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Resumen

En este documento se presenta a detalle el proyecto aplicado: Mejorando los Procesos
del Acueducto Veredal de La Aurora: Un Plan Basado en Herramientas de Gestion de
Proyectos.

La problematica por trabajar se identifica en Colombia, departamento de Cundinamarca,
municipio de Gachancipd, vereda La Aurora. La vereda cuenta con zona urbanay zona rural y el
suministro de agua se hace mediante planta de Tratamiento especifica para La Aurora.

Actualmente los procesos de la oficina del acueducto de la Vereda la Aurora de
Gachancipa que involucran el almacenamiento y analisis de informacion de usuario, la toma de
datos en contadores, facturacion, entrega de recibos y gestion de cobros para el control de los
consumos de agua potable en la comunidad se realizan de forma manual y mediante un proceso
de alta complejidad y alto grado de riesgo operativo.

La investigacion de este proyecto es de tipo remediacion que busca mejorar el E2E del
proceso de administracion y gestion del acueducto veredal utilizando un enfoque cuantitativo, se
utilizaran diversas herramientas de gestidn de proyectos en tres etapas que se encuentran
alineadas con a cada uno de los objetivos definidos para el proyecto, lo que permitira formular
alternativas para el plan de mejora que se adapten a las condiciones de trabajo del equipo de la
oficina del acueducto veredal, a las necesidades de los usuarios del servicio y a los
requerimientos de la vereda La Aurora y el municipio de Gachancipa.

Como resultados se estructuraron 3 opciones de plan de mejoramiento para los procesos
de la oficina del acueducto veredal de La Aurora Gachancipa, cada uno sustentado mediante una
herramienta de gestion de proyectos diferente.

Palabras clave: Herramientas de gestion de proyectos, Mejoramiento de procesos,



Acueducto veredal.



Abstract

This document presents in detail the applied project: Improving the Processes of the
aqueduct of the village La Aurora: A Plan Based on Project Management Tools.

The problem to be addressed is identified in Colombia, department of Cundinamarca,
municipality of Gachancipd, La Aurora. The village has an urban and a rural area and the water
supply is provided by a specific treatment plant for La Aurora.

Currently, the processes of the aqueduct office of La Aurora Gachancipa that involve the
storage and analysis of user information, data collection in meters, billing, delivery of receipts
and collection management for the control of drinking water consumption in the community are
performed manually and through a highly complex process with a high degree of operational
risk.

The research of this project is of a remediation type that seeks to improve the E2E of the
administration and management process of the rural aqueduct using a quantitative approach,
various project management tools will be used in three stages that are aligned with each of the
objectives defined for the project, which will allow formulating alternatives for the improvement
plan that are adapted to the working conditions of the rural agueduct office team, the needs of
service users and the requirements of the village La Aurora and the municipality Gachancipa.

As a result, 3 improvement plan options were structured for the processes of the office of
the La Aurora Gachancipa aqueduct, each one supported by a different project management tool.

Keywords: Project management tools, Process improvement, Aqueduct of the village.
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Introduccion

Con el paso del tiempo las herramientas tecnoldgicas han evolucionado y se han hecho
cada vez mas presentes en los diferentes escenarios de la vida cotidiana, se pueden ver en el
ambito industrial y productivo, en los espacios de ocio, en los lugares de educacion y hasta en las
viviendas.

El uso de la tecnologia ha hecho posible la mejora en las condiciones de vida de los seres
humanos desde diferentes frentes como la automatizacion de procesos que anteriormente
generaban riesgos para la vida de las personas y hoy son realizados de forma controlada por
maquinas, la mejora en tiempos de ejecucidn de procesos industriales y automatizacion de tareas
repetitivas que afectaban la salud de los trabajadores, el control de los resultados de lineas
productivas para la optimizacion de recursos materiales, econémicos y humanos, dispositivos
para el control de la salud que alertan en situaciones y momentos especificos y permiten la
atencion oportuna de los pacientes, herramientas que realizan o apoyan en las tareas de limpieza
de las casas y contribuyen a mejorar la calidad de vida. Estos son apenas algunos ejemplos, sin
embargo, abundan las alternativas tecnoldgicas en maltiples areas y estan en constante
evolucion.

En este documento se detalla un proyecto aplicado en el que se da uso a las herramientas
de gestion de proyectos para para la optimizacion de los procesos de la oficina de facturacion del
acueducto veredal de La Aurora en el municipio de Gachancipa, departamento de Cundinamarca.

Para favorecer el entendimiento de la problematica a tratar es importante describir como
se realiza actualmente involucran el almacenamiento y analisis de informacion de usuario, la

toma de datos en contadores, facturacion, entrega de recibos y gestion de cobros para el control
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de los consumos de agua potable en la comunidad de la Vereda La Aurora de Gachancipa
Cundinamarca

La lectura de contadores del servicio del agua se realiza puerta a puerta por un operador
del Acueducto y la informacion se consigna de manera manual en un formato fisico, una vez se
consolidan los formatos correspondientes a la totalidad de los usuarios que se atienden en la
Vereda, se entregan a la contadora del Acueducto para que ella alimente un consolidado de datos
en Excel, realice los calculos de consumo y genere los recibos de pago.

Cuando se han generado las cuentas de cobro, el operador del acueducto realiza
nuevamente el recorrido puerta a puerta para entregarlos a los usuarios, lo que en ocasiones
genera entregas muy cercanas al vencimiento de la fecha de pago e incluso en ocasiones entregas
con fecha vencida por condiciones climaticas que dificultan la accesibilidad.

La necesidad de optimizar los procesos de la oficina nace de una observacion juiciosa y
detallada de la forma en que se realiza actualmente la gestion, los procesos tienen maltiples
manualidades, tiempos muy elevados de ejecucion y reprocesos que generan entrega
extemporanea de la facturacion que repercute en cortes de agua por demoras en el pago del
servicio o cobros erroneos a causa de fallas en los calculos y manualidades que se realizan por
parte de los funcionarios.

En cuanto a la estructura del documento el resumen del marco referencial se presenta en
un mapa conceptual, la metodologia muestra el disefio de la investigacion y describe el paso a
paso para el desarrollo del proyecto, en el capitulo 1 se documenta el diagnostico de la oficina
del acueducto veredal, en el capitulo 2 se plantean las alternativas de mejora para los procesos de
la oficina, en el capitulo 3 se plantean 3 opciones de planes de mejora totalmente estructurados y

documentados.
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Para finalizar, en los apéndices se pueden ver de forma completa algunas de las
herramientas de gestion utilizadas en el proyecto y las conclusiones a las que se llego una vez se

ejecuto todo el procedimiento definido en la metodologia.
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Definicion del Problema

La problematica por trabajar se identifica en Colombia, departamento de Cundinamarca,
municipio de Gachancipd, vereda La Aurora. La vereda cuenta con zona urbanay zona rural y el
suministro de agua se hace mediante planta de tratamiento especifica para la zona.

El problema fundamental de la falta de un plan de optimizacion de los procesos de la
oficina del acueducto veredal de La Aurora Gachancipa se debe a diferentes causas entre las que
resaltan: poca gestion de los indicadores de gerencia ya que no existe una clara definicion de los
mismos, falta de organizacion gerencial y administrativa (gestion requerida con la CAR para
movimiento de infraestructura de la vereda), algunos procesos como la toma de datos y la
entrega de recibos se realicen de forma desordenada y las actividades tomen 50% mas del tiempo
planificado, aumentando el riesgo de sanciones para la entidad por realizacion de procesos
erroneos para el tratamiento de agua como se presento en el 2021 donde acorde a las muestras
tomadas el indice de riesgo de la calidad del agua fue superior al 5%, ademas, la alta rotacién de
los roles e insuficiencia de cargos de Recursos Humanos contando Unicamente con 3 personas
para ejercer todas las funciones, uso de infraestructura que es propiedad de terceros como el pozo
que distribuye a 1100 personas (186 familias), insuficiencia en gestién de financiamiento de
recursos economicos (300 millones requeridos para la construccion del nuevo pozo),
aprovechamiento indeterminado de las aguas subterraneas desviando un 30% de los recursos del
municipio; ocasionando fallas de tipo: insuficiencia operativa en gestion de proyectos ( al 2018
apenas el 64% de la poblacion contaba con suministro de agua potable), reprocesos
administrativos y gerenciales (de 8 meses a 1 afio para construccion de la nueva infraestructura),
desorganizacidn y cortes repentinos repetitivos de agua, reclamaciones por la ferrosidad del agua

que llega a los hogares y demoras en la entrega de la facturacion incluso superando las fechas de
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vencimiento, Falta de calidad en la atencion a los usuarios y Sanciones emitidas por la
Superintendencia de servicios publicos.

Acorde a lo anterior, se presenta la pregunta problema: ; Como mediante el uso de
herramientas de Gestidn de Proyectos se puede desarrollar un estudio estratégico de los procesos
de la oficina del acueducto veredal de la Aurora en Gachancip4, para la determinacion de un plan

de mejoramiento de dichos procesos?
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Justificacion

La justificacion principal se centra en desarrollar un estudio estratégico de los procesos
de la oficina del acueducto veredal de la Aurora en Gachancipd, actualmente la ejecucion de los
procesos supera en alrededor de un 50% los tiempos estimados en la planificacion, lo anterior se
presenta y agrava por diferentes problematicas, a continuacion, se explican las mas importantes:

La primera, no existen indicadores de gerencia definidos para la medicién de los
procesos; la definicion de indicadores garantizara el control y mejoramiento constante de los
mismos. La segunda, es la falta organizacion gerencial y administrativa: la resolucion permitira
dar dinamismo y agilidad a procesos como la gestion con la CAR que lleva detenida mas de 6
meses. La tercera, es la desorganizacion en rutas para toma de datos y entrega de facturacion; la
optimizacion de las rutas disminuira los tiempos de ejecucion hasta en un 50%. La cuarta,
realizacion de procesos erroneos para el tratamiento de agua, en el 2021 el indice de riesgo de la
calidad del agua fue superior al 5%; si se estandarizan los procesos se conducira a un incremento
en la calidad del agua que se suministra al municipio. La quinta, la alta rotacién de roles en la
oficina debido a la insuficiencia de cargos, un plan de capacitacién al personal y aumento en la
planta disponible significaria un aumento en la buena imagen de la oficina y una mejor ejecucion
de las funciones. La sexta, uso de infraestructura que es propiedad de terceros, la apropiaciéon y
ejecucién adecuada de los proyectos permitira el uso de los predios propios del municipio y
disminuira de manera considerable los cortes del servicio a las 1100 personas de la vereda,
mejorando la calidad de vida de al menos 186 familias. La séptima, insuficiencia en gestion de
financiamiento de recursos econdmicos lo que ha redundado en el atraso de los proyectos como
la construccidn del nuevo pozo, una adecuada gestion y organizacion permitira el desembolso del

rubro considerado en el presupuesto municipal.



Objetivos
Objetivo General
Disefiar un plan de mejoramiento de los procesos de la oficina del acueducto veredal de

la Aurora en el municipio de Gachancipa

Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico detallado de los procesos de la oficina del acueducto veredal de
La Aurora en Gachancipa.

Formular alternativas de solucion viables y contextualizadas, que respondan a las
necesidades detectadas, orientadas al fortalecimiento de la gestion del acueducto veredal.

Estructurar el plan de mejoramiento con base en el diagndstico y las alternativas
planteadas, integrando estrategias que promuevan la eficiencia, sostenibilidad y participacion

comunitaria.
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Marco Referencial
El marco referencial del proyecto se abordara mediante cuatro lineas: conceptual, tedrica,
historica y legal, en la figura 1 se presenta un mapa conceptual para mayor entendimiento de la
estructura de construccion de cada linea.
Figura 1

Marco Referencial del Proyecto

MARCO REFERENCIAL

Modelos o metodos Investigacion de los

que alimentan la Antecedentes de la ultimos 5 afios sobre Legislacion sobre el
metodologia de investigacion ENLEEIRIERIES proyecto

trabajo aplicables al proyecto

Significado de los
ma terminos a emplearse
con mayor frecuencia

Teorias aplicables a la Otros trabajos
investigacion y sl relacionados, variables
evolucidn histdrica definidas

Principios o tendencias|
mm Paraimplementar el
trabajo

Definicion de
herramientas a utilizar

Legislacion ambiental
aplicable

Tecnicas para Produccion
Citas bibliograficas sistematizar la sl investigativa, tedrica o
investigacion metodoldgica

Normas que podrian
safectar la ejecucion del
proyecto

Nota. Mapa conceptual con el detalle del contenido de marco referencial del proyecto.

Marco Conceptual

La labor de consulta que entrafian los objetivos proyectados aborda una serie de
conceptos relacionados principalmente a la articulacién y la armonica puesta en marcha de las
herramientas de gestion de proyectos. El punto de partida conceptual que se propone a

continuacion permite desarrollar de forma clara y precisa un estudio estratégico de los procesos
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de la oficina del acueducto veredal de la Aurora en Gachancip4, para la determinacion de un
Optimo plan de mejoramiento.

A continuacion, se definen los conceptos y categorias clave que deben conocerse para dar
entendimiento a la tematica del proyecto.
Diagnastico

Corresponde a la primera fase del proyecto aplicado, en la cual se busca recaudar
informacidn inicial respecto la situacién corriente del acueducto veredal de la Aurora, que dé
lugar a una adecuada comprension y analisis del contexto inmediato para la efectiva realizacion
del proyecto Plan de mejoramiento de los procesos de la oficina del acueducto veredal de la
Aurora en Gachancipa, por medio del uso de herramientas de gestion de proyectos, en palabras
de (Rodriguez Cauqueva, 2007), el diagnostico “Es un estudio previo a toda planificacion o
proyecto y que consiste en la recopilacién de informacién, su ordenamiento, su interpretacion y
la obtencion de conclusiones e hipdtesis.”

Como parte de la fase diagnostica del proyecto, se hara uso articulado de tres
herramientas para la gestion de proyectos consecutivas, a saber: Entrevista Semiestructurada,
Mapa de Empatia y Diagrama de Ishikawa. Cada una de las anteriores herramientas, asi como las
siguientes, sera descrita con mayor precision mas adelante, como parte del marco conceptual.
Tratamiento

Se trata de la segunda fase del proyecto, consistente en el uso de la informacion
recaudada durante la fase de diagnostico, para analizarla frente a los resultados concretos en
materia de objetivos internos asumidos por la oficina del acueducto veredal de la Aurora en

Gachancipa. Para el desarrollo del analisis se plantea la interaccidn con tres herramientas de
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gestion de proyectos, en el siguiente orden: Matriz DOFA, Matriz de Marco Logico y Juicio de
Expertos.

De este modo, en la fase de tratamiento, se retomara la informacion subjetiva
diagnosticada, para disponerla en datos cuantitativos susceptibles de una evaluacion de costos y
beneficios.

Valoracion

Consiste en la fase final del presente proyecto aplicado, abordando la informacién
estratégica que se ha consignado en las matrices DOFA y Marco Logico. Esta orientada a
consolidar el plan de mejoramiento para la oficina del acueducto veredal de la Aurora, mediante
la generacion de criterios de decision que sacan a relieve los aspectos mas importantes a decidir,
y la mejor manera de hacerlo.

En el presente proyecto, la fase de Valoracion, hace uso de tres herramientas para la
gestion de proyectos: Analisis Costo Beneficio, Establecimiento de Criterios de Decisién y
Matriz de Priorizacion.

Oficina del Acueducto Veredal

Corresponde al espacio fisico principal donde se desarrollan los procesos administrativos
enfocados en el proyecto, asi como al capital humano encargado del proceso productivo del
acueducto veredal de la Aurora, y las funciones administrativas a su cargo. Asi, la oficina sera
considerada, en términos generales, como el espacio central de nuestro analisis, avistando sus
interrelaciones de trabajo internas y su interaccién hacia el exterior, con los usuarios del servicio

y la institucionalidad.
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Entrevista Semiestructurada

La Entrevista Semiestructurada es la herramienta de gestion de proyectos que ocupa el
primer lugar dentro del proyecto, como una técnica ideal para la consecucion de la informacién
de partida directamente desde la comunidad, lo cual permite entender las actuales problematicas
en los procesos realizados por el acueducto veredal de la Aurora. En este sentido, se hace
referencia a entrevista semiestructurada desde la definicion acufiada por ( Alonso Benito, 1999),
como un proceso comunicativo, en el cual se obtiene informacion de una persona, la cual se
encuentra contenida en su biografia

Desde esta perspectiva, se delimita la problematica de estudio, a través de las voces de
quienes han vivenciado, dentro y fuera de la oficina del acueducto veredal, los pormenores
relacionados al proceso de facturacion objeto de analisis.
Mapa de Empatia

En continuacién a la realizacion de las entrevistas semiestructuradas, como segunda
herramienta de gestion de proyectos se acude a la construccidn de mapas de empatia de los
actores comunitarios consultados en ejercicios anteriores, sintetizando las perspectivas desde una
herramienta grafica que relaciona arménicamente las posiciones subjetivas con la informacion
general, y permite hacer una prospectiva de los posibles conflictos o dificultades que se pueden
presentar al acometer un plan de mejoramiento. Se puede entender el concepto de mapa de
empatia de acuerdo a (Solérzano Gutiérrez, 2021), como:

“un recurso que sirve para disenar el perfil de las personas basado en sus sentimientos. A
través de la comprension del estado emocional de una persona es posible ver las situaciones
desde su perspectiva y acercarse al entendimiento de las razones por las cuales actla de

determinada forma”.
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Desde la perspectiva de trabajo, los resultados del mapa de empatia permiten articular las
opiniones personales de los consultados en el diagnostico, basado en preguntas como ¢Quién
es?, ¢ Queé necesita hacer?, ¢Qué oye?, ;Que ve?, ¢;Que Dice?, ;Qué Hace?, ¢ Cuales son los
esfuerzos cuando el cliente entra en contacto con el producto o servicio?, ¢ Qué posibles
resultados espera el cliente?, con la informacion técnica e institucional pertinente, facilitando su
visualizacion y comprension.

Diagrama de Ishikawa

Para concluir el capitulo del diagnostico, se empleara el Diagrama de Ishikawa, llamado
también Espina de Pescado, ya que permite resumir e ilustrar las complejas relaciones causales
que originan, alimentan o facilitan las problematicas en curso, asi como prever las posibles
soluciones a asumir frente a las mismas. Esta herramienta permite la conclusion del diagnéstico
y la apertura de la fase de tratamiento de las problematicas sefialadas. De este modo, se entiende
el papel del diagrama de Ishikawa segun lo manifestado por (Valenzuela, Luis, 2000), como una
herramienta que facilita la estructuracion de la informacién ayudando a dar entendimiento,
mediante un esquema gréfico.

Matriz DOFA

Corresponde a la primera herramienta que se empleara como parte de la fase de
Tratamiento. segun ( AMAYA CORREA, 2006), la matriz DOFA

“es un analisis de vulnerabilidad que se utiliza para determinar el despefio de la
organizacion ante una situacion critica especifica que esta afectando la empresa.”, su finalidad
es la planeacidn estratégica en el entorno que lleve a la compafiia a integrar procesos que se

anticipen o reduzcan las amenazas del medio.
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En Términos del planteamiento particular del proyecto, la Matriz DOFA permite
establecer una diferencia entre las causa internas y externas de las situaciones que se desean
cambiar o mejorar, para el proyecto jugara un papel central, porque suministra una comprension
completa del entorno interno y externo del acueducto veredal de la Aurora, lo cual es
fundamental para el establecimiento de un adecuado plan de mejoramiento, al permitir avistar
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas.

Matriz de Marco Logico

Como segunda herramienta para la segunda fase del proyecto se realizara la Matriz de
Marco Logico, con el fin de esclarecer la situacion actual en el cumplimiento de los objetivos
que se han trazado de manera interna como parte de los procesos administrativos del acueducto
veredal de la Aurora, evaluando su relacion causal con las problematicas que han sido
identificadas en la fase diagnostica. Estas matrices permiten una percepcion sencilla de los
cambios que se presenten en materia de objetivos y resultados y una comparacion precisa de su
comportamiento a traves del tiempo.

De acuerdo con el (Banco Interamericano de Desarrollo , 2004), la Matriz de Marco
Logico “es una herramienta conceptual que ayuda en las etapas de diseiio de proyectos,
monitoreo, ejecucién y evaluacion. Es un sistema estructurado en una tabla, para la
planificacion y comunicacion.”

Ademas, (Ortegdn , Pacheco, & Prieto, 2005), proponen que “Su énfasis esta centrado en
la orientacion por objetivos, la orientacion hacia grupos beneficiarios y el facilitar la

participacion y la comunicacion entre las partes interesadas”
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Juicio de Expertos

Como herramienta conclusiva de la fase de tratamiento, se recurrira al Juicio de Expertos
para llevar a cabo un analisis sobre aquella informacién recopilada mediante las Matrices DOFA
y de marco ldgico. El proyecto se acoge al concepto de experto defendido por ( Escobar-Pérez &
Cuervo Martinez, 2008), “‘como una opinion informada de personas con trayectoria en el tema,
gue son reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar
informacion.”. De este modo, se motivan reflexiones sobre la situacion particular del acueducto
veredal de la Aurora, que conduzcan a una interpretacion interdisciplinar de los insumos. La
oportunidad de realizar una observacion cuidadosa por parte de expertos, proporciona
informacidn completaria que traza los criterios de decision sobre el plan de mejoramiento.
Costo-Beneficio

Como herramienta de apertura de la tercera fase del proyecto, correspondiente a la
Valoracidn, se recurre al Analisis Costo Beneficio (ACB), que permitira establecer criterios de
decision concretos, basados en la realidad material existente, comparando alternativas de
solucion desde una perspectiva objetiva, avistando oportunidades que pueden constituirse en
funcidn de las prospectivas que presente una determinada decision.

De acuerdo con (Jacome Lara & Carvache Franco, 2017) , el ACB: “consiste en crear un
marco para valorar si en un momento especifico en el tiempo, el costo de una medida especifica
es mayor con relacion a los beneficios procedentes de la misma. El costo beneficio permite
pronosticar cual decision”

Esta herramienta esté destinada a sintetizar en valores cuantitativos las distintas
posibilidades de accion, de forma que nos permita crear alternativas diferentes de accion de

acuerdo con su proporcionalidad y su relacion con nuestro objetivo.
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Criterios de Decision

Una vez establecida una escala cuantitativa de valores sobre las distintas alternativas de
decision posibles, como resultado del Analisis Costo Beneficio, se procede a generar unos
criterios de decision de acuerdo con los distintos recursos disponibles para el acueducto veredal
de la Aurora, delineando las soluciones que tienen un mayor impacto positivo sobre el estado
actual de los procesos de la oficina. De acuerdo con la viabilidad e importancia relativa que
presenten las opciones mas racionales de accion, en la fase de valoracion se haran explicitos los
criterios de decision que dan forma al plan de mejoramiento de la oficina del acueducto veredal.
Matriz de Priorizacion

Como herramienta final del proyecto, culminando la tercera fase de valoracion, se
emplearan los criterios de decision que han sido establecidos para la generacion de soluciones
para alimentar una Matriz de Priorizacidn. Segun (Vilar Barrio, Gomez Fraile, & Tejero
Monzon, 1997), “esta herramienta se utiliza para establecer prioridades en tareas, actividades o
temas, en base a criterios de ponderacion conocidos.”.

En esta matriz, se presentara interrelacionada la informacion estratégica necesaria para la
toma de decisiones requeridas en el plan de mejoramiento, considerando: Riesgo, costo
financiero y viabilidad o dificultad de ejecucion. De acuerdo con (Umafia Granados , 2002) “Los
factores de campo son comparados unos con otros de acuerdo a su importancia asignandole 0, 1
0 0.5 dependiendo de la evaluacion, con lo que se obtiene un sub-total por cada factor el cual es

convertido a porcentaje”
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Marco Teorico

La estructura tedrica que fundamenta el proyecto esta orientada por dos premisas
cardinales, que conducen satisfactoriamente al cumplimiento del objetivo general. En primer
lugar, los cimientos tedricos estan orientados por una racionalidad instrumental, hacia el
establecimiento de pardmetros administrativos de eficiencia creciente, que garanticen la
maximizacion del beneficio comun. Como segunda premisa de constitucion tedrica, se busca que
el plan de mejoramiento conste de una agil adaptabilidad a los posibles cambios que se hagan
necesarios en su ejecucion concreta, de forma que permita una interpretacion precisa de un
contexto dindmico, una efectiva toma de decisiones, e incluso, la implementacién del proyecto
en contextos de caracteristicas similares.

Desde este punto de partida, ser toman aportes del economista Frederick Taylor, gestor
de la teoria de la administracion cientifica, especificamente enfocando sus cuatro principios de
la administracion cientifica (Taylor, 1969), los siguientes:

“Primero. El establecimiento de una verdadera ciencia.

Segundo. La seleccidn cientifica del trabajador.

Tercero. Su educacién y formacién cientifica.

Cuarto. La colaboracion estrecha y amistosa entre la direccion y los trabajadores.”
Primer Principio

La propuesta de Frederick Taylor en su primer principio lleva a poner en primer plano los
parametros técnicos de la prestacion del servicio, como una variable que articula las funciones de
la oficina del acueducto veredal, con las distintas metas y alcances cuantificables que les son
propios. Orientando los indicadores a partir de las metas y competencias concretas que

conciernen institucionalmente al acueducto veredal de la Aurora en Gachancipa. Asi, se podra
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articular cuantitativamente una expectativa inicial cotejable con los progresos realizados frente a
las problematicas detectadas.
Segundo Principio

Una vinculacion asertiva de nuevos recursos humanos, acordes a las necesidades y
desafios mas latentes en la prestacion del servicio publico de agua a la comunidad enfocada,
permite avanzar de manera mas efectiva, articulando las experiencias diversas de los nuevos
integrantes con los objetivos organizativos mas importantes; en este sentido, el analisis operativo
ejecutado como parte del diagnostico visibiliza aquellas areas en que un perfil especifico puede
fortalecer la organizacién como un todo.
Tercer Principio

En un sentido similar al propuesto en el principio anterior, la cualificacién de los
integrantes del equipo de trabajo, en funcién de una mejor prestacion del servicio, que repercute
en su propio bienestar al evitar focos de conflictividad de la que son los primeros receptores,
enfocando sus esfuerzos y capacidades en un mejor cumplimiento de objetivos.
Cuarto Principio

Desde la perspectiva de Taylor, como referente tedrico de partida, este cuarto principio
lleva a considerar, como parte de las actividades primordiales del proyecto, la realizacién de
continuos esfuerzos por cultivar y armonizar las relaciones interadministrativas, asi como
aquellas que vinculen el equipo operativo con el nodo administrativo. De este modo se incluyen
organicamente, dentro del ejercicio practico de las herramientas de gestion de proyectos,

variables correspondientes al factor humano y que propenden por su fortalecimiento.
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La Teoria de la Racionalidad Limitada de Herbert Simon

En concordancia con la descrita puesta en marcha de los principios del profesor Frederick
Taylor, los planteamientos interdisciplinares del Herbert Simon correspondientes a la Teoria de
la Racionalidad Limitada (Simon, 1989), ofrece una perspectiva tedrica complementaria en el
proceso de toma de decisiones, la Teoria de la Racionalidad Limitada, que aborda este proceso
desde la perspectiva de la informacion y las capacidades de decision de que constan como
individuos los actores parte del proceso, sefialando las posibilidades la diversidad de perspectivas
individuales como el factor clave para la comprension de contextos complejos, y la simultanea
toma de decisiones al respecto.

En este orden de ideas, a la luz de las multiples perspectivas con que contamos gracias a
las herramientas correspondientes al diagnéstico, podemos recopilar organizadamente las
distintas percepciones de la realidad involucradas, generando un nicho de informacion y dialogo
fructifero en los procesos de toma de decisiones, y asi entonces en el mejoramiento de la calidad
de vida de todos los actores que, en lo relativo al proyecto, dan sentido a la comunidad.

Este modelo teorico de trabajo, orientado a la solucion de problematicas especificas,
fortalecido con una dimensién cuantitativa precisa, pero a la vez, suficientemente flexible para
asimilar la mayor cantidad de informacion del entorno y adaptar sus variables de trabajo a
contextos cambiantes, permiten al mismo tiempo ser efectivos en la consecucién de los objetivos
trazados para el proyecto, acumular y sistematizar analiticamente las experiencias de trabajo que

dan lugar a proyectos de mayor envergadura y alcance.
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Marco Historico

Con la bibliografia aqui referenciada se busca reconstruir los antecedentes histéricos que
enmarcan el proyecto aplicado, las fuentes y las discusiones frente a los planes de mejoramiento
en el ambito administrativo, rastreando su convergencia con el uso y funcionamiento de algunas
herramientas para la gestion de proyectos, en funcion de ello, se exploran diversos enfoques de
abordaje al tema identificando los aportes mas pertinentes en términos del planteamiento
investigativo.

Mapa de Empatia

La evolucion del Mapa de Empatia a lo largo del tiempo con antecedentes de los ultimos
afios es un tema de interés dado su potencial impacto en diversas cuestiones sociales y
ambientales. La investigacion realizada por Alguacil et al. (2014) sobre la vulnerabilidad urbana
en Espafia proporciona informacion valiosa sobre la dindmica cambiante de las areas urbanas y la
identificacion de barrios vulnerables. El estudio destaca la importancia de comprender la
naturaleza cambiante de la vulnerabilidad urbana, que puede ser un factor clave en la
configuracion del mapa de empatia.

Scartozzi (2021) realiz6 una revision sistematica sobre como replantear los conflictos
socioambientales inducidos por el clima, arrojando luz sobre la naturaleza cambiante de las
cuestiones ambientales y los conflictos socioambientales asociados. Esta investigacion indica la
necesidad de considerar los paisajes ambientales y sociales cambiantes en el desarrollo de mapas
de empatia para abordar los desafios emergentes.

El estudio de Divisdn Garrote et al. (2011) se centrd en la evolucién de los factores de
riesgo cardiovascular en la poblacion, proporcionando datos valiosos sobre el cambiante

panorama sanitario. Comprender la evolucion de los factores relacionados con la salud es crucial
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para evaluar el impacto en los individuos y las comunidades, lo que puede informar el desarrollo
de un mapa de empatia en el contexto de la salud y el bienestar.

Lazo y Pefia (2014) brindaron informacion sobre los antecedentes, el estado actual y las
perspectivas futuras de las radios universitarias, enfatizando la naturaleza evolutiva de las
plataformas de comunicacion y medios. Esto pone de relieve la necesidad de considerar la
evolucion de los canales de comunicacion y su impacto en la configuracién de la empatia social.

Ademés, Alvarez Arregui (2019) exploré la evolucion de las universidades en la sociedad
del aprendizaje y la ensefianza, enfatizando el valor de las competencias en el desarrollo
profesional y personal. Esta investigacion es crucial para comprender la dinamica cambiante de
la educacion y sus implicaciones para la empatia y la comprensién social.

Marqueta et al. (2010) estudiaron la evolucién de la ansiedad en el proceso de dejar de
fumar, proporcionando informacién sobre los factores psicoldgicos cambiantes. Esta
investigacion subraya la importancia de considerar los aspectos mentales y emocionales en
evolucion de los individuos en el desarrollo de mapas de empatia.

Ademas, Flores y Cerda (2010) examinaron la evolucion de la desigualdad en la
mortalidad infantil, arrojando luz sobre las cambiantes disparidades sociales y de salud.
Comprender la naturaleza cambiante de las desigualdades sociales es esencial para desarrollar
mapas de empatia integrales que aborden las necesidades de las comunidades marginadas.

Corbelle y Crecente (2011) realizaron un analisis histérico del uso del suelo agricola en
Galicia, proporcionando informacion sobre la evolucién del paisaje agricola. Esta investigacion
subraya la importancia de considerar los factores ambientales y econdmicos cambiantes al

desarrollar mapas de empatia relacionados con las comunidades agricolas.
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Diagnastico

Nicolas et al. (2018) examinaron la investigacion sobre comunicacion en Espafia durante
los altimos 25 afios, centrandose en los objetos de estudio y los métodos aplicados en los trabajos
publicados en revistas espafiolas especializadas. Su estudio proporciona informacion sobre la
evolucion de las metodologias de investigacion y el enfoque cambiante de los estudios de
comunicacion a lo largo del tiempo.

De manera similar, Padilla-Hernandez et al. (2020) exploraron la evolucion de la
competencia digital entre los profesores universitarios. Su estudio utilizo6 historias de vida para
identificar incidentes criticos que han influido en el desarrollo de competencias docentes
digitales. Esta investigacion arroja luz sobre la naturaleza cambiante de las habilidades digitales
en el sector educativo.

En el &mbito médico, Sanabria et al. (2013) investigaron el tiempo de evolucién de la
apendicitis y su asociacion con el riesgo de perforacion. Sus hallazgos resaltaron la importancia
del diagnostico y la intervencion oportunos para prevenir las complicaciones asociadas con la
apendicitis.

Estos diversos conocimientos de investigacion proporcionan informacion valiosa sobre la
evolucion del diagndéstico en diferentes dominios. Sin embargo, existen varias lagunas de
conocimiento que merecen una mayor exploracién. En primer lugar, se necesitan estudios mas
completos que analicen la evolucién de los métodos de diagndstico y su impacto en los
resultados de los pacientes en el campo médico. Ademas, las investigaciones futuras podrian
centrarse en la integracién de tecnologias digitales en los procesos de diagndstico en varios

sectores, incluidos la atencion sanitaria y la educacion. Ademas, los estudios comparativos entre
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diferentes paises y regiones podrian proporcionar informacion valiosa sobre los factores
culturales y contextuales que influyen en la evolucion del diagndéstico a lo largo del tiempo.
Matriz de Marco Logico

El Enfoque de Marco Logico (LFA), también conocido como Matriz de Marco Légico
(LFM), se ha utilizado ampliamente en la planificacion y gestion de proyectos. La evolucion de
la Matriz del Marco Légico a lo largo del tiempo ha sido influenciada por diversos factores, y
comprender estos cambios es crucial para mejorar su efectividad en la gestion de proyectos.

Garrote et al. (2011) realizaron un estudio sobre la evolucion de la prevalencia de
factores de riesgo y riesgo cardiovascular global en la poblacion mayor de 18 afios en la
provincia de Albacete desde 1992-94 hasta 2004-06. Aunque este estudio no se centra
directamente en la Matriz del Marco Logico, proporciona informacién valiosa sobre los factores
cambiantes demograficos y relacionados con la salud a lo largo del tiempo, que podrian tener
implicaciones para el desarrollo y la adaptacion de la LFM en la planificacion de proyectos.

Lazo y Pefia (2014) brindaron un panorama general de los antecedentes, el estado actual
y las perspectivas futuras de las radios universitarias. Si bien su estudio no aborda
especificamente la Matriz del Marco Logico, destaca la importancia de adaptar las herramientas
de gestion de proyectos al contexto y las necesidades especificas de las diferentes
organizaciones. Esta idea es relevante para la evolucion de la LFM, ya que sugiere la necesidad
de flexibilidad y adaptabilidad en su aplicacion.

Ademas, Bravo (2013) ofreci6 una perspectiva personal sobre los cincuenta afios de la
psicologia en Chile. Si bien este estudio no se relaciona directamente con la Matriz del Marco
Légico, proporciona informacion sobre la evolucion de las teorias y metodologias psicologicas a

lo largo del tiempo. Comprender estos desarrollos histéricos en campos relacionados puede
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ofrecer un contexto valioso para la evolucidn de herramientas de gestion de proyectos como el
LFM.

Quezada (2014) exploro el impacto del modelo educativo basado en competencias en la
planificacion estratégica de la Universidad de Talca en Chile. Aunque este estudio no se centra
en la Matriz del Marco Logico, arroja luz sobre los cambiantes paradigmas educativos y sus
implicaciones para la planificacion y gestion organizacional. Esta informacion es relevante para
comprender como la evolucion del panorama educativo puede influir en la adaptacion y
utilizacion de la LFM en el futuro.

Gallego (2009) analizo6 la teoria de las inteligencias multiples en la ensefianza y el
aprendizaje del espafiol como lengua extranjera. Si bien no esta directamente relacionado con la
gestion de proyectos, este estudio proporciona informacién sobre la evolucion de los enfoques
pedagdgicos y su impacto en los resultados del aprendizaje. Comprender los paradigmas
cambiantes en educacion y capacitacion es esencial para adaptar herramientas de gestion de
proyectos como el LFM para satisfacer las necesidades cambiantes de las diversas partes
interesadas.

Matriz de Priorizacion

Si bien hay una escasez de resultados de investigaciones directas que aborden este tema
especifico, varios estudios relacionados brindan informacién valiosa sobre la evolucion y las
tendencias de diversos factores y metodologias que podrian informar el desarrollo de la matriz de
priorizacion.

