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Resumen

El presente estudio de arquitectura de procesos gerenciales esta enfocado en la empresa de
servicios publicos domiciliarios de Armero Guayabal ESPAG S.A., E.S.P. en cuanto a su
operacion y administracion en los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo (AAA) para
determinar un modelo de gestidn organizacion en sus sistemas, haciendo uso de herramientas de
gerencia de proyectos y determinar de esta manera las alternativas de solucion mas adecuadas
para la prestacion del servicio segun el diagndstico inicialmente realizado para la empresa en
mencion; el cual es muy importante proponer soluciones a los hallazgos de no conformidad en la
prestacion del servicio identificados en la poblacion de suscriptores con respecto en la estructura
organizacional, la administracion de recaudos, falencias en la gestién de la entidad.

De acuerdo con lo anterior y por medio de técnicas de costo de estimacion paramétrica
que consiste en utilizar informacion histérica para estimar los costos futuros del proyecto, se
buscara calcular los parametros de una actividad tales como costos, presupuesto y duracion para
determinar un modelo de gestion organizacional el cual puede estar basado en un modelo de
gestion de resultados desde el enfoque de procesos de los servicios publicos de acueducto,
alcantarillado y aseo del municipio de Armero Guayabal- Tolima que se refleje en la calidad y
eficiencia del servicio prestado por la entidad de acuerdo con las tarifas pagadas por los
suscriptores.

La aplicacion de las buenas practicas de PMBOK pretende obtener los lineamientos para
realizar con éxito una gestion de proyectos y su seguimiento, por medio de una investigacion de
tipo exploratorio y descriptivo con un enfoque cuantitativo, donde se resalta la situacion actual de
los procesos gerenciales en la entidad, logrando un proyecto con madurez en los procesos

administrativos, gerenciales y en sector operacion para brindar una solucién adecuada a la



problematica, donde intervienen tres pasos importantes: el diagnostico, donde nos evidencia la
estructura y situacion actuad de los procesos administrativos y gerenciales de la empresa y su
funcionamiento operativo, consolidandolo en un diagnéstico observatorio; seguido de la
seleccion de alternativas, donde se plantea de acuerdo con la metodologia de la MGA un
proyecto estructurado, consolidado para la arquitectura gerencial de la empresa , finalizando con
la propuesta para su desarrollo y optimizacién bajo los lineamientos de PMI donde se evidencia
una arquitectura gerencial consolidada cumpliendo estandares de calidad, normatividad y
reglamentacion vigente, transparencia y satisfaccion a la poblacion en el servicio prestado.
Palabras clave: arquitectura de procesos, gerencia, servicios publicos, optimizacion de

procesos.



Abstract

The present study of management process architecture is focused on the Armero
Guayabal public utility company ESPAG S.A. E.S.P. regarding its operation and administration
in the water, sewage and sanitation services (AAA) to determine an organizational management
model in its systems, making use of project management tools and thus determine the most
appropriate alternative solutions for the provision of the service according to the diagnosis
initially made for the company in question; which is very important to propose solutions to the
findings of nonconformity in the provision of the service identified in the population of
subscribers with respect to the organizational structure, the administration of collections,
shortcomings in the management of the entity.

According to the above and by means of parametric estimation cost techniques, which
consists of using historical information to estimate the future costs of the project, it will be sought
to calculate the parameters of an activity such as costs, budget and duration to determine an
organizational management model which can be based on a results management model from the
process approach of the public utilities of water, sewerage and sanitation of the municipality of
Armero Guayabal-Tolima that is reflected in the quality and efficiency of the service provided by
the entity according to the rates paid by the subscribers.

The application of the good practices of PMBOK aims to obtain the guidelines for
successful project management and monitoring, through an exploratory and descriptive research
with a quantitative approach, which highlights the current situation of management processes in
the entity, achieving a project with maturity in the administrative, managerial and operational
processes to provide an adequate solution to the problem, where three important steps are

involved: The diagnosis, which shows the structure and current situation of the administrative



and managerial processes of the company and its operational performance, consolidating it in an
observatory diagnosis; followed by the selection of alternatives, where according to the
methodology of the AMS a structured project is proposed, consolidated for the management
architecture of the company, ending with the proposal for its development and optimization under
the guidelines of PMI where a consolidated management architecture meets quality standards,
norms and regulations in force, transparency and satisfaction to the population in the service
provided.

Keywords: process architecture, management, public services, process optimization.
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Introduccion

Este trabajo esta motivado en el desarrollo de una investigacion aplicada para el analisis
de alternativas en el estudio de arquitectura de procesos gerenciales en la operacién y
administracion del sistema del servicio publica de acueducto, alcantarillado y aseo (AAA),
mediante la metodologia MGA, la empresa ESPAG S.A.E.P; en armero Guayabal.

En este trabajo se presenta alternativas mediante técnicas de la guia PMBOK que
infunden a optimizar y buscar eficiencia en los servicios presentados por la empresa ESPAG
S.A., E.S.P., mediante la arquitectura gerencial, iniciando por diagndstico de los usuarios y
empleados de la entidad para la identificacion de la problematica, el andlisis del proceso de
operativo, las oportunidades de mejoramiento en la solucién de problemas y el planteamiento de

estrategias establecidas mediante herramientas de gerencia de proyectos y la guia PMBOK.
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Definicion del Problema

La prestacion de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo se ha
considerado como esencial “Para los efectos de la correcta aplicacion del inciso primero del
articulo 56 de la Constitucion Politica de Colombia, todos los servicios publicos, de que trata la
presente Ley, se consideraran servicios publicos esenciales” (Ley 142 de régimen de servicios
publicos domiciliarios, 1994, Art. 4). A su vez, es competencia de los municipios asegurar que
dicha prestacion sea de manera eficiente, asegurando en términos de ley la participacién de los
usuarios en gestion y fiscalizacion de las entidades que prestan dichos servicios en el municipio.
Dicho esto, son derechos y obligaciones del suscriptor y/o usuario y del prestador del servicio,
los establecidos en la legislacion, reglamentacion y regulacion vigente, con el &ambito de que los
bienes o servicios ofrecidos sean de calidad o calidad superior a las proporcionadas de la manera
masiva.

El incumplimiento por parte de las entidades oficiales de sus deberes es causal de mala
conducta para sus representantes legales y los funcionarios responsables, de acuerdo con lo
mencionado en el articulo 12 de la ley 142 de 1994, el problema fundamental es la falta de
estrategias de operacion y/o administracion gerencial para la prestacion publica de acueducto,
alcantarillado y aseo en el municipio de Armero Guayabal, esto se debe originalmente por la
ausencia de estrategia administrativa con respecto a los recursos que son recaudados por los
mismos servicios, que si bien es cierto generan problemas sociales, econdémicas y ambientales de
gran magnitud al municipio. El saneamiento es un tema inseparable al agua al ser esencial para
los servicios de higiene, por lo que se considera que la gente debe recibir estos servicios sin tener
en cuenta el nivel de ingreso ya que la inversion en agua potable es inversion en capital humano e

infraestructura (Avendano et al., 1994).
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Esta situacion conduce a que la empresa debe disefiar estrategias que le permita una alta
adaptabilidad al cambio y a garantizar que estos recursos se utilicen de una forma eficiente,
puesto que muchos de los retos a los que se enfrenta a diario esta relacionado con la forma en
coémo se emplean los bienes y procesos, especialmente los que estan relacionados en con las areas
de atencion al cliente, operacion, facturacion y recaudo, dentro de estas estrategias que la
empresa debe buscar, se debe enfocar en la recuperacién de cartera puesto que ha mantenido una
insuficiente capacidad para financiar sus inversiones que, por la naturaleza de su demanda debe
efectuar constantemente. Esta necesidad que se presenta podria ser ir siendo corregida al
recuperar los setecientos setenta y tres millones cientos cuarenta y tres mil novecientos sesenta 'y
seis pesos colombianos ($773.143.966) equivalente a las deudas que tiene terceros naturales o
juridicos para con la empresa (ESPAG S.A. E.S.P., 2023).

A nivel nacional se puede determinar que las empresas dedicadas a estos servicios
presentan dificultades similares, unas mas relevantes que otras segin su tamafio. De acuerdo con
las cifras del Departamento Nacional de Planeacion (2023) se pas6 de un 37,3% en el 2015 a un
54,3% en 2022 en porcentajes de aguas residuales urbanas domesticas tratadas de manera segura,
y segun el analisis departamental se cuenta con una cifra del 84,3% al 2020. “A través del
documento CONPES 3918, el Gobierno Nacional definié 16 metas que trazaran el camino para

cumplir la Agenda 2030 (Departamento Nacional de Planeacion, 2023, parr. 5).

