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RESUMEN

El presente proyecto de aplicacion tuvo como proposito formular una propuesta de
mejoramiento para el proceso de atencion de dafios en la red de acueducto de Anori S.A. E.S.P.,
ubicada en el municipio de Anori, Antioquia. El proyecto surgio a partir de la observacion del
proceso y de la revision de informacion institucional relacionada con la operacion,
mantenimiento y atencién a los usuarios. A partir de estas fuentes se identificaron oportunidades
de mejora asociadas con el registro, priorizacion, seguimiento y control de los reportes de
dafios. Metodologicamente, se desarroll6 un estudio de caracter descriptivo y aplicado,
mediante la observacion directa y la revision documental como técnicas principales de
recopilacion de informacion. El analisis de los hallazgos permitié estructurar una propuesta
basada en herramientas de gerencia de proyectos, orientada a fortalecer la organizacién de las
actividades, mejorar el seguimiento de los reportes y contribuir a una atencion mas oportuna de
las novedades presentadas en la red de acueducto. La propuesta contempla la definicion de
objetivos, actividades, recursos, responsables, indicadores y mecanismos de seguimiento para
una eventual implementacion por parte de la organizacion.

Palabras clave: gerencia de proyectos, acueducto, servicios publicos, mejoramiento de
procesos, mantenimiento.

ABSTRACT

This applied project aims to formulate an improvement proposal for the damage response
process in the water supply network of Anori S.A. E.S.P., located in Anori, Antioquia. The
project is based on direct observation of the process and a review of institutional information
related to the operation, maintenance, and customer service activities of the organization. The
analysis identified opportunities for improvement associated with the registration,
prioritization, monitoring, and control of damage reports. A descriptive and applied
methodological approach is proposed, using direct observation and documentary review as the
main information-gathering techniques. Based on the findings, a project management proposal
will be developed to strengthen activity coordination, improve report monitoring, and
contribute to a more timely response to failures in the water supply network. The proposal
includes objectives, activities, resources, responsibilities, indicators, and monitoring
mechanisms that may serve as a basis for future implementation by the organization.

Keywords: project management, water supply, public utilities, process improvement,
maintenance.



1. INTRODUCCION

Los servicios publicos domiciliarios constituyen un componente fundamental para el bienestar
de las comunidades y el desarrollo de los territorios. En Colombia, la prestacion de estos
servicios se encuentra vinculada a principios de eficiencia, calidad, continuidad y atencion
adecuada a los usuarios, aspectos que adquieren especial importancia en el servicio de
acueducto debido a su relacion directa con las condiciones de vida de la poblacion (Congreso
de Colombia, 1994).

Anori S.A. E.S.P. es una empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios del municipio
de Anori, Antioquia, cuya actividad comprende la prestacion de servicios relacionados con
acueducto, alcantarillado y aseo. Dentro de su operacion se desarrollan actividades relacionadas
con la administracion, operacién y mantenimiento de la infraestructura necesaria para la
prestacion de estos servicios. La empresa dispone de documentacion institucional en la que se
establecen funciones relacionadas con la operacion y mantenimiento de los sistemas de
acueducto y alcantarillado, asi como mecanismos de atencion a los usuarios (Anori S.A. E.S.P.,
s. f.-a, s. f.-b).

El presente proyecto se concentra especificamente en el proceso de atencion de dafios asociados
a la red de acueducto en el municipio de Anori. La seleccion de este proceso parte de la
observacion realizada sobre las actividades relacionadas con la recepcion y atencion de
novedades, complementada con la revision de informacion institucional disponible. Este
acercamiento permitié identificar oportunidades de mejora relacionadas principalmente con la
organizacion de los reportes, su priorizacion, el seguimiento de las actividades y la trazabilidad
de las solicitudes hasta su cierre.

Desde la perspectiva de la gerencia de proyectos, el analisis de un problema organizacional
requiere comprender su situacion actual, identificar sus causas y establecer una alternativa de
soluciéon que pueda ser planificada, ejecutada y evaluada mediante objetivos, actividades,
recursos, tiempos e indicadores. El enfoque de gestion de proyectos permite estructurar las
acciones de manera organizada y orientarlas hacia la generacion de resultados verificables
(Project Management Institute [PMI], 2021).

En este sentido, el proyecto busca realizar un diagnéstico del proceso de atencion de dafios y,
a partir de los resultados obtenidos, formular una propuesta de mejoramiento que contribuya a
fortalecer la gestion del proceso. Para ello, se utilizaran técnicas de observacion y revision
documental, procurando contrastar los hallazgos con informacion institucional y referentes
conceptuales relacionados con la gestion de procesos y la gerencia de proyectos.

El desarrollo del trabajo permitira establecer una linea de analisis que parte de la situacién
observada, continta con la identificacion del problema y sus principales causas, y finaliza con
el disefio de un plan de accion orientado a mejorar el registro, priorizacion, seguimiento y
control de los reportes de dafios en la red de acueducto.



1.1 OBJETIVO GENERAL

Formular una propuesta de mejoramiento para el proceso de atencion de dafios en la red de
acueducto de Anori S.A. E.S.P., mediante la aplicacién de herramientas de gerencia de
proyectos, con el propoésito de fortalecer la planificacion, seguimiento y control de las
actividades asociadas a la atencion de estos reportes.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Describir el proceso actual de atencion de dafios en la red de acueducto de Anori S.A.
E.S.P., mediante observacion y revision de informacion institucional.

o ldentificar las principales oportunidades de mejora relacionadas con el registro,
priorizacion, seguimiento y cierre de los reportes de dafios.

e Analizar las causas asociadas a las situaciones identificadas mediante herramientas de
diagndstico de problemas.

o Diseflar una propuesta de mejoramiento basada en herramientas de gerencia de
proyectos que contribuya a fortalecer la gestion del proceso.