En Garrote et al. (2011), los autores examinaron la evolucion de la prevalencia de los
factores de riesgo cardiovascular y del riesgo cardiovascular global en la poblacién mayor de 18

afios en la provincia de Albacete. El estudio cubre los afios 1992-94 a 2004-06 y destaca los
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cambios temporales en la prevalencia de factores de riesgo, lo cual es crucial para comprender la
dinamica de las variables relacionadas con la salud a lo largo del tiempo. Esta investigacion
proporciona datos histdricos esenciales que podrian incorporarse a la evolucion temporal de la
matriz de priorizacion.

Lazo y Pefia (2014) ofrecen mas informacidn sobre los antecedentes, el estado del arte y
las perspectivas futuras de las radios universitarias. Si bien no esta directamente relacionado con
la matriz de priorizacion, este estudio subraya la importancia de comprender el desarrollo
histdrico y el estado contemporaneo de varios sistemas y metodologias, que pueden aplicarse a la
evolucion de la matriz de priorizacion.

Ademas, Turpo-Gebera y Hurtado-Mazeyra (2019) contribuyen a la literatura
examinando la productividad cientifica del aprendizaje semipresencial en el Per( y su evolucién
a través de tesis universitarias. Aungue no estan directamente relacionados con la matriz de
priorizacion, los conocimientos de este estudio pueden ser valiosos para comprender cémo las
metodologias y los enfoques evolucionan con el tiempo en los contextos educativos.

Garcia Valarezo et al. (2019) brindan una evaluacion del sector econémico en Ecuador de
1980 a 2015, que podria servir como modelo para evaluar la evolucion de sectores o dominios
especificos, como los que podrian englobarse dentro de la matriz de priorizacion.

Finalmente, Barja et al. (2011) presentan un estudio sobre la evolucion nutricional y la
funcién pulmonar en nifios y adolescentes chilenos con fibrosis quistica, destacando la
importancia de monitorear y comprender la evolucién de las condiciones relacionadas con la
salud y su impacto. Esta perspectiva es relevante para comprender la evolucion de los factores

que podrian incluirse en la matriz de priorizacion.
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Estado del Arte

En esta seccidn se presentan de forma breve los antecedes, métodos y cdmo han
evolucionado las teorias referentes a algunas de las herramientas de gestion de proyectos en los
ualtimos 5 afos.

Entrevista Semiestructurada, Mapa de Empatia, Diagrama de Ishikawa, Matriz DOFA,
Matriz de Marco Logico, Juicio de Expertos, Analisis Costo Beneficio, Establecimiento de
Criterios de Decision y Matriz de Priorizacion
Diagnastico

La literatura revisada demuestra la naturaleza dindmica de los procesos de diagndstico y
la necesidad de realizar investigaciones continuas para comprender su evolucién e implicaciones.
Al abordar las lagunas de conocimiento identificadas, los estudios futuros pueden contribuir al
avance de las practicas de diagnostico y mejorar los resultados en diversos campos.
Entrevista Semiestructurada

Si bien las investigaciones existentes proporcionan informacion valiosa sobre la
evolucion de las entrevistas en diversos ambitos, todavia quedan lagunas de conocimiento que
abordar. Las investigaciones futuras podrian centrarse en estudios comparativos entre diferentes
regiones o paises para comprender como los factores culturales y contextuales influyen en la
evolucion de las entrevistas. Ademas, los estudios longitudinales que rastrean técnicas de
entrevista especificas y su eficacia a lo largo del tiempo podrian proporcionar informacion
valiosa sobre las mejores préacticas y areas de mejora.

En conclusién, la evolucidn del proceso de entrevista ha sido un tema de interés en
diversos campos, y la investigacion existente proporciona informacién valiosa sobre la

naturaleza cambiante de la ensefianza, la atencion sanitaria y las practicas sociales. Al abordar las
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brechas de conocimiento identificadas y explorar nuevas direcciones de investigacion, los
académicos pueden mejorar ain mas nuestra comprension de como las entrevistas han
evolucionado y continGian adaptandose a las necesidades sociales cambiantes.
Mapa de Empatia

La revision de la literatura indica una amplia gama de hallazgos de investigacion que
contribuyen a comprender la naturaleza cambiante de los factores sociales, ambientales y
relacionados con la salud. Sin embargo, existe un vacio de conocimiento en el desarrollo
especifico y la evolucién del concepto de mapa de empatia a lo largo del tiempo. Las
investigaciones futuras deberian centrarse en explorar el desarrollo histérico de los mapas de
empatia y su adaptacion a las dindmicas sociales y ambientales cambiantes. Ademas, es
necesario investigar el impacto de la evolucion de las plataformas tecnolégicas y de
comunicacion en el desarrollo y la implementacion de mapas de empatia. Esta investigacion
puede proporcionar informacion valiosa para abordar los desafios sociales y ambientales
emergentes mediante el uso eficaz de mapas de empatia.
Matriz de Priorizacion

Los hallazgos de la investigacion existente brindan informacién valiosa sobre la
evolucion de diversos factores, metodologias y dominios que pueden informar el desarrollo de la
matriz de priorizacion. Sin embargo, falta una investigacion directa sobre la evolucion de la
propia matriz de priorizacién. Las investigaciones futuras deberian apuntar a llenar este vacio
mediante la realizacion de estudios longitudinales de la matriz de priorizacién, identificando
tendencias y explorando mejoras potenciales basadas en datos historicos y actuales. Ademas, los
estudios comparativos entre diferentes sectores o dominios podrian ofrecer informacion valiosa

sobre la generalizacién de la matriz de priorizacion y su evolucion.
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Matriz de Marco Logico

La literatura revisada proporciona informacion valiosa sobre los factores contextuales y
los paradigmas en evolucion que pueden influir en la adaptacion y utilizacion de la Matriz del
Marco Logico en la planificacion y gestion de proyectos. Sin embargo, existe una laguna de
conocimiento en el examen directo de la evolucion de la propia LFM a lo largo del tiempo. Las
investigaciones futuras deberian centrarse en realizar estudios longitudinales para rastrear los
cambios en la aplicacion, efectividad y adaptacion de la LFM en diferentes contextos
organizacionales y de proyectos. Ademas, los estudios comparativos entre diferentes sectores y
regiones pueden proporcionar una comprension integral de las necesidades y desafios cambiantes
que pueden requerir ajustes en la Matriz del Marco Ldgico.
Arbol de Objetivos

La literatura revisada en varios campos proporciona una comprension integral de la
evolucion de los objetivos a lo largo del tiempo. Si bien estos estudios ofrecen informacién
valiosa, existen varias lagunas de conocimiento que justifican una mayor investigacion. Las
direcciones de investigacion futuras deberian centrarse en explorar la interaccion entre factores
individuales, organizacionales y sociales en la configuracion de los objetivos, asi como en
examinar el impacto de eventos externos y agendas globales en la evolucion de los objetivos en
diferentes dominios. Ademas, los estudios longitudinales que sigan los cambios en los objetivos
y prioridades durante periodos prolongados proporcionarian una comprensién mas matizada de

las dindmicas y tendencias subyacentes.
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Marco Legal

A continuacion, se lista la normativa que podria afectar el desarrollo del proyecto
aplicado y/o la aplicacién de los planes de mejora resultantes.

La ley 142 de 1994 “establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios y dicta
otras disposiciones” (Congreso De Colombia, 1994), por tanto, exige el cumplimiento de
estandares de calidad y eficiencia, lo que puede representar desafios para el acueducto veredal
debido a las exigencias administrativas y técnicas.

El Decreto 1575 de 2007 “establece el Sistema para la Proteccion y Control de la Calidad
del Agua para Consumo Humano” (Ministerio De La Proteccion Social, 2007), definiendo las
caracteristicas que debe cumplir el agua potable y las responsabilidades de los prestadores en su
monitoreo y control.

El Decreto 1898 de 2016 modifica normas existentes “en lo referente a esquemas
diferenciales para la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo en zonas
rurales” (Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, 2016), reconociendo las particularidades
de las areas rurales y facilitando la implementacidn de soluciones que se adapten a sus
necesidades.

El Decreto 1272 de 2017 crea categorias especiales para “los servicios de acueducto,
alcantarillado y aseo en zonas de dificil acceso, areas de dificil gestién y areas de prestacion, en
las cuales por condiciones particulares no puedan alcanzarse los estandares de eficiencia,
cobertura y calidad ,establecidos en la ley” (Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, 2017),
permitiendo la adopcidn de regimenes especiales que flexibilizan los estandares para la
prestacion de servicios en condiciones particulares, lo que puede facilitar la implementacion de

mejoras en acueductos rurales.
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El decreto 1688 de 2020 Promueve el apoyo y la promocion de proyectos para la
“dotacion de infraestructura de agua para consumo humano y doméstico o de saneamiento basico
en zonas rurales y su entrega directa a las comunidades organizadas beneficiarias, de acuerdo
con los esquemas diferenciales definidos por el Gobierno nacional” (Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio, 2020), estableciendo que las entidades publicas deben asegurar la atencién
basica de estas necesidades segun sus competencias.

El Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Bésico (2022), define
los requisitos técnicos minimos para sistemas de acueducto y saneamiento en areas rurales,
estableciendo estandares que se deben cumplir en los proyectos de mejora.

El Plan Departamental de Agua y Saneamiento Basico de Cundinamarca, busca mejorar
la cobertura y calidad de los servicios de agua y saneamiento en el departamento, estableciendo
lineamientos que pueden influir en la planificacion y ejecucion de proyectos locales.

El Programa "Agua a la Vereda" (2024), es la iniciativa del gobierno departamental de
Cundinamarca que apoya a los acueductos rurales mediante inspecciones, fortalecimiento técnico
y promocidn de alianzas estratégicas, facilitando la implementacion de mejoras en la
infraestructura y gestion del servicio.

La Resolucién 004 de 2025 del Concejo Municipal de Gachancipa (2025), establece las
tarifas para los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo en el municipio, influyendo

directamente en la financiacion y sostenibilidad de los planes de mejora propuestos.
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Metodologia

A continuacion, se presenta el marco estructurado para llevar a cabo el desarrollo del
presente proyecto, con el fin de cumplir los objetivos planteados.
Disefio de la Investigacion

Tipo de investigacion: Investigacion aplicada.

Enfoque de la investigacion: Cualitativo y cuantitativo.

Métodos de recoleccidn de datos: Entrevistas semiestructuradas, preguntas del mapa de
empatia, criterios de los expertos, observacion directa, revision de documentos y registros.

Poblacion y Muestra: Empleados de la oficina del acueducto veredal, usuarios del
acueducto veredal de la Aurora Gachancipa.
Procedimiento

El procedimiento establecido para el desarrollo del plan de mejoramiento de los procesos
de la oficina del acueducto veredal de La Aurora en Gachancipa responde a la necesidad de
estructurar de manera ordenada, l6gica y metodoldgica las actividades requeridas para alcanzar
los objetivos del proyecto. Este procedimiento esta disefiado en tres fases principales:
Diagnostico, Tratamiento y Valoracion, que permiten de forma progresiva, identificar las
debilidades del sistema actual, proponer alternativas de solucion fundamentadas en herramientas
de gestion de proyectos y seleccionar las mejores opciones para su implementacion. Cada fase se
divide en etapas y actividades especificas, detallando el método de recoleccion de datos, el
analisis de la informacion y los instrumentos aplicados. Esta estructura metodoldgica garantiza
un abordaje integral y estratégico de las problematicas detectadas, facilitando la construccion de
un plan de mejora adaptado a las condiciones reales del acueducto y a las necesidades de sus

usuarios.
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Encontrar un diagnostico de la elaboracion del plan de mejoramiento

En esta fase se determinaran las caracteristicas de los procesos y procedimientos de la
oficina del acueducto veredal de La Aurora Gachancipa, con el fin de encontrar un diagnostico
que permita la elaboracion del plan de mejoramiento de dicha oficina.

Etapa 1: Levantamiento de datos de la oficina del acueducto veredal de La Aurora
Gachancipa

Actividad. 1: Identificar y documentar los procesos existentes en la oficina del acueducto
veredal, mediante recopilacion de fichas técnicas, quejas y reclamos (PQRs) del proceso de
facturacion.

Actividad 2: Analizar la informacion y los datos disponibles del levantamiento realizado
en la actividad 1, mediante una hoja de calculo, para cada uno de los procesos identificados.

Etapa 2: Estructurar y desarrollar entrevistas Semiestructuradas para aplicacion a los
usuarios del servicio y trabajadores del acueducto veredal, a partir del andlisis realizado en la
actividad 2.

Actividad 3: Disefiar entrevistas semiestructuradas a partir del analisis de datos y del
levantamiento de documentos realizados en la actividad 1y 2.

Actividad 4: Aplicar las entrevistas Semiestructuradas al personal de la oficina para la
identificacion de las areas de mejora existentes.

Actividad 5: Aplicar las entrevistas Semiestructuradas a los residentes de la vereda la
Aurora para la identificacion de las areas de mejora existentes.

Actividad 6: Recopilar la informacion recolectada en las entrevistas semiestructuradas.

Actividad 7: Analizar la informacion recolectada en las entrevistas semiestructuradas.
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Etapa 3: Disefiar el perfil de los usuarios del acueducto verdal con base en sus
sentimientos, mediante la construccion del mapa de empatia.

Actividad 8: Tomando como insumo el analisis de la actividad 7, estudiar el
comportamiento de los usuarios del acueducto veredal con el objetivo de construir una
representacion de sus principales cualidades y comportamientos.

Actividad 9: Completar la informacion de la parte superior del mapa de empatia en
referencia al usuario del acueducto veredal, respondiendo las preguntas: ¢;Qué piensa y siente?,
¢Qué escucha?, ;Qué hace?, ;Qué ve?

Actividad 10: Completar la informacion de la parte inferior del mapa de empatia en
referencia al usuario del acueducto veredal, respondiendo las preguntas: ¢Cuéles son sus
dolores?, ;Cuales son sus necesidades?

Actividad 11: Construir el mapa de empatia.

Etapa 4: Listar y clasificar las posibles causas de la problematica de la oficina con el fin
de identificar la causa raiz, mediante la construccion del diagrama de espina de pescado.

Actividad 12: Listar la informacién cualitativa levantada en las etapas anteriores y
compilada en las Actividades 2, 7y 11.

Actividad 13: Enumerar los problemas de la oficina identificados en las etapas anteriores.

Actividad 14: Identificar las causas que podrian estar dando lugar a los problemas
enumerados en la Actividad 13.

Actividad 15: Clasificar las causas de acuerdo con su importancia y establecer una
jerarquia de la informacion mediante el diagrama de espina de pescado.

Actividad 16: Analizar, detallar y documentar cada causa identificada en la actividad 15.

Actividad 17: Agrupar y categorizar las causas detalladas en la actividad 16.
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Actividad 18: Encontrar el diagnostico de la elaboracion del plan de mejoramiento de la
oficina del acueducto veredal de Gachancipa.

Determinar las posibles alternativas de solucion enmarcadas en el plan de mejoramiento

En esta fase se analizara el diagnostico de los procesos de la oficina del acueducto
construido en la Fase 1, con el propoésito de determinar las posibles alternativas de solucion que
podrian hacer parte del plan de mejoramiento de dicha oficina.

Etapa 5: Identificar los factores internos y externos que pueden afectar la construccion
del plan de mejoramiento, mediante la construccion de la matriz DOFA.

Actividad 19: Identificar los factores internos (Fortalezas y Debilidades) de la oficina del
acueducto veredal que podrian afectar el funcionamiento de esta, teniendo como base el
diagnostico encontrado en la actividad 18.

Actividad 20: Analizar los factores externos (Oportunidades y Amenazas) de la oficina
del acueducto veredal que podrian afectar el funcionamiento de esta, teniendo como base el
diagnostico encontrado en la actividad 18.

Actividad 21: Elaborar la matriz DOFA

Etapa 6: Organizar de manera clara los objetivos, indicadores, riesgos y supuestos que
podrian afectar la construccion del plan de mejoramiento, mediante la matriz del marco légico.

Actividad 22: Definir la estructura del plan de mejoramiento: Objetivo general, propésito,
resultados y actividades, teniendo como base el diagndstico encontrado en la actividad 18.

Actividad 23: Definir los indicadores y medios de verificacidn para la construccion del
plan de mejoramiento, teniendo como base el diagndstico encontrado en la actividad 18.

Actividad 24: Identificar los supuestos y riesgos que podrian afectar la construccion del

plan de mejoramiento, teniendo como base el diagndstico encontrado en la actividad 18.
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Actividad 25: Estructurar la matriz de marco Idgico para la construccion del plan de
mejoramiento de los procesos de la oficina del acueducto veredal.

Etapa 7: Estructurar Juicio de expertos con opiniones calificadas de personas con
experiencia o conocimientos especializados respecto a las conclusiones de las actividades 21y
25.

Actividad 26: Definir el perfil de expertos necesarios, los conocimientos y experiencia
relevantes para la evaluacion requerida y reclutarlos.

Actividad 27: Disefiar y validar el instrumento de consulta para recoger las opiniones de
los expertos partiendo de las conclusiones de las actividades 21 y 25

Actividad 28: Mejorar el instrumento de consulta acorde a las retroalimentaciones
recibidas de los expertos en las validaciones de la actividad 27.

Actividad 29: Recopilar las opiniones de los expertos de manera individual para la
construccién del plan de mejoramiento de la oficina del acueducto veredal.

Actividad 30: Analizar y sintetizar las respuestas de los expertos para la obtencion de las
posibles alternativas de solucion que podrian hacer parte del plan de mejoramiento.

Determinar un plan de mejoramiento de la oficina del acueducto veredal de La Aurora,
Gachancipa

En esta Fase se evaluaran las alternativas de solucién planteadas en la actividad 29, con el
propdsito de construir el plan de mejoramiento de la oficina del acueducto veredal de La Aurora,
Gachancipa.

Etapa 8: Evaluacion sistematica de las alternativas de solucion acorde a criterios de

decision para delimitar la construccion del plan de mejoramiento.
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Actividad 31: Definir lo factores que se van a utilizar como criterios de decision para
evaluar las alternativas de solucion acorde a los indicadores definidos en la actividad 30.

Actividad 32: Asignar pesos a los criterios de evaluacion definidos en la actividad 31 en
funcidn de su relevancia y calificar las alternativas de solucidn consideradas.

Actividad 33: Calcular las puntuaciones ponderadas y las puntuaciones finales para cada
una de las alternativas de solucion que podrian hacer parte del plan de mejoramiento.

Actividad 34: Evaluar los resultados y definir las alternativas mas adecuadas para incluir
en el plan de mejoramiento del acueducto veredal.

Etapa 9: Estructuracion y desarrollo de analisis costo-beneficio de las alternativas de
solucion que podrian constituir el plan de mejoramiento.

Actividad 35: Identificar y cuantificar los costos y beneficios directos e indirectos de las
alternativas de solucion definidas en la actividad 34.

Actividad 36: Evaluar y tomar decisiones sobre las alternativas de acuerdo con los
andlisis de la actividad 35.

Etapa 10: Evaluar y ordenar las alternativas para la construccion del plan de
mejoramiento del acueducto veredal en funcion de su importancia relativa, segan criterios clave
de Importancia, Riesgo y Viabilidad, mediante la Matriz de Priorizacion.

Actividad 37: Enumerar las alternativas de solucion que podrian constituir el plan de
mejoramiento y los criterios de evaluacion para la priorizacion de estas.

Actividad 38: Asignar pesos a los criterios de evaluacion en funcién de su importancia,
riesgo y viabilidad y calificar las alternativas de solucion.

Actividad 39: Calcular la puntuacion ponderada y total para cada alternativa de solucién

considerada.
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Actividad 40: Ordenar y priorizar las alternativas para determinar las méas adecuadas para
incluir en el plan de mejoramiento de la oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa
Actividad 41: Construir posibles opciones de plan de mejoramiento de la oficina del

acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa
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Diagnostico para la Elaboracion del Plan de Mejoramiento de los Procesos de la Oficina del
Acueducto Veredal de La Aurora, Gachancipéa

En la primera seccion se presenta un analisis detallado de los procesos y procedimientos
actuales de la oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa. A través de la
recoleccion de datos y la identificacion de las principales areas de mejora, este diagnostico busca
establecer una base clara para el desarrollo de un plan de mejoramiento que optimice la gestion
de los servicios, con especial atencion en la facturacion, la eficiencia operativa y la atencion a los
usuarios.

Levantamiento de datos de la oficina del acueducto veredal

El levantamiento de datos busca identificar las actividades que componen los procesos de
la oficina y examinar las areas donde se presentan ineficiencias o problemas recurrentes. La
informacidn recopilada servira como base para proponer mejoras que optimicen los tiempos de
ejecucién, minimicen errores y mejoren la experiencia del usuario final.

Identificar los procesos existentes en la oficina del acueducto veredal

Los procesos existentes reflejan la operacién tipica de la oficina del acueducto veredal,
que enfrenta retos relacionados con la manualidad operativa, la falta de infraestructura
tecnoldgica y la limitada disponibilidad de recursos humanos y financieros.

Ademas del diagrama del proceso de facturacién Acueducto veredal La Aurora que se
puede ver en el Apéndice A, se recopilaron fichas técnicas de los procesos: recepcion de datos
de consumo de agua, verificacion de los datos recolectados, determinacion de montos a facturar
para el consumo de agua, creacion de las facturas, envio de facturacién a los usuarios, recepcion

de pagos, administracién de recursos humanos y materiales, mantenimiento y operacion del
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sistema de acueducto, planeacion y ejecucion de proyectos de mejora, gestion de peticiones,
quejas y reclamos (PQRs) y manejo de proveedores,
Las fichas levantadas se pueden ver en los Apéndices del B al M.
Por otra parte, se realiz6 levantamiento de las PQRs registradas en el altimo afio, a
continuacion, se presenta la informacion organizada por tipo de tema:
1. Interrupciones en el Servicio de Agua
. Cortes de agua frecuentes: Los usuarios reportan interrupciones en el servicio sin
previo aviso o en horarios inconvenientes.
. Baja presion de agua: Quejas sobre una presion insuficiente para atender las
necesidades de los hogares, especialmente en zonas altas de la vereda.
. Falta de aviso de cortes: Reclamos por la falta de notificacion temprana sobre
incidentes que afectan el servicio.
2. Calidad del Agua
. Color y olor del agua: Los usuarios reportan agua turbia o con sedimentos, lo cual
les genera preocupacion por su calidad.
. Sabor inusual en el agua: Reclamos por sabor extrafio en el agua, que puede estar
relacionado con contaminantes o con deficiencias en el tratamiento.
3. Facturacién y Costos del Servicio
. Errores en la facturacion: Reclamos de usuarios por errores en el calculo del
consumo o cobros indebidos.
. Incrementos no informados en el valor de la factura: Quejas por incrementos
repentinos en la tarifa sin aviso previo.

4. Atencion al Cliente y Canales de Comunicacion
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. Demora en la respuesta a PQRs anteriores: Quejas por demoras en la atencion de
PQRs previas, generando frustracion en los usuarios.

. Falta de canales de atencion: Reclamos relacionados con la falta de medios de
comunicacion accesibles para registrar PQRs.

5. Infraestructura y Mantenimiento

. Problemas con tuberias y redes de distribucion: Quejas sobre fugas en las tuberias,
roturas y problemas de mantenimiento que afectan el servicio.

. Infraestructura obsoleta: Quejas sobre la antigiiedad de los sistemas de
distribucion que causan problemas frecuentes en el servicio.

. Medidores taponados: Reclamos por fallas en el medidor debido a taponamientos
causados mayoritariamente por deslizamientos de barro debido a las lluvias.

6. Conexiones y Nuevos Servicios

. Solicitud de nuevas conexiones: Peticiones de usuarios nuevos o en expansion que
desean conectarse al servicio y requieren instalacion de acometida.

. Problemas con la instalacion de medidores: Reclamos sobre la instalacion
inadecuada o la falta de medidores, lo cual genera disputas sobre el consumo real.

. Actualizacion de medidores: Reclamos por el desacuerdo de los usuarios ante la
necesidad de actualizacion de los medidores, la necesidad surge una vez se cumple la vida util de
los equipos y estos empiezan a presentar errores en sus funciones.

Se censaron los indicadores de desempefio que lleva la oficina y se agruparon por 6 tipos
de tema como se puede ver a continuacion.

1. Financieros
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. Ingresos Operativos Totales: Incremento del 3 al 5% mensual en el ultimo afio, se
tienen variaciones dependientes de las conexiones nuevas o suspensiones por falta de pago.

. Cobro Efectivo de Facturacion: Proporcion del 90% en el ultimo afio, con
morosidad especialmente en los meses de enero y Julio.

. Costo por Metro Cubico: Actual promedio de $1800, considerando costos
crecientes de quimicos y electricidad.

. Tasa de Pago: Cerca del 85% de los usuarios cumple con el pago bimensual en los
tiempos definidos.

2. Servicio al Cliente

. Tiempo Promedio de Respuesta a PQRs: 6 dias. Existen PQRs que se atienden en
2 0 3 dias, sin embargo, la atencion de algunos temas toma mucho maés tiempo y aumenta el
promedio de dias.

. Tasa de Resolucion en Primera Instancia: 70%, con reclamos relacionados en su
mayoria a cobros y fugas.

. Nivel de Satisfaccion: Aproximadamente 80%, segun encuestas a los usuarios, la
insatisfaccion principal proviene de bajas en el flujo de agua.

. Frecuencia de Reclamos por Calidad del Agua: Aumento del 10% en época de
lluvias debido a la turbidez.

3. Continuidad y Cobertura del Servicio

. Cobertura del Servicio: 95% de la vereda. Se busca ampliar en un 3% para cubrir
nuevas familias en la periferia.

. Continuidad del Servicio: 24 horas/dia. Reduccion a 20 horas en época seca

debido a reservas limitadas.
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. Frecuencia de Interrupciones No Programadas: 2 a 3 interrupciones mensuales,
principalmente por fallos en el bombeo.
. Tiempo de Recuperacién del Servicio: 4 horas en promedio.
4. Calidad del Agua
. Conformidad con Estandares: 95% de las pruebas cumple con parametros de
potabilidad. Se intensifica control en época de lluvias.
. Nivel de Cloro Residual: Mantiene entre 0.3 y 0.5 mg/L, segin normativa.
. Muestras Fuera de Norma: menor al 5% anual, con mayor incidencia en el inicio
de la temporada lluviosa.
. Numero de Pruebas Realizadas: 1 vez al mes, con aumento en meses de mayor
riesgo. Total 2024: 16.
5. Eficiencia Operacional
. Pérdidas de Agua No Contabilizada: Alrededor del 10%, por fugas y conexiones
ilegales. Objetivo de reduccion al 5%.
. Tiempo de Respuesta a Averias: Tuberia superficial 4 horas, Tuberia subterranea
10 horas pudiendo aumentar.
. Costo de Energia por Metro Cubico: $1.100/m3, en aumento con tarifas
energéticas recientes.
. Frecuencia de Mantenimiento Preventivo: Solo se alcanza el 70% de lo
planificado, dada la limitacion de personal y recursos.
6. Gestion Ambiental
. Consumo de Productos Quimicos: Incremento del 10% en los ultimos dos afios

debido a calidad variable de agua en la fuente y a las épocas de fuertes lluvias.
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. Volumen de Residuos Generados: Actualmente, 200 toneladas mensuales de lodos
tratados.
. Emisiones de CO.: Equivalente a 1 tonelada al afio por consumo energético; se

busca optimizar con energia renovable y optimizacion de procesos.
Finalmente, se realizo6 revision de los balances de resultados de los ultimos 5 afios, en la

Tabla 1 se presenta un resumen con la informacion por afio y las observaciones pertinentes.



Tabla 1

Resumen de Balance de Resultados por Afio
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Ingresos Gastos Gastos Resultado
Afo  Totales Operativos  Energéticos Neto

[millones]  [millones]  [millones]  [millones]

Observaciones

2020 $ 104 $ 87 $12 $5
2021 $ 117 $ 96 $16 $5
2022 $ 129 $ 103 $18 $8

Los costos operativos fueron distribuidos asi: mantenimiento (30%),
quimicos y tratamiento (40%), salarios (30%).

Se realiz6 incremento en los costos medios de administracion del
servicio teniendo como base para el calculo el afio 2020.

Se presentd aumento en quimicos debido a variacion en la
composicién del agua en época de lluvias.

Se requirié mayor frecuencia de bombeo respecto al afio

inmediatamente anterior.

Se presenta aumento del 10% en ingresos por nuevos usuarios, lo que
igualmente implico inversion en despliegue de nueva infraestructura y

un aumento en gastos energéticos.
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Ingresos Gastos Gastos Resultado
Afo  Totales Operativos  Energéticos Neto
[millones]  [millones]  [millones]  [millones] Observaciones

Se presenta aumento en ingresos del 4% derivado de recuperacion de
cartera.
Se realizaron ajustes en salarios y actividades de mantenimiento

2023 $134 108,50 $20 $6 _ ] )
preventivo, lo que se ve reflejado en aumento de gastos operativos.
Los gastos energeticos contintan en alza por ampliacién de cobertura
en los puntos agregados el afio inmediatamente anterior
Se presenta incremento en ingresos por actualizacion tarifaria del 2% y
NUevos usuarios.

2024 $ 137 110 $22 $5 Se incurre en gastos operativos principalmente por costos de quimicos

y servicio técnico.

Se presenta aumento en tarifas eléctricas.

Nota. La tabla resume los balances de resultados realizados entro 2020 y 2024. Elaboracion propia.
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El anélisis afio a afio de los balances de resultados construidos entre el 2020 y el 2024 en
el acueducto veredal, obtuvo las conclusiones presentadas en la Tabla 2.
Tabla 2

Conclusiones de balance de resultados por afio

Afo Conclusiones de balances de resultados

Se finaliza el afio con saldo positivo, con un margen minimo para cubrir inflacion en
2020 costos operativos del siguiente afo, es necesario realizar ajustes importantes en tarifas de

usuario.

2021 El saldo neto no mejora frente al afio anterior, los costos operativos fueron mas altos de
lo esperado. Gracias al ajuste tarifario fue posible cerrar el afio sin pérdidas

Con los ingresos asociados a los nuevos usuarios se cubrieron adecuadamente los costos
2022 asociados a su incorporacién. Se presenta una mejora importante en el saldo neto con lo

que se visualiza atender actividades de mantenimiento requeridas para el siguiente afio.

2023 El saldo neto se vio impactado por los mayores costos salariales y de energia.

2024 Se presentd disminucion sostenida en el balance final, afectado por gastos operativos y
energéticos crecientes.

Nota. La tabla resume las conclusiones de los balances de resultados del 2020 al 2024.

Analisis de la informacion y los datos disponibles del levantamiento realizado

Respecto a la informacidn obtenida sobre los procesos existentes, se evidencia que la
oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipé, cuenta con una estructura funcional
bésica, pero enfrenta importantes retos operativos, administrativos y de gestion del servicio. Las
fichas técnicas permiten ver que existen procedimientos definidos para lectura de medidores,

facturacion, mantenimiento y gestion de PQRs, lo cual es positivo, sin embargo, estos procesos



estan limitados por la baja disponibilidad de recursos humanos, tecnolégicos y financieros, lo
que afecta su eficiencia.

El anélisis de indicadores de desempefio y del historial de PQRs revela que las
principales fuentes de insatisfaccion de los usuarios se relacionan con la calidad del agua en
época de lluvias, interrupciones no programadas, baja presion en zonas altas y errores en la
facturacion. A nivel financiero, aunque los ingresos han mostrado una tendencia estable, el
crecimiento de los costos operativos y energéticos ha reducido el margen de maniobra para
invertir en mejoras. Ademas, los balances muestran una dependencia de ajustes tarifarios y
nuevas conexiones para mantener un equilibrio financiero minimo. Esto, sumado a la
obsolescencia de parte de la infraestructura y la limitada capacidad de atencion al usuario,
sugiere la necesidad de un plan de mejoramiento integral con enfoque en modernizacion,
eficiencia operativa, fortalecimiento institucional y sostenibilidad financiera.

Estructurar y desarrollar entrevistas Semiestructuradas a los usuarios del servicio y

trabajadores del acueducto veredal
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En este apartado se construyen y aplican entrevistas Semiestructuradas a los usuarios del

servicio del acueducto veredal de La Aurora Gachancipa y los trabajadores de la oficina, ademas

se presenta un analisis general de las respuestas obtenidas.
Modelo de entrevistas semiestructuradas

Entrevista al personal del acueducto. Tiene como objetivo identificar retos internos,

oportunidades de mejora en procesos operativos y administrativos, y la percepcion del personal

sobre la satisfaccion de los usuarios.

Secciones y preguntas.
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1. Experiencia y Rol: Esta seccion permite entender el perfil laboral de la persona

entrevistada

. ¢Cual es su funcién principal dentro del acueducto?
. ¢Desde hace cuanto tiempo trabaja aqui y como describiria su experiencia laboral?
. ¢Cuales son los aspectos mas satisfactorios y desafiantes de su trabajo?

2. Procesos Operativos: Esta seccion permite obtener un visual de la perspectiva de cada
trabajador sobre los procesos operativos de la oficina del acueducto veredal de La
Aurora, Gachancipa.

. ¢ Qué tan eficaces considera que son los procesos actuales (lectura de medidores,
verificacion de datos, facturacion, etc.)?

. ¢Existen dificultades frecuentes durante la ejecucion de estos procesos? ¢ Cuales?

. ¢ Qué herramientas o recursos adicionales considera necesarios para mejorar la
eficiencia operativa?

3. Atencion al Cliente y PQRs: Esta seccion permite conocer la perspectiva de cada
trabajador sobre la atencion al cliente que se brinda a los usuarios de la oficina del

acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa.

. ¢Como evalla la atencion que se brinda a los usuarios, especialmente en la
gestion de PQRs?

. ¢ Qué barreras encuentra al tratar de atender o resolver las quejas y reclamos?

. ¢Qué mejoras propondria para aumentar la satisfaccion del usuario?

4. Infraestructura y Mantenimiento: Esta seccion permite obtener un visual de la perspectiva

de cada trabajador sobre la infraestructura existente en el acueducto veredal de La
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Aurora, Gachancipd y las actividades de mantenimiento requeridas para el

funcionamiento del acueducto.

. ¢Cbémo califica el estado actual de la infraestructura del acueducto?

. ¢Se cumplen los planes de mantenimiento preventivo? Si no, ¢cuales son las
principales limitaciones?

. ¢ Qué acciones considera urgentes para evitar interrupciones del servicio?

5. Propuestas de Mejora: Esta seccion busca obtener informacion que permita mejorar los
procesos de la oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipé, aprovechando el
conocimiento y la experiencia de cada uno de los trabajadores.

. Si pudiera cambiar algo en el acueducto, ¢qué seria 'y por qué?

. ¢ Qué capacitacion o recursos adicionales serian tiles para su trabajo?

Entrevista a los Usuarios. Tiene como objetivo recopilar percepciones sobre la calidad
del servicio, atencion al cliente, y areas de mejora desde la perspectiva del usuario.

Secciones y preguntas:

1. Experiencia General: Esta seccion permite conocer la percepcion de los usuarios

sobre el servicio que reciben de la oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa

. ¢ Como describiria su experiencia general como usuario del servicio de acueducto?
. ¢ Qué aspectos del servicio considera que funcionan bien?
. ¢ Cuales son sus principales quejas o preocupaciones?

2. Calidad del Agua: Esta seccién permite determinar la calidad de agua que reciben los
usuarios del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa

. ¢Como evalla la calidad del agua (color, sabor, olor, continuidad)?
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. ¢Ha tenido problemas recientes con la calidad del agua? Si es asi, ;cOmo se
resolvieron?

3. Continuidad del Servicio: Esta seccion permite determinar la continuidad en el servicio
de agua que se brinda a los usuarios del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa
. ¢Con que frecuencia experimenta interrupciones en el servicio de agua?

. ¢Considera que la informacion sobre cortes programados 0 emergencias es
oportuna y clara?
. ¢Qué impacto tienen las interrupciones del servicio en su vida diaria?

4. Facturacion y Costos: Esta seccion permite determinar la percepcién de los usuarios
sobre la calidad de la facturacion y la veracidad de la informacion indicada en los recibos
del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa
. ¢Qué tan claro le resulta el proceso de facturacion?

. ¢Ha identificado errores en su factura? Si es asi, ¢como fue la atencion para
resolverlos?
. ¢ Qué opina de los costos actuales del servicio en relacion con la calidad ofrecida?

5. Atencion al Cliente y PQRs: Esta seccion permite conocer la perspectiva de cada uno de
los usuarios sobre la atencion al cliente que se brinda en la oficina del acueducto veredal
de La Aurora, Gachancipa.

. ¢Como califica la atencion recibida cuando presenta una solicitud o reclamo?
. ¢Ha utilizado los canales disponibles para PQRs? ;Qué tan eficaces le parecen?