La ESPAG S.A. E.S.P. actualizo los estudios tarifarios de aseo con el proposito de mejorar la
prestacidn de servicio, en el cual se pudo evidenciar una mejoria en la facturacion del servicio de
aseo para la vigencia del 2022, generando una variacion de ciento noventa y cinco millones
ciento sesenta y seis mil cuatrocientos cincuenta y cinco pesos con cuarentay seis centavos

($195.166.455,46), (ESPAG S.A. E.S.P., 2022) comparado con la vigencia del 2021, quedando
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pendiente actualizacién por normativa de la CRA! el servicio de acueducto y alcantarillado ya

que estos se encuentran desactualizados desde el 2018.

Figura 1

Estados Financieros ESPAG S.A. E.S.P. 2022

 CODIGO
CONTABLE

4.3
4321
43.22
43.23
43.90
43.95

Nota. Esta tabla muestra los saldos a corte 2022 — 2021. Con su respectiva variacion; para el

NAT

DESCRIPCION
CONCEPTO

INGRESOS DE TRANSACCIONES SIN
CONTRAPRESTACION
VENTAS DE SERVICIOS
Servicio de acueducto
Servicio de alcantarillado
Servicio de aseo
Otros servicios
Devoluciones y descuentos (db)

SALDOS A CORTES DE

1.616.562.989,19

1.616.562.989,19
71626562547
232.698.700.45
689.698.114,58
882.107,00

-22.981.558,31

1.404.380.096,77

1.404.380.096,77
69296259311
231.428.801.90
494.531.659,12
10.882.900,00
-25.425.857.36

VARIACION

VALOR

VARIACION

212.182.892,42

212.182.892,42
23.303.032,36
1.269.898.55
195.166.455,46
-10.000.793,00
2.444.299,05

2022 la empresa de servicios publicos terminé con un valor de $1.661.771,35 en los ingresos, a

comparacion con el 2021 tuvo un incremento significativo de $2.513.112.388,25. Tomado de

ESPAG S.A. E.S.P. (2022).

Las pequefias empresas del sector de servicios publicos de acueducto, alcantarillado y

aseo se ha caracterizado por la informalidad con la que opera, la inadecuada estructura

organizacional y por No tener establecido un plan estratégico ni logistico para la toma de

decisiones internas, lo que nos indica que antes de buscar alianzas para la ejecucion de convenios

y/o contratos que permitan valorizar sus operaciones, la empresa debe alcanzar un nivel de

eficiencia interna, que se adapte al cambio a una nueva estructura con enfoque a procesos y

mejorando las practicas convencionales. La adaptabilidad en los nuevos procesos y acorde a la

1 CRA: Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico.
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naturaleza y necesidades de la empresa marcara una ruta para seguir desarrollandose
gradualmente y de esta manera alcanzar una madurez equilibrada.

La arquitectura organizacional es un instrumento que permite probar la eficacia para
integrar las estrategias y procesos de la empresa, por lo tanto, implementar un modelo en la
ESPAG va a permitir una mayor certeza de que los recursos estén alineados estratégicamente y
de acuerdo con las necesidades que presenta, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢De qué manera mediante el estudio de la arquitectura de procesos gerenciales en la
operacion de servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo, con el apoyo de
herramientas de gestion de proyectos, podréa estructurar un modelo de gestion organizacional
adecuado para la prestacién de servicios publicos domiciliarios en ESPAG S.A. E. S. P., en la
ciudad de Armero Guayabal?

En el proceso de investigacion se establece la metodologia general ajustada (MGA)
iniciando con el analisis por medio de la técnica del arbol de problemas el cual proporciona un
analisis sobre el problema de la empresa de servicios publicos domiciliario de Armero Guayabal
ESPAG S.A. ESP, permitiendo una estructura global de datos significativos para la
caracterizacion del problema con el fin de analizar las causas y efectos de la situacién problema
objetivo de la investigacion.

Seguidamente se realiza el analisis por medio del arbol de objetivos, con el fin de contrastar el
objetivo general del proyecto con las metas y acciones a desarrollar para su cumplimiento.
Arbol de problemas

Con el objetivo de profundizar en la problematica de la poblacion beneficiaria de los
servicios prestados por la ESPAG en el municipio de Armero Guayabal, se realizé un andlisis
implementando la tanica de arbol de problemas logrando evidenciar las siguientes consecuencias

indirectas: Aumento de costos operacién y administracion, Reduccién de inscripcion de
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suscriptores y Pérdida significativa de recaudo a facturar a un precio desactualizado. Al analizar y
proponer una solucion a los inconvenientes presentados se determiné que el problema central es
la Deficiencia en las estrategias de operacién y/o administracién gerencial del servicio publico de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo en el municipio de Armero guayabal, esto nos desglosa de
manera visual y analitica a las causas que son cimientos directos a la problematica central, la
cuales son: Falta de estandarizacion en sus procesos de mantenimiento preventivo en la red de
distribucion, Insuficiencias de estrategias administrativas y financieras para el buen
funcionamiento del sistema AAA, Falta de una estrategia de inversion que permita priorizar las
necesidades de gran magnitud y afectacion de la empresa, Falta de adecuada estrategia
administrativa que permita actualizar y aplicar la estructura tarifaria en acueducto y alcantarillado
segun la normatividad vigente.

A continuacion, se presenta la identificacion del arbol de problemas proveniente de la
administracion actual del servicio prestado por la empresa de servicios publicos domiciliario de

Armero Guayabal ESPAG S.A. E.S.P.



Figura 2

Arbol de Problemas
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ocasionando el problema central a la empresa.

Arbol de Objetivos

De acuerdo, al &rbol de problemas desprende la estructura del arbol de objetivos, donde se
proponen las alternativas y/o soluciones, que nos permite transformar las causas directa e indirectas
en medios para definir nuestros objetivos.

A continuacion, se presenta el arbol de objetivos donde se enfoca de una manera

metodoldgica en vision de soluciones para las situaciones negativas expuestas en el arbol de

problemas.



Figura 3

Arbol de Objetivos
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Establecer buenas Sugerir estrategias Sugerir estrategia de Evaluar alternativas para actualizar y
practicas para procesos de administrativas y 1nversion que permita aplicar la estructura tarifaria en
mantenimiento preventivo ﬁnar}meras‘ para el buen priorizar las necgmdades acueducto v alcantarillado segin la
en la red de distribucion: funcionamiento del sistema de gran magnitud y normatividad vigente.
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Determinar tecnologias y/o sistema intemas que integre las actividades
principales: costos, facturacion, quejas, contabilidad.

Nota. El &rbol de objetivos nos plantea una vision de soluciones generales ante la problematica

del proyecto.
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Objetivos
Objetivo General
Determinar estrategias de gerencia de proyectos para la operacién y administracion del

sistema del servicio publico de Acueducto, Alcantarillado y Aseo (AAA), mediante la
metodologia MGA, en la empresa ESPAG S.A. E.S.P., en Armero Guayabal.
Objetivos Especificos

Identificar las caracteristicas de los procesos gerenciales en la operacion y administracion del
servicio publico de AAA.

Analizar el diagnostico de los procesos gerenciales en la operacion y administracion del
servicio publico de AAA.

Evaluar las alternativas de solucion en el proceso gerencial en la operacion y administracion

del servicio de AAA.

El propdsito del estudio de la arquitectura organizacional se deriva de la sintesis de varios
procesos en los cuales de generaliza de manera global pero estructurada su procedimiento en la
tabla relacional que se presenta a continuacion, logrando consolidar el objetivo general que se

orienta la investigacion aplicativa:



Tabla 1

Tabla Relacional

21

Objetivo Especifico Actividad Metodologia Producto o Entregable
Identificar las caracteristicas de  Identificar los aspectosa  Mediante un Encuestas realizadas con grupos
los procesos gerenciales en la mejorar la calidad de la diagnostico sectorizados en los funcionarios
operacion y administracion del prestacion de servicios exploratorio, de la empresa

servicio publico de AAA; a cualitativo

través de registro de datos,
encuestas; con el fin de
diagnosticar el modelo de gestion
organizacional en el sistema de
servicios publicos.

Analizar el diagnéstico de los
procesos gerenciales en la
operacion y administracion del
servicio publico de AAA,
mediante el uso del marco légico
con el propésito de determinar
las alternativas de solucion de la
prestacion del servicio publico
de acueducto, alcantarillado y
aseo de la empresa.

Evaluar las alternativas de
solucioén en el proceso gerencial
en la operacién y administracién
del servicio de AAA, por medio
de técnica denominada embudo
de soluciones para la
determinacién del modelo de
gestién organizacional en el
sistema de servicios publicos
domiciliarios de Armero
Guayabal

Andlisis y auditoria
interna en la entidad
ESPAG SAS en la
gestion administrativa

Consolidacion de los
analisis y resultados de
los diagndsticos de los
suscriptores

Consolidacion de los

analisis y resultados de la

auditoria

Realizar estudios de la
alternativa que se adapte

a laempresay lograr una

estrategia organizacional
benéfica para los

procesos de prestacion de

servicio publicos
domiciliarios AAA.