» Establecer indicadores que permitan realizar sequimiento al desempefio del proceso y
valorar los resultados de una eventual implementacion.

1.3 METODOLOGIA

El proyecto se desarrolla bajo un enfoque descriptivo y aplicado. Es descriptivo porque busca
caracterizar el proceso de atencion de dafios y reconocer las condiciones en las cuales se
desarrolla; y es aplicado porque, a partir de los hallazgos obtenidos, pretende formular una
alternativa de mejoramiento orientada a una necesidad concreta de la organizacion.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), los procesos de investigacion
requieren establecer procedimientos sistematicos para obtener y analizar informacion
relacionada con el fendmeno estudiado. En concordancia con este planteamiento, la
recopilacion de informacion se realizO mediante dos técnicas principales: observacion y
revision documental.

La observaciéon permitira reconocer directamente las caracteristicas del proceso objeto de
estudio, las actividades relacionadas con la atencion de novedades y los aspectos susceptibles
de mejoramiento. La informacion observada serd organizada en una matriz que permita
relacionar cada situacion identificada con sus posibles causas y efectos.

La revision documental comprendera el analisis de documentos e informacion institucional
publicada por Anori S.A. E.S.P., especialmente aquellos relacionados con la prestacion del
servicio, atencién al usuario, funciones del personal y actividades de operacion y
mantenimiento. Esta revision permitird contrastar la informacién observada con los
procedimientos y responsabilidades establecidos por la organizacion.

Posteriormente, la informacion sera organizada y analizada mediante herramientas de
identificacion de problemas, como el diagrama de causa-efecto y la técnica de los cinco
porqués. Estas herramientas permitirdn profundizar en las causas relacionadas con las
situaciones identificadas y establecer una base para la formulacion de la solucion.



Finalmente, con base en los resultados del diagndstico, se estructurard una propuesta de
mejoramiento bajo principios de gerencia de proyectos. La propuesta contemplara objetivos,
alcance, actividades, recursos, responsables, cronograma e indicadores de seguimiento, de
acuerdo con las buenas practicas planteadas por el Project Management Institute (PMI, 2021).

1.3.1 Identificacion y analisis del problema

La identificacion del problema se realizara a partir de la triangulacion entre la informacion
obtenida mediante observacion y la documentacién institucional disponible. Este
procedimiento permitird evitar que la definicion del problema dependa exclusivamente de una
percepcion individual y facilitara su relacién con las caracteristicas y responsabilidades propias
del proceso.

El analisis se concentrara en las diferentes etapas relacionadas con la atencion de dafios en la
red de acueducto: recepcion del reporte, registro de la informacion, priorizacion, asignacion de
la actividad, ejecucion de la reparacion, seguimiento y cierre. Para cada etapa se identificaran
posibles dificultades y oportunidades de mejora.

Los hallazgos serdn organizados considerando tres elementos: situacion identificada, posible
causa y efecto generado. Posteriormente, mediante herramientas de analisis causal, se
determinaran aquellos aspectos que presenten mayor relacion con el problema central.

Es importante sefialar que el diagnostico tendra un alcance principalmente cualitativo. No se
incorporaran cifras sobre tiempos de respuesta, cantidad de dafios o nimero de usuarios
afectados que no hayan sido verificadas documentalmente. De esta manera, se busca garantizar
la trazabilidad y confiabilidad de la informacion utilizada en el proyecto.

1.3.2 Planificacion de la solucion

A partir de los resultados del diagnostico se disefiara una propuesta de mejoramiento
estructurada bajo principios de gerencia de proyectos. Esta comprendera la definicion del
alcance, objetivos, actividades, recursos, responsables, cronograma, riesgos e indicadores de
seguimiento.

La solucion estara orientada a fortalecer cuatro componentes del proceso: registro, priorizacion,
seguimiento y evaluacién. Para ello se planteara un mecanismo organizado de gestion de
reportes que permita mejorar la trazabilidad de las solicitudes, establecer criterios para
determinar su prioridad y facilitar el seguimiento de las actividades hasta su cierre.

La propuesta tendra un caracter de formulacién, por lo cual su desarrollo dentro del presente
trabajo no implica necesariamente su implementacion en la organizacion. El resultado sera un
proyecto estructurado que pueda ser valorado por Anori S.A. E.S.P. como alternativa para
fortalecer el proceso de atencion de dafios.



1.3.3 Definicion de alcance y recursos

El alcance del proyecto comprende el analisis y formulacion de una propuesta de mejoramiento
para el proceso de atencion de dafios en la red de acueducto de Anori S.A. E.S.P. El andlisis
inicia con la recepcion del reporte y comprende las actividades de registro, priorizacion,
asignacion, atencion, seguimiento y cierre.

El proyecto no contempla la ejecucion fisica de obras de reparacion, sustitucion de tuberias ni
adquisicion de infraestructura. Su alcance se limita al disefio de una alternativa de gestién que
permita mejorar la organizacién y seguimiento del proceso.

Para su desarrollo se consideran recursos humanos, tecnologicos y documentales. Entre los
recursos humanos se encuentra el responsable del proyecto y el personal de la organizacién que
participe en la validacion de la informacion. Los recursos tecnolégicos comprenden equipos de
cémputo y herramientas ofimaticas para el analisis y representacion de la informacién. Los
recursos documentales corresponden a los documentos institucionales, normatividad aplicable
y literatura académica relacionada con gerencia de proyectos, gestion de procesos y servicios
publicos.

2. IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA AL INTERIOR DE LA
ORGANIZACION

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA A INTERVENIR

Anori S.A. E.S.P. es una empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios ubicada en el
municipio de Anori, departamento de Antioquia. Dentro de su objeto de prestacion se
encuentran los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, actividades que requieren procesos
administrativos, técnicos y operativos orientados a garantizar la continuidad y calidad de los
servicios ofrecidos a la comunidad.

Para efectos del presente proyecto, el andlisis se concentra en el servicio de acueducto,
especificamente en las actividades relacionadas con la operacion, mantenimiento y atencion de
dafios que se presentan en la red de distribucién. Esta delimitacién permite abordar un proceso
concreto y susceptible de ser analizado desde las herramientas de gerencia de proyectos.

La empresa dispone de documentacion institucional relacionada con sus funciones, atencion al
usuario y operacion de los servicios. En el Manual de Funciones se establecen responsabilidades
relacionadas con la operacion y mantenimiento de los sistemas de acueducto y alcantarillado,
mientras que el Manual de Atencion al Usuario establece mecanismos para la recepcion y
gestion de solicitudes de los usuarios (Anori S.A. E.S.P., s. f.-3, s. f.-b).

El presente proyecto se delimita al proceso desarrollado en el municipio de Anori,
particularmente en las actividades asociadas con la atencidn de reportes y dafios de la red de
acueducto. Esta delimitacién responde a la necesidad de analizar un proceso especifico sobre
el cual sea posible formular una propuesta de mejoramiento concreta y viable.



2.1.1 MISION

De acuerdo con la informacion institucional publicada por Anori S.A. E.S.P., la organizacion
orienta su actividad hacia la prestacion integral de servicios publicos domiciliarios y
ambientales, procurando responder a las necesidades de sus usuarios y contribuir al desarrollo
sostenible del municipio.

La mision institucional evidencia la importancia de mantener una gestion orientada al usuario
y al adecuado funcionamiento de los servicios, aspectos directamente relacionados con el
proceso objeto de estudio.

2.1.2 VISION

La vision institucional de Anori S.A. E.S.P. se encuentra orientada al fortalecimiento de la
organizacion mediante el conocimiento, la incorporacion de tecnologias apropiadas y el
desarrollo social, con una perspectiva de mejora en la prestacion de los servicios publicos.

Esta orientacion institucional constituye un elemento relevante para el presente proyecto,
debido a que la propuesta de mejoramiento busca contribuir al fortalecimiento de un proceso
operativo mediante herramientas de organizacion, seguimiento y control.

2.1.3 MAPA DE PROCESOS

Para el analisis del proyecto, los procesos de la organizacion pueden comprenderse de
acuerdo con su funcion dentro de la prestacion del servicio:

Tabla 1
Clasificacion de los procesos de Anori S.A. E.S.P.
Tipo de proceso Procesos relacionados
Estratégicos Direccionamiento, planeacion y gestién institucional
Misionales Acueducto, alcantarillado, aseo y atencion al usuario
Apoyo Gest_i,c’)n administrativa, financiera, talento humano, contratacién y
gestion documental

Nota. La clasificacion presentada corresponde a la caracterizacion de los procesos de la
organizacion utilizada para efectos del presente proyecto.
Fuente: Elaboracion propia.

Dentro de los procesos misionales se encuentra el relacionado con el servicio de acueducto. En
este proceso participan actividades de operacion, mantenimiento y atencion de las situaciones
que puedan afectar la prestacion del servicio.

Para efectos del presente proyecto, se selecciona como objeto de intervencion el componente
relacionado con la atencidn de dafios en la red de acueducto, debido a su relacién directa con la
continuidad del servicio y con la atencién de las necesidades reportadas por los usuarios.



2.1.4 DESCRIPCION DEL PROCESO A INTERVENIR

El proceso objeto de estudio comprende las actividades que se desarrollan desde que la
organizacion recibe informacién sobre una novedad o dafio en la red de acueducto hasta que se
realiza la intervencion correspondiente y se verifica el restablecimiento del servicio.

De manera general, el proceso puede representarse mediante las siguientes etapas:

Figura l
Proceso general de atencién de dafios en la red de acueducto

Reporte del dafio - Registro - Priorizacion - Asignacién - Atencion - Verificacion - Cierre

Nota. Representacion del proceso elaborada a partir de la revision documental y la
caracterizacion realizada en el proyecto.

El reporte puede originarse a partir de la comunicacion realizada por un usuario o de la
identificacion de una situacion por parte del personal encargado de las actividades operativas.
Posteriormente, la informacion debe ser registrada y valorada para determinar la atencién
requerida.

Una vez establecida la prioridad, se asignan las actividades al personal correspondiente y se
realiza la intervencién. Finalmente, se verifica la solucion de la novedad y se procede al cierre
del reporte.

La documentacion institucional consultada evidencia que la organizacion cuenta con
responsabilidades relacionadas con la operacién y mantenimiento de los sistemas de acueducto
y con mecanismos de atencion a las solicitudes de los usuarios (Anori S.A. E.S.P., s. f.-a, s. f.-
b).

2.1.5 DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

2.1.5.1 Técnicas de recoleccion de informacién

El diagnostico se desarroll6 mediante dos técnicas principales: observacion directa y revision
documental.

o Gestion por procesos: permite analizar el proceso como un conjunto de actividades
relacionadas que generan un resultado.

o Ciclo PHVA/PDCA: permite diagnosticar, implementar, verificar y ajustar.

« Diagrama causa-efecto/Ishikawa: permite organizar las posibles causas de un
problema antes de plantear la solucion.

El diagnostico del proceso de atencién de dafios se fundamenta en el enfoque de gestion por
procesos, desde el cual una organizacion puede analizar sus actividades de manera integrada,
identificando las entradas, actividades, responsables, resultados y oportunidades de mejora.
Este enfoque permite superar una vision aislada de las actividades y comprender cémo las
diferentes etapas del proceso se relacionan entre si para generar un resultado para el usuario
(International Organization for Standardization [1SO], 2015).