6. Propuestas de Mejora: Esta seccidn busca obtener informacion que permita mejorar los
procesos de la oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipé, aprovechando la

experiencia de cada uno de los usuarios.
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. ¢ Qué recomendaciones tiene para mejorar el servicio del acueducto?

. ¢Hay algan tema relacionado con el servicio que desearia discutir o resaltar?
Aplicacion de entrevistas semiestructuradas al personal de la oficina del acueducto veredal y a
los residentes de la Vereda la Aurora de Gachancipa

Respecto al personal de la oficina del acueducto veredal, las entrevistas semiestructuradas
se aplicaron a 5 trabajadores en diferentes cargos: técnico de operaciones, personal
administrativo, técnico de campo, responsable de calidad del agua, coordinador de proyectos.

Ademas, se realizaron entrevistas semiestructuradas a 20 usuarios del acueducto veredal,
lo que permitid recoger diferentes puntos de vista.

El formato definitivo de las entrevistas aplicadas se encuentra en el Apéndice N,
igualmente, el compilado de respuestas tanto de los trabajadores de la oficina como de los
usuarios se pueden ver en los Apéndices O y P respectivamente.

Recopilacién de la informacion recolectada en las entrevistas semiestructuradas

Los trabajadores del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa, manifestaron un alto
nivel de compromiso y disposicion para el trabajo en equipo, aunque sefialaron limitaciones
importantes en cuanto a recursos técnicos y materiales, falta de capacitacion continua y
deficiencias en la comunicacion interna. Reconocen la necesidad de modernizar la
infraestructura, adoptar nuevas tecnologias y fortalecer sus competencias técnicas y
administrativas. También identificaron como amenazas la insuficiencia de presupuesto y el
riesgo de desmotivacién laboral si no se atienden las necesidades de mejora detectadas.

La organizacion estructurada en la Tabla 3 presenta un resumen de la informacion

recopilada en las respuestas de los trabajadores, agrupada por categorias.



Tabla 3

Resumen de respuestas de los trabajadores
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Categoria

Aspectos Positivos

Problemas Identificados

Propuestas de Mejora

La mayoria siente

Experienciay

Rol contribuyendo al
suministro de agua.

Procesos bien

definidos,
Procesos .
] herramientas
Operativos ]
funcionales en
general.
Responden bien dentro
Atencién al de sus capacidades,
Cliente alta motivacion para
ayudar.
Reconocen el esfuerzo
Infraestructura y

por mantener el

Mantenimiento o
servicio.

Desean contar con

Propuestas

mejores recursos y

Generales

formacion técnica.

satisfaccion en su rol,

Falta de personal en areas
criticas, sobrecarga laboral
en mantenimiento y
operaciones.

Falta de digitalizacién,
recursos insuficientes,
errores en lectura de
medidores y falta de
equipos modernos.
Tiempos de respuesta
largos, usuarios
insatisfechos con la
resolucion de reclamos.
Infraestructura obsoleta,
cumplimiento del 70% en
mantenimiento preventivo,
recursos limitados.

Los recursos actuales no
son suficientes para
cumplir con las
expectativas de la

comunidad.

Ampliar el equipo técnico y

administrativo.

Mejorar los equipos de campo
(camionetas, medidores,
tablets). Digitalizar procesos
operativos.

Implementar sistemas de
seguimiento tiempo real para
PQRs y capacitar al personal

en manejo de conflictos.

Sustitucidn de tuberias criticas,
aumento de presupuesto para

mantenimiento y equipos.

Crear un programa de
capacitacion continua, ampliar
canales de comunicacién con
usuarios, y realizar alianzas

para obtener mas fondos.

Nota. En la tabla se sintetiza la totalidad de las respuestas de los trabajadores entrevistados.

Los usuarios del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa, expresaron satisfaccion

general con el servicio basico, pero también sefialaron problemas frecuentes relacionados con la

presion del agua, interrupciones en el suministro y demoras en la atencion de PQRs. Muchos

desconocen el funcionamiento interno del acueducto y consideran limitada la comunicacion con
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la administracion. A pesar de estas dificultades, los usuarios mostraron disposicion para

colaborar en procesos de mejora, valorando especialmente la calidad del agua y reconociendo el

esfuerzo del equipo humano detras del servicio.

En la Tabla 4 se consolida la informacién obtenida de las entrevistas realizadas a 20

usuarios del acueducto veredal.

Tabla 4

Consolidado de respuestas de los usuarios

Seccion Aspectos Positivos Problemas Identificados Propuestas de Mejora
) Incrementar
Muchos consideran que ) L
o _ Algunos perciben falta de  comunicacion sobre
el servicio ha mejorado o ) )
Experiencia N ) mantenimiento y lentitud  proyectos y mejoras.
en afios recientes y
General en las respuestas a Involucrar a la
valoran el esfuerzo del _
) problemas recurrentes. comunidad en procesos
equipo del acueducto. o
de toma de decisiones.
. _ Implementar controles
. En época de lluvias, la ) )
) En general positiva, ) mas estrictos durante
Calidad del _ turbidez del agua y los _ )
especialmente en ) lluvias, enviar reportes
Agua sedimentos generan )
temporada seca. . mensuales de calidad del
preocupacion.
agua.
) Mejorar la presion en
La mayoria reconoce ) . .
o o Baja presion en zonas altas zonas criticas,
Continuidad una buena continuidad ) S ) )
o o y cortes sin previo aviso implementar un sistema
del Servicio en el suministro en

Facturacion

y Costos

temporadas regulares.

Las tarifas son
consideradas razonables

por muchos usuarios.

son quejas comunes.

Incrementos sin aviso,

errores en lecturas y

de alertas para cortes

programados.

Digitalizar las facturas,

dar opcion de pagos en



70

Seccion Aspectos Positivos Problemas Identificados Propuestas de Mejora
calculos de consumo linea y mayor claridad en
generan desconfianza. los desgloses de tarifas.

) Crear canales virtuales y
Tiempos de respuesta

. Los usuarios valoran el accesibles (WhatsApp,
Atencion al largos y pocos canales de o )
) trato amable cuando son o pagina web), mejorar
Cliente ) comunicacion dificultan la
atendidos. tiempos de respuesta,

resolucion de problemas. )
capacitar al personal.

Implementar talleres

] ) comunitarios sobre
Mejorar infraestructura,

_ ) Falta de campafas cuidado del agua 'y
Propuestas  modernizar sistemas de _ )
_, educativas sobre el uso fomentar la colaboracion
Generales facturacion y _ )
responsable del agua. activa de los usuarios en

comunicacion. _
el monitoreo del

servicio.

Nota. En la tabla se sintetiza la totalidad de las respuestas de los 20 usuarios entrevistados.

Para las secciones calidad del agua, infraestructura, atencion al cliente, facturacion y
propuestas, en la Tabla 5 se realiza una comparacién entre la perspectiva de los usuarios y la de

los trabajadores con el objetivo de segregar adecuadamente la informacion para ser analizada.
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Comparacion de secciones comunes entre trabajadores y usuarios.

Seccién

Perspectiva de los Trabajadores

Perspectiva de los Usuarios

Calidad del Agua

Infraestructura

Atencion al Cliente

Facturacion

Propuestas

Realizan controles regulares, pero Perciben buena calidad en

enfrentan dificultades en épocas
de lluvias por aumento de

turbidez.

Identifican problemas criticos en
tuberias antiguas y falta de

mantenimiento completo.

Consideran que faltan recursos y
canales modernos para responder

con mayor rapidez.

Reconocen problemas en lecturas
por medidores dafiados y falta de

digitalizacion.

Mas recursos, personal, y
digitalizacion para mayor

eficiencia operativa y atencion.

general, pero muestran
preocupacion por turbidez y olor
en épocas de lluvia.

Los usuarios sienten el impacto
de la infraestructura obsoleta en
fugas, baja presion y cortes
frecuentes.

Los usuarios valoran el trato
amable, pero se quejan de
demoras y falta de canales
accesibles.

Los usuarios se quejan de errores
en las lecturas y falta de claridad
en los incrementos.

Mayor comunicacion,
infraestructura moderna, y
opciones virtuales para facilitar la

interaccion y gestion de reclamos.

Nota. Comparacioén de las respuestas de los trabajadores y los usuarios respecto a temas comunes.
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Analisis de la informacion recolectada en las entrevistas semiestructuradas

A partir de las respuestas de los usuarios y los trabajadores, se estructura un analisis
detallado de las percepciones, necesidades y propuestas referentes al acueducto veredal de La
Aurora, Gachancipa. Se identifican patrones, causas raiz de los problemas y recomendaciones

que posibiliten la mejora de los procesos de la Oficina.

A. Experiencia General
1. Patrones Identificados
. Usuarios: La mayoria percibe un esfuerzo por mantener un servicio aceptable. Sin

embargo, algunos resaltan problemas como lentitud en las reparaciones y falta de comunicacion
ante emergencias.

. Trabajadores: Sienten satisfaccidn en sus roles, pero la sobrecarga laboral y los
recursos limitados generan frustracion y afectan su desempefio.

2. Causas Raiz

. Falta de personal técnico y administrativo: Esto impacta la capacidad de respuesta
rapida ante emergencias y el mantenimiento regular.

. Comunicacién limitada con la comunidad: Los usuarios no siempre reciben
informacidn oportuna sobre el servicio, lo que genera desconfianza.

3. Recomendaciones

. Incrementar el personal operativo para reducir la sobrecarga y mejorar los tiempos
de respuesta.

. Implementar un sistema de comunicacion bidireccional (mensajes de texto o
WhatsApp) para avisos y retroalimentacion en tiempo real.

B. Calidad del Agua
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1. Patrones Identificados

. Usuarios: Valoran la calidad del agua en épocas secas, pero notan turbidez y
sedimentos durante lluvias, generando preocupacion.

. Trabajadores: Reconocen los desafios en el tratamiento del agua durante lluvias y
la necesidad de equipos mas modernos para pruebas de calidad.

2. Causas Raiz

. Limitaciones en la planta de tratamiento: Los sistemas actuales no son suficientes
para manejar el aumento de sedimentos en temporada de lluvias.

. Falta de monitoreo continuo: Los controles no se realizan con la frecuencia

adecuada debido a recursos limitados.

3. Recomendaciones

. Modernizar la planta de tratamiento para manejar picos de turbidez en lluvias.

. Aumentar la frecuencia de pruebas de calidad, especialmente en épocas criticas.
. Comunicar de manera transparente los resultados de calidad del agua a los

usuarios para reducir la percepcion de inseguridad.

C. Continuidad del Servicio
1. Patrones Identificados
. Usuarios: Las interrupciones no programadas y la baja presion en zonas altas son

las quejas mas recurrentes.
. Trabajadores: Reconocen la falta de mantenimiento preventivo como una causa
principal de interrupciones y fugas en las redes.

2. Causas Raiz
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. Infraestructura obsoleta: Las tuberias y sistemas de distribucion antiguos

dificultan un suministro constante.

. Presion insuficiente en zonas altas: Se debe a la falta de equipos de bombeo
adecuados.

3. Recomendaciones

. Renovar la infraestructura mas antigua, priorizando las zonas con mayor

incidencia de problemas.
. Invertir en sistemas de bombeo mas potentes para mejorar la presion en sectores

criticos.
. Establecer un programa de mantenimiento preventivo mas riguroso para reducir

interrupciones inesperadas.

D. Facturacion y Costos
1. Patrones Identificados
. Usuarios: La mayoria considera las tarifas razonables, pero los errores en lecturas

y la falta de desglose en las facturas generan dudas.
. Trabajadores: Admiten que los medidores antiguos y los procesos manuales

generan inconsistencias.

2. Causas Raiz

. Medidores en mal estado: Los equipos antiguos dificultan obtener lecturas
precisas.

. Procesos no digitalizados: La falta de automatizacion genera errores humanos y

lentitud en la gestién.

3. Recomendaciones
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. Sustituir los medidores mas antiguos por modelos modernos y confiables.

. Implementar un sistema digital para el registro de lecturas y la facturacion,
reduciendo errores humanos.

. Disenar facturas mas claras con un desglose detallado de tarifas, consumos y
cargos adicionales.

E. Atencion al Cliente y Gestion de PQRs

1. Patrones Identificados

. Usuarios: Valoran el trato amable del personal, pero se quejan de tiempos
prolongados y canales limitados para presentar reclamos.

. Trabajadores: Reconocen la falta de herramientas modernas para gestionar y hacer

seguimiento de las PQRs.

2. Causas Raiz

. Carga administrativa excesiva: La falta de personal y sistemas modernos ralentiza
la atencion.

. Canales de atencion limitados: La atencion presencial exclusiva dificulta el acceso

para algunos usuarios.

3. Recomendaciones

. Implementar una plataforma virtual o aplicacion movil para registrar y hacer
seguimiento de las PQRs.

. Capacitar al personal en herramientas digitales para mejorar la eficiencia en la
gestion de solicitudes.

. Establecer tiempos estandar para la resolucién de reclamos, con métricas claras de

seguimiento.



F. Infraestructura y Mantenimiento
1. Patrones Identificados
. Usuarios: Perciben que la infraestructura actual estd desgastada, afectando la

continuidad y presion del servicio.

. Trabajadores: Coinciden en gue las redes antiguas y los recursos limitados
dificultan el cumplimiento de planes de mantenimiento.

2. Causas Raiz

. Falta de recursos financieros: El presupuesto disponible no es suficiente para
cubrir todas las necesidades de infraestructura.

. Mantenimiento correctivo predominante: La falta de mantenimiento preventivo
genera averias recurrentes.

3. Recomendaciones

. Aumentar el presupuesto destinado a infraestructura mediante ajustes tarifarios

progresivos o gestion de recursos externos.

. Priorizar un programa de renovacion de las tuberias mas criticas.

. Disefiar un plan de mantenimiento preventivo mas robusto y monitorear su
cumplimiento.

G. Propuestas Generales

1. Patrones Identificados

. Usuarios: Sugieren mas comunicacion, educacion sobre el uso responsable del

agua, y modernizacion de sistemas.
. Trabajadores: Enfatizan la necesidad de recursos adicionales, digitalizacién y

capacitacion técnica.
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2. Recomendaciones Generales

. Comunicacion Proactiva: Crear campafias informativas sobre calidad del agua,
proyectos de mejora y consejos para ahorrar agua.

. Educacion Comunitaria: Organizar talleres para fomentar la colaboracion de los
usuarios en el cuidado del sistema.

. Digitalizacion Integral: Automatizar procesos clave como lecturas de medidores,
facturacion y gestién de PQRs para aumentar la eficiencia y reducir errores.

. Gestion de Recursos Externos: Buscar alianzas con entidades gubernamentales o

privadas para financiar proyectos de modernizacion.

Fruto del anélisis de la informacion recolectada en las entrevistas semiestructuradas se
identificaron las siguientes areas criticas de mejora, fortalezas y estrategias prioritarias para la
oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa

Areas Criticas de Mejora:

. Infraestructura obsoleta (tuberias, medidores, sistemas de bombeo).

. Lentitud en la atencion de PQRs y comunicacién limitada con usuarios.

. Falta de digitalizacion en procesos clave.

Fortalezas:

. Personal comprometido y usuarios que reconocen el esfuerzo por mejorar.
. Calidad del agua percibida como buena en la mayoria de los casos.

. Tarifas consideradas razonables por la mayoria.

Estrategias Prioritarias:

. Infraestructura: Priorizar inversion en las zonas mas criticas.



. Digitalizacion: Introducir herramientas modernas para atencion, facturacion y
mantenimiento.

. Capacitacion y Recursos: Ampliar el equipo humano y capacitarlo en el uso de
nuevas tecnologias.
Disefio del perfil de los usuarios del acueducto verdal, mediante la construccion del mapa
de empatia

En este apartado se presenta el disefio del perfil de los usuarios del acueducto verdal
basado en sus sentimientos, mediante la construccion del mapa de empatia.
Construccion de una representacion de las principales cualidades y comportamientos de los
usuarios del acueducto veredal

A partir del analisis realizado mediante las entrevistas semiestructuradas, se identifican
patrones de comportamiento y cualidades principales que caracterizan a los usuarios del
acueducto veredal, como se muestra en la Tabla 6, esta representacion considera sus actitudes,
necesidades y habitos relacionados con el servicio de agua potable.
Tabla 6

Tipologia de Usuarios del acueducto veredal
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Tipo de o _
) Descripcion Porcentaje
Usuario

. Usuarios que valoran la continuidad del servicio y no
Pragmaticos — . . ] ) .
demandan mejoras inmediatas mientras el suministro sea 40%
Conformes
constante.

) Usuarios que identifican areas de mejora, pero son
Constructivos ] ] .
. proactivos en buscar soluciones y colaborar en la gestion 35%
— Criticos o
del servicio.
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Tipo de o _
) Descripcion Porcentaje
Usuario
) Usuarios que perciben el servicio como inadecuado y
Exigentes —

demandan cambios urgentes, especialmente en 25%

Insatisfechos ] .
infraestructura y atencion.

Nota. Descripcion de los tipos de usuarios identificados en el acueducto veredal.
Acorde a la tipologia, se realiza una segmentacion mas detallada de los usuarios
considerando caracteristicas principales y comportamientos identificados

A. Usuarios Conformes

1. Caracteristicas Principales:

. Perciben el servicio como adecuado, con pocas interrupciones y calidad aceptable
del agua.

. Son puntuales en sus pagos y no suelen presentar reclamos.

. Valoran el esfuerzo del personal del acueducto por mantener el servicio.

2. Comportamientos Identificados:

. Tienden a adaptarse a las condiciones del servicio, incluso ante problemas
menores.

. Participan poco en actividades comunitarias relacionadas con el acueducto.

. Valoran la estabilidad de las tarifas actuales.

B. Usuarios Moderadamente Satisfechos

1. Caracteristicas Principales:

. Estéan satisfechos con algunos aspectos del servicio, pero identifican areas de

mejora como la presion del agua, cortes no programados y comunicacion deficiente.
. Son proactivos en presentar PQRs cuando enfrentan problemas especificos.

2. Comportamientos Identificados:
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. Demuestran interés en la modernizacion de procesos, como la facturacion digital o
notificaciones automatizadas.

. Se involucran ocasionalmente en reuniones o actividades comunitarias
relacionadas con el acueducto.

. Exigen mayor claridad en la comunicacion, especialmente en incrementos

tarifarios y cortes programados.

C. Usuarios Insatisfechos (25%b)
1. Caracteristicas Principales:
. Perciben problemas recurrentes con el servicio, especialmente en la calidad del

agua, presion insuficiente y errores en facturacion.

. Consideran que la atencion al cliente no es adecuada y los tiempos de respuesta
son muy largos.

2. Comportamientos Identificados:

. Presentan reclamos de forma frecuente, especialmente por interrupciones o

problemas en el suministro.

. Algunos usuarios expresan desconfianza hacia el sistema de gestion del
acueducto.

. Tienden a ser vocales en su descontento, generando presion para cambios
inmediatos.

En una evaluacion mas amplia de los usuarios, se identifican otras cualidades y
caracteristicas propias de la poblacién.

Cualidades Generales
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. Resiliencia: Los usuarios muestran capacidad para adaptarse a las limitaciones del
servicio, aunque con expectativas crecientes de mejora.

. Consciencia del Valor del Agua: Reconocen la importancia del servicio,
especialmente en zonas rurales, y estan dispuestos a pagar tarifas razonables por su continuidad.

. Interés en Participar: Aungue en niveles variados, los usuarios estan dispuestos a

contribuir con ideas y feedback cuando se les involucra en decisiones relacionadas con el

acueducto.
Habitos
. Consumo: La mayoria utiliza el agua para fines domésticos basicos, priorizando el

consumo humano, limpieza y riego.

. Pagos: Cerca del 85% paga de manera puntual, aunque prefieren métodos
presenciales. Sin embargo, hay interés en opciones digitales.

. Interaccion con el Acueducto: Tienden a interactuar con el personal del acueducto
Unicamente cuando surge un problema (facturacion, interrupciones, calidad del agua).

Expectativas

. Los usuarios valoran un servicio confiable y transparente.

. Aspiran a tener un acueducto moderno, con infraestructura adecuada y atencién al
cliente eficiente.

Motivaciones

. Motivacién Positiva: La mejora en la calidad del agua y la reduccion de
problemas aumenta la satisfaccion y la percepcion positiva del servicio.

. Motivacion Negativa: Los problemas recurrentes generan frustracion y

disminuyen la confianza en la gestion del acueducto.
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Barreras Psicologicas

. La percepcion de desconfianza hacia las tarifas o la gestion de recursos limita la
colaboracion de ciertos usuarios.

. La falta de informacion sobre mejoras dificulta que los usuarios comprendan los
esfuerzos del acueducto.
Respuesta a los apartados del mapa de empatia en referencia a pensamientos y sentimientos de
los usuarios del acueducto veredal

Con el objetivo de comprender la perspectiva de los usuarios del acueducto veredal se
realizara un analisis de sus impresiones mas profundas mediante el planteamiento de preguntas
respecto a sus pensamientos y sentimientos.

¢Qué piensay siente?

Pensamientos: Valoracion del servicio, Expectativas, Preocupaciones, Confianza
limitada.

Sentimientos: Gratitud, Frustracion, Esperanza

¢Qué escucha?

Informacion del acueducto, de su comunidad y de los lideres locales.

¢ Qué hace?

Se referencian habitos diarios, interacciones con el acueducto y acciones colectivas.

¢ Qué ve?

Observa temas del servicio, de la comunidad y de la operativa del servicio.

Las necesidades expresadas por los usuarios se relacionan de forma directa con los

dolores mencionados.
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Respuesta a los apartados del mapa de empatia en referencia a dolores y necesidades de los
usuarios del acueducto veredal

Generar un canal de comunicacion asertivo con los usuarios, focalizado en sus intereses,
permitira el levantamiento de informacion clara y honesta, se esperan respuestas amplias y que
reflejen la realidad de sus acciones, dolores y necesidades.

¢Cuales son sus dolores?

Mala calidad de agua, cortes sin previo aviso, baja presion, errores en facturacion y
demoras en atencion.

¢ Cuales son sus necesidades?

Continuidad en el suministro, calidad de agua, atencion eficiente, modernizacion,
comunicacion transparente.

Observa temas del servicio, de la comunidad y de la operativa del servicio.

Las necesidades expresadas por los usuarios se relacionan de forma directa con los
dolores mencionados.

Construccion del mapa de empatia con la informacion obtenida.

Las impresiones obtenidas de los usuarios se exponen de forma grafica en el Mapa de
Empatia presentado en el Apéndice Q, el Mapa permite entender mejor a los usuarios y
aproximarse a su realidad.

El anélisis basado en la representacion de los usuarios del acueducto veredal de La
Aurora, Gachancipd, permitio identificar sus principales percepciones, comportamientos y
necesidades en relacién con el servicio. Se evidencid que los usuarios valoran el acceso al agua
potable como un derecho fundamental y sienten cierta cercania con la administracion del

acueducto, aungue también expresan frustracion ante deficiencias como bajas presiones, cortes
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imprevistos y demoras en la atencion de peticiones. Muchos usuarios muestran preocupacion por
la calidad del agua en época de lluvias y el estado de la infraestructura, asi como por la falta de
informacion clara sobre tarifas y procesos administrativos.

Desde el punto de vista emocional y conductual, los usuarios presentan una actitud
ambivalente: por un lado, estan agradecidos con el servicio comunitario, pero por otro, exigen
mayor eficiencia, comunicacion y transparencia. Ven, oyen y comparan con servicios urbanos
mas tecnificados, lo que eleva sus expectativas. Sus principales dolores radican en la percepcién
de lentitud en la gestion y escasa atencion personalizada, mientras que sus necesidades se
enfocan en un suministro constante, canales de comunicacion accesibles y una gestion moderna y
cercana.

En linea con el analisis, es importante considerar la incorporacion al plan de
mejoramiento de acciones que no solo mejoren la infraestructura, sino que también fortalezcan la
confianzay la relacion entre usuarios y administracion, con estrategias de comunicacion
proactiva, participacién comunitaria y servicios digitales accesibles.

Listado y clasificacidn de las posibles causas de la problematica de la oficina del acueducto
veredal.

En este apartado se listan y clasifican las posibles causas de la problematica de la oficina
del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa con el fin de identificar la causa raiz, mediante
la construccidn del diagrama de espina de pescado.

Listado de los problemas de la oficina del acueducto veredal.
A partir del analisis de la informacidn levantada, las respuestas de los usuarios y de los

trabajadores de la oficina del acueducto veredal de la Aurora, Gachancipa, documentados en las
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entrevistas semiestructuradas y el mapa de empatia, se identifican 20 problemas principales que
se categorizan en 9 grupos.

A. Infraestructura y Operaciones

1. Infraestructura obsoleta

. Tuberias con fugas frecuentes y sistemas de distribucion desgastados.

. Sistemas de bombeo insuficientes para garantizar presion adecuada en zonas altas.

2. Falta de mantenimiento preventivo

. Solo se realiza el 70% del mantenimiento planificado debido a la falta de personal
Yy recursos.

. Dependencia excesiva de reparaciones correctivas, lo que aumenta los costos y el

tiempo de respuesta.

3. Medidores deteriorados

. Muchos medidores han cumplido su vida til, lo que genera lecturas imprecisas y
conflictos con los usuarios.

B. Calidad del Agua

4. Turbidez y sedimentos en época de lluvias:

. El sistema actual de tratamiento no es suficientemente robusto para manejar el
aumento de sedimentos.

5. Falta de monitoreo continuo:

. Las pruebas de calidad del agua no se realizan con la frecuencia deseada,
especialmente durante eventos criticos.

C. Continuidad y Suministro

6. Cortes no programados:



. Interrupciones inesperadas debido a fallas en la infraestructura y la falta de
mantenimiento preventivo.

7. Baja presion en zonas altas:

. Insuficiencia en la capacidad de bombeo para mantener un suministro adecuado
en areas de mayor altitud.

D. Atencion al Cliente

8. Lentitud en la atencion de PQRs:

. Tiempos prolongados para resolver solicitudes y reclamos de los usuarios.
9. Canales de atencion limitados:
. Dependencia exclusiva de la atencién presencial, lo que dificulta el acceso de

algunos usuarios.

10.  Falta de seguimiento a PQRs:

. Inexistencia de un sistema para que los usuarios consulten el estado de sus
solicitudes.

E. Facturacion y Gestién Administrativa

11.  Errores en las lecturas y facturacion:

. Lecturas manuales y medidores defectuosos generan inconsistencias en las
facturas.
. Falta de digitalizacion en el proceso de facturacion, lo que incrementa la

posibilidad de errores humanos.

12.  Incrementos tarifarios poco transparentes:
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. Los usuarios perciben que los aumentos no se explican claramente, lo que genera

desconfianza.
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13.  Pérdida de ingresos por morosidad:

. Aunque el 85% de los usuarios paga puntualmente, la falta de seguimiento
eficiente a los morosos afecta la estabilidad financiera.

F. Recursos Humanos

14.  Falta de personal técnico y administrativo:

. Sobrecarga laboral en las areas operativas y de atencion al cliente.

15.  Falta de capacitacion:

. El personal carece de formacion técnica y herramientas modernas para mejorar su
desempefio.

G. Comunicacion

16.  Informacion insuficiente y poco oportuna:

. Los usuarios no siempre son notificados a tiempo sobre cortes programados,
emergencias o cambios en las tarifas.

17.  Falta de educacion comunitaria:

. Poca difusion de préacticas de ahorro de agua y del impacto de reportar problemas
a tiempo.

H. Gestion Financiera

18.  Recursos limitados para inversion:

. Restricciones presupuestarias dificultan la modernizacion de la infraestructura y la
adquisicion de equipos.

19.  Aumento en costos operativos:

. Incremento en gastos por energia, quimicos y reparaciones no planificadas.

I. Relaciéon con la Comunidad



20.  Desconfianza de algunos usuarios:

. Percepcion de mala gestion y falta de transparencia en la administracion del
acueducto.

Reconocimiento de las causas que podrian dar lugar a los problemas de la oficina del
acueducto veredal.

Se construyo el diagrama de espina de pescado que se presenta en la figura 2 con la
agrupacion por categorias clave de las causas que dan lugar a los problemas identificados en el
acueducto veredal de La Aurora Gachancipa.

Figura 2

Diagrama espina de pescado de las problematicas de la Oficina del Acueducto veredal

Facturaciony
Gestion Continuidady Infraestructuray

Gestion s
. . Administrativa uministro Operaciones
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Baja presion en Infraestructura
Errores en las zonas altas obsoleta
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para inversion transparentes deteriorados
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técnico y
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Nota. Division por categorias de las causas principales de las problematicas de la oficina del

acueducto veredal.
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A continuacion, se realiza un andlisis detallado de cada causa encontrada y del impacto
que genera para la oficina.

A. Infraestructura obsoleta. Las tuberias y sistemas de distribucion tienen fallas
recurrentes debido a su antigliedad. La falta de renovacion periodica ha llevado a una

acumulacién de problemas estructurales.

1. Causas especificas:

. Presupuesto insuficiente para reemplazar o actualizar la infraestructura.

. Planificacion a corto plazo que no contempla el ciclo de vida de los componentes.
2. Impacto:

. Incremento en las fugas y pérdida de agua no contabilizada.

. Cortes frecuentes debido a averias en la red.

B. Falta de mantenimiento preventivo. Solo se ejecuta el 70% del mantenimiento

planificado, lo que favorece fallas imprevistas en la infraestructura.

1. Causas especificas:

. Recursos financieros y humanos insuficientes.

. Priorizacion del mantenimiento correctivo debido a la acumulacion de averias.
2. Impacto:

. Mayor frecuencia de fallos que interrumpen el servicio.

. Aumento de los costos operativos por reparaciones urgentes.

C. Medidores deteriorados. Muchos medidores han cumplido su vida Gtil, generando
lecturas imprecisas y problemas de facturacion.
1. Causas especificas:

. Ausencia de un plan de reemplazo periédico.
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. Limitaciones presupuestarias para adquirir nuevos medidores.

2. Impacto:

Incremento en reclamos por errores en las lecturas.

Desconfianza de los usuarios hacia el sistema de facturacion.

D. Falta de monitoreo continuo. Las pruebas de calidad del agua no se realizan con la

frecuencia necesaria, especialmente en momentos criticos.

1. Causas especificas:

. Insuficiencia de equipos y personal capacitado.

. Dependencia de pruebas manuales, que limitan la cobertura y la frecuencia.

2. Impacto:

. Dificultad para identificar y solucionar problemas de calidad de manera oportuna.

E. Turbidez y sedimentos en época de lluvias. Durante lluvias fuertes, el agua presenta

turbidez y sedimentos que afectan su calidad.

1. Causas especificas:

. Sistema de tratamiento insuficiente para manejar variaciones en la calidad del
agua cruda.

. Falta de proteccion en las fuentes de agua frente a escorrentias y contaminacion
externa.

2. Impacto:

. Incremento en quejas por parte de los usuarios.

. Percepcion negativa de la seguridad del agua distribuida.

F. Baja presion en zonas altas. Los sistemas de bombeo no son suficientes para

mantener una presion adecuada en areas de mayor altitud.



Causas especificas:

Capacidad insuficiente de las bombas actuales.

Tuberias antiguas que reducen la eficiencia del transporte de agua.
Impacto:

Usuarios en zonas altas experimentan un suministro irregular.

Incremento en solicitudes de revision por parte de usuarios afectados.

G. Cortes no programados. Las interrupciones del servicio ocurren con frecuencia

debido a fallas en la infraestructura.

1.

Causas especificas:

Dependencia de una red obsoleta que no puede soportar la demanda actual.
Mantenimiento preventivo insuficiente.

Impacto:

Interrupciones en la rutina de los usuarios.

Incremento en las quejas por falta de continuidad del servicio.

H. Lentitud en la atencion de PQRs. Los tiempos de respuesta son prolongados,

generando frustracion en los usuarios.

1.

Causas especificas:

Sobrecarga administrativa debido a personal insuficiente.
Falta de sistemas automatizados para la gestion de solicitudes.
Impacto:

Incremento en la insatisfaccion de los usuarios.

Acumulacion de reclamos sin resolver.
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I. Canales de atencidn limitados. La dependencia exclusiva de la atencién presencial

dificulta el acceso para algunos usuarios.

1. Causas especificas:

. Ausencia de plataformas digitales para atender consultas y reclamos.
. Horarios restringidos de atencidn presencial.

2. Impacto:

. Usuarios con acceso limitado a soluciones inmediatas.

J. Errores en las lecturas y facturacion. Las lecturas imprecisas generan errores en las

facturas y reclamos frecuentes.

1. Causas especificas:

. Dependencia de medidores antiguos y lecturas manuales.
. Procesos administrativos no digitalizados.

2. Impacto:

. Desconfianza en la gestion del consumo y las tarifas.

K. Incrementos tarifarios poco transparentes. Los usuarios perciben que los aumentos

en tarifas no se explican de manera adecuada.

1. Causas especificas:

. Falta de comunicacion clara sobre los factores que afectan las tarifas.
. Ausencia de desglose detallado en las facturas.

2. Impacto:

. Incremento en la desconfianza y las quejas por parte de los usuarios.

L. Falta de personal técnico y administrativo. La plantilla actual no es suficiente para

atender las necesidades operativas y administrativas del acueducto.
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Causas especificas:

Recursos financieros limitados para contratar méas personal.

Incremento en la demanda de tareas operativas debido a problemas acumulados.
Impacto:

Sobrecarga laboral y disminucion de la eficiencia operativa.

M. Falta de capacitacion. El personal carece de formacidon en el uso de tecnologias

modernas y manejo de conflictos.

1.

Causas especificas:

Ausencia de programas regulares de capacitacion.
Priorizacion de tareas diarias sobre el desarrollo profesional.
Impacto:

Menor capacidad para implementar mejoras tecnolégicas y gestionar reclamos

eficientemente.

N. Aumento en costos operativos. Los costos de energia, productos quimicos y

reparaciones han incrementado significativamente.

1.

Causas especificas:

Dependencia de tecnologias ineficientes.

Aumento en los precios del mercado sin alternativas viables de optimizacién.
Impacto:

Menor margen financiero para reinvertir en el sistema.

O. Recursos limitados para inversion. El presupuesto actual no permite cubrir las

necesidades de modernizacion ni ampliar la capacidad del acueducto.

1.

Causas especificas:
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. Morosidad en los pagos por parte de algunos usuarios.

Incremento en costos operativos sin ajustes proporcionales en tarifas.

2. Impacto:

. Retrasos en proyectos de mejora y renovacion de infraestructura.

P. Informacion insuficiente y poco oportuna. Los usuarios no reciben informacion

clara ni oportuna sobre cortes, proyectos o cambios tarifarios.

1. Causas especificas:

. Falta de un sistema de comunicacion eficiente.

. Recursos limitados para disefiar y difundir camparias informativas.
2. Impacto:

. Incremento en la desconfianza hacia la gestion del acueducto.

Q. Falta de educacion comunitaria. No se realizan suficientes campafias para educar a

los usuarios sobre el uso responsable del agua y la importancia de reportar problemas.

1. Causas especificas:

. Baja prioridad asignada a programas educativos.

. Falta de colaboracion entre la oficina del acueducto y las comunidades.

2. Impacto:

. Uso ineficiente del recurso hidrico y menor participacion ciudadana en la mejora
del sistema.

Diagnostico de la elaboracion del plan de mejoramiento de la oficina del acueducto veredal de
Gachancipa.
En este diagnostico se relacionan los principales problemas y sus causas dentro de la

operacion del acueducto veredal de La Aurora en Gachancip4, con el fin de plantear un plan de
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mejoramiento que optimice la gestion del servicio de agua. A partir del andlisis detallado de las
causas que dan lugar a los problemas identificados, se establecen areas criticas a mejorar y
posibles estrategias de intervencion.

Dentro de los problemas diagnosticados se abarcan oportunidades de mejora en areas de
Infraestructura y Operaciones, Calidad del Agua, Continuidad del servicio, Atencién al Cliente y
comunicacion, Facturacion, Gestion administrativa y Financiera, Recursos humanos y
capacitacion.

Deficiencias en la red de distribucion. Tuberias obsoletas con fugas frecuentes y
pérdida de agua no contabilizada.

Mantenimiento insuficiente. Falta de planes efectivos de mantenimiento preventivo, lo
gue genera costos elevados por reparaciones correctivas.

Medidores deteriorados. Equipos fuera de servicio 0 poco precisos, causando errores en
la facturacion y desconfianza en los usuarios.

Turbidez y sedimentos en época de lluvias. El sistema de tratamiento actual no es lo
suficientemente eficiente para manejar variaciones en la calidad del agua cruda.

Falta de monitoreo continuo. Insuficiencia de pruebas periddicas que garanticen la
calidad del agua en diferentes puntos de la red de distribucion.