Revision documental
procesos internos,
gestion, seguimiento y
evaluacion

Elaboracion de
informe de resultados
de a acuerdo al
diagnéstico realizado

Diagnéstico de los
usuarios y
funcionarios, seleccion
de cuestionario,
seleccion de
metodologia aplicada,
gestion de proyecto.

Se realizara una
sintesis con respecto a
los informes y
evaluaciones de las
alternativas
presentadas

Evaluacion de los procesos
funcionarios en cada
dependencia

Informe con andlisis de
interpretacién de resultados

Documento consolidado con la
gestion integral del proyecto

Analizar la politicas y cultura
internas de la empresa para
implementacién de alternativas.

Nota. Relacion entre los objetivos del proyecto, actividades, metodologia y productos.
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Marco de Referencia
Marco Conceptual
Antecedentes

En el marco conceptual se resaltan conceptos importantes para la elaboracion del proyecto de
investigacion:

Arquitectura Empresarial. En Arango et al., (2010) se realiza una revision acerca del
concepto, para ello,

(...) se define la forma de como se desarrolla la AE como una disciplina organizacional,
a continuacion, se ilustran las vistas y los dominios de la AE, para finalmente consolidar
dicha importancia, beneficios y necesidades de implementar una correcta arquitectura
empresarial en una organizacion de este nuevo esquema de integracion tecnologica (p.
103).

Modelo Indicadores. “el modelo de indicadores prioritarios de gestion de procesos médicos
a través del analisis de las actividades mejora la atencion médica de calidad y seguridad al paciente
en (HAE), resultado de las premisas investigadas” (Salgado & Vega, 2018, p. 84).

Procesos de Optimizacion. En la tesis se presenta una propuesta para el area de contratacion
en el sector privado buscando una solucion a las diferentes actividades que conllevan el mismo
proceso, formatos de seguimiento, evaluacién del personal, que promueven a incluir el plan de
contratacion a las actividades de ejecucion de la obra para asi llegar a una contratacion eficaz en el
ambito constructor (Casadiego, 2021).

Procesos para la Prestacion de servicios. Mejorar los procesos de contratacion priorizando
las oportunidades de mejora, resultando una solucion integral y mejorando los tiempos de ejecucion

para la contratacion de productos y servicios (Avila et al., 2009).
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PMBOK. Herramienta donde nos brinda Investigaciones tipo aplicada, de nivel explicativo,

de enfoque cuantitativo y con un disefio metodologia pre-experimental que busco obtener una

gestién de cronograma, costos y adquisiciones mejorada (Huiza & Soto, 2019).

Figura 4

Marco Conceptual y Tedrico

ESTUDIO DE ARQUITECTURA DE PROCESOS GERENCIALES
EN LA OPERACION Y ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS

PUBLICOS DE AAA

Arbol de
problemas

IDENTIFICACION DEL ]
PROBLEMA

Servicios publicos AAA:
Acueducto, Alcantarilldo, Aseo

\J
ANTECEDENTES DEL
PROYECTO

El incumplimiento por parte
de las entidades oficiales de
sus deberes es causal de
mala conducta para sus
representantes legales y los
funcionarios responsables

La empresa ESPAG ha
mantenido una insuficiente
capacidad para financiar sus

inversiones

Planificacion de

MARCO TEORICO

Y

[ MARCO CONCEPTUAL ]

PMBOK

Il

brinda los
fundamentos de la
gestién que son
aplicables a un amplio
rango de proyectos

-Administracién del
Capital Humano

Reclutamiento y seleccion del
personal

-Arquitectura
organizacional

Gneracién de indicadores
para el desarrollo y control

Oficina de Gestion de
Proyectos (PMO)

I

Control y monitoreo de
cada una de las areas
de conocimiento y el
ciclo de vida del
proyecto

Planificacion

J
Estimacion del
proyecto
Estimacion de los
recursos
Estimacion de costes

Manager Resource

Manager Stakeholder
Sponsor
PMO

Project Manager Team
Members Funtional

<—‘ Roles del proyecto

PMBOK

ptorga herramienta para
identificar y llevar a cabo los
procesos

Logistica l_,

L

Gneracién de indicadores
para el desarrollo y control

[ Madurez de procesos }—>[

Alto desempefio

Procesos

Tareas interelacionadas:
Procesos Administrativos
Porcesos Operativos
Procesos de Soportes

Herramientas

Sistemas de infromacién
generales
Forescast

Enterprise Resource Planning
IDEFO

Nota. En la figura se busca presentar conceptos y relacionar la informacion primaria y segundaria

encontrada. Elaboracion Propia, a partir de la revision bibliografica.

Con la idea de realizar una presentacion de conceptos, teorias, herramientas y definiciones

generales que estan relacionadas con el proyecto se crea el presente marco referencial con el fin

de unificar criterios sobre la creacion del estudio de arquitectura de procesos gerenciales para la

operacion y administracion del sistema de alcantarillado en el municipio de Armero Guayabal.



Marco Referencial

A continuacion, se detalla el marco conceptual, el cual ofrece la posibilidad de
estandarizar conceptos que se tratara en el desarrollo de este analisis técnico.
Administracion del Capital Humano

Las actividades que estén asociadas con el reclutamiento, seleccion, desarrollo y
compensacion de los empleados de una empresa, su proceso tiene como finalidad el lograr un
mejor desempefio, aprovechamiento y mejora en las capacidades, experiencias, habilidades,
conocimiento y competencia del personal (Barrera, 2010).
Administracion del Valor Ganado

Método que permite medir el desempefio del proyecto considerando los costos y los
plazos, representando la cantidad del presupuesto que ha sido “ganado” con base al trabajo
realizado (Fleming & Koppleman, 1997, como se cité en Munguia, 2017).
Arquitectura Organizacional

Ingenieria Organizacional a la construccion de una organizacion inteligente a partir de
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una existente y se realiza mediante una serie de actividades de identificacion conceptual,

relevamiento de datos, planificacion de actividades, generacion de indicadores de
comportamiento para seguimiento y control e instalacion de formas operativas en la

organizacion resultante (Arellano, 2012, p. 35).

AO (arquitectura organizacional) “La arquitectura puede ser vista como un mapa para la

colocacion dptima de los recursos de Tecnologias de la Informacién que sustentan la funcién de

negocio” (Minoli, 2008, p. 9, como se cité en Amezcua 2013, p. 29).
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Arquitectura de procesos
“Representacion grafica de los procesos y su interrelacion que la organizacion establece
para cumplir con sus compromisos con el cliente” (Browning & Eppinger, 2003, como se citd en
Arellano, 2012, p. 27).
PMBOK
Es un manual que brinda a las organizaciones procesos, modelos de administracion,
criterios y aspectos para la direccion de proyectos, otorgando herramientas que permiten
identificar procesos generales y dar resultados 6ptimos (Project Manager Institute , 2013).
Valor presente Neto (VPN)
Método conocido para evaluar proyectos de inversion, permitiendo determinar si la
inversion cumple con el objetivo financiero de maximizar lo invertido (Chain, 2007).
Tasa interna de retorno (TIR)
Permite determinar el porcentaje de beneficio o perdida que tendra la inversion (Chain,
2007).
Logistica
Lambert et al. (1998, como se citd en Arellano, 2012, p. 63) afirma que la logistica es,
(...) la parte de la gestion de la cadena logistica (Supply Chain Management (SCM)) que
planifica, implementa y controla el flujo eficiente y efectivo de materiales y el
almacenamiento de productos, asi como la informacién asociada desde el punto de origen
hasta el de consumo con el objeto de satisfacer las necesidades de los consumidores.
Madurez de procesos
“Las empresas necesitan asegurarse de que sus procesos de negocio se vuelven mas
maduros, es decir, que entreguen un alto desempefio que se mantenga en el tiempo” (Hammer,

2007, como se citd en Arellano, 2012, p. 29). El concepto de madurez se define como, desarrollo
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completo o condicion perfeccionada (Igbal, 2005), esto representa que cuando los procesos no
estdn completamente desarrollados, cualquier accion de mejora contribuye con el aumento de la
madurez, es por lo tanto que se presentan diferentes niveles o grados.
Metodologia General Ajustada - MGA?

Herramienta informatica en la que se registra la informacion en un orden légico para la
formulacién de un proyecto (Departamento Nacional de Planeacion, 2015).
Plan de administracion de costo

Permite planificar y ejecutar el presupuesto estimado para el proyecto, esta estrategia
permite completar el proyecto a tiempo dentro del presupuesto (Mora, 2010).
Proceso

Serie de tareas interrelacionadas que transforman entradas en salidas. Dentro de los
principales tipos de procesos tenemos (Anderson, 2009).
Procesos Administrativos

Tipicamente disefiados para la gobernabilidad de la empresa. Ejemplos de estos procesos
son el proceso de planeacion estratégica y el proceso de administracion general de la
organizacion.
Procesos Operativos

Estos procesos constituyen el nicleo de las actividades del negocio y son los que crean la
cadena de valor primaria del mismo. Ejemplos de estos son: manufactura, compras, ventas,

mercadotecnia y publicidad.