De acuerdo con este enfoque, el proceso de atencion de dafios puede analizarse desde la
recepcion del reporte hasta el cierre de la solicitud, considerando aspectos como el registro de
la informacion, la asignacion de responsabilidades, la atencion de la novedad y el seguimiento
de los resultados. Esta perspectiva resulta pertinente para el presente proyecto debido a que el
problema identificado no se relaciona unicamente con la reparacion fisica de los dafios, sino
también con la manera en que la informacion es gestionada durante las diferentes etapas del
proceso.

Asimismo, se considera el ciclo de mejora continua PHVA - Planear, Hacer, Verificar y Actuar
- como referente para estructurar la propuesta. Este ciclo permite establecer una situacion
inicial, planificar acciones de mejora, verificar los resultados obtenidos y realizar ajustes
cuando sea necesario (Deming, 1986). Su utilizacion resulta pertinente debido a que la solucion
propuesta requiere inicialmente organizar el proceso, posteriormente implementar mecanismos
de registro y seguimiento y, finalmente, evaluar su comportamiento mediante indicadores.

Para complementar el andlisis se utiliza el diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa,
herramienta que permite organizar diferentes causas potenciales asociadas a una situacién
problematica y facilitar su analisis sistematico (Ishikawa, 1986). En el presente proyecto, esta
herramienta permite analizar factores relacionados con las personas, los métodos, la
informacion, los recursos y las herramientas utilizadas durante la gestion de los reportes.

La integracién de estos referentes permite que el diagnéstico no se limite a la identificacion de
una situacion problematica, sino que establezca una relacién entre el funcionamiento del
proceso, sus posibles causas y las oportunidades de mejora. De esta manera, la propuesta de
solucion se construye a partir de fundamentos de gestion por procesos y mejora continua,
aumentando su coherencia con las necesidades identificadas en la organizacion.

La observacion permitié aproximarse al funcionamiento del proceso y reconocer las actividades
relacionadas con la atencion de las novedades de la red de acueducto. El interés de la
observacion estuvo centrado en la forma en que se reciben y gestionan los reportes, la
organizacion de la informacion, la priorizacion de las situaciones y el seguimiento realizado
hasta el cierre.

Como segunda fuente se realizé una revision de documentos institucionales disponibles
publicamente. Entre ellos se consideraron documentos relacionados con las funciones de la
organizacion, atencion al usuario y actividades asociadas a la operacién y mantenimiento del
servicio de acueducto.

La utilizacion conjunta de estas fuentes permitid contrastar la situacion observada con las
responsabilidades y mecanismos formalmente establecidos por la organizacion.

2.1.5.2 Organizacion y analisis de la informacion

La informacion recopilada fue organizada mediante una matriz de diagndstico que relaciona
el aspecto observado, el hallazgo identificado, su posible causa y el efecto que puede generar
sobre el proceso.

Tabla 2
Matriz de diagndstico del proceso de atencion de dafios



Aspecto analizado

Hallazgo identificado

Posible efecto

Registro de reportes

Necesidad de contar con
informacion organizada y
centralizada de las
novedades

Dificultad para consultar el
estado de cada solicitud

Los dafios pueden presentar

Necesidad de establecer

Priorizacion diferentes niveles de criterios homogéneos de
afectacion atencion
Se requiere conocer el .
- s Menor capacidad para
Seguimiento estado de las solicitudes . e )
. identificar pendientes
durante su gestion
Es necesario conservar - .
- . - Dificultad para realizar
Trazabilidad informacidn desde el reporte g .
. analisis posteriores
hasta el cierre
Se requiere informacion S .
. ! Limitaciones para medir
Indicadores organizada para evaluar el

oportunidades de mejora

desempefio
Nota. Elaboracion propia a partir de la observacion y revision documental.

Los hallazgos obtenidos fueron interpretados considerando el proceso de atencion de dafios
como un sistema compuesto por diferentes actividades relacionadas. Desde la perspectiva de
gestion por procesos, las dificultades identificadas en una etapa pueden afectar el desarrollo de
las etapas posteriores, especialmente cuando no existe suficiente informacion para realizar
seguimiento y tomar decisiones oportunas (ISO, 2015).

En este sentido, las oportunidades identificadas en el registro, priorizacién y seguimiento no se
consideran situaciones independientes, sino elementos relacionados dentro de un mismo
proceso. Una informacion incompleta o poco organizada puede dificultar la priorizacion; a su
vez, una priorizacién poco estructurada puede afectar la asignacion y seguimiento de las
actividades.

El andlisis también se relaciona con el principio de mejora continua planteado mediante el ciclo
PHVA. La ausencia o debilidad de mecanismos de medicién limita la posibilidad de verificar
sistematicamente el comportamiento del proceso y establecer acciones de ajuste (Deming,
1986). Por esta razon, la propuesta incorpora indicadores como mecanismo para generar
informacidn que permita evaluar posteriormente el desempefio del proceso.

2.1.5.3 Causas y efectos asociados

A partir del analisis realizado, se identifican como principales causas potenciales:

« Falta de un mecanismo unico de seguimiento de los reportes.

o Necesidad de fortalecer los criterios de priorizacion.

« Dificultad para consolidar informacion historica del proceso.

« Necesidad de fortalecer la trazabilidad de las solicitudes.

« Limitaciones para disponer de indicadores especificos del proceso.



Estas situaciones pueden generar efectos como dificultades para realizar seguimiento oportuno,
menor disponibilidad de informacion para la toma de decisiones y dificultades para evaluar el
desempefio del proceso.