Cortes de agua no programados. Falta de planificacion en la gestién de emergencias y
deficiencias en la infraestructura.

Baja presion en zonas altas. Sistemas de bombeo insuficientes y pérdidas en la red que
afectan la distribucién equitativa del agua.

Demora en la resolucion de PQRs. Falta de personal y de un sistema automatizado que

agilice el seguimiento y respuesta de quejas y reclamos.
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Canales de comunicacién limitados. Dependencia de atencion presencial sin
alternativas digitales para la gestion de consultas y reportes.

Informacion insuficiente sobre cortes y ajustes tarifarios. Percepcion de falta de
transparencia en la gestion operativa del acueducto.

Errores en facturacion. Procesos manuales que generan inconsistencias y reclamos
recurrentes de los usuarios.

Incrementos tarifarios poco claros. Falta de comunicacion efectiva sobre los costos del
Servicio y sus ajustes.

Morosidad en los pagos. Ausencia de estrategias para mejorar la recuperacion de cartera
y reducir la tasa de mora.

Falta de personal especializado. Limitaciones en el equipo técnico y administrativo para
cubrir las necesidades operativas y de atencion al usuario.

Capacitacion insuficiente. Falta de formacién en el uso de nuevas tecnologias, sistemas
de facturacion y atencion al cliente.

Presupuesto insuficiente para modernizacion. Limitaciones en la inversion para
mejorar infraestructura y actualizar equipos.

Crecimiento de costos operativos. Incremento en los gastos por energia y productos
quimicos sin un ajuste proporcional en los ingresos.

Se evidencia que los problemas del acueducto veredal de La Aurora Gachancipa estan
interrelacionados, con causas principalmente de infraestructura obsoleta, procesos
administrativos ineficientes, comunicacién deficiente y recursos financieros y humanos

limitados.



A partir del analisis, se establecen las siguientes lineas de accion prioritarias para la
elaboracion del plan de mejoramiento:

1. Modernizacion de Infraestructura: Inversion en renovacion de tuberias,
mantenimiento preventivo y actualizacion de sistemas de bombeo.

2. Optimizacion del Servicio de Atencion al Cliente: Implementacion de canales
digitales, reduccion de tiempos de respuesta en PQRs y mejora en la comunicacion con los
usuarios.

3. Fortalecimiento de la Gestion Administrativa: Digitalizacion de procesos de
facturacion y monitoreo de calidad del agua.

4. Capacitacion y Ampliacion de Personal: Incorporacion de nuevos perfiles

especializados y formacion continua del equipo de trabajo.
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5. Estrategia Financiera Sostenible: Ajustes tarifarios con transparencia, busqueda de

financiacion externa y estrategias para mejorar la recuperacién de cartera.

En sintesis, el diagndstico del acueducto veredal de La Aurora Gachancipa revel6 una
serie de deficiencias estructurales, operativas y administrativas que limitan la calidad y

sostenibilidad del servicio. Se identifican como problemas centrales una red de distribucion

envejecida con pérdidas frecuentes, mantenimiento correctivo en lugar de preventivo, medidores

en mal estado y un sistema de tratamiento de agua que no responde eficientemente a la

variabilidad en la calidad del recurso, especialmente durante temporadas lluviosas. Ademas, se

presenta baja presidn en zonas altas y frecuentes cortes de agua no programados, afectando la

continuidad del servicio.
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En cuanto a la atencion al usuario y la gestién administrativa, se evidencian demoras en
la resolucidn de quejas, limitados canales de comunicacion y procesos manuales que generan
errores en la facturacién. La falta de personal especializado y capacitacion, sumado al
presupuesto insuficiente para modernizar la infraestructura y cubrir costos crecientes, agravan la
situacion. A partir de estos hallazgos, el diagndstico propone cinco lineas de accion prioritarias
centradas en la modernizacion de infraestructura, optimizacion del servicio al cliente,
fortalecimiento de la gestién administrativa, capacitacion del personal y una estrategia financiera

sostenible, sentando asi las bases para un plan de mejora integral.
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Planteamiento de las Posibles Alternativas de Solucion Enmarcadas en el Plan de
Mejoramiento de los Procesos de la Oficina del Acueducto Veredal de La Aurora,
Gachancipa

En este apartado se analizara el diagnostico de los procesos de la oficina del acueducto
veredal de La Aurora Gachancipa, con el propoésito de determinar las posibles alternativas de
solucion que podrian hacer parte del plan de mejoramiento de la oficina.

Factores internos y externos que pueden afectar la construccion del plan de mejoramiento.

El anélisis de los factores internos permite identificar los elementos dentro de la
organizacion del acueducto que pueden influir positiva o negativamente en el desempefio del
acueducto veredal de La Aurora Gachancipd, por otra parte, el analisis de los factores externos
permite identificar elementos fuera del control directo del acueducto veredal que pueden influir
en su desempefio. Estos factores pueden representar amenazas o desafios que deben ser
gestionados estratégicamente para garantizar la sostenibilidad del servicio.

Identificar los factores internos que podrian afectar el funcionamiento de la oficina del
acueducto veredal.

A continuacion, se presentan los principales factores internos que se identificaron dentro
de la organizacion del acueducto veredal y afectan su funcionamiento, organizados por
categorias.

Infraestructura y Recursos Técnicos

. Estado de la infraestructura: La red de distribucidn presenta un nivel de deterioro
significativo, lo que genera fugas, pérdida de agua y cortes imprevistos.

. Capacidad de los sistemas de bombeo: Equipos obsoletos con baja eficiencia

afectan la presion del agua y la continuidad del servicio, especialmente en zonas altas.
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. Disponibilidad de herramientas y repuestos: Falta de materiales y equipos
adecuados para reparaciones oportunas, retrasando la solucién de averias.

. Monitoreo de calidad del agua: Insuficiente frecuencia en los controles de calidad,
lo que limita la capacidad de garantizar agua potable en todo momento.

Recursos Humanos y Organizacion

. Falta de personal capacitado: El equipo actual es insuficiente para atender la
demanda operativa y administrativa del acueducto.

. Capacitacion y actualizacion: Deficiencias en la formacidn continua del personal
en el uso de nuevas tecnologias y buenas practicas operativas.

. Carga laboral: Sobrecarga de tareas en los trabajadores debido a la escasez de
personal, reduciendo la eficiencia y aumentando la probabilidad de errores.

. Coordinacion interna: Falta de claridad en la asignacién de funciones y
comunicacion interna ineficiente.

Gestion Administrativa y Financiera

. Facturacion y cobro: Errores en las lecturas de medidores y en la facturacién
generan desconfianza en los usuarios y afectan la estabilidad financiera.

. Manejo presupuestario: Recursos econdmicos limitados para la modernizacion de
la infraestructura y la optimizacion del servicio.

. Manejo de morosidad: Falta de estrategias efectivas para la recuperacion de
cartera y reduccion de la mora en el pago del servicio.

. Falta de digitalizacion: Dependencia de procesos manuales que reducen la
eficiencia en la gestion operativa y administrativa.

Atencidn al Cliente y Comunicacion



101

. Gestion de PQRs: Tiempos de respuesta prolongados en la resolucion de
solicitudes, generando insatisfaccion en los usuarios.

. Canales de comunicacion limitados: Falta de alternativas digitales para el reporte
de problemas y consultas, lo que restringe la accesibilidad para los usuarios.

. Transparencia en la informacion: Deficiencias en la comunicacion sobre cortes
programados, ajustes tarifarios y proyectos de mejora, lo que genera desconfianza en la
comunidad.

Cultura Organizacional y Clima Laboral

. Motivacion del personal: La falta de incentivos y reconocimiento puede afectar la
moral y el compromiso del equipo de trabajo.

. Ambiente laboral: Posibles tensiones derivadas de la carga laboral y la falta de
recursos adecuados para desempefiar las funciones.

. Compromiso con la mejora continua: Falta de una cultura organizacional enfocada
en la innovacion y el desarrollo de estrategias de optimizacion.

Analizar los factores externos que podrian afectar el funcionamiento de la oficina del
acueducto veredal.

A continuacion, se presentan los principales factores externos que pueden influir en el
desempefio del acueducto veredal, organizados por categorias.

Factores Ambientales y Climaticos

. Variabilidad climatica: Cambios en los patrones de lluvia pueden afectar la
disponibilidad de agua en las fuentes abastecedoras.

. Eventos extremos: Sequias prolongadas o lluvias intensas pueden generar escasez

de agua o problemas de turbidez en el suministro.
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. Contaminacién de fuentes hidricas: Actividades agricolas, industriales o
residenciales pueden afectar la calidad del agua cruda.

. Deforestacion y uso del suelo: La reduccion de la cobertura vegetal puede afectar
la capacidad de recarga de los acuiferos y aumentar la erosion.

Factores Econdmicos y Financieros

. Fluctuaciones en costos operativos: Aumentos en precios de productos quimicos,
energia eléctrica y materiales de mantenimiento afectan la viabilidad financiera del acueducto.

. Capacidad de pago de los usuarios: La situacion econdmica de la comunidad
impacta en la morosidad y en la estabilidad de los ingresos.

. Acceso a financiamiento: Limitaciones para obtener recursos de entidades
gubernamentales o privadas para inversiones en infraestructura.

Factores Sociales y Comunitarios

. Percepcion y satisfaccion de los usuarios: La confianza en la gestion del
acueducto afecta la disposicion al pago y la colaboracion en el uso racional del agua.

. Crecimiento poblacional: Aumento de la demanda de agua debido a expansion
urbana sin la infraestructura adecuada.

. Cambio en habitos de consumo: Mayor consumo de agua por persona sin una
cultura de ahorro y uso eficiente.

. Participacion comunitaria: Bajo nivel de involucramiento de los usuarios en la
gestion y sostenibilidad del acueducto.

Factores Politicos y Regulatorios

. Normativas y regulaciones ambientales: Cambios en las leyes sobre calidad del

agua y uso de recursos naturales pueden generar nuevas exigencias y costos adicionales.



103

. Fiscalizacion y supervision gubernamental: Mayor control por parte de entidades
regulatorias puede requerir inversiones en infraestructura y tecnologia.

. Disponibilidad de subsidios y apoyos: Dependencia de politicas gubernamentales
para acceder a financiamiento para mejoras en el servicio.

. Conflictos por el uso del agua: Disputas entre sectores productivos, comunidades
y autoridades sobre el acceso y distribucion del recurso hidrico.

Factores Tecnoldgicos

. Acceso a nuevas tecnologias: Limitaciones para adoptar soluciones digitales en la
gestion del acueducto debido a costos o falta de capacitacion.

. Obsolescencia de equipos: Falta de actualizacion en sistemas de monitoreo,
bombeo y tratamiento de agua.

. Disponibilidad de proveedores: Dependencia de proveedores de insumos y
equipos que pueden generar retrasos en el mantenimiento y operacion.

Elaborar la Matriz DOFA.

A partir de los factores identificados, se estructurd la figura 3: Matriz DOFA para la
oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancip4, listando fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas.

Figura 3

Matriz DOFA para la oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa
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Fortalezas

+ Personal comprometido con la operacion del
acueducto.

+ Conocimiento técnico sobre la red de
distribucion y sistemas de bombeo.

« Experiencia en la gestion del servicio de agua
potable en la comunidad.

+ Existencia de procesos administrativos
establecidos para facturacion y atencion al
usuario.

+ Cercania con la comunidad, lo que facilita la
comunicacion directa con los usuarios.

Amenazas

Cambio climético y variabilidad en la
disponibilidad de agua debido a sequias o
lluvias extremas.

+ Contaminacion de fuentes hidricas por
actividades agricolas, industriales o
urbanisticas.

Incremento en costos operativos (energia,
insumos guimicos y mantenimiento).
Crecimiento poblacional que aumenta la
demanda del servicio sin la infraestructura
adecuada.

Regulaciones mas estrictas que podrian exigir
mayores inversiones en tratamiento y
distribucion de agua.

Nota. Matriz construida a partir de los factores internos y externos identificados.

Para la atencion de los factores identificados en la matriz DOFA, se plantean estrategias
claves.

Estrategias FO (Fortalezas + Oportunidades)

1. Aprovechar la experiencia del personal para implementar nuevas tecnologias de
monitoreo y tratamiento del agua.

2. Gestionar financiamiento gubernamental para modernizar la infraestructura,
respaldado en la buena gestion comunitaria.

3. Utilizar la cercania con la comunidad para promover educacion sobre el uso

responsable del agua y participacion en la mejora del servicio.
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Estrategias DO (Debilidades + Oportunidades)

4. Digitalizar el sistema de facturacion y atencion al cliente para mejorar la
eficiencia administrativa.

5. Buscar alianzas estratégicas con universidades y empresas para mejorar el
mantenimiento preventivo y capacitacion del personal.

6. Implementar planes de ahorro y optimizacion de costos operativos para destinar
recursos a renovacion de infraestructura.

Estrategias FA (Fortalezas + Amenazas)

7. Usar el conocimiento técnico del personal para disefiar estrategias de mitigacion
ante la escasez de agua y contaminacién de fuentes hidricas.

8. Implementar camparias de comunicacion basadas en la cercania con la comunidad
para concienciar sobre la importancia del cuidado del agua.

9. Fortalecer la gestion para cumplir con regulaciones ambientales y evitar sanciones
que afecten la operacion del acueducto.

Estrategias DA (Debilidades + Amenazas)

10.  Priorizar la inversion en mantenimiento preventivo para evitar mayores costos por
reparaciones y pérdidas de agua.

11.  Implementar sistemas de captacion y almacenamiento de agua para reducir el
impacto de sequias prolongadas.

12.  Desarrollar estrategias de comunicacion para mejorar la percepcion del servicio y
fomentar el pago oportuno de facturas.

En conclusién, la matriz DOFA evidencia que el acueducto veredal de La Aurora,

Gachancipa enfrenta desafios estructurales y administrativos significativos, pero también cuenta
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con oportunidades para mejorar su sostenibilidad. La clave del éxito radica en optimizar los
recursos internos, fortalecer la gestion financiera y modernizar la infraestructura, aprovechando
las oportunidades externas disponibles.

Organizar los objetivos, indicadores, riesgos y supuestos

El Acueducto Veredal de La Aurora en el municipio de Gachancipa cumple una funcién
esencial en la provision de agua potable para la comunidad rural que atiende. Sin embargo, tras
un analisis detallado de su operacion actual, se han identificado multiples desafios que afectan la
calidad, continuidad y eficiencia del servicio, tales como infraestructura obsoleta, deficiencias en
la atencion al usuario, limitaciones administrativas y restricciones presupuestarias. Estas
condiciones hacen necesario un plan de mejoramiento integral que permita superar las
debilidades existentes y garantizar la sostenibilidad del acueducto a mediano y largo plazo.
Definir la estructura del plan de mejoramiento-

En este apartado se presenta la estructura basica del plan de mejoramiento, que incluye el
objetivo general, el propésito institucional, los resultados esperados y las principales actividades
propuestas. Cada componente ha sido formulado considerando tanto el contexto técnico y
operativo del acueducto como las expectativas de la comunidad usuaria y las normas vigentes en
Colombia para la prestacién de servicios publicos en zonas rurales. El plan busca ser una
herramienta orientadora para la gestién futura, promoviendo eficiencia, transparencia,
participacion comunitaria y sostenibilidad.

Objetivo General

Implementar un plan integral de modernizacion y optimizacion de la gestion operativa,

administrativa y financiera del Acueducto Veredal de La Aurora en Gachancipa, con el fin de
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mejorar la calidad del servicio, garantizar la sostenibilidad del recurso hidrico y fortalecer la
relacion con la comunidad usuaria.

Propdsito

Asegurar la continuidad, calidad y eficiencia del servicio de agua potable a través de
estrategias que mejoren la infraestructura, la gestion financiera, la atencion al usuario y la
sostenibilidad ambiental, promoviendo una administracion eficiente y transparente del acueducto
veredal.

Tanto las actividades clave como los resultados esperados se agrupan por categoria con el
fin de que su ejecucidn y validacion sea mas efectiva.

1. Infraestructura y Operaciones:

. Actividades clave: Identificacion y priorizacion de las areas con mayor incidencia
de fugas y dafios en la red de distribucion, Adquisicion e instalacion de nuevos sistemas de
bombeo para mejorar la presion del agua, Implementacion de un plan de mantenimiento
preventivo que incluya revisiones periodicas.

. Resultados esperados: Reduccion de fugas y pérdidas de agua mediante la
modernizacion de la red de distribucidn, Implementacion de un programa de mantenimiento
preventivo, Optimizacion de los sistemas de bombeo para mejorar la presion del agua en zonas
criticas.

2. Calidad del Agua:

. Actividades clave: Adquisicion de equipos modernos para el monitoreo constante
de la calidad del agua, Implementacidn de estrategias de tratamiento de agua en épocas de
lluvias, Camparias de sensibilizacion para la comunidad sobre el buen uso y conservacion del

agua.
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. Resultados esperados: Mayor control y monitoreo de la calidad del agua con
sistemas de andlisis mas frecuentes y precisos, Reduccion de episodios de turbidez y sedimentos
en épocas de lluvia.

3. Atencion al Cliente y Comunicacion:

. Actividades clave: Desarrollo e implementacion de una o varias alternativas
digitales para la gestion de PQRs y facturacion en linea, Creacion de un protocolo de atencion al
usuario con tiempos de respuesta establecidos, Implementacion de campafias informativas sobre
cortes programados y mejoras del servicio, Notificacion oportuna de cortes ocasionados por
fallas repentinas en la red.

. Resultados esperados: Creacion de nuevos canales de atencion al usuario (linea
telefonica, plataforma digital y/o aplicacién mavil), Disminucion de los tiempos de respuesta a
PQRs, Transparencia en la comunicacion sobre cortes programados Yy ajustes tarifarios.

4. Gestion Administrativa y Financiera:

. Actividades clave: Digitalizacién de los procesos de facturacion y cobro para
reducir los tiempos administrativos, Implementacién de estrategias para incentivar el pago
puntual (descuentos, convenios de pago), Busqueda de financiacién con entidades
gubernamentales y privadas para modernizar la infraestructura.

. Resultados esperados: Digitalizacion del sistema de facturacion para reducir
errores y mejorar la eficiencia en la recaudacion, Reduccion de la morosidad mediante
estrategias de incentivos y facilidades de pago, Implementacion de planes de financiamiento para
la modernizacién del acueducto.

5. Recursos Humanos y Capacitacion:
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. Actividades clave: Ampliacion del equipo de trabajo con contratacién de personal
técnico especializado, Realizacion de capacitaciones periddicas en temas técnicos,
administrativos y de atencion al usuario, Fortalecimiento del liderazgo y gestion del equipo de
trabajo para mejorar el clima organizacional.

. Resultados esperados: Ampliacion del equipo técnico y administrativo para
mejorar la atencion y operatividad, Capacitacion continua del personal en el uso de nuevas
tecnologias y buenas practicas de gestion del agua.

Definir los Indicadores y medios de verificacion del plan de mejoramiento

Para evaluar la implementacion y el impacto del plan de mejoramiento del acueducto
veredal, se definen indicadores de desempefio y sus respectivos medios de verificacion, lo que
permitird medir avances en infraestructura, calidad del servicio, atencion al cliente, gestion
financiera y operativa.

Indicador 1. Reduccion del porcentaje de fugas en la red de distribucion.

. Meta: Disminuir en un 20% las fugas en un afio.

. Medio de verificacion: Reportes de mantenimiento y medicion de pérdidas de
agua.

Indicador 2. Implementacion del programa de mantenimiento preventivo.

. Meta: 100% de ejecucién del plan anual de mantenimiento.

. Medio de verificacidn: Informes técnicos de ejecucion y registros de
mantenimiento.

Indicador 3. Mejoramiento de la presion en zonas criticas.

. Meta: Alcanzar una presion minima de 25 PSI en todas las areas de cobertura.

. Medio de verificacién: Mediciones periddicas de presion en la red.
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Indicador 4. Cumplimiento de los estandares de calidad del agua potable.

. Meta: 95% de conformidad en pruebas mensuales.

. Medio de verificacion: Informes de laboratorio de calidad del agua.

Indicador 5. Reduccion de turbidez en época de lluvias.

. Meta: Mantener valores inferiores a5 NTU (unidades de turbidez nefelométricas)
en el 90% de las mediciones.

. Medio de verificacion: Andlisis de turbidez y reportes de control de calidad.

Indicador 6. Reduccion del tiempo de respuesta a PQRs.

. Meta: Atender el 90% de las solicitudes en un méximo de 5 dias habiles.

. Medio de verificacion: Registro de solicitudes y tiempos de respuesta.

Indicador 7. Implementacion de nuevos canales de atencion al usuario.

. Meta: Operatividad de una plataforma digital y una linea telefénica en seis meses.

. Medio de verificacion: Reportes de funcionamiento y estadisticas de uso de los
canales.

Indicador 8. Incremento en la satisfaccion de los usuarios.

. Meta: Alcanzar un 85% de satisfaccion en encuestas anuales.

. Medio de verificacidn: Encuestas de percepcién y analisis de resultados.

Indicador 9. Reduccion del indice de morosidad en el pago del servicio.

. Meta: Reducir en un 10% la tasa de morosidad en un afio.

. Medio de verificacion: Registros de facturacién y pagos.

Indicador 10. Implementacion de un sistema digital de facturacion.

. Meta: 70% de facturacion digital en un afio.

. Medio de verificacion: Reportes del sistema de facturacion.
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Indicador 11. Aumento de la recuperacion de cartera vencida.

. Meta: Recuperar al menos un 50% de la cartera en mora al cierre del afio.

. Medio de verificacion: Reportes financieros y conciliaciones de pago.

Indicador 12. Ampliacion del equipo de trabajo.

. Meta: Incorporar al menos un técnico y un administrativo en el primer afio.

. Medio de verificacion: Contratos y registros de personal.

Indicador 13. Capacitacion del personal en nuevas tecnologias y atencién al cliente.

. Meta: 100% del personal capacitado anualmente.

. Medio de verificacion: Certificados de formacion y asistencia a capacitaciones.

Indicador 14. Reduccion en el consumo de productos quimicos para tratamiento del
agua.

. Meta: Disminuir el uso en un 10% mediante la optimizacion del proceso.

. Medio de verificacion: Reportes de consumo y eficiencia del tratamiento.

Indicador 15. Implementacion de programas de educacién ambiental en la comunidad.

. Meta: Realizar al menos cuatro camparias anuales de sensibilizacion.

. Medio de verificacion: Registros de participacion y evaluaciones de impacto.
Identificar los Supuestos y Riesgos que podrian afectar el plan de mejoramiento

El éxito de la implementacion del plan de mejoramiento del acueducto veredal de La
Aurora Gachancipa depende de varios factores internos y externos. A continuacion, se presentan
clasificados por categoria los principales supuestos que se deben cumplir para la ejecucion
adecuada del plan.

Infraestructura y Operaciones
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. Se contara con los recursos financieros y materiales suficientes para ejecutar las
mejoras en la red de distribucion y sistemas de bombeo

. Las intervenciones en infraestructura se llevaran a cabo sin interrupciones
prolongadas del servicio

. Se lograra coordinar adecuadamente las actividades de mantenimiento preventivo
para evitar emergencias y/o cortes recurrentes.

Calidad del Agua

. Las fuentes de agua mantendran niveles aceptables de calidad sin afectaciones
criticas por contaminacion externa.

. Se garantizaréa el acceso a equipos Yy reactivos necesarios para realizar el
monitoreo constante de la calidad del agua.

Gestion Administrativa y Financiera

. Por lo menos el 70% de los usuarios estaran dispuestos a adoptar el nuevo sistema

digital de facturacién y pagos.

. Se mantendra el flujo de ingresos suficientes para cubrir costos operativos y de
inversion.

. Las estrategias de reduccién de morosidad seran efectivas y bien recibidas por la
comunidad.

Atencidn al Cliente y Comunicacion

. La comunidad respondera positivamente a la implementacion de nuevos canales
de comunicacion y atencion al usuario

. Las campafias de educacidn sobre el uso eficiente del agua lograran reducir el

desperdicio.
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Recursos Humanos y Capacitacion

. Se podra contratar y retener personal capacitado para cubrir las necesidades
técnicas y administrativas.

. El equipo de trabajo mostrara compromiso y receptividad ante los procesos de
capacitacion y actualizacion tecnologica.

Sostenibilidad y Gestion Ambiental

. Se contara con el respaldo de entidades gubernamentales y ambientales para la
proteccidn de fuentes hidricas.

. Las condiciones climaticas no afectaran drasticamente la disponibilidad del agua.

Como parte fundamental del proyecto se deben considerar los riesgos que pueden influir
en el desarrollo de las acciones previstas en el plan.

Riesgo 1. Retrasos en la ejecucién de obras de mantenimiento y renovacion.

. Impacto: Prolongacién de fallas en la red y deterioro del servicio.

. Mitigacion: Elaboracién de cronogramas estrictos, con entregables medibles y
supervision constante de avances.

Riesgo 2. Deterioro acelerado de la infraestructura debido a factores climaticos.

. Impacto: Aumento de costos de mantenimiento y mayor incidencia de cortes de
agua.

. Mitigacion: Implementacion de medidas de proteccion y monitoreo de redes
vulnerables.

Riesgo 3. Contaminacion de fuentes hidricas debido a actividades industriales o

agricolas.
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. Impacto: Reduccion en la calidad del agua suministrada.

. Mitigacion: Fortalecimiento de programas de monitoreo y colaboracién con
autoridades ambientales.

Riesgo 4. Insuficiencia de equipos y reactivos para pruebas de calidad.

. Impacto: Falta de control sobre la potabilidad del agua.

. Mitigacion: Gestion anticipada de insumos y busqueda de apoyo financiero.

Riesgo 5. Falta de recursos financieros suficientes para completar las mejoras.

. Impacto: Proyectos inconclusos y mantenimiento deficiente.
. Mitigacion: Diversificacion de fuentes de financiamiento y optimizacion del
presupuesto.

Riesgo 6. Baja aceptacion de los nuevos sistemas de pago por parte de los usuarios.

Impacto: Persistencia de altos niveles de morosidad.

. Mitigacion: Campanfias informativas y oferta de incentivos para pago puntual.

Riesgo 7. Baja participacion de la comunidad en las campafias educativas y de
sensibilizacion.

. Impacto: Poca efectividad en la concienciacién sobre el uso eficiente del agua.

. Mitigacion: Uso de medios digitales y alianzas con los lideres de accién comunal
para fortalecer la difusion.

Riesgo 8. Resistencia al cambio en la adopcion de nuevos canales de atencién.

. Impacto: Baja interaccién con los sistemas de comunicacion modernizados.

. Mitigacion: Implementacion progresiva y capacitacion a usuarios sobre los nuevos
canales.

Riesgo 9. Dificultad para contratar personal especializado.
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. Impacto: Débil capacidad operativa y administrativa.
. Mitigacion: Ofrecimiento de incentivos laborales y formacion interna de talento
humano.

Riesgo 10. Falta de continuidad en los programas de capacitacion.

. Impacto: Bajo nivel de actualizacion técnica del personal.

. Mitigacion: Establecimiento de un plan anual obligatorio de formacion.

Riesgo 11. Fendmenos climaticos extremos que afecten la disponibilidad del agua.

. Impacto: Reduccion en el caudal de las fuentes hidricas y necesidad de
racionamiento.

. Mitigacion: Implementacion de planes de contingencia y diversificacion de
fuentes de abastecimiento.

Riesgo 12. Falta de apoyo gubernamental para la proteccion de las fuentes de agua.

. Impacto: Dificultades en la regulacion del uso del recurso hidrico.

. Mitigacion: Creacion de alianzas estratégicas con entidades ambientales y
participacion en mesas de trabajo gubernamentales.

Estructurar la Matriz de marco légico.

La matriz de marco logico proporciona una estructura clara para la ejecucion del Plan de
Mejoramiento del Acueducto Veredal de La Aurora Gachancipd, permite alinear los objetivos
con actividades concretas, definir indicadores de medicion y prever riesgos con estrategias de
mitigacion. Su implementacion garantizara que la oficina del acueducto veredal de La Aurora,
Gachancipa, brinde un servicio eficiente, sostenible y con alto nivel de satisfaccion para la

comunidad.
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Mediante la Matriz de Marco logico se asocian los indicadores y medios de verificacion

con los supuestos que deben garantizarse para el cumplimiento satisfactorio del plan.

En la Tabla 7 se presenta el nivel més alto de la matriz, la Jerarquia de objetivos,

focalizando en el Fin y el Proposito que se busca alcanzar con el proyecto.

Tabla 7

Matriz de Marco Logico - Jerarquia de objetivos

Jerarquia de objetivos

Indicadores

Medios de

verificacion

Supuestos

Fin: Garantizar la

sostenibilidad del servicio

de agua potable y mejorar

la calidad de vida de la

comunidad.

Proposito: Optimizar la

gestién administrativa,

operativa y financiera del

acueducto veredal.

- Aumento en la
satisfaccion de los
usuarios al 85% en
encuestas anuales.

- Reduccion del 20% en

fugas de agua.

- Reduccion del 15% en
el indice de morosidad.
- Implementacion del
sistema digital de
facturacion al 100% en

- Encuestas de
percepcion.

- Reportes técnicos
de lared de

distribucién.

- Registros
financieros y de
facturacion.

- Informes

administrativos.

- Apoyo
gubernamental
continuo.

- Participacién activa
de la comunidad.

- Aceptacion del
sistema digital de
facturacion por parte
de los usuarios.

- Flujo de ingresos

suficiente.

Nota. Se detalla el Finy el Propoésito que daran sustento a la Matriz de Marco logico.

A traves de la Matriz de Marco logico, se focaliza en cinco resultados que se espera

conseguir con la ejecucion del plan de mejoramiento, se espera obtener cambios concretos

medibles y alcanzables en el marco de los indicadores presentados en la Tabla 8.
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Resultados

Indicadores

Medios de

verificacion

Supuestos

1. Reduccion de fugas y

mejora en la presion del

servicio.

2. Implementacién de

un plan de
mantenimiento

preventivo.

3. Digitalizacion de
procesos
administrativos y

facturacion.

4. Mejor atencion al
usuario y gestion de
PQRs.

5. Capacitacion del
personal y
fortalecimiento

organizacional.

- Disminucién de fugas en

un 20%.
- Presién minima de 25

PSI en todas las zonas.

- Ejecucion del 100% del
plan anual de

mantenimiento.

- Implementacion del
sistema digital de
facturacion al 100%.

- Reduccion de errores de

facturacién en un 30%.

- Reduccion del tiempo de

respuesta a PQRs a un
méaximo de 5 dias.

- Implementacion de
nuevos canales de

comunicacion.

- 80% del personal
capacitado en nuevas
tecnologias y atencién al

cliente.

- Informes
técnicos de la

red.

- Mediciones de

presion.

- Registros y
reportes

técnicos.

- Informes del

sistema digital.

- Registros de
errores

corregidos.

- Registros de
solicitudes.
- Encuestas de

satisfaccion.

- Certificados de

capacitacion.
- Asistencia a

Cursos.

- Disponibilidad de
recursos financieros para
la modernizacion de la

infraestructura.

- Coordinacion efectiva del

personal técnico.

- Adaptabilidad de los
usuarios a la

digitalizacion.

- Disposicion de los
usuarios para usar nuevos

canales digitales.

- Disponibilidad de
personal y recursos para la

capacitacion.

Nota. Se especifican supuestos e indicadores para cada resultado.



118

Con la estructuracion de acciones concretas se espera alcanzar los resultados formulados,

para ello en la Tabla 9 se detallan actividades realistas y alcanzables.

Tabla 9

Matriz de Marco Logico —

Actividades

Actividades

Medios de
Verificacion

Indicadores de Actividad

Supuestos

Identificacion de zonas

criticas con fugas.

Renovacién de tuberias y
modernizacion del

sistema de bombeo.

Implementacion del
sistema de facturacion

digital.

Creacion de nuevos

canales de atencion.

Realizacion de campafias
educativas sobre ahorro

de agua.

Contratacion de nuevo
personal técnico y

administrativo.

- Diagndstico realizado en - Informe de

los primeros 6 meses. diagnostico.

- Instalacion de nuevos
sistemas de bombeo en - Reportes de

zonas criticas en el primer instalacion.

afio.
- Facturacion 100% - Registros del
digital en un afio. sistema digital.

- Plataforma digital y ]
] o _ - Registros de
linea telefonica operativas

funcionamiento.

en seis meses.

- Cuatro camparias - Reportes de

anuales realizadas. participacion.

- Tres nuevos empleados
) - Contratos de
contratados en el primer )
. trabajo.
afio.

- Disponibilidad de
datos técnicos

actualizados.

- Acceso a
financiamiento para

obras.

- Capacitacion exitosa

del personal y usuarios.

- Aceptacion de los

usuarios.

- Apoyo de la
comunidad en las
iniciativas educativas.
- Disponibilidad de
recursos financieros

para contratacion.

Nota. Se definen actividades especificas que se delimitan mediante supuestos.



119

Como parte importante de la Matriz de Marco Logico se consideran los riesgos que
podrian afectar la ejecucién del plan de mejoramiento, en la Tabla 10 se detalla cada riesgo con
su impacto y estrategia de mitigacion asociada.

Tabla 10

Matriz de Marco Logico - Riesgos

Riesgos Impacto Estrategia de Mitigacion

Falta de financiamiento para Gestionar subsidios y alianzas estratégicas con
Alto

infraestructura. entidades gubernamentales y privadas.

Resistencia de los usuarios al Realizar capacitaciones y brindar incentivos para
Medio

sistema digital de facturacion. la adopcidn del nuevo sistema.

Establecer cronogramas estrictos y monitoreo
Retrasos en la ejecucién de obras.  Alto
constante de avances.

Implementar un programa de formacién y

Falta de personal capacitado. Medio
retencion de talento.
Impacto del cambio climatico en la Diversificar fuentes de abastecimiento y fortalecer
Alto
disponibilidad de agua. programas de conservacion ambiental.

Nota. Se detalla el impacto y estrategia de mitigacion para cada riesgo.

Estructuracion de Juicio de expertos con opiniones calificadas
Definicion del Perfil de expertos, los conocimientos y experiencias
La evaluacion de las posibles alternativas de solucion dentro del plan de mejoramiento

requiere un equipo multidisciplinario de expertos con conocimientos técnicos, administrativos,
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financieros y ambientales. En la Tabla 11, se definen los perfiles clave, conocimientos y la

experiencia relevante para garantizar una evaluacion integral y efectiva.

Tabla 11

Perfiles de Expertos

Perfil del Experto

Conocimientos

Experiencia

Ingeniero Civil o Sanitario

Ingeniero Ambiental

Economista o Especialista

en Finanzas Publicas

Disefio y operacién de sistemas de
acueducto y alcantarillado.
Evaluacion de infraestructura
hidraulica y planificacion de
mantenimiento.

Normativas de calidad del agua 'y

regulaciones ambientales.

Gestidn y conservacion de fuentes
hidricas.

Evaluacion de impacto ambiental
en proyectos de infraestructura
hidrica.

Tratamiento de agua y control de
calidad.

Estructuracién y evaluacion de
modelos financieros para
acueductos.

Definicidn de tarifas de servicios
publicos y estrategias de
recuperacion de cartera.

Fuentes de financiamiento y
gestion de recursos publicos y

privados.

Minimo 5 afios en disefio y
supervision de redes de distribucién
de agua potable.

Experiencia en proyectos de
optimizacién de infraestructura
hidraulica.

Conocimientos en modelado
hidraulico y gestién de fugas.

Mas de 3 afios en monitoreo y gestion
ambiental de recursos hidricos.
Implementacidon de planes de
saneamiento y proteccion de fuentes
de agua.

Manejo de herramientas para analisis
de calidad del agua y sostenibilidad

ambiental.

Evaluacion financiera de proyectos de
infraestructura publica.
Implementacion de estrategias de
sostenibilidad financiera en sistemas
de acueducto.

Gestion de subsidios y modelos

tarifarios eficientes.
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Perfil del Experto Conocimientos Experiencia

L Minimo 3 afios en gestion de
Optimizacion de procesos o
L . acueductos comunitarios o empresas
administrativos en servicios o )
o o de servicios publicos.
Administrador de Empresas publicos. ] ) )
o - N _ Disefio de sistemas de atencion al
0 Especialista en Gestion Gestion de proyectos y planeacion ) . .
o o usuario y transparencia en la gestion.
Publica estratégica. ) )
N ) ) Implementacion de mejoras en la
Atencion al usuario y sistemas de o ] ]
) eficiencia operativa de entidades
quejas y reclamos (PQRsS). .
publicas.