2En el Articulo 49 de la Ley 142 de 1994 se faculto al Departamento Nacional de Planeacion para organizar las
metodologias, criterios y procedimientos que permitan integrar los sistemas para la planeacion y una Red Nacional
de Bancos de Programas y Proyectos, bajo estas disposiciones la Resolucion 1450 de 2013 ha adoptado a la MGA
como herramienta metodoldgica e informatica para la presentacion de los proyectos de inversion puablica.
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Procesos de Soporte

Proveen soporte a los procesos operativos y dentro de los principales ejemplos tenemos

contabilidad, reclutamiento y seleccién del personal, operacion de un centro de atencion

telefénica y soporte técnico a los usuarios de tecnologia.

Herramientas

A continuacidn, se describen algunas herramientas utilizadas para el disefio de diagramas de

flujo, que ayudan a esquematizar procesos en la gestion de proyectos.

Lucidchart. Crea diagramas de flujo, organigramas, herramienta de diagramas UML
(Unified Modeling Language), mapas mentales, prototipos de software, mapas
conceptuales, etc.

Sistemas de informacidn gerenciales. Son dirigidos hacia el apoyo a la toma de decisiones
y actlan en los niveles estratégico, operacional y tactico (Mesquita, 2019).

Cacoo by nulab. Permite visualizar ideas en realidad, documentando el paso a paso del
ciclo de vida de un proyecto.

Forecast. Contribuye en la gestion de proyectos y recursos para el desarrollo de Diagramas
de Gantt.

IDEFO0. Metodologia de modelado de procesos que se utiliza para implementar sistemas y
software de ingenieria, se usa generalmente para analizar una empresa, capturar modelos
de procesos y modelar actividades dentro de un grupo empresarial.

SmartDraw. Permite integrar programas MS Office como PowerPoint en la elaboracion
de Diagramas de bloques.

Enterprise Resource Planning. Permite automatizar los procesos, integra las bases de

datos y ahorro de tiempo y costos.
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Marco Teorico

El marco tedrico permite soportar el concepto de funcionamiento y seré clave para el
desarrollo del presente analisis de acuerdo con el planteamiento del problema, se incluye
informacion importante para entender a la empresa y las dificultades que presenta para su
crecimiento y desarrollo.
PMBOK - Project Management Book of Knowledge
La guia del PMBOK, contiene procesos y areas de conocimiento aceptadas como las mejores
practicas dentro de la Gestion de Proyectos, lo que se conoce como buenas préacticas. La guia del
PMBOK es un “estandar” el cual ha sido reconocido internacionalmente (IEEE Std 1490-2003) y
que brinda los fundamentos de la gestion que son aplicables a un amplio rango de proyectos,
incluyendo construccion, software, ingenieria, etc. La Guia PMBOK es el estandar definido por
el Project Management Institute (PMI); de origen americano y reconocida a nivel mundial por el
American National Standard Institute (ANSI), su implantacién abarca los Estados Unidos y
paises con influencia anglosajona (Project Manager Institute, 2013).
El Project Management Body ok Knowledge (PMBOK) define a los proyectos como Un esfuerzo
temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado tnico, por lo tanto, el
éxito de los proyectos se logra cuando se cumple y garantiza la calidad, puntualidad, presupuesto
y la satisfaccion del cliente, esto bajo el control y monitoreo de cada una de las areas de
conocimiento y el ciclo de vida del proyecto (Project Manager Institute, 2013).
Una Oficina de Gestion de Proyectos (PMO?3) segun la Guia PMBOK es una estructura de gestion
que estandariza los procesos de gobernanza relacionados con los proyectos, y facilita el

intercambio de recursos, metodologias, herramientas y técnicas.

3 PMO: Project Management Office
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La planificacidn como un proceso interactivo para:
e Decidir Qué hacer (actividad), como (forma), donde (espacio), cudndo (tiempo).

Esto es necesario para comprender, organizar el trabajo antes de empezarlo, poder
controlar y comparar donde estamos, con donde se supone que deberiamos estar, y emprende
acciones para corregir en su momento.

e Alcanzar metas bajo las condiciones del entorno.
e Conocer restricciones, tiempo y recursos con que se cuentan.
Este proceso consta de unas fases de planificacion como son:
e Planificacion de objetivos y alcance del proyecto (mision y vision).
e Estimacion del proyecto (programacion de las actividades y tiempo de duracion).
e Estimacion de los recursos (materiales y humanos).
e Estimacion de costos.
Arquitectura de procesos Gerenciales

La distincion de Machery entre arquitectura cognitiva unificada y de procesos multiples

no deberia confundirse con la distincion entre arquitectura cognitiva clasicay

conexionista. La distincion de Machery que se analiza en este trabajo es relativa a la
suficiencia y necesidad de determinados procesos para que tenga lugar una capacidad

cognitiva. La distincion entre arquitectura clasica y conexionista, en cambio, es relativa a

la naturaleza de las representaciones y los procesos. En lineas generales, mientras que una

arquitectura cognitiva clasica involucra procesamiento serial de representaciones
simbdlicas, una arquitectura cognitiva conexionista involucra procesamiento en paralelo
de representaciones distribuidas a través de una red de unidades o nodos conectados entre

si (Mcdonald,1995). Una arquitectura cognitiva unificada puede satisfacer o bien criterios
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clasicos de disefio o bien criterios conexionistas. Lo mismo sucede en el caso de las

arquitecturas de maltiples procesos (Destéfano & Velasquez, 2018, p. 76).

La gestion de los interesados se centra ademas en la comunicacién continua con los
interesados para comprender sus necesidades y expectativas, gestionando conflictos de intereses
y fomentando una adecuada participacion de los interesados en las decisiones y actividades del
proyecto. La satisfaccion de los interesados debe gestionarse como uno de los objetivos clave del
proyecto (Romero, 2020).

Modelos de Madurez Organizacional

La madurez organizacional permite introducir una disciplina en cada etapa del proceso
general y realizar un adecuado seguimiento, situando a la empresa en condiciones de afrontar un
desafio al cambio, segun lo establecido por Supply Chain Council (2010, como se cit6 en
Arellano, 2012) la constancia y el conocimiento son necesarios para llegar al logro de los
objetivos propuestos.

Verweire y Van Den Berghe (2010, como se cit6 en Arellano, 2012) definieron la
madurez organizacional como el grado en que la gestion de la organizacion implementa sus
procesos, esto es una meseta evolutiva donde los procesos han sido transformados para alcanzar
nuevos niveles de capacidad, este tiene como caracteristica que los procesos se establecen en
metas, tienen un control de procesos y comportamiento de la misma organizacion.

Hammer (2007) manifiesta que como caracteristica principal esta el liderazgo, que genera
conciencia, alineacidn estilo, cultura, trabajo en equipo, enfoque al cliente, actitud hacia el
cambio, responsabilidad y experiencia con la gente y el método.

Herran (2006, como se citd en Arellano, 2012) determina tres acciones que forman parte
de un modelo de triangulo con base en actividades ideadas y desarrolladas, estas acciones son:

e Acciones de mantenimiento. Bucle de acciones sin retroalimentacién.
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e Acciones de reflexion personal. Incorporacion de conocimiento en la transformacion de

acciones.
e Acciones innovadoras. Retroalimentaciones sobre la marcha de acciones, buscando el
logro de objetivos.
Los niveles de madurez en las empresas es posible verlo reflejado en la utilizacion de
diferentes modelos determinados para encontrar las oportunidades de mejora de estas, esto se

inicia con el analisis operacional, pasando por la adaptabilidad a cambio del ambiente hasta el

logro de los objetivos especificos (Figura 4).

Figura 5
Triangulo de Madurez

Madurez
organizacional

Acciones
reflexivas Acciones
innovadoras

Acciones de
mantenimiento

Nota. Adaptado de Herran (2006, como se cit6 en Arellano 2012, p. 51).

Las Pequefias Empresas

Reconocer la importancia de las pequefias y medianas empresas de prestacion de servicio

publico en el desarrollo nacional no solo tiene consigo un impacto en su potencial como fuente de
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oportunidades de crecimiento sino también en la distribucion del ingreso y generacion de mas
oportunidades de empleo, sin embargo hay factores que aquejan a las PYMES que dificultan el
cumplimiento puntual de sus metas, entre ellas tenemos la falta de planeacion y control de los
procesos, falta de capacitacion, escasa tecnologia, altos precios en la compra de suministros,
dificil acceso a financiamiento, entre otros. Es por esta razon que en muchos municipios de
Colombia se elaboran estrategias para apoyar a las empresas de caracter oficial y focalizando la
prestacion y beneficio a los usuarios de bajo estrato, garantizando el cumplimiento de la norma.

