleria técnica de
. pres| alta resistencia
Documentacion  |talonarios de $5.000.000 OPEX (bapel quimico) bara
Técnica OT (triplicado)  |[P2999 (Gasto) bapet 9 P
Bitacoras asegurar - a
i ' trazabilidad fisica en
zona rural.
INSUMOS Fondo de materiales|
materiales Y (valvulas,  uniones)
Operacion ara $4.000.000 OPEX para garantizar que|
Piloto Ee araciones 4 ' (Gasto) el plan piloto no se
reparas detenga por falta de
inmediatas.

suministros.
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Categoria Rubro’ ' Valor (COP) |[Naturaleza [Uustificacion Técnica
Especifico
Logistica, Asegura la adopcion
. del nuevo modelo
materiales OPEX por parte de log
Capacitacion d|dact|;qs y |[$2.480.000 (Gasto) fontaneros.
formacion i
L reduciendo la
tecnica. . 4 .
resistencia al cambio.
TOTAL $24.000.000

Conclusion de Sostenibilidad

Esta estructura asegura que el 73% de la inversion (Capital Humano + Infraestructura)
tenga un efecto permanente en el tiempo. Una vez disenado el sistema y configurado el
software, la Asociacion solo debera reinvertir en la reposicion de talonarios (OPEX
minimo), haciendo que el modelo sea financieramente sostenible a largo plazo

El analisis presupuestal del proyecto evidencia que la implementacion del modelo
propuesto es financieramente viable, dado que no requiere inversiones significativas en
infraestructura o tecnologia especializada.

La intervencion se fundamenta en la optimizacion de procesos existentes, el uso de
herramientas digitales de bajo costo y la reestructuracion de la gestion operativa.

La revision permitio identificar oportunidades de reduccion de costos, especialmente en
rubros como software e impresion, los cuales fueron ajustados mediante la adopcion de
soluciones viables como dashboard y digitalizacion de formatos.

En este sentido, el proyecto presenta una alta relacion costo-beneficio, ya que con una
inversion minima se espera una mejora significativa en los indicadores operativos,
particularmente en la reduccion del Tiempo Promedio de Atencion (TPA) y el incremento
de la trazabilidad del proceso
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Conexion Metodologia — Diagndstico — Solucion

Metodologia (Investigacion-Accion): El ciclo de mejora permitio identificar que el
problema no es la capacidad técnica de los fontaneros, sino la ruptura del flujo de
informacion.

Diagnostico (EL "Que": Se determino que la falta de trazabilidad genera un TPA (Tiempo
Promedio de Atencion) critico de 58 horas.

Solucion (EL "Como"): La implementacion del SOP vy la Orden de Trabajo (OT) actua

directamente sobre la causa raiz, eliminando la informalidad y permitiendo que la
administracion tome el control del proceso.

Indicadores

Los indicadores definidos se encuentran alineados con el problema y la solucion

ropuesta:
. Problema Accion TO-BE | Resultado
Indicador identificado asociada esperado
TPA . (Tiempo Retrasosl POl sop 4+ OT o+ Reducmon de
Promedio de | desorganizacion fiorizacion tiempos de
Atencion) del proceso P atencion
ANC (Agua No | Fugas atendidas | Atencion priorizada | Disminucion de
Contabilizada) tardiamente y controlada perdidas de agua
- . "y Aumento de
ITR {Ilnd|ce de | Falta de registro y Bitacora oT trazabilidad del
Trazabilidad) control seguimiento
proceso

Alineacién hacia la Intervencién

El proyecto deja de ser un analisis descriptivo para convertirse en una intervencion de
mejora organizacional. Cada rubro del presupuesto de $24.000.000 esta disefado para
mover estos indicadores:

EL SOP mejora el TPA.
La OT garantiza el ITR.
La agilidad técnica reduce el ANC.

Esta alineacion asegura que la Asociacion de Usuarios del Acueducto Regional EL Triunfo
- La Paz no solo resuelva un problema puntual, sino que adopte una cultura de gestion
basada en datos, cumpliendo con su mision de eficiencia y su vision de excelencia
operativa para el ano 2028.
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