) » Desarrollo de soluciones digitales
Desarrollo e implementacion de o o

o _ para la modernizacion de servicios
plataformas digitales para gestion

L publicos.
) ] de servicios publicos. » )
Ingeniero de Sistemas o . o Implementacion de sistemas de
o Facturacion electronica y N o
Especialista en o facturacion y seguimiento de
. automatizacion de procesos
Transformacion Digital consumos.

administrativos. » ]
) ) » Integracion de tecnologias para
Ciberseguridad y proteccion de o o
) ) » optimizacion de redes de distribucion
datos en sistemas de informacion.
de agua.

Implementacion de campafias de

) L concienciacion sobre el uso eficiente
Estrategias de comunicacion para
) ) ] del agua.
involucramiento ciudadano. ) )
Gestidn de relaciones entre la

Experto en Participacion Educacion ambiental y cultura del ) )
o comunidad y entidades
Comunitaria 'y agua. . o
L ) o administradoras de servicios
Comunicacion Social Facilitacion de procesos de

L o publicos.
participacion comunitaria en . ) B
o Creacion de espacios de didlogo y
proyectos publicos. N
concertacioén para proyectos de

infraestructura.

Nota. Se describen 6 expertos clave con el detalle de conocimientos y experiencias.
Disefio y validacion del instrumento de consulta
Con el proposito de fortalecer el proceso de toma de decisiones para la definicion del

Plan de Mejoramiento del Acueducto Veredal de La Aurora, Gachancip4, se ha disefiado un
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instrumento de consulta estructurado que permite recopilar, de manera sistematica y
cuantificable, la opinidn de expertos en areas clave como ingenieria sanitaria, gestion publica,
atencion al usuario, tecnologias de informacion y administracion financiera. Este instrumento
busca evaluar la pertinencia, viabilidad y efectividad de las distintas alternativas de solucion
propuestas, facilitando un andlisis comparativo riguroso que contribuya a la priorizacion de
acciones dentro del plan.

A continuacion, se presenta el instrumento de consulta en su primera version previo a las
validaciones de los expertos.

Seccion 1: Datos Generales del Experto. Contiene los datos personales y laborales del
experto a consultar.

Nombre completo, profesion y especialidad, afios de experiencia en el area, institucion o
entidad en la que trabaja, correo electrénico.

Seccion 2: Evaluacion de Alternativas. Contiene calificaciones cuantitativasde 1 a 5
(donde: 1: Muy bajo, 2: Bajo, 3: Medio, 4: Alto, 5: Muy alto), segun el conocimiento de cada
experto para cada una de las categorias y criterios que se hombran a continuacion.

Infraestructura y operaciones: Eficiencia de las alternativas propuestas para reducir fugas
de agua, viabilidad técnica de la modernizacion de la red de distribucion, impacto en la mejora
de la presién del agua.

Gestion administrativa y financiera: Factibilidad de la digitalizacion del sistema de
facturacion, sostenibilidad financiera de las alternativas propuestas, impacto en la reduccién de la
morosidad de los usuarios.

Atencion al cliente y comunicacion: Eficiencia de los nuevos canales de atencion al

usuario, reduccion en los tiempos de respuesta a PQRs, impacto en la satisfaccion del usuario.
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Calidad del agua y sostenibilidad: Eficiencia en la reduccion de turbidez en época de
lluvias, viabilidad de programas de monitoreo continuo del agua, impacto de las soluciones en la
sostenibilidad ambiental.

Seccion 3: Comentarios Adicionales. Contiene las recomendaciones adicionales sobre
la evaluacion de las alternativas por parte de los expertos.

Seccion 4: Validacion del instrumento. Contiene los comentarios de los expertos una
vez realicen la revision del instrumento y recibir sugerencias para su mejora. Los criterios de
validacién son: claridad en la formulacion de preguntas, relevancia de los criterios evaluados,
facilidad de respuesta y comprension.

El formato inicial del instrumento de consulta se puede ver en el Apéndice R.

Previo a aplicar el instrumento de consulta, se valido con cada uno de los expertos la
pertinencia del cuestionario con el objetivo de optimizarlo y garantizar la mayor calidad posible
en la informacion recolectada.

En la Tabla 12 se sintetizan las observaciones de los expertos respecto al instrumento de
consulta.

Tabla 12
Comentarios de validacion de los expertos al instrumento de consulta

Experto Comentarios

Considera que la estructura del cuestionario es clara y aborda los
) o aspectos técnicos de la infraestructura adecuadamente.
Ingeniero Civil S . N )
Sugiere incluir una seccion sobre la evaluacion del impacto de la

renovacion de tuberias en el costo operativo.
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Experto Comentarios

Encuentra relevante la evaluacion financiera, pero recomienda agregar
Economista con preguntas sobre la viabilidad econémica de la digitalizacién y su
Especializacion en  impacto en los costos administrativos.
Finanzas Publicas Sugiere incluir una pregunta sobre la percepcion de los usuarios respecto
a los cambios en tarifas.
Destaca la importancia de la seccion de calidad del agua y considera que
) ) las preguntas cubren los aspectos clave.
Ingeniero Ambiental _ ] )
Recomienda agregar un item sobre el impacto de los proyectos de
mejora en la resiliencia del sistema ante el cambio climatico.
) _ Evalla positivamente la seccion de atencion al usuario, pero sugiere
Comunicador social ) o .
L ampliar los criterios sobre la facilidad de acceso a los nuevos canales
con especializacion .
L digitales.
en Comunicacion o » )
o Propone incluir una pregunta sobre la percepcion de los usuarios en
Organizacional ] ) . ]
cuanto a la transparencia de la informacion proporcionada.
Considera que la evaluacion de la digitalizacion es adecuada, pero
Ingeniero de recomienda evaluar también la ciberseguridad y proteccién de datos.
Sistemas Sugiere medir la facilidad de acceso de los usuarios para el uso de una

plataforma digital.

Nota. Opiniones de cada uno de los expertos clave luego de la validacion del instrumento.

Mejoramiento del instrumento de consulta para recoger las opiniones de los expertos.
Acorde a las sugerencias de los expertos, en la Tabla 13 se especifican las modificaciones

que se realizaron sobre la seccion 2 del instrumento de consulta.
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Tabla 13

Optimizacion del instrumento de consulta a expertos.

Categoria Criterios por incorporar
Infraestructura 'y Evaluacién del impacto de la renovacion de tuberias en el costo
operaciones operativo.

Viabilidad econdmica de la digitalizacion y su impacto en costos
Gestion administrativa y
administrativos, percepcion de los usuarios respecto a los cambios

financiera

en tarifas.
Atencion al cliente y Facilidad de acceso a los nuevos canales digitales, transparencia en
comunicacion la informacion proporcionada a los usuarios.
Calidad del agua 'y Impacto de los proyectos de mejora en la resiliencia del sistema
sostenibilidad ante el cambio climético.

Transformacién Digital y  Seguridad de la informacion en la digitalizacion de procesos,

Seguridad facilidad de uso de la plataforma digital para facturacion y PQRs

Nota. Los criterios especificados resumen las opiniones de los 5 expertos consultados.

El disefio definitivo del cuestionario se basa en criterios previamente definidos y
validados por los expertos e incorpora escalas de valoracion que aseguran la homogeneidad en
las respuestas, permitiendo un analisis claro y objetivo.

El formato del instrumento de consulta definitivo se puede ver en el Apéndice S version 2

- Instrumento de consulta para recoger las opiniones de los expertos.
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Recopilar las opiniones de los expertos de manera individual para la construccion del plan de
mejoramiento.

La implementacion de la herramienta de Juicio de Expertos constituye un paso
fundamental para garantizar que las decisiones estratégicas para la definicion de las actividades
del plan de mejoramiento estén sustentadas en conocimiento especializado y orientadas hacia
soluciones sostenibles, eficaces y alineadas con el contexto rural del sistema de acueducto.

En cuanto a las evaluaciones realizadas por los expertos, en referencia a la Infraestructura
y las Operaciones del acueducto veredal, en la Tabla 14 se valoran muy bien las alternativas
referentes a la modernizacion de la red de distribucion y la renovacion de las tuberias, lo que
significa que debe garantizarse dentro del plan de mejoramiento la inclusién de actividades que
impliquen cambios totales o parciales de las tuberias de abastecimiento y distribucion de agua.
Tabla 14

Resultados de la Evaluacion de Expertos a alternativas de Infraestructura y Operaciones

Criterio Promedio
Eficiencia de las alternativas propuestas para reducir fugas de agua. 4.2
Viabilidad técnica de la modernizacion de la red de distribucion. 4.3
Impacto en la mejora de la presion del agua. 3.8
Evaluacion del impacto de la renovacion de tuberias en el costo operativo. 4.0

Nota. Se consideran los resultados promedio de las evaluaciones de todos los expertos.

Por otra parte, en los criterios evaluados por los expertos en las categorias de gestion
administrativa y financiera, atencion al cliente, calidad del agua y sostenibilidad, transformacion

digital y seguridad que se pueden ver en las Tablas 15, 16, 17 y 18 respectivamente, las
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puntuaciones mas altas hacen alusion a criterios asociados a la tecnologia como la digitalizacion,
la inclusion de nuevo software a los procesos, la diversificacion de canales de comunicacion vy el
aumento en la accesibilidad a usuarios, por tanto, es imprescindible incluir alternativas
apalancadas en procesos tecnoldgicos en las diferentes fases y categorias del plan de
mejoramiento del Acueducto Veredal de La Aurora, Gachancipa.

Tabla 15

Resultados de la Evaluacion de Expertos a alternativas de Gestion Administrativa y Financiera

Criterio Promedio
Factibilidad de la digitalizacion del sistema de facturacion. 4.2
Sostenibilidad financiera de las alternativas propuestas. 4.2
Impacto en la reduccion de la morosidad de los usuarios. 3.8

Viabilidad econémica de la digitalizacion y su impacto en costos administrativos. 4.3

Percepcion de los usuarios respecto a los cambios en tarifas. 3.7

Nota. Se consideran los resultados promedio de las evaluaciones de todos los expertos.
Tabla 16

Resultados de la Evaluacion de Expertos a alternativas de Atencion al Cliente y Comunicacion

Criterio Promedio
Eficiencia de los nuevos canales de atencion al usuario. 4.3
Reduccion en los tiempos de respuesta a PQRs. 4.0
Impacto en la satisfaccién del usuario. 4.5
Facilidad de acceso a los nuevos canales digitales. 4.2
Transparencia en la informacion proporcionada a los usuarios. 4.3

Nota. Se consideran los resultados promedio de las evaluaciones de todos los expertos.
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Tabla 17

Resultados de la Evaluacion de Expertos a alternativas de Calidad del Agua y Sostenibilidad

Criterio Promedio
Eficiencia en la reduccion de turbidez en época de lluvias. 4.2
Viabilidad de programas de monitoreo continuo del agua. 4.7
Impacto de las soluciones en la sostenibilidad ambiental. 4.3

Impacto de los proyectos de mejora en la resiliencia del sistema ante el cambio

L. 4.2
climatico.

Nota. Se consideran los resultados promedio de las evaluaciones de todos los expertos.

Tabla 18

Resultados de la Evaluacion de Expertos a alternativas de Transformacion Digital y Seguridad

Criterio Promedio
Seguridad de la informacién en la digitalizacién de procesos. 4.7
Facilidad de uso de la plataforma digital para facturacion y PQRs. 4.0

Nota. Se consideran los resultados promedio de las evaluaciones de todos los expertos.

Los resultados con el detalle de las puntuaciones emitidas por cada experto se pueden ver
en el Apéndice T - Resultados de la Evaluacion emitida por los Expertos.
Ademas de la calificacion cuantitativa, en el marco de la evaluacion, los expertos

emitieron comentarios adicionales que se presentan en la Tabla 19.
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Tabla 19

Observaciones complementarias al Juicio de Expertos

Experto Comentario complementario a la evaluacion

Se recomienda monitoreo frecuente del impacto de las
Ingeniero Civil
mejoras en calidad del agua.

Economista con Especializacion Se recomienda una revision detallada del impacto financiero
en Finanzas Publicas de la modernizacion del sistema.

Es necesario ampliar la evaluacion sobre la resiliencia
Ingeniero Ambiental
climatica del sistema.

Comunicador social con

Se debe reforzar la transparencia en la comunicacion con los
especializacién en Comunicacion

usuarios para garantizar confianza en las nuevas tarifas.
Organizacional

La digitalizacion de procesos debe ir acompafiada de
Ingeniero de Sistemas
campanas de sensibilizacién para los usuarios.

Nota. Cada experto clave emitié comentarios complementarios desde su area del conocimiento.

Andlisis de las respuestas de los expertos para determinar las posibles alternativas de solucion
que podrian hacer parte del plan de mejoramiento.

Un analisis profundo de las respuestas de los expertos permite identificar tendencias
clave y establecer alternativas de solucion viables dentro del plan de mejoramiento del acueducto

veredal de La Aurora, Gachancipa.
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Se evaluaron diferentes areas como infraestructura, gestion administrativa y financiera,
atencion al cliente, calidad del agua y digitalizacidn de procesos, a continuacion, se presentan los
hallazgos principales por area de evaluacion.

1. Infraestructura y Operaciones

. Se observa una alta valoracion en la viabilidad técnica de la modernizacion de la
red de distribucion (4.3) y en la reduccién de fugas de agua (4.2). Sin embargo, el impacto en la
presion del agua obtuvo una valoracion mas baja (3.8), lo que indica que aun persisten desafios
en este aspecto.

. Alternativas de solucion: Implementacion de un programa de renovacion
progresiva de tuberias, Instalacion de sistemas de bombeo adicionales en zonas criticas,
Optimizacion del monitoreo de fugas mediante tecnologia de deteccidn avanzada.

2. Gestion Administrativa y Financiera

. La digitalizacion del sistema de facturacion recibié una calificacion alta (4.2),
mientras que la viabilidad econémica y su impacto en costos administrativos fue mejor evaluado
(4.3). Sin embargo, la percepcion de los usuarios sobre cambios en tarifas obtuvo una menor
puntuacion (3.7), lo que sugiere resistencia al cambio.

. Alternativas de solucion: Implementacion de un sistema de facturacion digital con
opciones de pago flexibles, Creacidn de camparias informativas para transparentar el calculo de
tarifas, Desarrollo de estrategias para reducir la morosidad mediante incentivos de pago.

3. Atencion al Cliente y Comunicacién

. La eficiencia de los nuevos canales de atencidn recibio una calificacién positiva

(4.3), al igual que la transparencia en la informacion proporcionada (4.3). Sin embargo, la
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facilidad de acceso a canales digitales obtuvo una puntuacion mas moderada (4.2), lo que sugiere
la necesidad de una mejor adaptacion tecnologica.

. Alternativas de solucion: Desarrollo de una plataforma digital y aplicacion movil
para la gestion de PQRs, Implementacion de capacitaciones a los usuarios sobre el uso de canales
digitales, Fortalecimiento del equipo de atencidn al cliente con recursos adicionales.

4. Calidad del Aguay Sostenibilidad

. El monitoreo continuo del agua tuvo la mejor valoracién en esta seccion (4.7), lo
que resalta su importancia. Sin embargo, la eficiencia en la reduccion de turbidez en época de
lluvias obtuvo una calificacién mas baja (4.2), indicando la necesidad de optimizar los procesos
de tratamiento de agua.

. Alternativas de solucion: Implementacion de un sistema de filtrado avanzado para
épocas de lluvias, Mayor frecuencia en el monitoreo y control de calidad del agua, Desarrollo de
proyectos de conservacion de fuentes hidricas en colaboracion con la comunidad.

5. Transformacion Digital y Seguridad

. La seguridad en la digitalizacion de procesos obtuvo una alta calificacion (4.7),
mientras que la facilidad de uso de la plataforma digital recibié una calificacion moderada (4.0).
Esto sugiere que, si bien la seguridad esta cubierta, la usabilidad debe mejorarse.

. Alternativas de solucion: Disefio de una plataforma intuitiva con accesibilidad
para todos los usuarios, Implementacién de protocolos de ciberseguridad para proteger datos,
Realizacion de pruebas piloto y sesiones de formacidn para usuarios y empleados.

Sintetizando el analisis de las respuestas de los expertos, se destacan alternativas clave

para el plan de mejoramiento en cada una de las areas evaluadas y se presenten en la Tabla 20.
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Tabla 20

Alternativas claves para el plan de Mejoramiento segun Juicio de Expertos

Categoria Alternativa clave

Renovacion progresiva de tuberias y optimizacion de
Infraestructura sistemas de bombeo

Digitalizacion del sistema de facturacion con incentivos de
Gestion Financiera pago

Implementacion de una plataforma digital con capacitaciones

Atencién al Cliente para usuarios

Calidad del Agua Instalacion de filtrado avanzado y monitoreo mas frecuente
Desarrollo de una plataforma accesible con altos estandares

Transformacion Digital de seguridad

Nota. Se definen las alternativas considerando las respuestas de todos los expertos.

En sintesis, existen alternativas diversas orientadas a mejorar los procesos
administrativos, operativos y organizativos de la oficina del acueducto veredal de La Aurora,
Gachancipa. Las soluciones propuestas buscan fortalecer la gestion interna, garantizar el
cumplimiento normativo y fomentar la participacién comunitaria en la toma de decisiones, entre
las alternativas mas relevantes se encuentra la implementacion de procedimientos documentados
para cada actividad clave, lo cual permitira estandarizar las acciones y facilitar el control interno.
Ademas, se propone focalizar en la comunidad mediante la capacitacion al personal del
acueducto y a los miembros de la junta de accion comunal en temas relacionados con la

normatividad vigente, manejo contable y servicio al usuario.
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Adicional, es importante adoptar herramientas tecnoldgicas sencillas que apoyen el
registro, seguimiento y archivo de la informacion, asi como el control de la infraestructura y los
procesos operativos, lo cual mejorara la trazabilidad de las decisiones y el control de los
recursos. El fortalecimiento del liderazgo comunitario, mediante procesos de comunicacién
interna y la creacion de espacios de participacion, también se considera esencial para generar
confianza y corresponsabilidad entre el acueducto y los usuarios. En conjunto, las alternativas
mencionadas conforman un enfoque integral que apunta tanto al mejoramiento técnico y
estructural como al fortalecimiento institucional del acueducto, promoviendo una gestion mas
transparente, eficiente y sostenible.

Construccidén del Plan de Mejoramiento de los Procesos de la Oficina del Acueducto
Veredal de La Aurora, Gachancipa

En este apartado se evaluaran las alternativas de solucion, con el propdsito de construir el
plan de mejoramiento de la oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa.
Evaluacion sistematica de alternativas de solucion acorde a criterios de decision para
delimitar la construccién del plan de mejoramiento.

La evaluacidn sistematica de las alternativas de solucion constituye una fase clave en la
formulacion del plan de mejoramiento, permite analizar de manera objetiva cada propuesta en
funcidn de criterios previamente establecidos como viabilidad, impacto, costo, sostenibilidad y
aceptacion por parte de la comunidad. Este proceso facilita la priorizacion de acciones
estratégicas y asegura que las decisiones adoptadas estén alineadas con las necesidades reales del
acueducto veredal de La Auroray con las capacidades técnicas, administrativas y financieras

existentes.
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Definicion de los criterios de decision para evaluar las alternativas de solucién para tener en

cuenta en el Plan de Mejoramiento.

Para seleccionar, organizar de manera estratégica y determinar la viabilidad de las

alternativas de solucion que se enmarcaran en el plan de mejoramiento del acueducto veredal de

La Aurora, Gachancipa, se establecen los criterios de priorizacion listados en la Tabla 21

definidos segun las puntuaciones calculadas a partir de las valoraciones registradas en la

herramienta de juicio de expertos.

Tabla 21

Criterios de Decision para Evaluar las Alternativas a incluir dentro del Plan de Mejoramiento

Criterio

Definicion

Aceptacion por parte de la
comunidad
Cumplimiento normativo y

ambiental

Eficiencia en el uso de recursos

Escalabilidad

Facilidad de mantenimiento

Impacto en la mejora del

servicio

Nivel de respaldo y adaptabilidad de los usuarios a la
solucion propuesta

Ajuste de la alternativa a regulaciones legales y su impacto
en la sostenibilidad ambiental

Capacidad de la alternativa para optimizar costos operativos
y minimizar desperdicios

Posibilidad de ampliar la solucion en el futuro sin costos
excesivos

Nivel de complejidad en la operacidén y mantenimiento de la
alternativa propuesta

Nivel en el que la alternativa contribuye a solucionar
problemas criticos como calidad del agua, eficiencia

operativa y atencion al usuario
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Criterio Definicion
Resiliencia ante eventos Capacidad de la solucion para soportar variaciones
climaticos climaticas extremas o emergencias

Capacidad de la oficina del acueducto para costear la
Sostenibilidad financiera implementacion y mantenimiento de la alternativa en el

tiempo

Evaluacidon del tiempo requerido para ejecutar la alternativa
Tiempo de implementacion

y lograr resultados tangibles

Disponibilidad de infraestructura, tecnologias y recursos

Viabilidad técnica
humanos para implementar la solucion

Nota. Criterios definidos a partir de la valoracion de los expertos.

Asignacion de pesos a los criterios de decision definidos.

En funcién de la relevancia concertada con el equipo del acueducto veredal para los
criterios definidos, en la Tabla 22 se asigna un valor porcentual a cada criterio que permitira
puntuar las alternativas para definir la pertinencia de su inclusion dentro del plan de

mejoramiento.
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Valor porcentual de los criterios para evaluacion de alternativas
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Criterio de Evaluacién

Valor Porcentual

Impacto en la mejora del servicio
Viabilidad técnica

Sostenibilidad financiera

Aceptacion por parte de la comunidad
Tiempo de implementacion
Cumplimiento normativo y ambiental
Facilidad de mantenimiento
Escalabilidad

Eficiencia en el uso de recursos

Resiliencia ante eventos climaticos

15%

15%

15%

10%

10%

10%

8%

7%

5%

5%

Nota. Valores concertados con el equipo del acueducto en funcién de su relevancia.

Calculo de puntuaciones ponderadas y puntuaciones finales para cada una de las alternativas

de solucion.

Se sometieron al calculo de puntuaciones las alternativas clave que destacaron dentro de

las conclusiones del juicio de expertos, cada alternativa fue calificada en una escala de 1.0 a 5.0

para cada criterio de decision.

En la Tabla 23 se muestran las ponderaciones calculadas por criterio, para cada alternativa

clave.
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Calculo de puntuaciones ponderadas segun criterios de decision
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Renovacién de Facturacion Plataforma Filtrado
Criterio
tuberias digital digital avanzado

Impacto en la mejora del

4,5 (0,65) 4,3 (0,65) 4,4 (0,66) 4,6 (0,69)
servicio
Viabilidad técnica 4,2 (0,63) 4,5 (0,68) 4,3 (0,65) 4,4 (0,66)
Sostenibilidad financiera 3,8 (0,57) 4,2 (0,63) 4,0 (0,60) 4,1 (0,62)
Aceptacion por parte de la

3,9 (0,39) 4,1(0,41) 4,2 (0,42) 4,3 (0,43)
comunidad
Tiempo de implementacion 3,5(0,35) 4,0 (0,40) 3,8 (0,38) 3,9 (0,39)
Cumplimiento normativo y

4,3 (0,43) 4,2 (0,42) 4,5 (0,45) 4,4 (0,44)
ambiental
Facilidad de mantenimiento 4,0 (0,32) 3,9 (0,31) 4,1 (0,33) 4,2 (0,34)
Escalabilidad 3,7 (0,26) 4,0 (0,28) 4,2 (0,29) 4,1 (0,29)
Eficiencia en el uso de

4,1 (0,20) 4,2 (0,21) 3,9 (0,20) 4,0 (0,20)
recursos
Resiliencia ante eventos

4,2 (0,21) 4,0 (0,20) 4,1(0,21) 4,5 (0,23)

climéticos

Nota: Se calcula un valor para cada alternativa clave referenciada en las columnas y segun los

criterios listados en cada fila.
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Una vez se totalizan las ponderaciones, se obtiene el valor final para cada alternativa clave

como se presenta en la Tabla 24.
Tabla 24

Puntuaciones finales ponderadas

Alternativa Clave

Valor Total Ponderado

Renovacién de tuberias
Facturacion digital
Plataforma digital

Filtrado avanzado

4,04
4,18
4,18

4,27

Nota. Valor final ponderado por alternativa.

Evaluacion de resultados y definicion de las alternativas méas adecuadas para incluir en el

plan de mejoramiento del acueducto veredal

Con base en la evaluacién obtenida para las opciones de solucién, en la Tabla 25 se

presenta la priorizacion de las alternativas clave por su alta puntuacion y viabilidad segun los

criterios de decision definidos.
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Tabla 25

Priorizacion de alternativas clave segun criterios de decision ponderados

Valor
Prioridad de  Alternativa Total
Alternativa Clave Ponderado Observaciones

Es la alternativa con mejor puntuacion, ya que
optimiza la calidad del agua y la hace mas

] resiliente ante eventos climaticos extremos. Se
Filtrado ] ] N ]
1 4,273  recomienda su implementacion para mejorar
avanzado L )
la eficiencia del tratamiento de agua y

garantizar el cumplimiento normativo
ambiental.
Permite mejorar la gestion administrativa y
y financiera, reduciendo errores y optimizando
Facturacion B ] B
2 o 4,182  larecaudacion de ingresos. Su adopcion es
digital o
clave para fortalecer la sostenibilidad
econdmica del acueducto.
Optimiza la atencién al usuario y la
3 Plataforma 1177 comunicacion con la comunidad, reduciendo
digital tiempos de respuesta y aumentando la
transparencia en la gestion del acueducto.
Aunqgue obtuvo una puntuacién menor, sigue
_ . siendo una alternativa relevante para mejorar
Alternativa ~ Renovacion ) )
_ ] 4,040 lainfraestructuray reducir fugas de agua en el
Complementaria de tuberias .
largo plazo de la operacion del acueducto

veredal.

Nota. Priorizacién de alternativas acorde a puntaje ponderado de valoracion.
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A pesar de gque la Renovacién de tuberias obtuvo la puntuacién mas baja, se encuentra
ligeramente por encima de 4, por lo que sigue siendo una alternativa muy bien espectada para
incluir dentro del plan de mejoramiento y vale la pena considerarla como alternativa
complementaria.

Estructuracion y Analisis costo-beneficio de las alternativas de solucién que podrian
constituir el plan de mejoramiento.

El anlisis de expertos permitié una primera segregacion y priorizacién de alternativas,
sin embargo, es importante continuar evaluando todas las posibles alternativas mediante otras
herramientas de gestion de proyectos con el fin de estructurar adecuadamente las opciones para
el plan de mejoramiento.

Identificacion y cuantificacion de los costos y beneficios directos e indirectos de las posibles
alternativas de solucion consideradas.

En este apartado se presenta un analisis de los costos y beneficios asociados a cada
alternativa de solucién definida mediante la aplicacion de las herramientas DOFA, Matriz de
Marco Logico y Juicio de expertos.

En la Tabla 26 se relacionan los costos directos e indirectos en los que se incurriria con la
implementacidn de cada una de las alternativas identificadas, ademas de costos econdémicos se

contemplan los costos asociados a la resistencia de las personas.
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Tabla 26

Costos de implementacion de las alternativas de mejoramiento.

Alternativa Costos Directos Costos Indirectos

Implementacién de un Adquisicién de tuberias y materiales . . o
. Disrupcion temporal del servicio, costos
programa de renovacion ($500M), mano de obra ($300M), o L
administrativos de supervision ($30M).

progresiva de tuberias permisos y licencias ($50M).
Instalacion de sistemas de . Consumo energético adicional
o Compra de equipos de bombeo ($400M), . o
bombeo adicionales en . y ] ($50M/afio), mantenimiento recurrente
» instalacion y adecuaciones ($200M). B
zonas criticas ($30M/afio).

Optimizacion del monitoreo o )
Costo de mantenimiento del sistema

de fugas mediante Compra de sensores y software ($300M), B L .
. ., L ($20M/afio), actualizacion tecnoldgica
tecnologia de deteccion capacitacion técnica ($100M). o B
periédica ($50M cada 3 afios).
avanzada

Implementacion de un o

. By Capacitacion a empleados ($30M),
sistema de facturacion Desarrollo de software ($200M), ) ) )

o ] L ] resistencia al cambio por parte de los
digital con opciones de pago adquisicion de equipos ($100M).

. usuarios.
flexibles
Creacion de campafias L ) L
) ) Disefio de material publicitario ($50M), ) ) ) ]
informativas para o o . Posible resistencia al cambio por parte de

. difusion en medios digitales y fisicos )
transparentar el célculo de los usuarios.
($20M).

tarifas

Desarrollo de estrategias N . » .
] ) Implementacién de descuentos ($100M), Posible reduccion de ingresos a corto
para reducir la morosidad

. ] . desarrollo de campafias ($50M). plazo.
mediante incentivos de pago
Desarrollo de una
plataforma digital y Disefio y desarrollo del software Capacitacion a usuarios ($20M),
aplicacion movil para la ($250M), mantenimiento anual ($50M).  resistencia inicial al cambio.
gestion de PQRs
Implementacion de
capacitaciones a los Disefio de material didactico ($30M), Costos logisticos de eventos de
usuarios sobre el uso de contratacion de capacitadores ($50M). capacitacién ($20M).

canales digitales

Fortalecimiento del equipo  Contratacion de personal adicional . )
Costos de formacion continua

de atencion al cliente con ($200M/afio), adquisicién de equipos
($30M/afio).

recursos adicionales ($50M).
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Alternativa

Costos Directos

Costos Indirectos

Implementacion de un
sistema de filtrado avanzado
para épocas de lluvias
Mayor frecuencia en el
monitoreo y control de
calidad del agua

Desarrollo de proyectos de
conservacion de fuentes
hidricas en colaboracion
con la comunidad

Disefio de una plataforma
intuitiva con accesibilidad
para todos los usuarios
Implementacion de
protocolos de
ciberseguridad para proteger
datos

Realizacion de pruebas
piloto y sesiones de
formacién para usuarios y

empleados

Compra e instalacion de filtros ($400M),

mantenimiento anual ($80M).

Adquisicién de equipos de monitoreo
($150M), contratacion de personal
($100M/afio).

Disefio de proyectos ambientales

($100M), implementacién de estrategias

de reforestacion ($200M).

Desarrollo del software ($200M),
pruebas de usabilidad ($50M).

Desarrollo de politicas de seguridad
($100M), adquisicion de software de
proteccion ($100M).

Costos de implementacion de pilotos
($100M), capacitaciones ($50M).

Aumento en costos operativos por
cambio de filtros y monitoreo
($50M/afio).

Costos de analisis de laboratorio
($50M/afio).

Costos de sensibilizacién y educacion
ambiental ($30M).

Adaptacion tecnoldgica de algunos
usuarios ($20M).

Costos de auditoria de seguridad
($30M/afio).

Posibles ajustes en el sistema tras la
prueba ($30M).

Nota. Los valores se expresan en pesos colombianos (COP), la M es abreviatura para Millones.

En la Tabla 27 se relacionan los beneficios directos e indirectos que traeria la

implementacion de cada una de las alternativas identificadas, los beneficios directos se plantean

con porcentajes lo que posibilita la medicion de su consecucion, en cuanto a los beneficios

indirectos, resaltan los aspectos asociados con los usuarios y el entorno, lo que a su vez aumenta

el interés de la comunidad en la implementacion del plan de mejoramiento de la oficina del

acueducto verdal.
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Tabla 27

Beneficios de la implementacion de las alternativas de mejoramiento.

Alternativa Beneficios Directos Beneficios Indirectos

Reduccion de fugas de agua en un  Mayor eficiencia en la distribucion
Implementacién de un programa de

30%, menor necesidad de del agua, reduccion de costos
renovacion progresiva de tuberias

reparaciones futuras. operativos.

Mejora en la presion del agua en Reduccidn de quejas por baja
Instalacion de sistemas de bombeo

un 25%, mayor cobertura del presion, mejor calidad de vida de los
adicionales en zonas criticas

servicio. usuarios.

Optimizacion del monitoreo de fugas Reduccion del 40% en pérdidas de Disminucion del desperdicio de agua,

mediante tecnologia de deteccion agua, identificacion rapida de optimizacion del mantenimiento
avanzada fugas. preventivo.
Implementacién de un sistema de Reduccidn del 50% en errores de

Mayor satisfaccion de los usuarios,
facturacion digital con opciones de facturacién, aumento del 20% en

reduccion de costos administrativos.
pago flexibles recaudo.

Reduccién de quejas y
Creacién de campafias informativas Mayor aceptacion y comprensién  reclamaciones, fortalecimiento de la
para transparentar el calculo de tarifas del esquema tarifario. confianza en la gestion del

acueducto.
Desarrollo de estrategias para reducir

Aumento del 30% en la Mejora en la estabilidad financiera

la morosidad mediante incentivos de
recuperacion de cartera. del acueducto.

pago
Desarrollo de una plataforma digital y Reduccién en tiempos de respuesta Aumento en la satisfaccion de los
aplicacion mavil para la gestion de en un 40%, mejora en la eficiencia usuarios, mejor percepcion del

PQRs operativa. servicio.
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Alternativa Beneficios Directos Beneficios Indirectos

Implementacion de capacitacionesa  Mayor adopcion de los sistemas Disminucion de la carga operativa en
los usuarios sobre el uso de canales digitales, reduccion del 30% en oficinas fisicas, mayor acceso a la
digitales visitas presenciales. informacion.

Fortalecimiento del equipo de

Mejora en la calidad del servicio,  Mayor fidelizacién y confianza de los
atencion al cliente con recursos

reduccion de quejas en un 30%. usuarios en el acueducto.
adicionales

Implementacion de un sistema de
Reduccidn del 50% en turbidez del Mejora en la percepcién de calidad
filtrado avanzado para épocas de

agua en epocas de lluvia. del agua y reduccién de reclamos.

lluvias
Mayor frecuencia en el monitoreo y Identificacién temprana de Prevencion de riesgos sanitarios,
control de calidad del agua problemas en la calidad del agua.  mejora en la salud de la poblacion.
Desarrollo de proyectos de Proteccion de fuentes hidricas, Fomento del compromiso
conservacioén de fuentes hidricas en mejora en la disponibilidad de comunitario con la sostenibilidad del
colaboracién con la comunidad agua. recurso hidrico.
Disefio de una plataforma intuitiva Mayor facilidad en la navegacion

Inclusidn de todos los usuarios en la
con accesibilidad para todos los digital, aumento del 40% en el uso

transformacion digital del acueducto.
usuarios de canales digitales.
Implementacién de protocolos de Reduccidn del 80% en riesgos de  Mayor confianza en el sistema digital
ciberseguridad para proteger datos ataques cibernéticos. del acueducto.

Realizacion de pruebas piloto y

Identificacién de mejoras antes de  Reduccidn de errores en la adopcion
sesiones de formacion para usuarios y

la implementacion final. de nuevas tecnologias
empleados

Nota. Se especifican beneficios directos e indirectos por alternativa.
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Evaluacion y priorizacion de las alternativas de solucion definida mediante la aplicacion de
las herramientas DOFA, Matriz de Marco Logico y Juicio de expertos.

Basada en el analisis costo-beneficio, se realizé una priorizacion de las alternativas de
solucion consideradas.

En la Tabla 28 se totalizan los costos y beneficios considerando el impacto y los ahorros
estimados, igualmente, en linea con los totales se puntua la relacion Costo/Beneficio y se define
el nivel de prioridad de implementacion de cada alternativa.

Tabla 28

Priorizacion de alternativas segun criterios de Costo-beneficio.

. Costos o Relacion o
Alternativa Beneficios Totales o Prioridad
Totales Costo/Beneficio
Implementar un programa de Reduccidn de fugas en 30%,
renovacién progresiva de 880M menor necesidad de 14 Alta
tuberias reparaciones futuras.

Instalacidn de sistemas de ) »
o Mejora de presion en 25%, )
bombeo adicionales en zonas 650M o 1.2 Media
mayor cobertura del servicio.

criticas

Optimizar el monitoreo de Reduccién de pérdidas de agua

fugas mediante tecnologia de 470M en 40%, mantenimiento 1.6 Alta
deteccion avanzada preventivo optimizado.

Implementar un sistema de Reduccion de errores de

facturacion digital con 330M facturacién en 50%, aumento 2.0 Muy Alta
opciones de pago flexibles del recaudo en 20%.