Por lo general, los pequefios municipios optan por realizar la prestacion de los 3 servicios
de forma directa, pero hay otros, como es el caso de Armero Guayabal que tiene su empresa
prestadora de caracter Oficial y que de una u otra manera tienen tiempos de crisis que estan
sujetos principalmente de tipo econdmico que las llevan a evaluar la posibilidad de privatizacion
ylo cierre de estas.

Para las empresas que no tiene unos estandares de procesos, se viene un cambio dramatico
en la formay estructura de estas, ya que un amplio conjunto de estandares facilita en gran medida
el trabajo con los clientes, proveedores y competidores, tal y como lo menciona Vazquez (2004,
como se citd en Arellano, 2012) existen distintos sistemas de servicio y de acuerdo con las
caracteristicas propias del proceso y su funcionamiento.

Estado del Arte

En los ultimos afos se ha adquirido una especial importancia la aplicacion de las
herramientas de la gestion de proyectos, para lo cual encontramos abundante informacion sobre
su base tedrica, metodologias de implementacién, recomendaciones para su éxito en el campo
empresarial, sin embargo, existe poca informacion en el &mbito de los servicios publicos,
partiendo que este tipo de empresas en Colombia son muy diversas y de mucha necesidad para su

adecuado funcionamiento. A continuacion, algunos antecedentes relacionados al tema de
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investigacion y dan soporte positivo de su metodologia y herramientas aplicadas en cada caso en
estudio.

Bejarano & Ropero (2017), en la investigacion denominada: Analisis y disefio de una
arquitectura empresarial como solucion al proceso de certificacion de competencias laborales del
sistema nacional de formacion para el trabajo SENA, realizan una propuesta de arquitectura
empresarial aplicada al proceso de evaluacion y certificacién de competencias laborales de la
entidad y para ello tiene como referencia Togaf y Zachman, puesto que presenta una gran
necesidad de estandarizar el enfoque de competencias laborales a través de la normay los
estandares del sector productivo.

Estas taxonomias para organizar artefactos de arquitectura permiten a las organizaciones
clasificar y organizar la representacion descrita de una forma l6gica y sistematizada. Como
metodologia se logra aplicar una investigacion preliminar para adquirir una serie de
conocimientos acerca de los factores que lo involucran, se procede con el analisis y disefio de
requisitos en al que se realiza una recoleccion de requerimientos por parte del SENA para el
proceso en cuanto al manejo del proceso de certificacion, se procede a una etapa de
centralizacion de datos para finalmente desarrollar la arquitectura de acuerdo con el Frameworks
seleccionado.

Podemos concluir de esta investigacion que el método desarrollado de la Arquitectura de
Togaf, mas conocido como ADM, “Architecture Development Method” comparado con el
Framework de Zachman que se declara una como una estructura o taxonémica se complementan
muy bien sin embargo para esta organizacion y para el objeto de estudio de debe crear una propia
en marco a su trabajo y que cada area del SENA debe de implementar una arquitectura de

procesos en cada uno de sus sistemas para poder cumplir con su plan estratégico.
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Silva et al. (2016) en su articulo de investigacion, Arquitectura empresarial — Dominios y
beneficios manifiesta que, la Arquitectura empresarial ha sido un concepto que se sigue dando a
conocer en las grandes organizaciones a nivel internacional y quienes han utilizado esta practica
han obtenido importantes mejoras y beneficios en sus procesos ya que este permite integrar de
forma idonea los sistemas de informacion con la infraestructura tecnoldgica para alcanzar el logro
de los objetivos estratégicos y misionales de la empresa. Por otro lado, la adecuada alineacion
entre la tecnologia y los sistemas de informacion con los objetivos estratégicos permite ganar
ventaja ante la competencia y hacer mejor uso de los recursos con los que se cuenta, garantizando
calidad en el servicio y/o producto.

En este articulo se logra dar una vision general del concepto de arquitectura empresarial
como metodologias de mejora continua a mediano plazo, sus beneficios, los dominios de estay el
concepto de Framework de Arquitectura como buena practica conforme a las necesidades de la
organizacion para el logro de dicha ganancia esperada.

Puerta et al. (2019) en su articulo denominado Arquitectura empresarial y simulacion de
procesos. Una Fusion Necesaria antes de realizar Cambios Significativos en la Estructura de
Negocio de la universidad Nacional, busca presentar el valor de la fusidn entre Arquitectura
Empresarial y Simulacién de Procesos antes de realizar cambios significativos en la estructura de
uno de los macroprocesos de la Contraloria General de la Republica de Colombia. Para ello se
logra identificar el Proceso Auditor como clave para el cumplimiento de la mision de la
organizacion y se utiliz6 una herramienta de modelado y simulacién basada en el estandar
Simulacion de Procesos de Negocios BPSim (Business Process Simulation) que permitio
garantizar una evolucion metodica del modelo el cual mostraron una organizacion logica del
proceso estudiado y lograron las dimensiones adecuadas para limitar el alcance de la actividad de

arquitectura. Con los resultados obtenidos se puede determinar que esta fusion genera la
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posibilidad de crear escenarios para distintas combinaciones de datos y garantiza la evolucién de
los modelos actuales a modelos objetivos y teniendo siempre como referencia las necesidades de
la organizacion.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (2019) en busca de
facilitar la implementacién de la Politica de Gobierno Digital (PGD), establece un documento
maestro del modelo de arquitectura empresarial el cual se convierte en un instrumento para
implementar el habilitador de arquitectura de la PGD del estado colombiano y establece el uso y
aprovechamiento de tecnologias de la informacion y las comunicaciones para consolidar un
estado competitivo, proactivo e innovador que genere valor al publico y sobre todo una confianza
en los procesos digitales. Es por eso que con este documento se logra establecer un entendimiento
detallado de arquitectura de calidad de la entidad y permite a estas mejorar las capacidades
institucionales mediante el uso adecuado de las TIC y sus lineamientos con las necesidades de la
entidad para mejorar los servicios y la atencién al ciudadano segun la politica en su habilitador
transversal de arquitectura, en dicho documento podemos encontrar la descripcién de las
siguientes herramientas las cuales permiten a las entidades publicas realizar acciones asociadas a
las definiciones dadas por el modelo de arquitectura empresarial.

Enterprise Architecture Maturity Model — EAMM. Modelo de madurez de
Arquitectura Empresarial (Enterprise Architecture Maturity Model - EAMM) de la asociacion
nacional de CIO de los Estados en Estados Unidos (NASCIO).

US DoC ACMM Framework. Modelo de madurez de arquitectura del Departamento de
Comercio de los Estados Unidos.

Archi. Herramienta de arquitectura empresarial para gestionar la arquitectura empresarial
basada en lenguaje Archimate.

Eclipse Modeling Tools. Herramienta para construir metamodelos y diagramas entidad
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relacion.

Tienda Virtual del Estado. Es la plataforma que permite hacer compras a través de los
instrumentos de agregacion de demanda.

Bizagi Modeler. Herramienta para el modelamiento de procesos de negocio.

Objetivos de desarrollo sostenible. Dado el impacto que otorga los proyectos en los
elementos fundamentales de la triple cuenta y la sostenibilidad (econémico, cultural y ambiental)
es preciso enfocar los proyectos y su gestion al cumplimiento de los objetivos de desarrollo
sostenible. Tal como sefiala el Programa de la Naciones Unidas para el Desarrollo (s.f.):

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), también conocidos como Objetivos

Globales, fueron adoptados por las Naciones Unidas en 2015 como un llamamiento

universal para poner fin a la pobreza, proteger el planeta y garantizar que para el 2030

todas las personas disfruten de paz y prosperidad.

Los 17 ODS estan integrados: reconocen que la accion en un area afectara los resultados

en otras areas y que el desarrollo debe equilibrar la sostenibilidad social, econémica y

ambiental. Los paises se han comprometido a priorizar el progreso de los mas rezagados

(parr. 1-2).

Yepes (2017) en su disefio de un método de gestion de proyecto aplicado a la empresa GL
Ingenieros S.A bajo la metodologia PMI, busca identificar metodologias de proyectos
implementadas en el mercado, realizar un diagndstico de la entidad objeto de estudio y
finalmente proponer la que mejor se ajusta de acuerdo con las necesidades identificadas en dicho
diagnostico. La gerencia de proyectos hace parte de un entorno globalizado y ha ido teniendo
cada vez mas posicionamiento dentro de los procesos estratégicos de las organizaciones. En los
ultimos afios se ha buscado establecer una disciplina de planificar, ejecutar y controlar los

procesos de tal manera que los resultados aseguren el éxito de la empresa. En este modelo se
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implementan las fases inicio, planificacién integral, ejecucion, control y cierre en funcién de la
etapa contractual de los proyectos y se disefia, con el fin de que pueda ser aplicado a cualquier
tipologia de proyecto que la organizacion GL Ingenieros S.A ejecute, la cual actualmente
administra sus proyectos y como propuesta de mejora se identifica la metodologia PMI para ser
aplicada.