3. ESTABLECIMIENTO DE PLANES DE ACCION PARA LA SOLUCION DEL
PROBLEMA

A partir del diagndstico realizado al proceso de atencion de dafios en la red de acueducto de
Anori S.A. E.S.P., se plantea una propuesta de mejoramiento orientada a fortalecer la gestion
de los reportes y facilitar su seguimiento desde el momento de recepcién hasta el cierre de la
solicitud.

La propuesta parte de los aspectos identificados durante la observacion y revision documental,
especialmente la necesidad de fortalecer el registro, la priorizacion, la trazabilidad y el
seguimiento de los reportes. Para su estructuracién se consideran principios de gestion de
proyectos relacionados con la definicion de objetivos, alcance, actividades, recursos,
responsables, seguimiento y evaluacion (Project Management Institute [PMI], 2021).

El plan de accion propuesto busca aprovechar los recursos tecnolégicos y humanos disponibles
en la organizacion, evitando inicialmente la necesidad de realizar inversiones significativas en
sistemas especializados. De esta manera, se plantea una alternativa de mejoramiento gradual y
adaptable a las condiciones de Anori S.A. E.S.P.

3.1 ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

3.1.1 Objetivo general

Formular una propuesta de mejoramiento para el proceso de atencién de dafios en la red de
acueducto de Anori S.A. E.S.P., mediante la aplicacion de herramientas de gerencia de
proyectos, con el propésito de fortalecer la planificacion, seguimiento y control de las
actividades asociadas a la atencion de estos reportes.

3.1.2 Objetivos especificos

1. Disefiar un mecanismo estandarizado para el registro de los reportes de dafios
recibidos por la organizacion.

2. Establecer criterios basicos de priorizacion que permitan clasificar los reportes de
acuerdo con su nivel de afectacién y necesidad de atencion.

3. Disefiar una herramienta de seguimiento que permita conocer el estado de cada reporte
desde su recepcion hasta el cierre.

4. Definir indicadores de gestion que faciliten el seguimiento del comportamiento del
proceso Y la identificacion de oportunidades de mejora.

5. Establecer una secuencia de actividades y responsables que facilite la coordinacion
entre las personas involucradas en la atencion de los dafios.

Los objetivos propuestos mantienen relacion directa con el problema identificado y permiten
delimitar los resultados que se esperan obtener mediante el desarrollo de la propuesta.



3.2 DESCRIPCION DE LA SOLUCION

La solucién propuesta consiste en disefiar un mecanismo de gestion y seguimiento de reportes
de dafos en la red de acueducto, utilizando herramientas de facil acceso para la organizacion.

Fundamentacion de la solucion propuesta

La solucion propuesta se fundamenta principalmente en el enfoque de gestidn por procesos y
en el principio de mejora continua. Desde la gestion por procesos, la estandarizacion de
actividades permite establecer una secuencia clara, definir responsabilidades y facilitar el
seguimiento de los resultados (1ISO, 2015). Por esta razén, la propuesta plantea organizar el
proceso de atencion mediante etapas claramente diferenciadas: recepcién, registro,
priorizacion, asignacion, atencion, seguimiento y cierre.

La incorporacion de un mecanismo estandarizado de registro responde a la necesidad de
disponer de informacidn organizada sobre cada reporte. Esta informacion constituye un insumo
para la toma de decisiones y permite mejorar la trazabilidad de las solicitudes.

La priorizacion de los reportes se incorpora como una estrategia para orientar los recursos
disponibles hacia aquellas situaciones que presenten mayor afectacion. A su vez, el mecanismo
de seguimiento permite verificar el avance de cada solicitud y detectar oportunamente aquellos
casos que permanezcan pendientes.

Finalmente, la incorporacion de indicadores responde al componente de verificacion del ciclo
PHVA, ya que permite comparar el comportamiento del proceso y generar informacién para
establecer acciones de mejora (Deming, 1986).

La seleccion de estos mecanismos se considera adecuada para el contexto analizado debido a
que constituye una alternativa de implementacion gradual, utiliza recursos tecnoldgicos basicos
y puede adaptarse a los procedimientos existentes sin requerir inicialmente la adquisicion de
sistemas especializados. De esta manera, la solucion busca mejorar la organizacion y control
del proceso antes de considerar inversiones tecnoldgicas de mayor complejidad.

La propuesta se estructura en cuatro componentes principales:

Componente 1. Registro estandarizado

Se disefiara un formato unico para registrar los reportes de dafios. Este debera contener
informacion basica como:

o Fechay hora del reporte.

e Ubicacion del dafio.

o Descripcion de la situacion.

o Medio por el cual fue recibido el reporte.
« Nivel de afectacion identificado.

o Usuarios potencialmente afectados.

e Responsable asignado.

« Estado de la solicitud.



La estandarizacion permitira disponer de informacion organizada y facilitara la consulta
posterior de los reportes.

Componente 2. Priorizacion de los reportes

Se estableceran criterios basicos para clasificar los dafios segun su nivel de prioridad.
Se propone utilizar tres niveles:

Tabla 3
Criterios propuestos para la priorizacién de reportes

Nivel Criterio general Atencion

Situaciones que generan una
afectacion significativa o
interrupcidn del servicio a
varios usuarios

Alta Prioritaria

Situaciones que afectan
Media parcialmente la prestacion Programacion prioritaria
del servicio

Situaciones que pueden ser
Baja atendidas mediante Programada
programacion ordinaria

Nota. Los criterios son una propuesta de clasificacion elaborada para efectos del presente
proyecto.
Fuente: Elaboracion propia.

La clasificacion permitira orientar los recursos hacia aquellas situaciones que presenten una
mayor afectacion para los usuarios y para la continuidad del servicio.