Creacion de campafias »
) ) Mayor aceptacion y
informativas para ., .
] 70M comprension del esquema 1.3 Media
transparentar el calculo de o
) tarifario.
tarifas

Desarrollo de estrategias para
) ) Aumento del 30% en la
reducir la morosidad 150M y 1.8 Alta
. ] . recuperacion de cartera.
mediante incentivos de pago
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. Costos o Relacién o
Alternativa Beneficios Totales o Prioridad
Totales Costo/Beneficio
Desarrollo de una plataforma Reduccion en tiempos de
digital y aplicacién movil 300M respuesta en 40%, mejora en 1.7 Alta
para la gestion de PQRs eficiencia operativa.
Implementar capacitaciones a Mayor adopcion de sistemas
los usuarios sobre el usode ~ 100M digitales, reduccion de 30%en 1.5 Media
canales digitales visitas presenciales.
Fortalecer el equipo de . .
y ) Reduccidn de quejas en 30%, )
atencion al cliente con 280M ) ) o 1.4 Media
o mejora en calidad del servicio.
recursos adicionales
Implementar un sistema de y )
) Reduccidn del 50% en turbidez )
filtrado avanzado para 530M 1.3 Media
) . del agua.
épocas de lluvias
Mayor frecuencia en el Identificacion temprana de
monitoreo y control de 300M problemas en la calidad del 1.6 Alta
calidad del agua agua.
Desarrollo de proyectos de y o
y Proteccion de fuentes hidricas,
conservacion de fuentes ) ) o
o B 330M mejora en disponibilidad de 15 Alta
hidricas en colaboracion con
. agua.
la comunidad
Disefio de una plataforma
o o Aumento del 40% en el uso de
intuitiva con accesibilidad 250M o 1.6 Alta
. canales digitales.
para todos los usuarios
Implementar protocolos de . )
) ] Reduccion del 80% en riesgos
ciberseguridad para proteger 230M ) » 1.7 Alta
de ataques cibernéticos.
datos
Realizar pruebas piloto y Reduccidn de errores en la
sesiones de formacion para ~ 180M adopcion de nuevas 1.4 Media

usuarios y empleados

tecnologias.

Nota: Los valores se expresan en pesos colombianos (COP), la M es abreviatura para Millones.
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Definicion de las alternativas para el plan de mejoramiento de la oficina del acueducto veredal
de La Aurora, Gachancipa

Segun la evaluacion y priorizacion realizadas, las alternativas listadas abajo deben ser
incluidas en el plan de mejoramiento en funcion de la viabilidad determinada por el analisis
costo-beneficio

1. Implementacion de un sistema de facturacion digital (2.0) — Mejora la eficiencia
financiera y reduce errores.

2. Optimizacion del monitoreo de fugas (1.6) — Reduce pérdidas de agua y optimiza
el mantenimiento.

3. Desarrollo de una plataforma digital para PQRs (1.7) — Mejora la atencion al
usuario y eficiencia operativa.

4, Implementacion de protocolos de ciberseguridad (1.7) — Protege la integridad de
los datos y sistemas digitales.

S. Desarrollo de estrategias para reducir la morosidad (1.8) — Incrementa la
estabilidad financiera del acueducto.

6. Mayor frecuencia en el monitoreo de calidad del agua (1.6) — Garantiza la
seguridad del suministro hidrico.
Evaluacion y priorizacion de alternativas para el planteamiento del plan de mejoramiento
del acueducto veredal de La Aurora Gachancipa.

La evaluacién y priorizacion de alternativas constituye un paso fundamental en la
estructuracion del plan de mejoramiento del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa, ya
que permite seleccionar entre las distintas opciones analizadas, aquellas que ofrecen mayores

beneficios en términos de eficacia, eficiencia y sostenibilidad. Este proceso se basa en el analisis
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comparativo de cada alternativa frente a los objetivos institucionales, los recursos disponibles y
el contexto organizacional, con el fin de enfocar los esfuerzos en acciones de alto impacto que
contribuyan al fortalecimiento de la gestion operativa y administrativa del acueducto veredal de
La Aurora, Gachancipa.
Listado de los criterios de priorizacion para la construccion y planteamiento del plan de
mejoramiento del acueducto veredal de La Aurora Gachancipa.

A continuacion, se definen los criterios de priorizacidn que se aplicaran sobre las
alternativas de solucion identificadas como fruto de los analisis realizados en el capitulo 8.

Importancia estratégica: Evalla la alineacion de la alternativa con los objetivos
estratégicos del acueducto y su impacto en la mejora del servicio.

Nivel de riesgo: Considera los riesgos técnicos, financieros y sociales asociados con la
implementacion de la alternativa.

Viabilidad operativa: Analiza la capacidad del acueducto para ejecutar y gestionar la
alternativa con los recursos actuales.

Impacto financiero: Evalua la relacion costo-beneficio de la alternativa y su
sostenibilidad econdmica a largo plazo.

Tiempo de implementacion: Considera el periodo necesario para poner en marcha la
alternativa y generar resultados visibles.

Sostenibilidad ambiental: Determina si la alternativa contribuye a la conservacion de los

recursos hidricos y minimiza impactos ambientales negativos.
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Asignacion de pesos a los criterios de priorizacion en funcion de su importancia, riesgo y
viabilidad.

Para cada criterio de priorizacion definido se asigna un valor porcentual, segun las
necesidades expuestas por el personal del acueducto, que permitira evaluar las alternativas como
se detalla en la Tabla 29.

Tabla 29

Valor porcentual por criterio de priorizacion para evaluacion de alternativas

Criterio Peso (%)
Importancia estratégica 25%
Nivel de riesgo 20%
Viabilidad operativa 20%
Impacto financiero 15%
Tiempo de implementacion 10%
Sostenibilidad ambiental 10%

Nota. Valor porcentual definido en funcién de la prioridad de cada criterio.
Matriz de Priorizacion de las alternativas de solucion consideradas

En conjunto con el equipo del acueducto veredal, cada alternativa se evalu6 en una escala
de 1.0 a 5.0 para cada criterio y la puntuacion ponderada se calculé aplicando los pesos definidos

lineas arriba, los calculos para cada alternativa se presentan en la Tabla 30.



Tabla 30

Puntuacion ponderada para priorizacion de alternativas.
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Importancia  Nivel de  Viabilidad Impacto Tiempo de Sostenibilidad
Alternativa Estratégica Riesgo Operativa  Financiero  Implementacion ~ Ambiental
(25%) (20%) (20%) (15%) (10%) (10%)
Implementacién de
renovacion de 45 (1,13) 3,0(0,60) 4,2(0,84) 3,8(057) 35(0,35) 4,0 (0,40)
tuberias
Instalacion de
sistemas de 4,2 (1,05) 3,5(0,70) 4,0(0,80) 3,5(0,53) 4,0(0,40) 3,8(0,38)
bombeo
Monitoreo de
fugas con
4,8 (1,20) 2,8(0,56) 4,5(0,90) 4,2(0,63) 4,0 (0,40) 4,3 (0,43)
tecnologia
avanzada
Facturacion digital 4,5 (1,13) 3,2(0,64) 45(0,90) 45(0,68) 4,2(042 3,9 (0,39)
Camparias
informativas sobre 3,8 (0,95) 4,0(0,80) 3,9(0,78) 3,5(0,53) 4,0(0,40) 3,7 (0,37)
tarifas
Estrategias para
reducir la 4,3 (1,08) 35(0,70) 4,2(0,84) 4,3(0,65  4,0(0,40) 3,6 (0,36)
morosidad
Plataforma digital
4,6 (1,15) 3,2(0,64) 45(0,90) 4,1(062)  4,0(0,40) 3,9 (0,39)
para PQRs
Capacitaciones
4,2 (1,05) 3,8(0,76) 4,0(0,80) 3,8(0,57)  3,9(0,39) 3,6 (0,36)

para usuarios
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Importancia  Nivel de  Viabilidad Impacto Tiempo de Sostenibilidad
Alternativa Estratégica Riesgo Operativa  Financiero  Implementacion ~ Ambiental
(25%) (20%) (20%) (15%) (10%) (10%)
Fortalecimiento del
equipo de atencién 4,0 (1,00) 4,0(0,80) 3,8(0,76) 3,7(0,56) 3,8(0,38) 3,7 (0,37)
al cliente
Sistema de filtrado
4,7 (1,18) 3,0(0,60) 4,3(0,86) 4,2(0,63) 3,9(0,39) 4,5 (0,45)

avanzado

Nota. Calculo de puntuacion ponderada considerando el peso porcentual de cada criterio.

A partir del calculo de los valores ponderados, en la Tabla 31 se presenta la totalizacion
de la puntuacion por alternativa que permitira determinar la priorizacién de cara a la definicion
del plan de mejoramiento.

Tabla 31

Puntuacion total de priorizacién de alternativas

Alternativa Puntuacion Total

Implementacion de renovacion de tuberias 3,89
Instalacion de sistemas de bombeo 3,86
Monitoreo de fugas con tecnologia avanzada 4,12
Facturacion digital 4,15
Campanas informativas sobre tarifas 3,83
Estrategias para reducir la morosidad 4,02
Plataforma digital para PQRs 4,10

Capacitaciones para usuarios 3,92
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Alternativa

Puntuacion Total

Fortalecimiento del equipo de atencién al cliente

Sistema de filtrado avanzado

3,87

4,11

Nota. Totales de puntuacién para cada alternativa.

Orden y priorizacién de las alternativas para el plan de mejoramiento de la oficina del

acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa

Acorde a las puntuaciones obtenidas, en la Tabla 32 se presentan las 5 alternativas con

mayor prioridad de implementacion en el plan de mejoramiento del acueducto veredal, una vez

mas, resaltan las opciones que implican la inclusién tecnoldgica a los diferentes procesos del

acueducto, por tanto, es indispensable considerarlas en la version definitiva del plan.

Tabla 32

Organizacion de Alternativas acorde a la Matriz de Priorizacion.

Prioridad de Valor Total
Alternativa Alternativa Clave Ponderado Observaciones
Optimiza la recaudacion y reduce
1 Facturacion digital 4,15 errores administrativos
Monitoreo de fugas con Reduce pérdidas de agua y mejora el
2 tecnologia avanzada 4,12 mantenimiento
Sistema de filtrado Mejora la calidad del agua y la
3 avanzado 4,11 sostenibilidad ambiental
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Prioridad de Valor Total
Alternativa Alternativa Clave Ponderado Observaciones
Plataforma digital para Mejora la eficiencia en la gestion de
4 PQRs 4,10 solicitudes
Estrategias para reducir Fortalece la estabilidad financiera del
5 la morosidad 4,02 acueducto

Nota. Alternativas clave organizadas acorde a la matriz de priorizacion.
Planteamiento de opciones para el plan de mejoramiento de la oficina del acueducto
veredal de La Aurora, Gachancipa.

El planteamiento de opciones para el plan de mejoramiento de la oficina del acueducto
veredal de La Aurora, Gachancip4, responde a la necesidad de transformar los hallazgos
identificados en la fase de diagndstico en acciones concretas, organizadas y viables. Este
apartado recoge un conjunto de propuestas estratégicas orientadas a resolver las debilidades
administrativas, operativas y organizacionales detectadas, con el objetivo de optimizar la gestion
interna, garantizar la transparencia en los procesos y mejorar la calidad del servicio ofrecido a la
comunidad usuaria.

En este apartado se presentan 3 opciones diferentes de planes de mejoramiento para la
oficina del acueducto veredal de La Aurora Gachancip4, las opciones formuladas abarcan
aspectos clave como la estandarizacion de procedimientos, la implementacion de herramientas
tecnoldgicas para el manejo de la informacion, la capacitacion del personal y de los miembros
del equipo del acueducto y el fortalecimiento de la participacion de la comunidad. Cada opcion

ha sido disefiada mediante el uso de Herramientas de Gestion de Proyectos considerando
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criterios de pertinencia, factibilidad y sostenibilidad, de manera que su aplicacion contribuya a
una gestion mas eficiente, ordenada y alineada con la normativa vigente.
Opcion 1 - Plan de Mejoramiento de la Oficina del Acueducto Veredal de La Aurora,
Gachancipa centrado en Costo vs. Beneficio

El plan de mejoramiento Opcion 1 se basa exclusivamente en un analisis costo-beneficio
para determinar las alternativas mas eficientes en términos econémicos y operativos para la
oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa. La seleccion de acciones priorizadas
busca maximizar el impacto positivo minimizando los costos asociados.

En funcidn de la relacion Costo — Beneficio, en la tabla 33 se define la prioridad de
implementacion de las alternativas para la construccion del plan de mejora Opcion 1.
Tabla 33

Alternativas priorizadas Plan de mejoramiento Opcion 1 — Costo-beneficio

Costo Relacion
Alternativa Beneficio Estimado Prioridad
Estimado Beneficio/Costo

Reduccidn de errores de
Implementacion de Muy
330M facturacion en 50%, aumento 2.0
facturacion digital Alta
del 20% en recaudo

Reduccion del 40% en
Optimizacion del pérdidas de agua,
470M 1.6 Alta
monitoreo de fugas optimizacion del

mantenimiento
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Costo Relacion
Alternativa Beneficio Estimado Prioridad

Estimado Beneficio/Costo
Desarrollo de Reduccion en tiempos de
plataforma digital para 300M respuesta en un 40%, mejora 1.7 Alta
PQRs en eficiencia operativa
Estrategias para reducir Aumento del 30% en la

150M 1.8 Alta
la morosidad recuperacion de cartera
Implementacion de

Reduccion del 50% en

sistema de filtrado 530M 1.3 Media

avanzado

turbidez del agua

Nota: Los valores se expresan en pesos colombianos (COP), la M es abreviatura para Millones

Una vez definida la prioridad para la implementacion de las alternativas, se define el

Plan de Accion con costos estimados de ejecucion para cada actividad, tal como se ve en la tabla

34.



Tabla 34

Plan de accion para construccion del plan de mejoramiento Opcién 1
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Costo
Accion Responsable Plazo
Estimado
Administracion del
Implementacion de facturacion digital 6 meses 330M
acueducto
Instalacion de sensores para deteccion de )
Area técnica 12 meses 470M
fugas
Desarrollo e implementacion de plataforma
Administracion 8 meses 300M
digital
Disefio e implementacion de incentivos de )
Area financiera 6 meses 150M
pago
Instalacion de filtros avanzados para )
Area técnica 18 meses 530M

tratamiento de agua

Nota. Acciones para ejecucion del Plan de Mejoramiento centrado en Costo vs. Beneficio, la M

es abreviatura para Millones

Finalmente, para realizar seguimiento al plan de mejoramiento Opcion 1 se definen 4

indicadores de medicion en la tabla 35.
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Tabla 35

Indicadores de seguimiento Plan de mejoramiento Opcion 1 — Costo-beneficio

Indicador Meta

Reduccion en pérdidas de agua (%) 30% en el primer afio
Incremento en el recaudo (%) 20% en el primer afio
Reduccion en tiempos de respuesta a PQRS (%) 40% en el primer afio
Mejora en la calidad del agua (%) 25% en el tercer afio

Nota. Indicadores para el seguimiento del Plan de Mejoramiento centrado en Costo vs.

Beneficio, la M es abreviatura para Millones

Opcion 2 Plan de Mejoramiento de la Oficina del Acueducto Veredal de La Aurora,
Gachancipa con ejecucion y resultados a Corto plazo

El plan de mejoramiento Opcion 2 se enfoca en la implementacion de soluciones que
pueden generar impacto en el corto plazo, mejorando la eficiencia operativa y la calidad del
servicio de la oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa. Se priorizan aquellas

alternativas con menor tiempo de ejecucién y mayor inmediatez de impacto, tal como se muestra

en la tabla 36.
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Tabla 36

Alternativas priorizadas Plan de mejoramiento Opcion 2 — Corto plazo

Tiempo
Alternativa Impacto Esperado Prioridad
Estimado
Reduccion del 50% en errores de
Implementacion de Muy
3 - 6 meses facturacion, incremento del 20% en
facturacion digital Alta
recaudo
Desarrollo de plataforma Mejora del 40% en tiempos de respuestay Muy
3 - 6 meses
digital para PQRs optimizacion de procesos administrativos ~ Alta
Estrategias para reducir la Incremento del 30% en recuperacion de
3 - 6 meses Alta
morosidad cartera
Campafias informativas Mayor aceptacion del esquema tarifario y
3 - 6 meses Alta
sobre tarifas reduccion de quejas

Instalacion de sensores de
6 - 9 meses Reduccion del 30% en pérdidas de agua ~ Media
monitoreo de fugas

Nota. Indicadores para el seguimiento del Plan de Mejoramiento de ejecucidn a corto plazo, la M

es abreviatura para Millones

Como se muestra en la tabla 37, para la ejecucion del plan de mejoramiento opcién 2 se
definen actividades con plazo maximo de 9 meses, lo que permitira ver resultados en el corto

plazo.
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Tabla 37

Plan de accion Plan de mejoramiento Opcion 2 — Corto plazo

Accion Responsable Plazo [mes] Costo Estimado
Adquisicién e implementacion del Administracion del

6 330M
software de facturacion digital acueducto

Desarrollo e implementacion de

Administracion 6 300M
plataforma digital para PQRs
Disefio e implementacién de )

Avrea financiera 6 150M
incentivos de pago
Disefio y ejecucién de camparias Administracion y equipo

6 70M

informativas de comunicacion
Instalacion de sensores de deteccion

Area técnica 9 470M

de fugas

Nota. Acciones con responsable asociado correspondientes al Plan de Mejoramiento de ejecucion

a corto plazo, la M es abreviatura para Millones.

Para realizar seguimiento al plan de mejoramiento Opcion 2 se definen 5 indicadores de
medicién de los que se espera alcanzar la meta propuesta al cierre del primer afio de ejecucion

como se puede ver en la tabla 38.
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Tabla 38

Indicadores de seguimiento Plan de mejoramiento Opcion 2 — Corto plazo

Indicador Meta

Reduccion en errores de facturacion (%) 50% en el primer afio
Reduccidn en tiempos de respuesta a PQRs (%) 40% en el primer afio
Incremento en la recuperacion de cartera (%) 30% en el primer afio
Reduccidn en pérdidas de agua (%) 30% en el primer afio
Disminucion de quejas por tarifas (%) 25% en el primer afio

Nota. Indicadores de seguimiento correspondientes al Plan de Mejoramiento de ejecucién a corto

plazo, la M es abreviatura para Millones.

Opcidn 3 Plan de Mejoramiento de la Oficina del Acueducto Veredal de La Aurora,
Gachancipé Integral - Recomendado

La construccion del plan de mejoramiento integral se fundamenta en el anélisis de los
resultados de la Matriz de Priorizacion de Alternativas, el anélisis Costo - Beneficio y en los
criterios de evaluacion previamente establecidos, por tanto, se puede considerar el plan mas
adecuado para optimizar la calidad del servicio y garantizar la sostenibilidad del sistema de
acueducto, fortaleciendo la eficiencia operativa, administrativa y financiera de la oficina del
acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa.

La ejecucion de las acciones y estrategias del plan se estima a corto y mediano plazo con
lo que se garantiza que los usuarios del acueducto observen cambios con prontitud y

paulatinamente mejore su percepcion sobre los procesos de la oficina del acueducto veredal. En
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la Tabla 39 se listas las alternativas que hacen parte del plan de mejoramiento recomendado, con

acciones y responsables especificos para su ejecucion.

Tabla 39

Acciones y estrategias del Plan de Mejoramiento Integral

Alternativa Priorizada Accion Especifica Responsable Plazo
Implementar un sistema de facturacion ~ Administracion del
Facturacion digital Corto
electronica y opciones de pago en linea. acueducto
Monitoreo de fugas
Adquirir e instalar sensores de deteccion
con tecnologia Area técnica Mediano
de fugas y optimizar el mantenimiento.
avanzada
Sistema de filtrado Instalar nuevos filtros para mejorar la )
Area técnica Mediano
avanzado calidad del agua en épocas de lluvias.
Desarrollar una aplicacion web y movil
Plataforma digital para Administracion del
para la gestion de peticiones, quejas y Corto
PQRs acueducto
reclamos.
Estrategias para Implementar incentivos y campafias de  Administracion y
Corto

reducir la morosidad  sensibilizacidn para mejorar el recaudo. area financiera

Nota. Acciones asociadas a las alternativas priorizadas correspondientes al Plan de Mejoramiento

Integral.

En cuanto a los indicadores de seguimiento y la evaluacion de resultados, en la Tabla 40

se definen 4 objetivos con su respectivo indicador de medicion y meta esperada.
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Tabla 40

Indicadores de Seguimiento y Evaluacion del Plan de Mejoramiento Integral

Objetivo Indicador Meta
Mejorar la gestion financiera % de incremento en el recaudo 20% en el primer afio
Optimizar la deteccion de fugas Reduccion de pérdidas de agua 30% en el segundo afio

Reduccion de tiempo de respuesta a
Mejorar la atencion al usuario 40% en el primer afio
PQRs

Fortalecer la infraestructura del
% de mejora en la calidad del agua  25% en el tercer afio

acueducto

Nota. Indicadores de seguimiento asociados a los objetivos del Plan de Mejoramiento Integral

con meta estimada en el tiempo.

Finalmente, para la ejecucion del plan de mejoramiento Integral se necesitan los

siguientes Recursos:

. Financieros: Asignacion de presupuesto anual para implementacion de mejoras.

. Técnicos: Adquisicién de software, sensores y equipos de filtrado.

. Humanos: Capacitacion al personal en el uso de nuevas tecnologias y atencion al
usuario.

Acorde al trabajo de investigacion realizado, se recomienda la implementacion del Plan de
Mejoramiento Integral — Opcion 3, para atender adecuadamente las necesidades expresadas
mayoritariamente por los usuarios y los requerimientos técnicos, estructurales y laborales

censados por el equipo de trabajo del acueducto veredal. En el Apéndice U se presenta en detalle



163

el plan de mejoramiento incluyendo el cronograma y el presupuesto requeridos para su puesta en
ejecucion.
Ruta optimizada para toma de datos en contadores.

En el levantamiento de informacion requerido para el desarrollo del proyecto, se
identificé un punto de mejora que es aplicable independientemente de la opcidn de plan de
mejoramiento que se elija, incluso puede ser implementado de forma independiente y con una
minima inversion de recursos.

Se propone un cambio en la ruta que actualmente recorre el operador para la toma de
consumos en los contadores de los usuarios.

En la figura 4 se presenta el mapa de la zona norte del municipio de Gachancipa,
departamento de Cundinamarca, los puntos rojos muestran una ruta optimizada para la toma de
consumos Y reparticion de facturacion del servicio de agua en la vereda La Aurora.

Figura 4

Ruta optimizada para toma de consumos de agua en la Vereda la Aurora, Gachancipa
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Nota. Elaboracién propia a partir del levantamiento realizado en sitio con acompafiamiento de la

comunidad.
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La ruta presentada aprovecha los caminos internos de la vereda que se encuentran sobre
la zona montafiosa, optimizando los tiempos y recursos ya que no se requiere la repetitiva salida
a la via principal del municipio, ademas reduce el riesgo de accidentalidad para el operador,

cambiando una via nacional por una municipal.

En sintesis, los planes de mejoramiento propuestos estan dirigidos a subsanar las
debilidades identificadas en la gestion de la oficina del acueducto veredal de La Aurora,
Gachancipa. Estos planes abordan problematicas como la falta de procedimientos formalizados,
la escasa sistematizacion de la informacion, el desconocimiento normativo por parte de los
miembros de la oficina del acueducto y la débil articulacion con la comunidad usuaria. A partir
de estas problematicas, se disefian acciones correctivas que permiten reorganizar los procesos
internos, promover el cumplimiento legal y fortalecer la toma de decisiones.

Las estrategias planteadas incluyen la elaboracion e implementacién de manuales de
procedimientos, la creacion de formatos estandarizados para el registro de actividades, la
digitalizacion basica de la informacidn y la realizacion de capacitaciones periodicas en temas
técnicos, contables, legales y administrativos. Asi mismo, se propone establecer canales de
comunicacion efectivos entre el equipo del acueducto, la Junta de Acciéon Comunal y los
usuarios en general, como reuniones informativas, buzones de sugerencias y espacios de dialogo.
Cada accidén va acompafiada de responsables asignados, cronogramas de cumplimiento y
criterios de evaluacién, lo que permite hacer seguimiento al avance de las metas propuestas.

En conjunto, estos planes configuran una propuesta integral para mejorar la eficiencia,

transparencia y sostenibilidad del acueducto veredal. El planteamiento de opciones diversas de
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plan de mejoramiento, presenta alternativas de gestion realistas que se pueden adaptar a los
planes y recursos disponibles en el Municipio, combina soluciones practicas de bajo costo con un
alto potencial de impacto organizacional y promueve la apropiacion de los procesos por parte de
la comunidad usuaria. La implementacion efectiva de las acciones sugeridas no solo contribuira a
resolver los hallazgos técnicos y de infraestructura, sino que sentara las bases para una gestion

mas solida y participativa en el corto, mediano y largo plazo.
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Conclusiones

Mediante el analisis de los datos recopilados, se ha logrado cumplir con el primer
objetivo de la investigacion: Encontrar un diagndstico de la elaboracion del plan de
mejoramiento de la oficina del acueducto veredal. El levantamiento de informacion permitié
identificar con claridad las principales debilidades en los procesos administrativos y operativos
de la oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa, evidenciando fallas en la
sistematizacion de la informacion, deficiencias en la atencion al usuario, procesos manuales
ineficientes y una limitada capacidad operativa. Entre los hallazgos més relevantes se
encuentran: una ejecucion de procesos que supera en un 50% los tiempos estimados, un indice de
riesgo de calidad del agua superior al 5% en 2021, una cobertura del 95% con interrupciones de
hasta tres veces por mes y una tasa de resolucién de PQRs en primera instancia del 70%, destacd
la necesidad urgente de adoptar herramientas de gestion que optimicen los tiempos, mejoren la

calidad del servicio y fortalezcan la organizacién interna.

El anélisis del diagndstico permitio determinar y estructurar alternativas de solucién
viables para mejorar la eficiencia operativa y administrativa del acueducto veredal de La Aurora
en Gachancipa. La renovacién de la infraestructura del acueducto reduciria en un 30% las
pérdidas de agua y disminuiria hasta en un 50% la turbidez del agua. En cuanto a la gestion
administrativa y el fortalecimiento de la relacion con usuarios, la digitalizacion de procesos
permitiria la reduccion de errores y optimizacion de los tiempos de ejecucion, por otra parte, la
implementacidn de estrategias para reducir la morosidad, mejoraria la estabilidad financiera del
acueducto y la experiencia del cliente, lo que significaria disminucién de las quejas en un 30%.

En términos de seguridad y modernizacion, la adopcion de protocolos de ciberseguridad, con una
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inversion de 230 millones de pesos, permitiria la reduccion en un 80% del riesgo de ataques
digitales. La implementacion de estas soluciones no solo optimizara los tiempos de ejecucion y
la calidad del servicio, sino que también garantizara la sostenibilidad del acueducto a largo plazo,
mejorando la experiencia de los usuarios y fortaleciendo la administracion del recurso hidrico en

la vereda.

En la construccién del Plan de Mejoramiento para optimizar los procesos administrativos
y operativos del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa, se establecieron acciones
concretas, tiempos de ejecucion y presupuestos especificos. Con el objetivo de presentar
soluciones viables para el municipio de Gachancipé se estructuraron 3 opciones diferentes de
plan de mejoramiento. La Opcidn 1 se enfoca en la transformacion digital y la optimizacion
administrativa, implementando facturacion electronica, una plataforma para PQRs y sistemas de
ciberseguridad, con un presupuesto de 1.700 millones de pesos, mejorando la eficiencia y
reduciendo un 80% el riesgo de ataques informaticos. La Opcidn 2 propone una estrategia que
combina infraestructura y digitalizacion en actividades especificas con resultados a corto plazo,
con un costo total de 1.500 millones de pesos, asegurando cambios en poco tiempo lo que
garantiza la acogida por parte de los usuarios y un pronto cambio de percepcion frente al
acueducto. Finalmente, la Opcidn 3 prioriza la modernizacion de la infraestructura, incluyendo la
renovacion de tuberias y la instalacion de un sistema de filtrado avanzado, con una inversion
cambiante afio a afio en funcion de la evolucién de los cambios y mantenimientos de la
infraestructura, logrando una reduccién del 30% en pérdidas de agua y un 50% en turbidez, sin

descuidar las estrategias de mejoramiento en la atencion al usuario.
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Apéndices
Apéndice A
Diagrama del Proceso de Facturacién
El diagrama muestra el proceso actual de facturacién del acueducto de la Vereda La

Aurora del municipio de Gachancipa Cundinamarca.
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Apéndice B

Ficha Técnica del Proceso Recepcion de Datos de Consumo de Agua

. Objetivo: Registrar de manera precisa el consumo de agua de cada usuario mediante la
toma de lecturas de medidores, con el fin de generar facturas exactas y oportunas.

. Descripcion: Este proceso implica la recoleccién de datos del consumo de agua de cada
suscriptor mediante la lectura de medidores en sus viviendas o puntos de consumo. La
informacidn es registrada en un formato fisico o digital para luego ser consolidada en el sistema
de facturacion.

. Responsables: Operador o técnico asignado para la lectura de medidores.

. Frecuencia: Mensual.

Entradas del Proceso

. Medidores de agua: Instalados en cada predio.

. Lista de usuarios o predios: Informacion de los usuarios o lugares donde se deben tomar
las lecturas.

. Herramientas de registro: Tablet de registro para capturar datos o formato fisico para

diligenciamiento.

Procedimiento

1. Preparacion: El operador recibe la lista de usuarios y verifica el funcionamiento de la
Tablet de registro para captura de datos o la existencia del formato fisico.

2. Toma de lectura:

o Visita cada punto de consumo (predio) en la comunidad.

o Registra la lectura actual en el formato o dispositivo designado.
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3. Verificacion de datos: Compara la lectura actual con la anterior para validar la
coherencia de los datos.

o En caso de que no exista la lectura anterior, se calcula por aproximacion
porcentual respecto al resto de las tomas de datos.

4. Consolidacion: Al finalizar la toma de lecturas, entrega el registro completo a la oficina
administrativa para su consolidacion en el sistema de facturacion.

Herramientas y Recursos

. Formato de registro: Aplicacion de registro digital o formato fisico.
. Dispositivo de medicion: Medidor en cada predio.
. Equipo de soporte: Vehiculo o moto, existen zonas de dificil acceso.

Indicadores de Desempefio

. Precision de los datos: % de lecturas correctas en comparacion con el consumo
estimado.

. Tiempo de ejecucion: Tiempo total para completar la toma de datos en todos los puntos.
. Numero de errores o inconsistencias: Incidencias de datos que requieren correccion
manual.

Problemas o Riesgos Comunes

. Retrasos: Por condiciones climaticas o accesibilidad.

. Errores en el registro de datos: Lecturas incorrectas por dafio o suciedad en el medidor.

. Inconsistencia en los registros: Diferencias significativas entre lecturas consecutivas.
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Apéndice C

Ficha Técnica del Proceso Verificacion de los Datos Recolectados para el Consumo de Agua

o Objetivo: Asegurar que los datos de consumo de agua obtenidos en el proceso de toma
de lecturas son precisos y estan completos antes de proceder a la facturacion.

. Descripcion: Este proceso consiste en revisar y validar los datos de consumo registrados
en los medidores de cada usuario para identificar posibles errores o inconsistencias, tales como
lecturas andmalas o datos faltantes, y corregirlos si es necesario.

. Responsables: Personal administrativo y/o técnico en la oficina del acueducto.

. Frecuencia: Bimensual.

Entradas del Proceso

. Datos de lecturas de medidores: Informacion registrada en el proceso de toma de
lecturas, ya sea en formato fisico o mediante tablet.

. Historial de consumo: Registro de consumos anteriores de cada usuario, que facilita la
identificacion de anomalias.

. Herramientas de registro: Sistema de gestion de datos, hojas de célculo, y software de
facturacion.

Procedimiento

1. Revision de registros: Revisar la informacion recolectada, verificando que cada usuario
tenga una lectura correspondiente y que no haya datos faltantes.

2. Deteccion de anomalias: Comparar la lectura actual con el historial de consumo del
usuario para detectar posibles inconsistencias como variaciones excesivas 0 consumo inesperado.
3. Correccion de errores: Para lecturas anémalas, realizar una verificacion cruzaday, de

ser necesario, asignar al operador una nueva visita para confirmar la lectura.
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4. Consolidacion de datos: Una vez verificados, los datos se consolidan en el sistema de
facturacion para la generacion de facturas.

Herramientas y Recursos

. Software de gestion de datos: Sistemas de facturacion donde se almacenan y gestionan
los datos de consumo.

. Historial de consumo: Base de datos o archivo digital con registros anteriores de
consumo de agua de cada usuario.

. Formato de correccion de datos: Formato fisico o digital donde se registran las
correcciones necesarias.

Indicadores de Desempefio

. Precision de los datos: % de datos de consumo validados correctamente.

. Numero de inconsistencias detectadas: Total de errores o anormalidades en el consumo
identificadas por ciclo.

. Tiempo de verificacion: Tiempo total dedicado a la verificacion de datos por ciclo de
facturacion.

Problemas o Riesgos Comunes

. Datos incompletos o faltantes: Errores en el registro de consumo por omisiones en la
toma de lecturas.

. Lecturas andémalas: Cambios abruptos en el consumo que pueden ser resultado de
errores de lectura o de fallos en el medidor.

. Errores en la validacién manual: Falta de precision en el proceso de verificacion,

especialmente en procesos manuales.
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Apéndice D

Ficha Técnica del Proceso Determinacion de Montos a Facturar para el Consumo de Agua

. Objetivo: Calcular el monto a cobrar a cada usuario en funcién de su consumo de agua
registrado, aplicando las tarifas y cargos vigentes para generar facturas precisas y transparentes.
. Descripcion: Este proceso implica el calculo del importe a facturar a cada usuario del
servicio de agua, basado en la lectura de consumo y las tarifas establecidas por el acueducto
veredal. Ademas, incluye el célculo de cargos fijos y variables, descuentos por pago oportuno, y
otros posibles ajustes.

. Responsables: Personal encargado de la facturacion en la oficina del acueducto veredal.
. Frecuencia: Bimensual.

Entradas del Proceso

. Datos de consumo: Lecturas verificadas de consumo de agua de cada usuario.

. Tarifas aplicables: Estructura de tarifas vigente, incluyendo precios por metro cubico de
agua, cargos fijos, y los impuestos aplicables.

. Historial de consumos y facturacion: Para verificar la aplicacion correcta de tarifas y
comparar con facturaciones anteriores si es necesario.

. Politicas de descuentos y recargos: Normativas sobre descuentos por pronto pago o
recargos por retraso definidos por la Junta de Accién Comunal.

Procedimiento

1. Preparacion de datos: Importar o cargar los datos de consumo en el sistema de
facturacion, asegurando que los valores sean los validados.

2. Aplicacion de tarifas:

o Calcular el consumo en funcion de la lectura actual menos la lectura anterior.



o Multiplicar el consumo en metros cubicos por la tarifa vigente para consumo
variable.

3. Célculo de cargos fijos y adicionales:

o Afadir el cargo fijo bimensual.

o Incluir impuestos o tasas adicionales segin normativa vigente.

4. Aplicacion de descuentos o recargos:

o Aplicar descuentos por pronto pago, si corresponde.

o Afadir recargos por pagos atrasados, si se da el caso.

5. Generacion del monto final: Sumar todos los valores para obtener el monto total a

facturar al usuario.

6. Consolidacion de datos para facturacion: Almacenar los montos calculados en el
sistema para proceder a la generacion de facturas.

Herramientas y Recursos

. Sistema de facturacion: Software de facturacion que permite realizar calculos
automaticos y registrar montos.

. Tablas de tarifas y cargos: Estructura tarifaria aprobada por la Junta de Accion

Comunal y normativa regulatoria vigente.
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. Formato de registro de facturacion: Documento fisico o digital donde se consolidan los

montos calculados para cada usuario.

Indicadores de Desempefio

. Precision en el célculo: % de facturas sin errores en el calculo de montos.

. Tiempo de calculo: Tiempo dedicado a la determinacion de montos por ciclo de

facturacion.
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. Cumplimiento de tarifas: Verificacion de que las tarifas aplicadas corresponden a la
normativa vigente.

Problemas o Riesgos Comunes

. Errores en la aplicacion de tarifas: Incorrecta interpretacion o aplicacion de las tarifas
vigentes.
. Inconsistencias en datos de consumo: Errores previos en la toma de datos pueden

afectar el calculo de los montos.
. Falta de actualizacién de tarifas: Riesgo de facturacion errénea si las tarifas no se

actualizan de acuerdo con la normativa.
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Apéndice E

Ficha Técnica del Proceso Creacion de Facturas para el Cobro de Consumo de Agua

. Objetivo: Emitir facturas precisas y claras para cada usuario del servicio de agua,
reflejando el consumo y los cargos aplicables, con el fin de facilitar el pago y garantizar la
transparencia en el cobro.

. Descripcion: Este proceso implica la generacion de facturas de consumo de agua, en las
cuales se detallan los datos del usuario, el consumo registrado, los cargos aplicables, los
descuentos o recargos y la fecha limite de pago. Las facturas se imprimen y se preparan para su
posterior distribucion.

. Responsables: Personal del area de facturacion o administrativo.

. Frecuencia: Bimensual.