Morales Fonte, et al. (2018) en sus consideraciones tedricas para la mejora de los
procesos con enfoque arquitectura empresarial manifiesta que, para que una organizacion logre el
éxito depende en gran medida de sus procesos empresariales, que estos estén alineados con sus
estrategias, mision, vision y objetivos; el perfeccionamiento empresarial obliga a las empresas a
introducirse en un proceso de mejoramiento continuo para obtener un nivel de desempefio
superior y resaltar en el mercado. En esta investigacion se realiza un analisis de los enfoques
actuales que permiten mejorar estos Procesos a partir de una revision bibliografica y el método
induccién — deduccion el cual obtiene elementos necesarios para la gestion y el mejoramiento
continuo teniendo como baje la arquitectura empresarial, se hace uso de herramientas de
tecnologias de la informacion para dicha gestion y se define como principal resultado los
elementos indispensables para la optimizacion, resaltando en la competencia, ante los riesgos, el
entorno interno y externo de la organizacion y demas interesados en el enfoque de procesos y el
liderazgo. Mediante este analisis se logra alcanzar una estructura mejorada y se debe tener en
cuenta la alineacion de las tecnologias de la informacion en dichos procesos.

Rojas & Llamosa (2016) en su articulo denominado procesos de liderazgo organizacional
en arquitecturas empresariales, podemos identificar un metamodelo que combina los elementos
estructurales de arquitecturas empresariales de los marcos de referencia desarrollados por
TOGAF y Zachman, el cual busca que las estrategias de gestion agil de proyectos y las técnicas

de prototipado y simulacion se unan para el disefio e implementacion de arquitecturas



38

empresariales en organizaciones de orden estatal, educativo, de servicios y manufactura. Este
modelo se denomina ARQUETIPOS y esta estructurado en el modelo de Procesos de Liderazgo
Organizacional que categoriza y establece la Gestion Administrativa en la Administracion
Estratégica, Tactica y Operativa como la vista de la Arquitectura de Negocio.

El modelo estructurado permite clasificar y detallar los artefactos y entregables de una
arquitectura organizacional a través del cual se implementaran las vistas de Arquitectura de
Conocimiento: ¢Por qué?; Negocio: (Comao?; Informacion: ;Qué?; Tecnologia: ¢(Ddnde?;
Eventos: ¢ Cuando?; y Comunicaciones: ;Quién? Adicionalmente, se cuenta con un marco de
referencia de Capacidad que contiene cuatro modelos: Principios, Gobierno, Procesos y
Conformidad, que permiten garantizar la efectividad de los recursos y las practicas de
arquitectura dentro de la empresa.

Marco Legal

En busca de establecer el basamento juridico sobre la prestacidn de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo en el sector publico, se relacionan a
continuacion las leyes mas representativas que permiten sustentar el protocolo investigativo.

e Ley 142 de 1994, por la cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios
y se dictan otras disposiciones.

e Ley 87 de 1993, por la cual se dictan Normas para el ejercicio de control interno en las

entidades y organismos del Estado, y demés normas que la modifiquen.

e Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de

Acceso a la Informacion Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Ley 19 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,

procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

e Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
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lo Contencioso Administrativo.

Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o presten servicios publicos.

Decreto 612 de 2018, por el cual se fijan directrices para la integracion de los planes
institucionales y estratégicos al Plan de Accion por parte de las entidades del Estado.
Decreto 415 de 2016, por el cual se adiciona el Decreto Unico Reglamentario del sector de
la Funcion Pablica, Decreto numero 1083 de 2015, en lo relacionado con la definicion de
los lineamientos para el fortalecimiento institucional en materia de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

Decreto 235 de 2010, por el cual se regula el intercambio de informacion entre entidades
para el cumplimiento de funciones publicas (Ley 2550 de 1995).

Decreto 2482 de 2012, por el cual se establecen los lineamientos generales para la
integracién de la planeacion y la gestion (Ley 489 de 1998, Ley 552 de 1994).

Decreto 415 de 2016, por el cual se adiciona el Decreto Unico Reglamentario del sector de
la Funcion Pablica, Decreto Numero 1083 de 2015, en lo relacionado con la definicién de
los lineamientos para el fortalecimiento institucional en materia de tecnologias de la
informacion y las comunicaciones.

Decretos 1151 de 2008, 2693 de 2012, 1078 de 2015, Manual para la implementacién de
la Estrategia de Gobierno en Linea V1y V2, Manual para la implementacion de la estrategia

de gobierno en linea 2012-2015, Manual Estrategia de Gobierno en Linea.



Marco Contextual
La Empresa

La empresa de servicios publicos domiciliarios de Armero Guayabal ESPAG S.A. E.S.P.,
es una empresa ubicada en el municipio de Armero Guayabal, al norte del departamento del
Tolima, creada mediante estatutos de sociedad el dia 28 de agosto del 2009 entre la alcaldia de
Armero Guayabal identificada con NIT. 890700982-0 y el Hospital Nelson Restrepo Martinez
E.S.E identificado con NIT. 800125697-2, cuyo principal objetivo es la prestacion de servicios

publicos domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo.

Figura 6
Organigrama de la Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Armero Guayabal S.A.

E.S.P.

ESPAG...

JUNTA DIRECTIVA
REVISOR FISCAL

TECNICO ADMINISTRATIVO-A.GERENCIA
PUESTO COORDINACION TECNICA (1)

TECNICO Al ISTRAT
COMERCIAL Grups acueducto (9)

www..espagesp-armeroguayabal-tolima.gov.co- carrera 6 calle 4 esquina- Armero Guayabal- Tolima

Nota. Representacién grafica de la estructura jerarquica de la ESPAG S.A, E.S.P. Tomado de

ESPAG S.A. ESP (2021).
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Planeacion estratégica de la organizacién

A continuacion, se enuncia la mision, vision y los valores que soportan el quehacer

estratégico de la organizacion.

Misidn. contribuir al desarrollo social y econémico del municipio de Armero Guayabal
Tolima, mediante la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo; con los mejores parametros de calidad, eficiencia, continuidad y
cobertura, exigida por la normatividad vigente.

Vision. La ESPAG S.A, E.S.P., esta encaminada a avanzar en la consolidacion de los
objetivos institucionales, con responsabilidad social, ambiental y un talento humano competente
y comprometido con el desarrollo del Municipio y la sostenibilidad dela Empresa, trabajando
cada dia y haciendo presencia en la comunidad para que conozca y se apropie de un gran sentido
de pertenencia y respeto por este patrimonio que estamos construyendo hoy, para las

generaciones presentes y futuras del Municipio de Armero Guayabal.

Valores. Liderazgo, integridad, trabajo en equipo, ética, respeto y responsabilidad.

Descripcion de la Empresa

La ESPAG S.A, E.S.P. es una sociedad an6nima por acciones formada por aportes de
entidades oficiales, constituida conforme a las leyes de la republica de Colombia y su
nacionalidad, por lo tanto, estara sometida a las normas legales vigentes y en lo previsto por la
ley 142 de 1994, la ley 689 de 2001, las normas que regulan el sector de agua potable y
saneamiento basico y las normas que la sustituyan, modifiquen o adicionen.

La empresa presta todo tipo de servicio o desarrollo de actividad en cuanto unos y otros

tengan relacion directa o indirectamente con la prestacion y el montaje de los servicios publicos
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de acueducto, alcantarillado y aseo, puede celebrar y ejecutar lo correspondiente contratos y

convenios estatales o privados como también las respectivas ordenes de servicio o compras.

Su area de operacion corresponde al municipio de Armero Guayabal definido en el plan

de ordenamiento territorial vigente en cada época sin perjuicio de desarrollar su objeto social y

prestar servicios en otros municipios o regiones.

Actores Involucrados

A continuacidn, se muestra en la Tabla 2, la conformacién de la empresa y si nivel

jerarquico de responsabilidad.

Tabla 2

Personal ESPAG S.A. E.S.P. 2023

Empresa de Servicios Pablicos Domiciliarios de Armero Guayabal S.A. E.S.P.

NIT. 900311356-6

No. Nombre
Administrativos

Abello Blanca Ruht

Castro Garzén
Mercedes
Lina Vanessa Bolivar

Perales Garrido Jeiny

Tatiana - En Licencia
De Maternidad

Leidy Juliet Pérez

Barrios

Cruz Ochoa José
Simeon
Operativos

Cargos

Técnica Administrativa — Area
Presupuesto

Técnica Administrativa — Area
Gerencia

Técnica Administrativa — Area
comercial

Directora Administrativa,
Financiera y comercial

Directora Administrativa,
Financiera 'y comercial en
encargo
Gerente

Fechas de ingreso

4/01/2010
1/10/2021
1/02/2012

30/04/2020

2/02/2023

16/01/2023
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Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Armero Guayabal S.A. E.S.P.

NIT. 900311356-6

No.