Componente 3. Seguimiento y trazabilidad

Se disefiara una herramienta de seguimiento que permita visualizar el estado de cada reporte.
Los estados propuestos son:

Figura 2
Anadlisis de causas asociadas al proceso de atencion de dafios

Recibido - Registrado - Priorizado - Asignado - En atencion - Solucionado - Cerrado.
Nota. Elaboracién propia a partir del diagnostico realizado.

Esta secuencia permitira conocer en qué etapa se encuentra cada solicitud y facilitara la
identificacion de reportes pendientes.



Componente 4. Indicadores de seguimiento

Finalmente, se estableceran indicadores que permitan evaluar el comportamiento del proceso.
Algunos de los indicadores propuestos son:

Tabla 4

Indicadores propuestos para el seguimiento del proceso
Indicador Proposito
Numero de reportes recibidos Conocer el volumen de solicitudes
Numero de reportes atendidos Identificar la capacidad de atencion
Porcentaje de reportes cerrados Evaluar el nivel de finalizacién
Tiempo promedio de atencion Analizar la oportunidad de respuesta
Numero de reportes pendientes Identificar acumulacion de solicitudes

Nota. Los indicadores fueron definidos de acuerdo con los objetivos de la propuesta y el
diagnostico realizado.
Fuente: Elaboracion propia.

Los indicadores deberan ser revisados periddicamente para identificar tendencias,
desviaciones y oportunidades de mejora.

3.3 SECUENCIA DE ACTIVIDADES PARA EJECUCION DE LA SOLUCION

La ejecucion de la propuesta se plantea en cinco fases, organizadas de manera secuencial.

Fase 1. Socializacion y validacion del proceso

Actividad 1: Presentar la propuesta a los responsables del proceso.
Actividad 2: Revisar y validar las etapas actualmente utilizadas para gestionar los reportes.

Actividad 3: Identificar ajustes necesarios de acuerdo con las condiciones reales de la
organizacion.

Resultado esperado: Proceso actual validado y requerimientos definidos.

Fase 2. Disefio del mecanismo de registro

Actividad 4: Definir la informacion minima que debera contener cada reporte.
Actividad 5: Disefar el formato de registro.
Actividad 6: Validar el formato con los responsables del proceso.

Resultado esperado: Formato estandarizado para el registro de dafios.



Fase 3. Disefio del sistema de priorizacion y seguimiento

Actividad 7: Definir los criterios de clasificacion de los reportes.
Actividad 8: Establecer los niveles de prioridad.

Actividad 9: Disefiar la herramienta de seguimiento.

Actividad 10: Definir los estados de cada solicitud.

Resultado esperado: Mecanismo de priorizacion y seguimiento disefiado.

Fase 4. Definicion de indicadores

Actividad 11: Seleccionar los indicadores de seguimiento.

Actividad 12: Definir la formula, fuente de informacidn, frecuencia de medicion y
responsable de cada indicador.

Actividad 13: Disefiar un formato basico para el seguimiento de resultados.
Resultado esperado: Sistema basico de indicadores definido.

Fase 5. Validacion de la propuesta

Actividad 14: Presentar la propuesta consolidada a los responsables del proceso.
Actividad 15: Recibir observaciones y realizar los ajustes correspondientes.

Actividad 16: Elaborar la version final de la propuesta.

Resultado esperado: Propuesta de mejoramiento estructurada y validada técnicamente para

una eventual implementacion.

3.4. DESCRIPCION DE RECURSOS NECESARIOS PARA LA EJECUCION DE LA

SOLUCION

Para la ejecucion de la propuesta de mejoramiento se requieren recursos humanos, tecnolégicos,
fisicos y documentales que permitan desarrollar las actividades relacionadas con el registro,
priorizacion, seguimiento y evaluacion de los reportes de dafios en la red de acueducto. La
definicion de estos recursos permite establecer las condiciones necesarias para desarrollar las
actividades previstas y contribuir al cumplimiento de los objetivos planteados (Project

Management Institute [PMI], 2021).



Recursos humanos

El recurso humano constituye un elemento fundamental para la ejecucion de la propuesta. Se
requiere la participacion de un responsable de coordinacion del proceso, personal operativo
encargado de la atencion de los dafios y personal administrativo o de apoyo que participe en el
registro y seguimiento de la informacién.

Las responsabilidades principales estaran relacionadas con la recepcion y registro de los
reportes, clasificacion de las solicitudes, asignacion de actividades, actualizacion del estado de
los casos y verificacion del cierre.

Recursos tecnoldgicos

Se utilizaran equipos de computo y herramientas ofimaticas disponibles en la organizacion para
disefiar y administrar el mecanismo de registro y seguimiento. Se propone inicialmente el uso
de una hoja de célculo que permita consolidar la informacion de los reportes, generar filtros,
identificar solicitudes pendientes y facilitar la elaboracién de indicadores.

También sera necesario contar con los medios de comunicacion institucionales utilizados para
recibir los reportes de los usuarios y transmitir la informacién al personal responsable de la
atencion.

Recursos fisicos

Los recursos fisicos requeridos corresponden principalmente a los espacios y elementos
disponibles para la coordinacién de las actividades. Se contempla el uso de equipos de computo,
elementos de oficina y espacios destinados a reuniones o actividades de socializacion y
validacioén de la propuesta.

Para las actividades operativas relacionadas directamente con la reparacion de dafios se
utilizaran los recursos y herramientas que normalmente correspondan a las labores de
mantenimiento de la red de acueducto, sin que el presente proyecto contemple la adquisicién
de infraestructura adicional.

Recursos documentales

Sera necesario disponer de la documentacion institucional relacionada con el proceso,
especialmente procedimientos, formatos, registros de atencion, manuales de funciones y
documentos asociados con la prestacion del servicio de acueducto. Esta informacion permitira
validar la propuesta y mantenerla articulada con las responsabilidades y procedimientos
establecidos por la organizacion.