Entradas del Proceso

. Datos de consumo verificados: Lecturas de consumo de agua confirmadas en el proceso
de verificacion.

. Montos por facturar: Calculos de consumo, cargos fijos, descuentos y recargos.

. Datos del usuario: Informacion actualizada del usuario, incluyendo nombre, direccion,
numero de cuenta, y detalles de contacto.

. Plantilla de factura: Formato estandar de factura, que incluye los campos de
informacion esenciales.

Procedimiento

1. Carga de datos en el sistema de facturacion:

o Ingresar los datos verificados de consumo, montos a facturar y la informacion del

usuario en el sistema de facturacion.
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2. Generacion de la factura:
o Utilizar el sistema de facturacion para crear la factura correspondiente a cada

usuario. Asegurarse de que cada factura contenga:

. Datos de identificacion del usuario.

. Periodo de consumo.

. Lecturas iniciales y finales del medidor.

. Detalle de consumo y desglose de tarifas.

. Cargos fijos, impuestos y ajustes.

. Monto total a pagar y fecha de vencimiento.

. Descuentos aplicables por pronto pago o recargos por pagos vencidos.

3. Revision de facturas generadas:

o Verificar una muestra de facturas para garantizar la precision de los datos antes de

la distribucion.

4. Almacenamiento y respaldo:

o Guardar copias digitales de las facturas en el sistema de facturacion para futura
referencia y auditoria.

5. Preparacion para distribucion:

o Preparar las facturas para su distribucién a los usuarios.

Herramientas y Recursos

. Sistema de facturacion: Software de gestion de facturacion que permite la creacion,
almacenamiento y emision de facturas.

. Formato de factura: Plantilla digital de factura que incluye los campos necesarios para

cada usuario.
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. Impresora y papel: Para impresion de las facturas en formato fisico.

. Sistema de respaldo de archivos: Almacenamiento digital para las facturas generadas.
Indicadores de Desempefio

. Precision de facturacion: % de facturas emitidas sin errores en el calculo y datos.

. Tiempo de emision: Tiempo necesario para completar la generacion de facturas por ciclo
de facturacion.

. Numero de facturas reemitidas: Total de facturas que necesitan correccién o
reimpresion por errores.

Problemas o Riesgos Comunes

. Errores en los datos: Fallas en la carga de datos que afectan el calculo final del monto a
pagar.
. Problemas en el sistema de facturacion: Fallos técnicos que interrumpen el proceso de

generacion de facturas.
. Retrasos en la generacion de facturas: Por problemas en la preparacion de datos o

errores en los sistemas.
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Apéndice F

Ficha Técnica del Proceso Envio de Facturacion a los Usuarios de Consumo de Agua

. Objetivo: Entregar a cada usuario del servicio de agua su factura correspondiente de
manera precisa y oportuna, utilizando los canales de distribucion definidos, para garantizar que
los usuarios tengan conocimiento de su consumo y monto a pagar dentro del plazo establecido.
. Descripcion: Este proceso consiste en el envio de las facturas de consumo de agua a los
usuarios, asegurando que estas lleguen a tiempo. Incluye la organizacion de facturas y el
seguimiento de la entrega para asegurar su efectividad.

. Responsables: Personal administrativo y de logistica del acueducto veredal.

. Frecuencia: Bimensual.

Entradas del Proceso

. Facturas generadas: Facturas de cada usuario con los datos de consumo, montos, y
fechas de vencimiento.

. Base de datos de usuarios: Informacion actualizada de contacto y direccién de los
usuarios.

Procedimiento

1. Preparacion de facturas para envio:

o Clasificar las facturas segun la zona.

2. Distribucion de facturas:

o Organizar las facturas impresas para su entrega.

o Asignar a un responsable la entrega de facturas a domicilio o a través de puntos

de recogida previamente establecidos de acuerdo con la zona.

3. Seguimiento de entregas:



o Llevar un registro de las facturas entregadas y hacer seguimiento en caso de
devoluciones o problemas de entrega.

4. Confirmacion de entrega:

o Notificar al usuario sobre la entrega exitosa o informar sobre posibles retrasos.

Herramientas y Recursos

. Sistema de facturacion: Para gestion y almacenamiento de facturas.

. Impresora y papel: Para las facturas fisicas.

. Vehiculo o transporte: Para la distribucion de facturas.

. Registro de entregas: Sistema o formato para hacer seguimiento a las facturas

entregadas y pendientes.

Indicadores de Desempefio

. Tasa de entrega exitosa: % de facturas entregadas sin incidencias.

. Tiempo de entrega: Tiempo promedio entre la emision de la factura y su entrega al
usuario.

. Numero de devoluciones: Facturas devueltas por errores en los datos de contacto o

problemas en la distribucién.

Problemas o Riesgos Comunes
. Retrasos en la entrega: Por condiciones climaticas o problemas de acceso en la
distribucion fisica.

. Errores en los datos de contacto: Informacién incorrecta de direccion del usuario.
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Apéndice G

Ficha Técnica del Proceso Recepcion de Pagos de los Usuarios del Acueducto

. Objetivo: Recibir y registrar los pagos de los usuarios del servicio de agua de manera
precisa y oportuna, garantizando que los montos sean contabilizados correctamente y reflejados
en el sistema de facturacion.

. Descripcion: Este proceso abarca la recepcion de pagos de los usuarios por el consumo
de agua. Incluye la validacion del pago, su registro en el sistema y la emisién de comprobantes.
Los pagos se reciben Unicamente de forma presencial.

. Responsables: Personal administrativo o de caja del acueducto veredal.

. Frecuencia: Diaria, dentro de los plazos estipulados de pago.

Entradas del Proceso

. Facturas generadas: Facturas emitidas para cada usuario, con el monto total y la fecha
de vencimiento.

. Meétodos de pago disponibles: Pago en efectivo en oficina.

. Datos de identificacion del usuario: Nombre, nimero de cuenta, y referencia de pago.

Procedimiento

1. Recepcidn del pago:

o Recibir el pago a traves de los métodos habilitados:
. En efectivo en la oficina.

2. Validacion del pago:

o Verificar el monto recibido contra el monto facturado.
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o Confirmar la identidad del usuario y el nUmero de cuenta para evitar errores.
3. Registro del pago en el sistema:
o Ingresar el pago en el sistema de facturacion, marcando la factura correspondiente

como pagada.

o Generar y entregar al usuario un comprobante de pago en caso de pago presencial

o0 enviar confirmacion por correo electronico para pagos en linea.

4. Actualizacion de estado de cuenta:

o Actualizar el saldo de la cuenta del usuario en el sistema, reflejando el pago
recibido y generando un historial de pagos.

5. Conciliacion de pagos:

o Al final del dia o ciclo, realizar una conciliacion de los pagos recibidos con el

efectivo en caja para asegurar precision.

Herramientas y Recursos

. Sistema de facturacion: Software que permite el registro y seguimiento de pagos.
. Terminal de punto de venta (POS): Para pagos en efectivo en oficina.
. Formato de conciliacion: Registro para la revision y verificacion diaria de pagos.

Indicadores de Desempefio

. Tasa de pagos registrados correctamente: % de pagos ingresados sin errores.

. Tiempo de procesamiento del pago: Tiempo promedio desde la recepcion del pago
hasta su registro en el sistema.

. Numero de pagos no conciliados: Cantidad de discrepancias entre el sistema y los

registros bancarios o de caja.
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Problemas o Riesgos Comunes
. Errores en el registro de pago: Montos incorrectos o facturas mal asignadas.

. Pagos no conciliados: Diferencias entre el sistema de facturacion y los registros de caja.
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Apéndice H

Ficha Técnica del Proceso Administracion de Recursos Humanos y Materiales

. Objetivo: Gestionar eficientemente el personal y los materiales necesarios para la
operacion, mantenimiento y administracion del acueducto, asegurando la disponibilidad de
recursos y el correcto desempefio del equipo de trabajo.

. Descripcion: Este proceso implica la planificacion, organizacion y control de los
recursos humanos (personal) y materiales (equipos y suministros) necesarios para el
funcionamiento diario y el mantenimiento del acueducto. Incluye la asignacion de roles, la
gestion de inventarios de materiales, la capacitacion del personal y el mantenimiento de un
ambiente de trabajo seguro.

. Responsables: Coordinador o encargado de administracion en la oficina del acueducto.
. Frecuencia: Diaria para control de materiales y recursos criticos; mensual para

revisiones generales y evaluaciones de personal.

Entradas del Proceso

. Listado de personal: Informacion actualizada del equipo de trabajo y sus roles
especificos.
. Inventario de materiales y equipos: Base de datos o registros de los materiales

necesarios para el funcionamiento del acueducto, incluyendo herramientas, equipos y
suministros.
. Presupuesto: Recursos financieros asignados para la gestion de recursos humanos y la

adquisicion de materiales.
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. Politicas y procedimientos: Normativas internas y procedimientos de operacion y
seguridad.

Procedimiento

1. Planificacion de Recursos Humanos:

o Determinar las necesidades de personal segun los objetivos del acueducto.

o Asignar roles y responsabilidades a cada miembro del equipo.

o Realizar programas de capacitacion y actualizacion para el personal, orientados al

uso seguro de equipos y herramientas y a la mejora del servicio.

2. Gestion de Materiales:

o Realizar inventario periodico de los materiales y equipos necesarios, verificando
la disponibilidad y el estado de los mismos.

o Generar pedidos de abastecimiento 0 mantenimiento cuando el inventario esté por
debajo del nivel de seguridad o cuando un equipo requiera reparacion.

3. Control de Presupuesto:

o Supervisar el uso de los recursos econdémicos para la adquisicién de materiales y

contratacién de personal.

o Ajustar gastos segun las necesidades operativas del acueducto y el presupuesto
disponible.

4. Seguimiento y Evaluacion:

o Evaluar periodicamente el desempefio del personal y la efectividad del uso de
materiales.

o Realizar reuniones mensuales para discutir el estado de los recursos y cualquier

ajuste necesario.
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5. Gestion de Seguridad:

o Asegurar que el personal disponga de los equipos de proteccion personal y los
recursos necesarios para trabajar de manera segura.

o Implementar y monitorear protocolos de seguridad para la operacion de

herramientas y equipos.

Herramientas y Recursos
. Sistema de inventario: Registro manual para el control de materiales y equipos.
. Sistema de gestion de personal: Herramientas para el registro de asistencia, evaluacion

de desempefio, y programacion de capacitacion.

. Presupuesto anual: Documento de planificacién financiera asignado a recursos humanos
y materiales.
. Equipos de proteccion personal (EPP): Herramientas de seguridad para el personal,

teniendo como minimos casco, guantes y gafas de proteccion.

Indicadores de Desempefio

. Rotacidn de personal: % de personal que rota dentro de un periodo determinado.

. Nivel de inventario: % de materiales y equipos disponibles versus el nivel de seguridad
requerido.

. Cumplimiento de presupuesto: % de desviacion del presupuesto asignado para recursos

humanos y materiales.
. Tasa de incidentes de seguridad: NUmero de accidentes o incidentes reportados por

periodo.
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Problemas o Riesgos Comunes

. Desabastecimiento de materiales criticos: Falta de materiales o equipos necesarios para
la operacion diaria.

. Falta de capacitacion: Personal que no recibe capacitacion adecuada, afectando la

calidad del servicio y la seguridad.

. Problemas de presupuesto: Exceder el presupuesto asignado para materiales o recursos
humanos.
. Rotacidn elevada de personal: Salida frecuente de personal que afecta la continuidad de

las operaciones.
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Apéndice |

Ficha Técnica del Proceso Mantenimiento y Operacion del Sistema de Acueducto

. Objetivo: Garantizar el funcionamiento eficiente y continuo del sistema de acueducto
mediante actividades de mantenimiento preventivo y correctivo, asegurando la calidad y
disponibilidad del servicio de agua para los usuarios.

. Descripcion: Este proceso abarca las actividades de operacion y mantenimiento del
sistema de acueducto, incluyendo el monitoreo de la infraestructura, el mantenimiento
preventivo y correctivo de equipos, y la gestion de emergencias. Estas tareas son esenciales para
asegurar el suministro continuo de agua y la prolongacién de la vida util de los equipos y redes
de distribucion.

. Responsables: Personal técnico de mantenimiento y operacion, supervisado por el
coordinador o jefe de operaciones del acueducto.

. Frecuencia: Diario para operacién; semanal, mensual, y anual para mantenimiento

preventivo; segun necesidad para mantenimiento correctivo.

Entradas del Proceso

. Plan de mantenimiento: Programa de actividades de mantenimiento preventivo para los
equipos e infraestructura.

. Inventario de equipos y herramientas: Materiales necesarios para realizar las tareas de
mantenimiento y reparacion.

. Reporte de incidencias: Informacién de fallos o problemas en el sistema que requieran

atencion inmediata.
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. Normativas y estandares de calidad del agua: Lineamientos para asegurar que el agua
distribuida cumpla con los requisitos de calidad.

Procedimiento

1. Inspeccion y monitoreo diario:

o Revisar el funcionamiento de los equipos y puntos criticos en pozos, tanques,
bombas, valvulas y puntos de chequeo de las tuberias.

o Monitorear la calidad del agua mediante pruebas rapidas de cloro residual,
turbidez, y demas parametros relevantes.

2. Mantenimiento preventivo:

o Realizar mantenimiento rutinario de equipos segun el plan establecido, dando
especial importancia a limpieza de tanques, revision de valvulas, lubricacion de bombas.

o Registrar las actividades realizadas en el formato de control para dar seguimiento

al mantenimiento.

3. Mantenimiento correctivo:

o Atender y resolver incidencias o averias reportadas en el sistema del acueducto
veredal.

o Reparar o reemplazar componentes dafiados y restablecer el funcionamiento del
sistema.

o Documentar cada intervencion correctiva para su registro y analisis posterior.

4. Pruebas de calidad del agua:

o Ejecutar pruebas mensuales o segun normativas para asegurar la calidad del agua

distribuida.
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o Ajustar el tratamiento o las operaciones del sistema en caso de que algun

parametro de calidad esté fuera de los estandares.

5. Evaluacion y registro de actividades:
o Consolidar los registros de mantenimiento y pruebas de calidad del agua.
o Analizar los resultados para identificar patrones o necesidades de mejora en la

operacion del sistema.

Herramientas y Recursos

. Plan de mantenimiento: Documento que define el cronograma de mantenimiento
preventivo.
. Equipos y herramientas de mantenimiento: Herramientas especificas para limpieza,

lubricacidn, y reparacion, como llaves de paso, bombas y repuestos.

. Equipos de pruebas de calidad del agua: Kits de medicion de cloro residual, turbidez,
pH y demas elementos requeridos por el responsable.

. Vehiculo de transporte: Para el desplazamiento del personal a los diferentes puntos de

la red de distribucién.

Indicadores de Desempefio

. Tasa de fallos o incidencias: Namero de averias o fallos registrados por mes.

. Cumplimiento del plan de mantenimiento preventivo: % de actividades de
mantenimiento realizadas conforme al cronograma.

. Calidad del agua distribuida: % de cumplimiento de los parametros de calidad del agua

segun normativa.
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. Tiempo de respuesta en mantenimiento correctivo: Tiempo promedio entre la

deteccidn de una incidencia y su resolucion.

Problemas o Riesgos Comunes

. Falta de insumos o repuestos: Escasez de materiales necesarios para el mantenimiento.

. Desgaste de los equipos: Componentes de equipos y redes que no reciben mantenimiento
adecuado, lo que aumenta el riesgo de fallos.

. Incumplimiento en los parametros de calidad: Problemas con la calidad del agua que
podrian afectar la salud de los usuarios.

. Condiciones climaticas adversas: Situaciones que pueden afectar la operatividad y

acceso a los equipos.



198

Apéndice J

Ficha Técnica del Proceso Mantenimiento y Operacion del Sistema de Acueducto

. Objetivo: Identificar, planificar y ejecutar proyectos que permitan optimizar la
infraestructura y los servicios del acueducto, asegurando la eficiencia operativa, la calidad del
agua y la satisfaccion de los usuarios.

. Descripcion: Este proceso implica la evaluacion de las necesidades de mejora en el
sistema de acueducto, la planeacion de proyectos de optimizacion y su ejecucion para resolver
problemas especificos o innovar en las operaciones del acueducto. Incluye la identificacién de
oportunidades de mejora, el disefio y planificacion del proyecto, la asignacion de recursos y el
monitoreo de resultados.

. Responsables: Equipo de gestion y direccion del acueducto, junto con el coordinador de
proyectos asociado.

. Frecuencia: Anual o segln necesidades especificas identificadas.

Entradas del Proceso
. Identificacion de necesidades: Informe de diagndstico del sistema de acueducto, que

resuma areas de mejora (infraestructura, calidad del agua, eficiencia operativa).

. Recursos financieros: Presupuesto asignado para proyectos de mejora.

. Capacidad técnica: Personal capacitado y recursos materiales para la ejecucion de
proyectos.

. Normativas y regulaciones: Requisitos legales y ambientales que deben cumplirse en

los proyectos.

Procedimiento
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1. Identificacion de areas de mejora:

o Realizar un diagnostico general del sistema de acueducto y determinar las
necesidades de optimizacidn en infraestructura, operaciones o calidad del servicio.

o Recibir retroalimentacion de usuarios y personal técnico sobre problemas o areas
de oportunidad.

2. Definicidn de proyectos:

o Priorizar las necesidades identificadas y formular proyectos especificos que
respondan a esas areas.

o Elaborar una descripcion del proyecto que incluya objetivos, alcance, actividades,
cronograma y recursos necesarios.

3. Planificacion del proyecto:

o Desarrollar un plan detallado que incluya el presupuesto, los recursos humanos y
materiales, el cronograma de actividades y los indicadores de éxito.

o Realizar la asignacion de recursos y gestionar la obtencion de permisos o
autorizaciones si son requeridos.

4. Ejecucion del proyecto:

o Poner en marcha las actividades planificadas, supervisando el cumplimiento de
cada fase del proyecto.

o Monitorear el avance en tiempo real y realizar ajustes cuando sea necesario para
cumplir los objetivos planteados.

5. Evaluacion y cierre del proyecto:

o Al finalizar el proyecto, evaluar los resultados obtenidos en comparacion con los

objetivos iniciales.
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o Documentar las lecciones aprendidas y realizar un informe final que incluya las

mejoras logradas, el uso de recursos y los indicadores de desempefio.

Herramientas y Recursos

. Software de gestion de proyectos: Herramientas para planificacion, seguimiento y
control del proyecto propuestas por el coordinador de proyectos asociado.

. Presupuesto asignado: Fondos aprobados para financiar las actividades del proyecto.
. Equipo técnico: Personal capacitado y herramientas necesarias para la ejecucion de
actividades técnicas.

. Documentacién normativa: Requisitos legales y ambientales aplicables al proyecto.

Indicadores de Desempefio

. Cumplimiento del cronograma: % de actividades realizadas conforme al tiempo
establecido.
. Uso eficiente del presupuesto: % de desviacion del presupuesto aprobado en

comparacion con el gasto real.

. Impacto de las mejoras: Reduccion de problemas o mejoras en los indicadores de
calidad del servicio.

. Satisfaccion del usuario: % de mejora en la percepcion de los usuarios respecto al

servicio del acueducto después de la implementacién del proyecto.

Problemas o Riesgos Comunes

. Desviacion en el presupuesto: Gastos superiores a los estimados debido a imprevistos.
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. Retrasos en la ejecucion: Problemas con los proveedores, disponibilidad de materiales o
condiciones climaticas que afectan el cronograma.

. Falta de cumplimiento normativo: Inconvenientes al no cumplir con las normativas
legales 0 ambientales.

. Resistencia al cambio: Personal o usuarios que pueden oponerse a los cambios

implementados en el sistema.
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Apéndice K

Ficha Técnica del Proceso Gestion de Peticiones del Acueducto

. Objetivo: Atender y resolver de manera eficiente las solicitudes de informacion,
asistencia, y servicios presentadas por los usuarios, asegurando una respuesta oportuna y
adecuada a sus necesidades.

. Descripcion: Este proceso implica la recepcion, registro, y gestion de peticiones
presentadas por los usuarios del acueducto. Las peticiones pueden abarcar solicitudes de
informacion sobre el servicio, cambios en los datos de usuario, asesoria sobre el uso del servicio
0 atencion a problemas menores. La gestion de estas peticiones se realiza siguiendo un flujo que
asegura la atencion rapida y el seguimiento hasta su resolucion.

. Responsables: Personal de atencion al usuario y, en algunos casos, personal
administrativo.

. Frecuencia: Diaria, segun la demanda de los usuarios.

Entradas del Proceso

. Peticiones de los usuarios: Solicitudes recibidas a través del formato PQR y radicadas
en la oficina del acueducto veredal.

. Datos del usuario: Informacion del usuario que incluye nombre, nimero de cuenta,
contacto y detalles especificos de la peticién.

. Registro de peticiones anteriores: Historial de peticiones para verificar solicitudes

previas y mejorar el tiempo de respuesta.

Procedimiento
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1. Recepcidn de la peticion:
o Recibir la peticion del usuario a través del formato PQR en la oficina del

acueducto veredal.

o Registrar los datos de la peticion y del usuario en el sistema de gestion de
solicitudes.

2. Clasificacion y priorizacion:

o Clasificar la peticidn segun su tipo (informacidn, actualizacién de datos, solicitud

de servicio, etc.).

o Determinar la prioridad de la peticion, asignando un tiempo estimado de
respuesta.

3. Asignacion de la peticion:

o Asignar la peticion al personal adecuado para su resolucidn, segun la naturaleza
de la solicitud.

o Notificar al usuario sobre la recepcion de su peticién y el tiempo estimado para la
respuesta.

4. Resolucidn de la peticion:

o El personal asignado gestiona y responde la solicitud segln los procedimientos
internos.

o Si la peticidn requiere una revision adicional o aprobacion, derivarla a la

autoridad correspondiente.
5. Cierre y seguimiento:
o Informar al usuario sobre la resolucion de su peticion.

o Cerrar la peticion en el sistema y almacenar los datos para futuras referencias.
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o Recibir retroalimentacion del usuario para evaluar la satisfaccion y mejorar el

proceso.

Herramientas y Recursos

. Sistema de gestion de peticiones: Registro donde se documentan todas las solicitudes
recibidas y su estado.

. Canales de comunicacién: Atencion presencial.

. Formato de registro de peticiones: Documentacion para registrar las solicitudes de los

usuarios y su resolucion.

Indicadores de Desempefio

. Tiempo promedio de respuesta: Tiempo transcurrido desde la recepcion de la peticion
hasta su resolucion.

. Tasa de resolucion en primera instancia: % de peticiones resueltas sin necesidad de
escalamiento o derivacion.

. Nivel de satisfaccion del usuario: % de usuarios satisfechos con la atencién y respuesta
de su solicitud.

. Numero de peticiones recurrentes: Cantidad de peticiones que se repiten, indicando

areas de mejora en el servicio.

Problemas o Riesgos Comunes
. Retrasos en la respuesta: Demora en la atencion de peticiones debido a carga de trabajo

o falta de personal.
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. Informacion incompleta: Datos insuficientes para atender la peticion, lo que puede

llevar a retrasos o a una respuesta inadecuada.

. Falta de seguimiento: Peticiones que no se registran correctamente y quedan sin
atencion.
. Canales de comunicacion limitados: Pocas opciones para que el usuario pueda

presentar sus peticiones, dificultando el acceso.
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Apéndice L

Ficha Técnica del Proceso Gestion de Quejas y Reclamos del Acueducto

o Objetivo: Atender y resolver de manera eficiente las quejas y reclamos presentados por
los usuarios, asegurando una respuesta oportuna y adecuada a sus necesidades y contribuyendo a
la mejora continua del servicio.

. Descripcion: Este proceso implica la recepcion, registro, y gestion de quejas y reclamos
presentados por los usuarios del acueducto. Las quejas pueden incluir insatisfaccion con el
servicio, interrupciones en el suministro, problemas de facturacion, entre otros. La gestion se
realiza siguiendo un flujo que asegura la atencion rapida y el seguimiento hasta su resolucion.

. Responsables: Personal de atencién al usuario, personal técnico (cuando sea necesario) y
personal administrativo.

. Frecuencia: Diaria, segun la demanda de los usuarios.

Entradas del Proceso:

. Quejas y reclamos de los usuarios: Solicitudes recibidas en la oficina de facturacion del
acueducto veredal.

. Datos del usuario: Informacién del usuario que incluye nombre, nimero de cuenta,
contacto y detalles especificos de la queja o reclamo.

. Registro de quejas anteriores: Historial de quejas y reclamos para verificar problemas

recurrentes y mejorar el tiempo de respuesta.

Procedimiento:

1. Recepcion de la Queja o Reclamo:
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o Recibir la queja o reclamo del usuario a traves de la oficina del acueducto veredal.
o Registrar los datos de la queja y del usuario en el sistema de gestion de PQRs.

2. Clasificacion y Priorizacion:

o Clasificar la queja segun su tipo (servicio interrumpido, facturacion,

insatisfaccion, etc.).

o Determinar la prioridad de la queja, asignando un tiempo estimado de respuesta.
3. Asignacion de la Queja:

o Asignar la queja al personal adecuado para su resolucion, segun la naturaleza del
reclamo.

o Notificar al usuario sobre la recepcion de su queja y el tiempo estimado para la
respuesta.

4. Resolucién de la Queja:

o El personal asignado gestiona y responde a la queja segun los procedimientos
internos.

o Si la queja requiere revision adicional o aprobacion, derivarla a la autoridad

correspondiente.

5. Cierre y Seguimiento:

o Informar al usuario sobre la resolucion de su queja.

o Cerrar la queja en el sistema y almacenar los datos para futuras referencias.

o Recibir retroalimentacion del usuario para evaluar la satisfaccion y mejorar el

proceso.
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Herramientas y Recursos:

. Sistema de gestion de PQRs: Registro donde se documentan todas las quejas recibidas y
su estado.

. Canales de comunicacion: Teléfono, Atencién presencial.

. Formato de registro de quejas: Documentacion para registrar las quejas y su

resolucion.

Indicadores de Desempefio:

. Tiempo promedio de respuesta: Tiempo transcurrido desde la recepcion de la queja
hasta su resolucion.

. Tasa de resolucion en primera instancia: % de quejas resueltas sin necesidad de

escalamiento o derivacion.

. Nivel de satisfaccion del usuario: % de usuarios satisfechos con la atencion y respuesta
a su queja.
. Numero de quejas recurrentes: Cantidad de quejas que se repiten, indicando areas de

mejora en el servicio.

Problemas o Riesgos Comunes:

. Retrasos en la respuesta: Demora en la atencién de quejas debido a carga de trabajo o
falta de personal.

. Informacion incompleta: Datos insuficientes para atender la queja, lo que puede llevar a
retrasos 0 a una respuesta inadecuada.

. Falta de seguimiento: Quejas que no se registran correctamente y quedan sin atencion.
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. Canales de comunicacion limitados: Pocas opciones para que el usuario pueda

presentar sus quejas, dificultando el acceso.
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Apéndice M

Ficha Técnica del Proceso Manejo de Proveedores del Acueducto

o Objetivo: Establecer un proceso eficaz para la seleccién, evaluacion y gestion de
proveedores, garantizando la calidad de los bienes y servicios adquiridos y asegurando relaciones
comerciales sostenibles.

. Descripcion: Este proceso incluye la identificacion, evaluacion, seleccién, contratacion y
seguimiento del desempefio de los proveedores que suministran bienes y servicios al acueducto.
Se busca optimizar la calidad, costos y plazos de entrega, asi como fomentar relaciones de
colaboracidn y transparencia con los proveedores.

. Responsables: Departamento de compras, departamento técnico, y administracion.

. Frecuencia: Continua, segun las necesidades de abastecimiento del acueducto.

Entradas del Proceso:
. Requerimientos de bienes y servicios: Solicitudes internas de diferentes areas del

acueducto sobre bienes y servicios necesarios.

. Base de datos de proveedores: Informacion actualizada de proveedores potenciales y
existentes.
. Evaluaciones anteriores: Historial de desempefio de proveedores en contratos previos.

Procedimiento:
1. Identificacion de Necesidades:
o Recibir solicitudes de diferentes areas del acueducto que indiquen las necesidades

especificas de bienes o servicios.
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2. Busqueda de Proveedores:

o Consultar la base de datos de proveedores y realizar busquedas adicionales si es
necesario para identificar potenciales proveedores.

3. Evaluacion y Seleccion:

o Evaluar a los proveedores segun criterios establecidos (calidad, precio, plazos de

entrega, condiciones de pago, referencias).

o Realizar entrevistas o visitas si es necesario.

o Seleccionar al proveedor mas adecuado para satisfacer la necesidad.

4. Negociacion y Contratacion:

o Negociar condiciones de compra, precios y plazos con el proveedor seleccionado.
o Elaborar y firmar un contrato que establezca las condiciones acordadas.

5. Seguimiento y Evaluacion del Desemperio:

o Monitorear el desempefio del proveedor durante la ejecucién del contrato

(cumplimiento de plazos, calidad del producto/servicio, atencion al cliente).

o Realizar evaluaciones periddicas para asegurar el cumplimiento de los estandares
acordados.

6. Cierre y Retroalimentacion:

o Al finalizar el contrato, realizar una evaluacion general del proveedor.

o Proporcionar retroalimentacion al proveedor sobre su desempefio y recopilar su

opinion sobre el proceso de compra.
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Herramientas y Recursos:

. Sistema de gestion de proveedores: Registro de proveedores, contratos y evaluaciones
de desempefio.

. Formato de evaluacion de proveedores: Documentacion para registrar las evaluaciones
realizadas durante el proceso de seleccion y seguimiento.

. Canales de comunicacién: Medios para mantener el contacto con proveedores y resolver

inquietudes.

Indicadores de Desempefio:

. Tiempo promedio de seleccion de proveedores: Tiempo que transcurre desde la
identificacion de necesidades hasta la seleccion del proveedor.

. Tasa de cumplimiento de plazos de entrega: % de proveedores que cumplen con los
plazos establecidos en el contrato.

. Nivel de satisfaccion del usuario interno: % de satisfaccion de las areas del acueducto
con los bienes y servicios suministrados.

. Numero de quejas o reclamos por proveedor: Cantidad de quejas registradas

relacionadas con el desempefio de cada proveedor.

Problemas o Riesgos Comunes:

. Incumplimiento de plazos: Proveedores que no entregan a tiempo, afectando las
operaciones del acueducto.

. Calidad insatisfactoria: Productos o servicios que no cumplen con los estandares

requeridos.
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. Falta de comunicacion: Problemas en la comunicacion entre el acueducto y los
proveedores que pueden llevar a malentendidos.
. Dependencia de un solo proveedor: Riesgo de no tener alternativas si un proveedor

falla en su desempefio.
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Apéndice N

Formato de Entrevistas Semiestructuradas

A. Entrevista semiestructuradas al Personal del Acueducto

Objetivo: Identificar retos internos, oportunidades de mejora en procesos operativos y
administrativos, y percepcion del personal sobre la satisfaccion de los usuarios.

Secciones y preguntas:

1. Experiencia y Rol

o ¢Cual es su funcién principal dentro del acueducto?

o ¢Desde hace cuanto tiempo trabaja aqui y como describiria su experiencia
laboral?

o ¢ Cuales son los aspectos mas satisfactorios y desafiantes de su trabajo?

2. Procesos Operativos

o ¢Qué tan eficaces considera que son los procesos actuales (lectura de medidores,

verificacion de datos, facturacion, etc.)?

o ¢Existen dificultades frecuentes durante la ejecucion de estos procesos? ¢ Cuales?
o ¢ Qué herramientas o recursos adicionales considera necesarios para mejorar la
eficiencia operativa?

3. Atencién al Cliente y PQRs

o ¢Como evalla la atencidn que se brinda a los usuarios, especialmente en la
gestion de PQRs?

o ¢Qué barreras encuentra al tratar de atender o resolver las quejas y reclamos?

o ¢Qué mejoras propondria para aumentar la satisfaccion del usuario?

4. Infraestructura y Mantenimiento



215

o ¢Coémo califica el estado actual de la infraestructura del acueducto?
o ¢Se cumplen los planes de mantenimiento preventivo? Si no, ¢cuéales son las

principales limitaciones?

o ¢ Qué acciones considera urgentes para evitar interrupciones del servicio?
5. Propuestas de Mejora

o Si pudiera cambiar algo en el acueducto, ¢qué seria 'y por que?

o ¢ Qué capacitacion o recursos adicionales serian Utiles para su trabajo?

B. Entrevista semiestructuradas a los Usuarios
Objetivo: Recopilar percepciones sobre la calidad del servicio, atencién al cliente, y areas de
mejora desde la perspectiva del usuario.

Secciones y preguntas:

1. Experiencia General

o ¢ Como describiria su experiencia general como usuario del servicio de
acueducto?

o ¢ Qué aspectos del servicio considera que funcionan bien?

o ¢ Cuales son sus principales quejas o preocupaciones?

2. Calidad del Agua

o ¢Como evalla la calidad del agua (color, sabor, olor, continuidad)?

o ¢Ha tenido problemas recientes con la calidad del agua? Si es asi, ¢como se
resolvieron?

3. Continuidad del Servicio

o ¢Con qué frecuencia experimenta interrupciones en el servicio de agua?
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o ¢Considera que la informacion sobre cortes programados 0 emergencias es

oportuna y clara?

o ¢Qué impacto tienen las interrupciones del servicio en su vida diaria?

4. Facturacion y Costos

o ¢Qué tan claro le resulta el proceso de facturacion?

o ¢Ha identificado errores en su factura? Si es asi, ;como fue la atencion para

resolverlos?
o ¢ Qué opina de los costos actuales del servicio en relacion con la calidad ofrecida?

5. Atencidn al Cliente y PQRs

o ¢Como califica la atencion recibida cuando presenta una solicitud o reclamo?

o ¢Ha utilizado los canales disponibles para PQRs? ;Que tan eficaces le parecen?
6. Propuestas de Mejora

o ¢ Qué recomendaciones tiene para mejorar el servicio del acueducto?

o ¢Hay algan tema relacionado con el servicio que desearia discutir o resaltar?
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Apéndice O

Respuestas a Entrevistas Semiestructuradas al Personal del Acueducto

Funcionario 1: Técnico de Operaciones

Experiencia y Rol

. Funcion: Mi trabajo consiste en realizar el mantenimiento preventivo y correctivo del
sistema de bombeo y las redes de distribucion.

. Tiempo trabajando: Llevo 8 afios trabajando aqui.

. Aspectos satisfactorios: Me gusta poder garantizar que la comunidad tenga acceso al
agua todos los dias.

. Aspectos desafiantes: A veces la infraestructura antigua y la falta de repuestos
complican nuestro trabajo.

Procesos Operativos

. Eficiencia: Los procesos estan bien disefiados, pero la falta de personal nos limita para

hacer mantenimiento preventivo a tiempo.

. Dificultades: El acceso a zonas altas de la vereda es complicado, especialmente en época
de lluvias.
. Recursos necesarios: Necesitamos mas equipos modernos y una camioneta adicional

para el transporte del personal.

Atencion al Cliente y PQRs

. Evaluacion: Hay reclamos repetitivos sobre fugas, y a veces tardamos en solucionarlos
porque nos falta personal técnico.

. Barreras: La demora en obtener materiales para reparaciones.

. Propuestas: Tener un sistema mas agil para gestionar repuestos.



218

Infraestructura y Mantenimiento

. Estado: La infraestructura esta desgastada, especialmente las tuberias mas antiguas.
. Cumplimiento: Solo hacemos el 70% del mantenimiento planificado.
. Acciones urgentes: Reemplazar tramos criticos de las tuberias y modernizar las bombas.

Propuestas de Mejora

. Cambiar los medidores mas antiguos que ya no funcionan bien.
. Ampliar el equipo de mantenimiento.

Funcionario 2: Personal Administrativo

Experiencia y Rol

. Funcion: Estoy a cargo de la facturacion y el registro de pagos.

. Tiempo trabajando: 5 afos.

. Aspectos satisfactorios: Disfruto ayudar a los usuarios con sus dudas de facturacion.
. Aspectos desafiantes: Algunos usuarios se quejan mucho por los aumentos en tarifas,

incluso cuando estan justificados.

Procesos Operativos

. Eficiencia: El sistema de facturacion es funcional, pero los errores en las lecturas
complican las cosas.

. Dificultades: La falta de digitalizacion en algunos procesos. Todavia usamos muchos
documentos fisicos.

. Recursos necesarios: Un software mas moderno para gestionar los datos de consumo.
Atencidn al Cliente y PQRs

. Evaluacion: La atencion es buena, pero a veces no alcanzamos a responder rapido por la

cantidad de reclamos.



. Barreras: Algunos usuarios no proporcionan informacion completa al hacer sus
reclamos.
. Propuestas: Crear un canal virtual para recibir solicitudes y reclamos.