6

7

8

9
10
11

12

13

14

15

16
17

18

19

20

21

22

23

Nombre

Cortes Maria
Alejandra

Duberney Rojas
Cordoba

Enciso Rubio Carlos
Eduardo

Gordillo Nelson

Guayara Jainer

Gutiérrez Edna
Rubiela
Henry Morales Rojas

Hugo Armando
Romero Pineda

Jiménez Zambrano
Alexander

Luz Celis Aguiar
Hernandez

Moreno Castro Betty

Moreno Diaz CarlosAlberto
Ramirez Lopez CarlosArturo

Ricaurte Vanegas
Campos

Robinson Gonzalez
Castaro

Rodriguez Molina
Hernan

Torres Salazar JhonHarry

Triana Alvarez José
Milciades

Cargos
Agente De Barrido

Operario Fontaneria
Operario Fontaneria

Operario De Aseo
Operario De Aseo
Agente De Barrido

Técnico Operativo
Potabilizacion Planta De
Tratamiento

Tecnico Operativo
Potabilizacion Planta De
Tratamiento

Operario Fontaneria

Agente De Barrido - Oficina

Agente De Barrido

Operario Fontaneria
Operario Fontaneria

Técnico Operativo
Potabilizacion Planta De
Tratamiento

Operario Administrativo Y
Operativo

Operario Aforador

Operario Conductor Carro
Compactador

Operario Potabilizacion Planta
De Tratamiento

Fechas de ingreso

1/01/2023

1/07/2017

11/01/2022

19/02/2019
15/01/2018
1/01/2023

1/01/2018

1/10/2018

1/01/2017

1/01/2013

1/01/2023
1/01/2021

15/05/2020

1/01/2013

19/08/2020

1/01/2013

3/10/2022

1/02/2019

Nota. Tomado de ESPAG S.A. ESP (2023).
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Metodologia

Esta investigacion se ajusta a una metodologia de tipo exploratorio a través de una
busqueda sistematica de informacion de la tematica en bases de datos reconocidos y
caracterizacion de la informacion encontrada segun el tipo de publicacion a través de un producto
entregable como lo es la tabla de revision analitica especializada con referencias sobre la
tematica; a su vez, se busca un analisis e interpretacion de los datos con el propdsito de
emprender y de brindar una solucion ante las problematicas utilizando el método de observacion,
reconociendo la situacion actual de los procesos gerenciales y la empresa de servicios publico,
realizando una descripcion sobre la afectacion u origen del problema, se identifican objetivos,
procesos y/o actividades, relacionando variables y expresandolas en términos cuantitativos y
cualitativos. Esta investigacion tiene como objetivo examinar o explorar el problema de
investigacion, el cual ha sido poco estudiado, apoyandose en conceptos o variables potenciales,
para garantizar que estudios futuros se inicien con una compresion adecuada a la naturaleza del
problema y sobre todo para cumplir con el objetivo de identificar estrategias de operacion y
administracion de esta.

Fuentes de informacidn. Investigacion directa a la empresa de servicios publicos
comoentidad encargada de la prestacion del servicio de alcantarillado.

Fuentes Primarias. Tabajo de campo, estados financieros, estado de resultados,
balances,indices de calidad de agua, PQRS.

Fuentes secundarias. Libros como el RAS 2000, documentos publicos, patentes y
normas para el manejo ambiental en cuanto a aguas residuales, trabajos de investigacion, revistas

y documentales relacionados con el problema.
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Disefio Metodologico

Se conforma por tres etapas:

1. Diagnostico de la situacion. Levantamiento de la informacién de su

proceso gerencial. Se debe identificar los principales problemas sociales y ambientales y

finalmente se realiza el reconocimiento de informacion en la entidad encargada.

2. Seleccion de alternativas. Identificacion de la metodologia, marco légico.
3. Descubrimiento de ideas para la propuesta. Planes de optimizacion.

Esta idea de proyecto se pretende desarrollar a través de un enfoque de investigacion
exploratorio para identificar causas y efectos que pueden producir un fenémeno o establecer un
comportamiento en los hechos del problema. Con el uso de las herramientas descritas y la técnica
denominada embudo de soluciones podremos ir eliminando aquellas acciones que sin la
necesidad de estudios rigurosos se pueden eliminar a la hora de gerenciar y en la prestacion del
servicio publico, a partir de dicha identificacidn establecer las estrategias para optimizar el
sistema, cumpliendo asi con los objetivos propuestos y dando una solucién a la problematica

presentada.



Identificacion y Diagndstico de los Procesos Gerenciales

En esta seccion se muestra el proceso de identificacion y diagnostico a los diferentes
procesos gerenciales mediante la aplicacion de una encuesta. A continuacion, se exponen los
resultados correspondientes.

Diagnostico de la situacion

Levantamiento de la informacién de su proceso gerencial. Se debe identificar los
principales problemas sociales, ambientales y finalmente se realiza el reconocimiento de
informacion en la entidad encargada

El primer paso para el levantamiento de la informacion fue aplicar un cuestionario de 5
preguntas que se describen a continuacion:

e , existe un &rea dedicada Pregunta 1 ;Su empresa cuenta con un proceso de
planeacion estratégica paraestablecer las metas y objetivos a corto, mediano y
largo plazo?

La respuesta negativa a esta pregunta nos da un indicio de que no se tiene un proceso
formal y establecido para llevar a cabo una planeacidn estratégica, esto no significa que no lo
hagan, pero si es claro que es una prioridad elemental establecer dicho proceso.

e Pregunta 2 ;Puede identificar claramente cual es su principal cadena de valor?

Si se logra identificar la cadena de valor, se podran enfocar los esfuerzos del presente
estudio para obtener resultados a corto plazo

e Pregunta 3 ;Conoce el concepto de Arquitectura Organizacional? En caso

afirmativo, ¢Lo aplica para su empresa?

46

No se obtiene un resultado favorable, la empresa no utiliza ningn modelo de arquitectura

organizacional.

e Pregunta 4 ;en su empresaal servicio al cliente y
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tecnologias de la informacién?
Sin importar si se tienen estas areas y/o servicios se podra adelantar una planeacion de
estrategias que garantice la optimizacién de sus procesos internos.
e Pregunta 5 ¢existe en su empresa un sistema de calidad y/o manuales de
operacion que sean revisados periddicamente?
Cualquiera de las dos alternativas nos indica que la empresa tiene un pensamiento

sistémico y una orientacion a procesos.

Figura 7

Proporcion de los Resultados Obtenidos

Procentaje

100%
80%
60%
40%
20%

0%
Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5

HS| ®NO

Nota. A traves de la ilustracion se logra presentar de manera simbolica la cantidad dada a cada

una de las respuestas en funcion positiva o negativa.

El 13% del personal entrevistado realiza algun tipo de proceso formal para llevar a cabo
su planeacion estratégica en su area encargada, solo el 4% aplica un modelo organizacional, (no
se tiene en cuenta la madurez de este ya que no era parte del objetivo). Lo més grave de esto es

que el 67% indican que la empresa no cuenta con un area destinada exclusivamente para el
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servicio al cliente ni las tecnologias de la informacion.

De la informacion obtenida se logra llegar a la conclusion que los modelos
organizacionales y su aplicacion son practicamente desconocidos por la empresa, es porque se
valida la conveniencia y utilidad en desarrollar este andlisis en la operacion desde la gerencia en
la ESPAG S.A, E.S.P.

Se opta por contratar a otras empresas que les dé soluciones o servicios en relacion de
Tecnologias de Informacion mediante un pago mensual fijo sobre este, es relevante este dato ya
que nos permite analizar la tendencia con respecto a su vision estratégica y al valor agregado con

el que cuenta la empresa.
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Andlisis y Seleccion de Alternativas de solucion del proceso Gerencial

Una vez obtenido y contextualizado el respectivo diagnostico de la empresa, se logra
identificar que si existe una razon fundamental para dar soporte y desarrollo a un modelo de
Arquitectura Organizacional (AO), para si garantizar éxito y ventajas en el manejo de la
informacion dentro y fuera de la empresa. La AO cubre la necesidad estratégica ante los
ambientes de negocio que son siempre cambiantes, adicionalmente permite encontrar un balance
entre la eficiencia e innovacion de la empresa, promoviendo un ambiente seguro y enfocado al
cumplimiento de la normatividad vigente para operacion y/o prestacion de los servicios pablicos.

La eficiente operacidn de la gerencia y sus oficinas de TI, servicio al cliente,
administracion financiera, almacén y operativo, facilita la actualizacion e intercambio de
componentes de cada sistema, mejora la habilidad para responder a situaciones criticas de la
organizacion, aumenta la eficacia de la interoperacion, promueve la flexibilidad para tomar
decisiones y presenta mayor velocidad en el proceso del servicio al cliente reduciendo el riesgo
de realizar procesos repetitivos e inversiones costosas.

Dadas las dificultades y la problematica identificada en la empresa con relacion a sus
procesos tanto operativos como administrativos que han incidido en su desequilibrio econémico
se tiene como referencia el arbol de objetivos asociados a determinar las estrategias y/o
alternativas de importancia para tratar el problema central.