Recursos financieros

La propuesta busca aprovechar principalmente los recursos existentes en la organizacion, por
lo que inicialmente no se plantea una inversion elevada. Los posibles costos estarian asociados
con actividades de capacitacion, socializacion, papeleria y ajustes menores a las herramientas
tecnoldgicas utilizadas.



En caso de que la organizacion determine posteriormente la necesidad de implementar un
sistema tecnoldgico especializado, los costos correspondientes deberan establecerse mediante
una evaluacién financiera independiente, de acuerdo con las caracteristicas y necesidades que
se definan durante una eventual implementacion.

En sintesis, la propuesta requiere principalmente la disponibilidad y coordinacion del talento
humano, herramientas tecnoldgicas basicas, informacion institucional y espacios para la
socializacion y validacion. Esta condicion favorece que la alternativa planteada sea gradual y
adaptable a las capacidades de Anori S.A. E.S.P., manteniendo como prioridad el
fortalecimiento de la gestion del proceso sin generar inicialmente requerimientos significativos
de inversion.

4.1. ALCANCE FINAL DE LA SOLUCION

La solucidn propuesta comprende el disefio de un mecanismo de mejoramiento para fortalecer
la gestion de los reportes relacionados con dafios en la red de acueducto de Anori S.A. E.S.P.
El alcance se concentra en las actividades comprendidas entre la recepcion del reporte y el cierre
de la solicitud, incluyendo el registro, la priorizacion, la asignacion, el seguimiento y la
evaluacion del proceso.

La propuesta contempla el disefio de un formato estandarizado para el registro de los reportes,
criterios basicos de priorizacién, una herramienta de seguimiento y un conjunto de indicadores
que permitan valorar el comportamiento del proceso. Estos componentes se fundamentan en el
enfoque de gestidn por procesos y en los principios de mejora continua, buscando favorecer la
organizacion de las actividades, la trazabilidad de la informacion y la toma de decisiones
(International Organization for Standardization [ISO], 2015; Deming, 1986).

El alcance también incluye la socializacion y validacion de la propuesta con los responsables
del proceso, con el proposito de realizar los ajustes necesarios antes de una eventual
implementacion.

No hace parte del alcance la ejecucion de obras fisicas, sustitucion de redes, adquisicion de
maquinaria o implementacion de sistemas tecnoldgicos especializados. Tampoco se plantea
modificar la estructura organizacional de la empresa. La propuesta se limita al fortalecimiento
de la gestion del proceso mediante herramientas administrativas y tecnoldgicas bésicas.

Como resultado final se espera disponer de una propuesta estructurada que pueda ser valorada
por Anori S.A. E.S.P. para una eventual implementacion, de acuerdo con sus necesidades,
recursos y condiciones operativas.

4.2. IDENTIFICACION DE RESPONSABLES DE LAS ACTIVIDADES PARA
EJECUCION

La ejecucion de la propuesta requiere la participacion coordinada de diferentes responsables
dentro de la organizacion. Para efectos del proyecto, se establecen responsabilidades de acuerdo
con las funciones generales relacionadas con la gestion administrativa, atencién al usuario y
operacion del servicio de acueducto.



Tablas

Responsables de las actividades para la ejecucion de la propuesta

Responsable

Actividad . Apoyo Producto esperado
principal
Validacion del Resr_)o_nsable del Personal operativo y .
servicio de o : Proceso validado
proceso actual administrativo
acueducto

Socializacion de la

Lider o responsable

Personal involucrado

Observaciones

propuesta del proyecto recopiladas
_Def|n|C|o_n, de Responsable de . Campos de registro
informacién del i . Personal operativo T
atencion al usuario definidos
reporte
Disefio del formato | Responsable Responsable del N
X . . Formato disefiado
de registro administrativo proceso
Definicion de Responsable del .
. .. . Criterios
criterios de servicio de Personal operativo .
P establecidos
priorizacion acueducto
Dlseno_de Responsable Responsable del Herramienta de
herramienta de N o
- administrativo proceso seguimiento
seguimiento

Atencion de los
danos

Personal operativo

Responsable del
servicio

Reportes atendidos

Actualizacion del

Responsable de . Informacion
estado de los L Personal operativo .
seguimiento actualizada
reportes
Medicién de Responsable del Apoyo Indicadores
indicadores proceso administrativo calculados

Validacion final

Responsable del
servicio / direccién

Equipo participante

Propuesta validada

Nota. Los responsables corresponden a roles funcionales propuestos y deberan ser asignados
formalmente por la organizacion en caso de implementacion.
Fuente: Elaboracion propia.

La distribucion de responsabilidades busca evitar duplicidad de funciones y facilitar la
coordinacion entre las personas que intervienen en el proceso. De acuerdo con el enfoque de
gestion de proyectos, la definicion de roles y responsabilidades contribuye a establecer una
estructura clara para la ejecucién y seguimiento de las actividades (Project Management

Institute [PMI], 2021).

Los responsables sefialados corresponden a roles funcionales y deberan ser asignados
formalmente por la organizacion en caso de que la propuesta sea implementada.

4.3 CRONOGRAMA DE EJECUCION

Para la eventual implementacion de la propuesta se establece un cronograma estimado de doce
semanas. La programacion se organiza de manera secuencial, procurando que los productos de
cada fase sirvan como insumo para las actividades posteriores.