Infraestructura y Mantenimiento

. Estado: Hay avances, pero los problemas en la red nos generan muchas quejas.

. Cumplimiento: Las fugas son el mayor problema, y los tiempos de reparacion son
largos.

. Acciones urgentes: Mejorar la infraestructura para reducir las pérdidas de agua.

Propuestas de Mejora
. Digitalizar todos los procesos para hacerlos mas rapidos y eficientes.

. Tener un sistema de seguimiento de PQRs mas robusto.

Funcionario 3: Técnico de Campo

Experiencia y Rol

. Funcion: Realizo la lectura de medidores y apoyo en reparaciones.

. Tiempo trabajando: 3 afos.

. Aspectos satisfactorios: Conocer a los usuarios y saber que contribuyo a garantizar el
servicio.

. Aspectos desafiantes: Los medidores dafiados o sucios dificultan mi trabajo.

Procesos Operativos
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. Eficiencia: El proceso es claro, pero toma tiempo revisar los medidores en mal estado.

. Dificultades: Los errores en las lecturas y el calculo por aproximacion cuando el

medidor no sirve.
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. Recursos necesarios: Mejor capacitacion en el manejo de las tablets.

Atencion al Cliente y PQRs

. Evaluacion: Muchos usuarios no entienden como se mide el consumo, y eso genera
conflictos.

. Barreras: La falta de claridad en la comunicacion con los usuarios.

. Propuestas: Hacer campafias educativas sobre como funcionan los medidores.

Infraestructura y Mantenimiento

. Estado: Algunos sectores necesitan cambios urgentes en las tuberias.
. Cumplimiento: Se deberia priorizar el mantenimiento preventivo para evitar fugas.
. Acciones urgentes: Reemplazar los medidores mas antiguos.

Propuestas de Mejora

. Mas formacidn técnica para el personal.

. Mejorar la comunicacion con los usuarios.
Funcionario 4: Responsable de Calidad del Agua

Experiencia y Rol

. Funcion: Realizo las pruebas de calidad del agua y ajusto los tratamientos.

. Tiempo trabajando: 6 afos.

. Aspectos satisfactorios: Garantizar que el agua sea segura para todos.

. Aspectos desafiantes: La calidad del agua de la fuente es inestable en épocas de lluvia.

Procesos Operativos
. Eficiencia: Tenemos protocolos claros, pero falta equipamiento mas avanzado para
pruebas.

. Dificultades: El aumento de sedimentos durante la temporada lluviosa.



. Recursos necesarios: Mas kits para pruebas de calidad del agua.

Atencion al Cliente y PQRs

. Evaluacion: Los usuarios se quejan mucho de la turbidez en época de lluvias.

. Barreras: La percepcion de que el agua no es segura, aunque cumple con los estandares.
. Propuestas: Publicar informes mensuales sobre la calidad del agua para generar
confianza.

Infraestructura y Mantenimiento

. Estado: Los sistemas de tratamiento necesitan mejoras.
. Cumplimiento: A veces no podemos hacer las pruebas con la frecuencia deseada.
. Acciones urgentes: Mejorar los filtros y procesos de tratamiento.

Propuestas de Mejora

. Implementar un sistema de monitoreo continuo de calidad del agua.
. Modernizar la planta de tratamiento.

Funcionario 5: Coordinador de Proyectos

Experiencia y Rol

. Funcion: Planifico y superviso proyectos de mejora en la infraestructura del acueducto.

. Tiempo trabajando: 10 afios.

. Aspectos satisfactorios: Ver cdmo las mejoras impactan positivamente en la comunidad.
. Aspectos desafiantes: Conseguir los recursos necesarios para ejecutar proyectos.

Procesos Operativos

. Eficiencia: Los proyectos se planean bien, pero hay retrasos por falta de presupuesto.

. Dificultades: La resistencia al cambio por parte de algunos usuarios y personal.

. Recursos necesarios: Financiamiento estable y méas apoyo de las autoridades locales.
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Atencion al Cliente y PQRs

. Evaluacion: Los reclamos frecuentes sobre fugas o cortes afectan la percepcion de los
usuarios.
. Barreras: La falta de informacion de los usuarios sobre las mejoras que se estan

implementando.
. Propuestas: Hacer campafias de comunicacion mas claras sobre los beneficios de los
proyectos.

Infraestructura y Mantenimiento

. Estado: Se han hecho avances, pero aun hay sectores criticos.
. Cumplimiento: Hay muchas mejoras pendientes por falta de recursos.
. Acciones urgentes: Renovar los tramos mas antiguos de la red.

Propuestas de Mejora
. Gestionar alianzas con entidades externas para obtener mas recursos.

. Incrementar la frecuencia de evaluacion de las mejoras implementadas.
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Apéndice P
Resumen de respuestas de los usuarios a entrevistas semiestructuradas

Usuario 1

Experiencia General: "Estoy contento con el servicio. No he tenido mayores problemas
con el suministro.”
Calidad del Agua: "El agua es buena, aunque a veces en época de lluvias se siente un poco
turbia.”
Continuidad del Servicio: "No hemos tenido cortes frecuentes en mi zona. Estoy satisfecho con
la continuidad.”
Facturacion y Costos: "La factura llega puntual, pero seria bueno recibir un desglose mas claro
del célculo.”
Atencidn al Cliente y PQRs: "Cuando hice una solicitud, tardaron en responder, pero
resolvieron mi problema.”
Propuestas de Mejora: "Creo que podrian enviar alertas por mensajes de texto sobre cortes

programados."

Usuario 2

Experiencia General: "El servicio es regular, sobre todo porque en mi sector hay poca
presion de agua.”
Calidad del Agua: "El agua sabe bien y no he notado problemas con su calidad."
Continuidad del Servicio: "En época seca sufrimos bastante porque a veces cortan el agua sin
previo aviso."

Facturacion y Costos: "Siento que las tarifas son razonables, pero los incrementos no se
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comunican claramente.”
Atencion al Cliente y PQRs: "No he usado mucho el servicio de atencion, pero deberia ser mas
accesible.”

Propuestas de Mejora: "Invertir en mejorar la presion del agua en las zonas altas."

Usuario 3

Experiencia General: "Estoy conforme con el servicio. Se nota que han hecho esfuerzos
por mejorarlo."”
Calidad del Agua: "En general, la calidad del agua es buena, aunque a veces hay olor raro."
Continuidad del Servicio: "Muy buen servicio en mi sector; casi nunca hay cortes."
Facturacion y Costos: "Las tarifas estan bien, pero deberian dar mas opciones para pagar en
linea.”
Atencion al Cliente y PQRs: "Cuando hice una queja por un error en la factura, me atendieron
rapido."

Propuestas de Mejora: "Agregar mas medios de pago digitales para mayor comodidad."

Usuario 4

Experiencia General: "Hay mucho por mejorar, especialmente en la atencion a los
usuarios."
Calidad del Agua: "Ultimamente el agua ha salido turbia, especialmente después de lluvias
fuertes."
Continuidad del Servicio: "Cortan el agua sin avisar, y eso afecta nuestras actividades diarias."

Facturacion y Costos: "A veces los consumos parecen mas altos de lo que realmente usamos."
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Atencion al Cliente y PQRs: "Presenté una queja hace un mes y no he recibido respuesta adn."
Propuestas de Mejora: "Mayor comunicacion sobre cortes de agua y agilizar la atencion de

PQRs."

Usuario 5

Experiencia General: "El servicio es estable, aunque hay margen para mejorar la
infraestructura.”
Calidad del Agua: "Estoy satisfecho con la calidad del agua; siempre llega limpia."
Continuidad del Servicio: "Hay cortes ocasionales, pero generalmente avisan con tiempo."
Facturacion y Costos: "Las tarifas son justas, pero seria bueno recibir incentivos por pagar a
tiempo."
Atencidn al Cliente y PQRs: "No he tenido quejas hasta ahora, pero sé que tardan en
responder."

Propuestas de Mejora: "Mas campafias de mantenimiento preventivo para evitar fugas.”

Usuario 6

Experiencia General: "Mi experiencia ha sido buena. No tengo quejas importantes.”
Calidad del Agua: "El agua es de buena calidad; siempre la consumo directamente.”
Continuidad del Servicio: "El servicio es constante, incluso en épocas de verano."
Facturacion y Costos: "La factura es clara, pero seria bueno reducir los costos en sectores
rurales.”
Atencidn al Cliente y PQRs: "No he tenido la necesidad de presentar reclamos.”

Propuestas de Mejora: "Ampliar el alcance del servicio a familias que aln no tienen conexién."
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Usuario 7

Experiencia General: "Siento que hay descuidos en el mantenimiento de las redes de
agua."
Calidad del Agua: "A veces el agua tiene sedimentos. No la uso directamente para consumo."
Continuidad del Servicio: "Hay cortes frecuentes, y no siempre avisan con anticipacion.”
Facturacion y Costos: "Me parece costoso, considerando que la calidad no siempre es éptima.”
Atencidn al Cliente y PQRs: "He tenido que insistir varias veces para que atiendan mis
reclamos.”

Propuestas de Mejora: "Mejorar los procesos de tratamiento y el tiempo de respuesta a quejas."

Usuario 8

Experiencia General: "Estoy satisfecho con el servicio; es mejor que en afios
anteriores."
Calidad del Agua: "Nunca he tenido problemas con la calidad del agua.”
Continuidad del Servicio: "Raramente hay cortes; considero que es un buen servicio."
Facturacion y Costos: "Las tarifas son razonables, y siempre pago a tiempo."
Atencion al Cliente y PQRs: "Cuando he tenido dudas, me han atendido bien."

Propuestas de Mejora: "Implementar opciones de pago virtual para mayor comodidad."

Usuario 9
Experiencia General: "El servicio podria mejorar; hay muchos problemas con la presién

del agua.”
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Calidad del Agua: "El agua es limpia, pero sale con baja presion, lo que complica su uso."”
Continuidad del Servicio: "Cortes frecuentes en las noches y pocas soluciones rapidas.”
Facturacion y Costos: "La factura no siempre refleja nuestro consumo real.”

Atencion al Cliente y PQRs: "La atencion es buena, pero falta rapidez en las respuestas.”

Propuestas de Mejora: "Invertir en infraestructura para mejorar la presion del agua.”

Usuario 10

Experiencia General: "No tengo grandes problemas, aunque a veces la respuesta a
emergencias es lenta."”
Calidad del Agua: "El agua suele ser buena, aunque en lluvias se nota algo de turbidez.”
Continuidad del Servicio: "Hemos tenido interrupciones ocasionales, pero siempre se
restablece rapido."
Facturacion y Costos: "Creo que los costos son justos, pero los aumentos deberian ser mas
claros."
Atencion al Cliente y PQRs: "Tuve un problema de facturacion y lo resolvieron en una
semana."
Propuestas de Mejora: "Seria ideal que informen mas sobre el estado del servicio y préximos

proyectos."

Usuario 11
Experiencia General: "El servicio es bueno, pero siento que podrian mejorar la
infraestructura.”

Calidad del Agua: "No he tenido problemas con la calidad, siempre parece potable."”
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Continuidad del Servicio: "A veces hay cortes imprevistos que nos afectan mucho."
Facturacion y Costos: "Las tarifas estan bien, aunque seria bueno implementar descuentos por
pronto pago."

Atencion al Cliente y PQRs: "La atencion es buena, pero podrian responder mas rapido."

Propuestas de Mejora: "Actualizar los sistemas de distribucion para evitar fugas."

Usuario 12

Experiencia General: "La atencidn al cliente es lo que mas me molesta, ya que no
siempre es eficiente."
Calidad del Agua: "El agua ha tenido mal olor en ciertas ocasiones, sobre todo en verano."
Continuidad del Servicio: "Hemos sufrido cortes frecuentes en los Gltimos meses."
Facturacion y Costos: "El costo es alto considerando la calidad variable del servicio."
Atencion al Cliente y PQRs: "Tuve que presentar varias veces la misma queja porque no me
respondian.”

Propuestas de Mejora: "Mayor rapidez en la resolucién de problemas de calidad y servicio."

Usuario 13

Experiencia General: "Estoy conforme con el servicio; han mejorado en los Gltimos
afos."
Calidad del Agua: "La calidad del agua es buena en la mayor parte del afio."
Continuidad del Servicio: "Hay cortes programados ocasionales, pero siempre avisan."

Facturacion y Costos: "Estoy satisfecho con las tarifas actuales."
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Atencion al Cliente y PQRs: "Recibi un buen trato cuando pedi informacion sobre mi factura.”

Propuestas de Mejora: "Agregar mas puntos de pago para evitar largas filas."”

Usuario 14

Experiencia General: "La presion del agua es un problema constante en mi zona."”
Calidad del Agua: "El agua sale limpia, pero en lluvias a veces tiene sedimentos."
Continuidad del Servicio: "El suministro es irregular y afecta nuestra rutina diaria."
Facturacion y Costos: "Me parece caro en comparacion con el servicio que recibimos."
Atencidn al Cliente y PQRs: "No he recibido respuesta a un reclamo que presenté hace meses."

Propuestas de Mejora: "Invertir en infraestructura para mejorar la presion y continuidad."

Usuario 15

Experiencia General: "El servicio ha mejorado, pero todavia hay problemas en épocas
de sequia."
Calidad del Agua: "No tengo quejas sobre la calidad del agua; siempre la uso para cocinar y
beber."
Continuidad del Servicio: "Las interrupciones son pocas, pero cuando ocurren no siempre
avisan."
Facturacion y Costos: "Las tarifas son razonables, aunque un poco altas en comparacién con
otros servicios."
Atencidn al Cliente y PQRs: "Tuve un buen trato al presentar una queja por un medidor
dafado."

Propuestas de Mejora: "Mayor comunicacién con los usuarios sobre los cortes de agua."
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Usuario 16

Experiencia General: "Estoy satisfecho con el servicio en general, aunque hay cosas por
mejorar."
Calidad del Agua: "El agua es buena, pero creo que podrian hacer mas pruebas para asegurar su
calidad."
Continuidad del Servicio: "En mi zona, el suministro es continuo, lo cual agradezco.”
Facturacion y Costos: "Las facturas son claras, pero seria Util una opcion de pago en linea."
Atencidn al Cliente y PQRs: "No he tenido quejas, pero sé que algunos vecinos han tenido
demoras en sus reclamos."

Propuestas de Mejora: "Digitalizar los procesos para mayor eficiencia."”

Usuario 17

Experiencia General: "El servicio es aceptable, aunque a veces se percibe falta de
mantenimiento."
Calidad del Agua: "El agua tiene buen sabor, pero en lluvias cambia un poco."
Continuidad del Servicio: "En época seca, hemos tenido problemas con cortes prolongados.”
Facturacion y Costos: "El costo es justo, aunque los incrementos deberian ser méas
transparentes."
Atencidn al Cliente y PQRs: "La atencién es buena, pero faltan mas canales de comunicacién."

Propuestas de Mejora: "Mejorar el sistema de mantenimiento para evitar cortes en verano."

Usuario 18
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Experiencia General: "No tengo mayores quejas, pero podrian mejorar la rapidez en
resolver emergencias.”
Calidad del Agua: "En general, es potable y la usamos para todo en casa.”
Continuidad del Servicio: "Hemos tenido cortes ocasionales, pero el suministro es constante la
mayor parte del tiempo.”
Facturacion y Costos: "Las tarifas son adecuadas para el servicio que recibimos."
Atencidn al Cliente y PQRs: "No he tenido quejas, pero creo que falta mas informacién sobre
cdémo presentar PQRs."

Propuestas de Mejora: "Crear una linea directa de emergencia para reportar problemas."

Usuario 19

Experiencia General: "El servicio es basico, pero podria ser mucho mejor."
Calidad del Agua: "La calidad del agua es buena la mayor parte del tiempo."
Continuidad del Servicio: "Sufrimos de baja presion constantemente, lo cual es frustrante."
Facturacion y Costos: "A veces las facturas parecen altas, pero no siempre entiendo el calculo.”
Atencion al Cliente y PQRs: "Hice un reclamo por presion baja, y me respondieron rapido."

Propuestas de Mejora: "Invertir en infraestructura para mejorar la presion y reducir pérdidas."

Usuario 20

Experiencia General: "Estoy satisfecho, pero creo que deberian invertir mas en
modernizar el servicio."
Calidad del Agua: "Nunca he tenido problemas graves con la calidad del agua.”

Continuidad del Servicio: "Raramente hay cortes en mi sector, lo cual valoro mucho."
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Facturacion y Costos: "Los costos estan bien, pero deberian ofrecer mas opciones para pagar."
Atencion al Cliente y PQRs: "No he tenido problemas con la atencion; siempre han sido
amables.”

Propuestas de Mejora: "Hacer camparias educativas sobre el uso responsable del agua.™



Apéndice Q

Mapa de Empatia de los Usuarios del Acueducto Veredal de La Aurora Gachancipa

Del servicio:

De la comunidead:

De las soluciones: ey

+ Escosos avances en lo implementacion de sistemas digitales _._.—"' Hace:
aautomatizades. e .

* Proyectos de mejora que parecen demorarse mas de la +_.-"' Habites disrios:
eaperado.

. Valerocisn del servicio: Consideran el eccese al
AgUE Come un servicio esencial y valora los
esfuarzos del acueducto, pero también sienten que
hoy margen significative para mejorar.

*  Expeciativas: Desean un suminisiro continus, agua
de colidad. y uno gestidn mas fransparente.
*  Preccupaciones: Lo calidod del agua. especialments
durante épocas de lluvios, y posibles incrementos no
justificados en las arifas.

Confianza limitada: Desconfian de la gestidn operativa,
= gspecialments cuande hoy erreres en lo focturacion o
- demaras en la atencidn a reclamaos.

Pensamientos
Ve:

Infroestructura antigua. con fugas visibles en algunos pumo;"-.__.
de lo red de digtribucian

Atencidn presencial limitada en hororios especificos.
Medidores viejos en varios hogares, gue generan dudas
sobre lo precision de lag lecturas

Wecinos enfrentandeo problemas similares relocionodos con la
calidod del ogua o interrupciones en el servicio.

Falta de inversion visible en lo modemizacion del sistema, bo
que aumenta lo percepeidn de ineficiencia.

Usza el agun principalments pora consume doméstico, coccion y riego.
En época de lluvias o turbidez, filtrar & hervir el agua antes de usara,

Interaccion con el scueducta:

+  Presenta PORs cuondo enfrenta problemas especificos coma errores en la facturacian, fugas o
cortes prolongados.

*  Pogo las focturas de manera presencial, yo que no estan disponibles los allernativas digitales.

Acciones colectivas:
. Participa ocasionalmente en reuniones comunitarios para discutir mejoros del servicio.
*  Algunos usuarios ingatisfechos promuesen discusiones en la comunidad sobre la calidad del
servicio y posibles combios en lo gestian.

Gratitud: Los usuarios conformes sientan aplacio por
&l eafuerzo del acueducto. especiolmante &n mantener
lo continuidad del servicie.

Frugtrecion: Los insatisfechos sienten impotencia ante
problemas recurrentas como corles na programados,
bajo presion y falto de respuestas rapidos a sus
quejas.

Esperanza: Muchos esperon que las promesos de
modernizacian y mejora de la infroestrecura se
cumplon a cono plazo. att

Bl acueducto:
* Informocion sobre cones programados, pero no siempre
oporfuna ni congistente.
= HRespuestas a sus PORs, aunque muchas veces con
tiempos prolangodos,
» Comunicacion sobre incrementos tarifarios, sungue
podria ser mas clara.

D su comunidod:
= Comentarios de vecinos sobre problemos comunes comea
turbriclez del agua, fugas y cortes frecusntes,
# Opiniones divididos: algunes defienden el esfuerze del
ocueducto, mienfras que ofros erificon su gestion.

De loz lideres locales:

s Promesos de mejoros en lo infroestructura del acueducto.
e A weces, falla de acciones concrelas o visibles que
respalden estas promesas,

Dolores:

-

.
Calidod del agua: Preocupacidn por la turbidez, sedimentos y olores exrafios, en época de lluvios.

Cortes no programados: Molestias por interrupeiones inesperadas gue afectan la rutina diaria.

Baja presion: Frustracion en lag zenas altas de la vereda, donde & suministro es inguficienta.

Errores en focturacion: Desconfianza por becturas erdneas y ba falta de claridad en el cdleulo de tarifas,
Tiermpos de respuesta; Insatigfaceidn con la lentitud pora atender PORs o resolver problemas récnicos,
Infroestructurn obaoleta: Sensocidn de obandone al ver que las redes de distribucion tienen fallos
recurrenies.

*

Eres bR EEEEEEEEEEEEEEEEEEERRREE

Necesidades:

Suminigtro continuo y confioble: Reducir interrupeionas y garantizar presion adecuoda en todas las zenos.
Colidod del agua: Controles mas frecuentes y efectives para oseguror agua limpia y segura en tode
mermento.

Atencion eficiente: Implementor canales modernos de alencion pora gestionar PORs v consultas.
Cormunicacion ransparente: Informacion clarg v sportuna sobre cones, incrementos tarforios ¢ proyestios
de mejora.

Modernizacidn: Sustituir medidores antiguos, renovar tuberias eriticos y aptimizor sistemnas de bombeo.
Educacidn comunitorio: Copocitacidn sobre el uso responsable del ogua y el impocte de reportar
probolemos o Hempa.
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Apéndice R
Version 1 - Instrumento de Consulta para Recoger las Opiniones de los Expertos
Seccion 1: Datos Generales del Experto

Nombre completo:

Profesion y especialidad:

. Afos de experiencia en el area:

Institucion o entidad en la que trabaja:

Correo electrénico de contacto:

Seccion 2: Evaluacion de Alternativas

Instrucciones: Asigne una calificaciéon de 1 a 5 a cada criterio, donde:
1: Muy bajo

2: Bajo

3: Medio

4: Alto

5: Muy alto

Infraestructura y Operaciones
Criterio 1 2 3 4

Eficiencia de las alternativas

propuestas para reducir fugas de O O O O
agua.

Viabilidad técnica de la

modernizacion de la red de O O O O

distribucion.
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Impacto en la mejora de la presion

del agua.
Gestion Administrativa y Financiera
Criterio

Factibilidad de la digitalizacion del

sistema de facturacion.

Sostenibilidad financiera de las

alternativas propuestas.

Impacto en la reduccion de la

morosidad de los usuarios.
Atencion al Cliente y Comunicacion
Criterio

Eficiencia de los nuevos canales de

atencion al usuario.

Reduccidn en los tiempos de respuesta

a PQRs.

Impacto en la satisfaccion del usuario.

Calidad del Aguay Sostenibilidad
Criterio

Eficiencia en la reduccion de turbidez

en época de lluvias.
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Viabilidad de programas de monitoreo

continuo del agua.

Impacto de las soluciones en la

sostenibilidad ambiental.

Seccion 3: Comentarios Adicionales

¢ Tiene alguna recomendacion adicional sobre la evaluacion de las alternativas?

Validacion del Instrumento
Técnica de validacion: Validacion por juicio de expertos (al menos 3 especialistas
revisaran el instrumento y proporcionaran sugerencias para su mejora).
Criterios de validacion:
Claridad en la formulacion de preguntas.
Relevancia de los criterios evaluados.
Facilidad de respuesta y comprension.

Fecha de validacion: Firmas de validadores:
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Apéndice S
Version 2 - Instrumento de Consulta para Recoger las Opiniones de los Experto
Seccion 1: Datos Generales del Experto

Nombre completo:

Profesion y especialidad:

Afos de experiencia en el area:

Institucion o entidad en la que trabaja:

Correo electrénico de contacto:

Seccion 2: Evaluacion de Alternativas

Instrucciones: Asigne una calificaciéon de 1 a 5 a cada criterio, donde:
1: Muy bajo

2: Bajo

3: Medio

4: Alto

5: Muy alto

Infraestructura y Operaciones
Criterio 1 2 3 4

Eficiencia de las alternativas

O O O O
propuestas para reducir fugas de agua.
Viabilidad técnica de la
modernizacion de la red de O O O O

distribucion.
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Impacto en la mejora de la

presion del agua.

Evaluacion del impacto de la
renovacion de tuberias en el costo

operativo.
Gestion Administrativa y Financiera
Criterio

Factibilidad de la digitalizacion
del sistema de facturacion.
Sostenibilidad financiera de las

alternativas propuestas.

Impacto en la reduccion de la

morosidad de los usuarios.

Viabilidad econdémica de la
digitalizacion y su impacto en costos

administrativos.

Percepcion de los usuarios

respecto a los cambios en tarifas.
Atencion al Cliente y Comunicacion
Criterio

Eficiencia de los nuevos

canales de atencion al usuario.
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Reduccion en los tiempos de

respuesta a PQRs.

Impacto en la satisfaccion del
usuario.
Facilidad de acceso a los

nuevos canales digitales.

Transparencia en la
informacidn proporcionada a los
usuarios.

Calidad del Agua y Sostenibilidad

Criterio

Eficiencia en la reduccion de

turbidez en época de lluvias.

Viabilidad de programas de

monitoreo continuo del agua.

Impacto de las soluciones en la

sostenibilidad ambiental.

Impacto de los proyectos de
mejora en la resiliencia del sistema

ante el cambio climatico.

Transformacion Digital y Seguridad

Criterio
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Seguridad de la informacion en

O O O O O
la digitalizacion de procesos.
Facilidad de uso de la
plataforma digital para facturaciony O O O O O

PORs.
Seccion 3: Comentarios Adicionales

¢ Tiene alguna recomendacion adicional sobre la evaluacion de las alternativas?
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Apéndice T
Resultados de la Evaluacion Emitida por los Expertos

Infraestructura y Operaciones

Experto Experto Experto Experto Experto Experto
Criterio Promedio
1 2 3 4 5 6

Eficiencia de las

alternativas

propuestas para

reducir fugas de agua.

Viabilidad técnica de

la modernizacion de 5 4 4 5 4 4 4.3
la red de distribucion.

Impacto en la mejora

de la presién del 3 4 4 5 4 3 3.8
agua.

Evaluacion del

impacto de la

renovacion de 4 3 5 4 4 4 4.0
tuberias en el costo

operativo.

Gestion Administrativa y Financiera



Criterio

Factibilidad de la
digitalizacion del
sistema de

facturacion.

Sostenibilidad
financiera de las
alternativas

propuestas.

Impacto en la
reduccion de la
morosidad de los

usuarios.

Viabilidad econémica
de la digitalizacion y

su impacto en costos

administrativos.

Percepcion de los

usuarios respecto a

los cambios en tarifas.
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Experto Experto Experto Experto Experto Experto

Promedio
1 2 3 4 5 6
5 4 3 5 4 4 4.2
4 5 4 3 5 4 4.2
3 4 5 4 3 4 3.8
4 4 4 5 4 5 4.3
3 5 4 3 4 3 3.7

Atencion al Cliente y Comunicacion
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Experto Experto Experto Experto Experto Experto
Criterio Promedio
1 2 3 4 5 6

Eficiencia de los
nuevos canales de 5 4 4 5 4 4 4.3

atencion al usuario.

Reduccion en los

tiempos de respuesta 4 3 5 4 4 4 4.0
a PQRs.

Impacto en la

satisfaccion del 5 4 4 5 5 4 4.5
usuario.

Facilidad de acceso a
los nuevos canales 4 4 3 5 4 5 4.2

digitales.

Transparencia en la
informacion
proporcionada a los

usuarios.

Calidad del Agua y Sostenibilidad

Experto Experto Experto Experto Experto Experto
Criterio Promedio
1 2 3 4 5 6
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Eficienciaen la
reduccion de turbidez 4 5 4 3 5 4 4.2

en época de lluvias.

Viabilidad de
programas de
monitoreo continuo

del agua.

Impacto de las
soluciones en la
sostenibilidad

ambiental.

Impacto de los

proyectos de mejora

en la resiliencia del 5 5 3 4 4 4 4.2
sistema ante el

cambio climatico.

Transformacion Digital y Seguridad

Experto Experto Experto Experto Experto Experto
Criterio Promedio
1 2 3 4 5 6



Seguridad de la
informacion en la
digitalizacion de
procesos.

Facilidad de uso de la
plataforma digital
para facturacion y

PQRs.
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Apéndice U
Plan de Mejoramiento Integral de la Oficina del Acueducto Veredal de La Aurora,
Gachancipéa

El presente plan de mejoramiento busca fortalecer la eficiencia operativa,
administrativa y financiera de la oficina del acueducto veredal de La Aurora, Gachancipa.

Como insumo para su construccién se utilizaron diversas herramientas de gestion de
proyectos como la Matriz de Priorizacion de Alternativas, los criterios de evaluacion
establecidos y validados por expertos y el analisis costo — beneficio, con el objetivo de
hacer un levantamiento de informacion nutrido y realista que permita optimizar la calidad
del servicio y garantizar la sostenibilidad del sistema de acueducto.

Objetivos

General: Mejorar la gestién administrativa, operativa y financiera de la oficina del
acueducto veredal para garantizar un servicio eficiente y sostenible.
Especificos:
Implementar herramientas tecnoldgicas para la modernizacién del sistema de facturacion y
atencion al usuario.
Optimizar la gestion del recurso hidrico mediante monitoreo avanzado y mantenimiento de
infraestructura.
Reducir la morosidad y mejorar la sostenibilidad financiera del acueducto.

Fortalecer la comunicacion con la comunidad y fomentar la educacion ambiental.



Las acciones y estrategias sugeridas dentro del plan se especifican en la tabla

presentada a continuacion
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Alternativa

Priorizada

Accidn Especifica Responsable

Facturacion digital

Implementar un sistema de

Administracion del
facturacion electronica y opciones de

acueducto
pago en linea.

Monitoreo de fugas
con tecnologia

avanzada

Adquirir e instalar sensores de

Equipo técnico del
deteccidn de fugas y optimizar el

acueducto.
mantenimiento.

Sistema de filtrado

avanzado

Instalar nuevos filtros para mejorar la Equipo técnico del

calidad del agua en épocas de lluvias. acueducto.

Plataforma digital

para PQRs

Desarrollar una aplicacion web y

Administracion del
movil para la gestion de peticiones,

acueducto.
quejas y reclamos.

Estrategias para

reducir la morosidad

Implementar incentivos y camparias
Administracion y area
de sensibilizacién para mejorar el

financiera del acueducto.

recaudo.

Con el fin de garantizar la ejecucion exitosa del plan se proponen indicadores

especificos asociados a los objetivos definidos y se trazan metas que deberian alcanzarse

con una ejecucién adecuada.



Indicadores de Seguimiento y Evaluacion
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Objetivo

Indicador

Meta

Mejorar la gestion financiera

% de incremento en el recaudo

20% en el primer

afo

Optimizar la deteccion de fugas

Reduccion de pérdidas de agua

30% en el segundo

afo

Mejorar la atencion al usuario

Reduccidn de tiempo de respuesta

a PQRs

40% en el primer

afio

Fortalecer la infraestructura del

acueducto

% de mejora en la calidad del

agua

25% en el tercer

afo

Recursos Necesarios

Financieros: Asignacion de presupuesto anual para implementacion de mejoras segun

cronograma.

Técnicos:

Adquisicion de software de facturacién y monitoreo hidrico.

Plataforma de atencidn al cliente y modernizacion de canales.

Sensores y equipos de filtrado.

Humanos:

Capacitacion al personal en el uso de nuevas tecnologias y atencién al usuario.

Reuniones con la comunidad para sensibilizacion y manejo de nuevas tecnologias.
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Desglose de Costos por Actividad
1. Renovacion progresiva de tuberias — $85.000.000
Costo estimado por metro lineal (material, mano de obra y excavacion): $95.000
Longitud estimada a renovar: 800 metros
Subtotal: $76.000.000
Contingencias e imprevistos (12%): $9.000.000

v Incluye: compra de tuberia PVC, accesorios, maquinaria, transporte, permisos y mano de

obra.

2. Instalacion de sistemas de bombeo adicionales — $45.000.000
Costo de dos bombas sumergibles con instalacion: $15.000.000 c/u = $30.000.000
Sistema de control, instalacion eléctrica y obra civil: $10.000.000

Capacitacion y puesta en marcha: $5.000.000

v Incluye: equipos, ingenieria, adecuaciones y pruebas de funcionamiento.

3. Implementacion de monitoreo de fugas — $30.000.000
5 sensores acUsticos y software basico de deteccion: $20.000.000
Capacitacion del personal y configuracion del sistema: $6.000.000

Mantenimiento inicial y soporte técnico (1 afio): $4.000.000

v Incluye: adquisicion de tecnologia y formacion operativa.

4. Facturacion digital y medios de pago — $18.000.000

Desarrollo de software o licencia de plataforma SaaS: $10.000.000
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Tablets o lectores moviles (2 unidades): $4.000.000

Capacitacion y soporte técnico inicial: $4.000.000

v Incluye: migracion de datos, pruebas, soporte y formacion.

5. Campanias informativas sobre tarifas — $7.000.000
Disefio grafico y material impreso (cartillas, afiches): $3.000.000
Difusién por radio, redes sociales y reuniones comunitarias: $2.000.000

Logistica (sonido, transporte, refrigerios, etc.): $2.000.000

v Incluye: acciones educativas sobre estructura tarifaria.

6. Estrategia de incentivos de pago — $12.000.000
Disefio e implementacion del plan de descuentos y premios: $5.000.000
Material promocional y divulgacion: $2.000.000

Fondo rotatorio para pequefios incentivos (premios, sorteos): $5.000.000

v Incluye: reduccion de morosidad a través de mecanismos motivacionales.

7. Plataforma digital y app movil para PQRs — $25.000.000
Desarrollo de plataforma web: $15.000.000
Disefio de interfaz accesible y funcional: $4.000.000

Pruebas piloto, mantenimiento y capacitacién inicial: $6.000.000

v Incluye: infraestructura digital y procesos de atencion.

8. Capacitacion sobre canales digitales — $6.000.000



Talleres comunitarios presenciales (4 sesiones): $3.000.000
Material educativo (videos, guias, afiches): $2.000.000

Apoyo logistico (saldn, refrigerios, transporte): $1.000.000

v Incluye: formacion para mejorar el uso de canales virtuales.

9. Fortalecimiento de atencion al cliente — $15.000.000
Contratacion de 1 auxiliar administrativo durante 6 meses: $9.000.000
Dotacion de mobiliario, teléfono y computador: $4.000.000

Formacion en servicio al cliente y gestion de reclamos: $2.000.000

v Incluye: ampliacién de capacidades humanas y logisticas de atencion.

Resumen General de Costos

Categoria Valor Estimado
Infraestructura (1, 2, 3) $160.000.000
Administracion y tecnologia (4, 6, 7, 9) $70.000.000
Educacion y comunicacién (5, 8) $13.000.000

v Total estimado: $243.000.000 COP
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Cronograma de Actividades
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Nombre Duracion Inicio

Renovacidn progresiva de tuberias 120 days 2/06/25, 8:003.m.

Instalacidn de sistemas de bombeo adicionales 90 days 17/11/25, 8:003. m.
Implementacidn de monitoreo de fugas 60 days|23/03/26, 8:003. m.
Facturacién digital y medios de pago flexibles 90 days|/4/08/25, 8:003. m.
Campafias informativas sobre tarifas 60 days 8/12/25, 8:00a3. m.
Incentivos de pago y reduccidn de morosidad 60 days 2/03/26, 8:00a.m.
Desarrollo de plataforma digital para gestidn de PQRs 90 days 25/08/25, 8:00a. m.
Capacitacidn en uso de canales digitales 40 days 29/12/25, 8:003.m.
Fortalecimiento del equipo de atencidn al cliente 180 days|1/07/25, 8:003. m.

Terminado

14/11/25, 5:00p. m.
20/03/26, 5:00p. m.
12/06/26, 5:00p. m.
5/12/25, 5:00p. m.

27/02/26, 5:00p. m.
22/05/26, 5:00 p. m.
26/12/25, 5:00p. m.
20/02/26, 5:00p. m.
0/03/26, 5:00p. m.
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Diagrama de Gantt

ouBWINY 0AIND3 3p UQIdB|jAWY

sajeued ugjoeloRARD

seanewsoju seyedure

osquog ap ewaysi§

sybd ewiopere|d

|EUDIP UQIORINIORY P BWIOjEIE),

euaqn] ugde ACUSY!

m_uom,mjm:mn,mm,mm_ﬂ_mn_a
02 Ael o202 Ln_mf 9202 ._gA

mmf mj mnf T0] mmf g
OZ0Z G|

T TY B[ 9 Te[ BY 0 G| e O 80| =0 Gf| &Y Y| GO @ Ve BT Z0 e[ ¥g LY OW En| Zg Of EY 90 Bf 2F &Y &0 10
9202 m:m_ SZ0Z JIp] SZ0Z hol] 520z 330| SZ0z 3des] G202 omm_ SZ0Z 1] G20z url