Tabla 6
Cronograma estimado de ejecucion de la propuesta

Fase Actividad principal Semana Responsable

Socializacion y validacion

del proceso actual

Disefio y validacion del Responsable
3-5 S

formato de reportes administrativo

Definicion y validacion de

1. Preparacion 1-2 Responsable del proceso

2. Registro

3. Priorizacion S - 6 Responsable del servicio
criterios de prioridad
Disefio e implementacion Responsable
4. Seguimiento de la herramienta de 7-8 por )
L administrativo / proceso
seguimiento
Definicion y
5. Indicadores estructuracion del sistema 9-10 Responsable del proceso

de indicadores
Socializacién, ajustes y Responsable del proyecto
validaciodn final / direccion

Nota. El cronograma corresponde a una estimacion para una eventual implementacion de la
propuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

6. Cierre 11-12

La secuencia propuesta permite iniciar con la comprension y validacion del proceso existente,
continuar con la organizacion del registro y los criterios de priorizacién, desarrollar
posteriormente el mecanismo de seguimiento y finalizar con la definicion de indicadores y la
validacion de la propuesta.

El cronograma constituye una programacioén estimada y podra modificarse de acuerdo con la
disponibilidad del personal, las condiciones operativas y las decisiones de la organizacion. Esta
flexibilidad resulta coherente con el enfoque de gestion de proyectos, en el cual la planificacion
debe adaptarse a las condiciones y necesidades del contexto de ejecucion (PMI, 2021).

4.4 PRESUPUESTO

Para la estimacion del presupuesto se consideran los recursos humanos, tecnoldgicos,
materiales y operativos requeridos para una eventual ejecucion de la propuesta durante un
periodo estimado de tres meses. A diferencia de una estimacion basada Unicamente en
materiales y herramientas, se incorpora el valor asociado al tiempo de dedicacion del personal
involucrado en las actividades del proyecto, debido a que este constituye un recurso necesario
para su ejecucion.

Los valores presentados corresponden a estimaciones académicas y no representan informacion
salarial interna de Anori S.A. E.S.P. Por tanto, deberadn ser ajustados por la organizacion de
acuerdo con los salarios reales, porcentaje de dedicacion, disponibilidad del personal y
condiciones contractuales vigentes.

Tabla 7
Presupuesto estimado para la ejecucion de la propuesta



Recurso Dedicacion estimada V_alor
estimado
Responsable de coordinacion del 15 % durante 3 meses $2.700.000
proyecto
Personal administrativo o de apoyo 10 % durante 3 meses $1.500.000
Personal operativo del servicio de 10 % durante 3 meses $1.800.000
acueducto
Capacitacion y socializacion Actividades durante la $500.000
implementacion
Material de apoyo y papeleria Durante la ejecucion $200.000
Herramientas tecnolégicas y Implementacion inicial $400.000
adecuacioén de formatos
Seguimiento y evaluacion Durante los tres meses $500.000
Contingencias y ajustes menores Reserva del proyecto $400.000
Total estimado $8.000.000

Nota. Los valores corresponden a una estimacion académica para efectos de formulacion del
proyecto. Los costos asociados al personal representan el valor estimado del tiempo de
dedicacion al proyecto y no necesariamente corresponden a pagos adicionales a los
trabajadores. Los valores reales deberan ser establecidos por Anori S.A. E.S.P. de acuerdo con
la informacion salarial y contractual vigente.

Fuente: Elaboracion propia.

5 CONCLUSIONES

El desarrollo del proyecto permitio analizar el proceso de atencion de dafios en la red de
acueducto de Anori S.A. E.S.P. e identificar oportunidades de mejoramiento relacionadas
principalmente con el registro, la priorizacion, el seguimiento y la trazabilidad de los reportes.
La utilizacion de la observacion y la revision documental permitié aproximarse al
funcionamiento del proceso y establecer los principales aspectos susceptibles de
fortalecimiento.

El diagndstico permiti6é reconocer que la gestion de los reportes no depende Unicamente de la
atencion técnica de los dafios, sino también de la manera en que se organiza y administra la
informacion durante las diferentes etapas del proceso. Desde el enfoque de gestion por
procesos, el registro, la priorizacion, la asignacion, la atencién, el seguimiento y el cierre
constituyen actividades relacionadas que deben mantener una adecuada articulacion para
favorecer el control del proceso (International Organization for Standardization [ISO], 2015).

La propuesta de mejoramiento se estructurd a partir de los principios de gestion por procesos y
mejora continua. La implementacion de un mecanismo estandarizado de registro, criterios de
priorizacion, una herramienta de seguimiento e indicadores constituye una alternativa orientada
a fortalecer la organizacion y trazabilidad de la informacion. Estos elementos se relacionan con
el ciclo PHVA, en la medida en que permiten planificar acciones, realizar seguimiento, verificar
resultados y establecer oportunidades de ajuste (Deming, 1986).

Desde la perspectiva de la gerencia de proyectos, el trabajo permitié definir objetivos,
actividades, responsables, recursos, alcance, cronograma y presupuesto, estableciendo una ruta
organizada para una eventual implementacion de la propuesta. Esta estructura permite



relacionar los recursos disponibles con los resultados esperados y facilita el seguimiento de las
actividades planteadas (Project Management Institute [PMI], 2021).

El presupuesto estimado incorpora el tiempo de dedicacion del talento humano como uno de
los principales recursos requeridos para la ejecucion. No obstante, los valores presentados
tienen caracter académico y deberan ser ajustados por la organizacion de acuerdo con sus
condiciones salariales, contractuales y presupuestales reales.

Finalmente, debido a que el proyecto corresponde al disefio de una propuesta de mejoramiento
y no contempla su implementacion efectiva, no es posible afirmar resultados derivados de su
aplicacion. Sin embargo, la propuesta proporciona una ruta de accion estructurada que puede
ser valorada por Anori S.A. E.S.P. para fortalecer la gestién de los reportes de dafios y generar
informacidn Gtil para la toma de decisiones y el mejoramiento continuo del proceso.
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