Alternativa 1: establecer Programas de mantenimiento preventivo en las redes de
acueducto y alcantarillado.

Alternativa 2.Plan de Inversiones Anuales.

Alternativa 3. Actualizar Manual de Funciones.

Alternativa 4. Actualizacion e implementacion de una nueva estructura tarifaria.

Alternativa 5. Implementacion de un sistema contable inteligente.



Para cada una de estas alternativas se realiza una descripcion de los recursos, tiempo,
efectos generales, posibles riesgos sociales y su viabilidad (tabla 4.), estas opciones estan
relacionadas con los medios directos identificados para afrontar la problematica objeto de

estudio.
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Tabla 3

Andlisis de Alternativas de Solucién
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Alternativa 1
Establecer Programas de

Alternativa 2
Plan de Inversiones

Alternativa 3
Actualizar Manual de

Alternativa 4
Actualizacién e

Alternativa 5
Implementacion de un

Criterio mantenimiento preventivo en las  anuales Funciones implementacidn de una sistema contable inteligente
redes de acueducto y nueva estructura tarifaria
alcantarillado
Recursos Recurso humano asociados a Asignar recursos Recurso financiero y Recurso financiero y Recurso Financiero para
técnicos y profesionales con financieros para la humano para la humano asociado a adquisicion de la licenciay
experiencia en sistema pluvial adquisicion de actualizacion de los profesionales para la recurso humano para la
materiales, equipos, documentos, que permita actualizacion del instalacion del servicio
insumos acordes al reestructurar los cargos y/o  documento.
funcionamiento de la actividades de la empresa
empresa segun la necesidad.
Tiempo Largo Plazo Corto y mediano plazo Mediano plazo Mediano plazo Mediano plazo

Efectos generales

Riesgos sociales

Viabilidad

A través de la asistencia técnica
y seguimiento de los programas
en la empresa se podré disponer
los recursos necesarios para
mantenimiento y prevencion de
fugas y/o dafios en el sistema

Bajo interés por parte de los
técnicos en seguir las
instrucciones de los manuales.
Ejecucion de actividades de
forma empirica

No disponer el presupuesto
necesario

Alta

Permite a la empresa
tener un stock de
materiales para la
atencion de emergencias
y para actividades de
mantenimiento o
funcionamiento

Bajo interés del personal
para el adecuado manejo
de los materiales
adquiridos

Media

Permite un mejor
desempefio del personal al
definir estratégicamente
las funciones acordes a las
necesidades y obligaciones
de la empresa

Bajo interés en realizar la

actualizacion por parte de
los directivos

Bajo

A traveés de este ajuste,
permite mejorar el recaudo
de la empresa, a cubrir en
todos los aspectos de la
estructura tarifaria aquellos
costos que no se han tenido
en cuenta en los 3 servicios
Bajo interés en su
implementacion.

Reaccidén negativa por parte
de los usuarios al
incrementarles el valor de
las facturas

Alta

Optimizacion en los
procesos internos de
facturacion, contabilidad,
financiero, registro de
PORS, almacén,

Dificultad para el manejo de
un sistema nuevo por parte
del personal de planta

Media




Andalisis DOFA
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Con el propdsito de escoger las alternativas se utiliza la estrategia de la matriz DOFA, de acuerdo, a los factores internos y

externos que despliegan el conocimiento mas detallado de la empresa ESPAG S.A. E.S.P. a partir de diagnostico, para trazar acciones

tantos externos como internos en la empresa para luego conseguir una solucion o crear un modelo que permita tomar decisiones

estratégicas.

Tabla 4

DOFA ESPAG S.A. ESS.P.

MATRIZ DOFA

Andlisis Interno (Empresa)

Fortalezas
Amplia experiencia
Unico prestador de servicio en el municipio

Cuenta con convenio vigente para recibir los
subsidios de AAA por parte del SGP
Conocimiento de las necesidades del usuario

Debilidades
No tener definidos los procesos de administracion y/u
operacion
Poca inversion en mantenimiento y diagnostico mediante
la prestacion del servicio
Carece de un adecuado sistema de control de inventario

Andlisis Externo

Oportunidades
Aumento de la demanda
Estrategias de marketing y publicidad
Acercamiento con los usuarios
Posibilidad de ampliar las redes y rutas
para la prestacion del servicio

Amenazas
Perdidas en las redes
Acometidas ilegales
Alto costo de los insumos en el mercado
Perdida de la confianza por parte de los
usuarios

FO (maxi-maxi)
Fortalecimiento en el servicio al cliente
Aprovechar que es el Gnico prestador del servicio
y ampliar la cobertura

FA (maxi-mini)
Realizar mantenimientos correctivos y
preventivos en las redes y del vehiculo
compactador que permita optimizar la prestacion
del servicio y de esta manera generar confianza a
los usuarios al tener un servicio eficiente

DO (min-maxi)
Implementar una estrategia de recuperacion de cartera
haciendo uso de la publicidad y deméas herramientas a
mano
Reconocimiento de usuarios infractores para legalizacion
del servicio.
Implementacién de un sistema contable inteligente

DA (mini-mini)
Contar con proveedores confiables para acceder a
insumos de buena calidad
Idear nuevas formas de campafias publicitarias para ser
reconocidos por los usuarios y sensibilizarlos a cerca de
los servicios y/o pagos oportunos.




53

Evaluacion de Alternativas del Proceso Gerencial

Para la evaluacién de las 5 alternativas; de acuerdo, a la deficiencia en las estrategias de
operacion y/o administracion gerencial del servicio publico de AAA en el municipio de Armero
Guayabal, planteado en el arbol de problema, se realiz el analisis a través de la herramienta de la
matriz DOFA a partir del diagnéstico interno de la empresa y resultados de su prestacion de
servicio domiciliario a la poblacion, donde se evidencio que no se enfoca en una sola alternativa,
debido a que si se enfoca en una como en la”~ Actualizacion e implementacion de una nueva
estructura tarifaria™ el riesgo social es negativo y existe un desconocimiento en la inversion que
se debe hace para mejorar el servicio; por lo tanto, se propone un equilibrio y/o la combinacién
de las 5 alternativas, ya que es el engranaje de las estrategias gerenciales propuestas, que nos
brindad mejorar la el servicio prestado a la comunidad de Armero Guayabal, se obtiene mayor
rentabilidad, menores gastos debido a la reinversion en equipos aptos, personal adecuado y

capacitados, mas suscriptores y con sistemas actualizados para la prestacion de servicio publicos.
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Conclusiones

En Armero Guayabal, se destaca la deficiencia en las estrategias de operacién y/o
administracion gerencial del servicio publico de Acueducto, Alcantarillado y Aseo; donde la
empresa operadora o prestadora de servicio la ESPAG S.A., E.S.P., tiene muchas deficiencias en
la prestacion sus servicios domiciliarios, los cuales se han visto reflejados en la disminucion de
suscriptores a pesar del crecimiento poblacional.

Esta investigacion se hizo con el proposito en enfocar una arquitectura organizacional
desde la gerencia de proyectos y herramientas como la guia PMBOK, analizando la probabilidad
de mejorar la prestacion de servicios domiciliario en el municipio de Armero Guayabal.

De acuerdo, a los resultados del objetivo ““Identificar las caracteristicas de los procesos
gerenciales en la operacion y administracion del servicio publico de AAA; a traves de registro de
datos, encuestas, con el fin de diagnosticar el modelo de gestién organizacional en el sistema de
servicios publico™, se evidencia la falta de direccionamiento gerenciales, desconocimiento o
desactualizacion de implementacion de herramientas organizacional y la mision de la empresa
prestadora de servicio.

Frente al objetivo Analizar el diagnoéstico de los procesos gerenciales en la operacion y
administracion del servicio publico de AAA, mediante el uso del marco l6gico con el propésito
de determinar las alternativas de solucién de la prestacion del servicio publico de acueducto,
alcantarillado y aseo de la empresa, se evidencio que gran parte de las estrategias a utilizar
dependen principalmente de la iniciativa de la gerencia y de la junta directiva, que permitan
aprobar por ejemplo una estrategia de recuperacion de cartera al condonar cierto porcentaje de
intereses al usuario, aprobar una nueva estructura tarifaria que este ajustada de acuerdo a la

realizada de la empresa (Costos, gastos en general) y de acuerdo a los precios del mercado.
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En el objetivo Evaluar las alternativas de solucion en el proceso gerencial en la
operacion y administracién del servicio de AAA, por medio de técnica denominada embudo de
soluciones para la determinacion del modelo de gestion organizacional en el sistema de servicios
publicos domiciliarios de Armero Guayabal, se determinaron 5 alternativas las cuales de acuerdo
a la matriz DOFA se decidi6 implementa la combinacion de las 5 a través del engranaje gerencial

donde responde a los fines directo e indirectos de la problematica.
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Recomendaciones

De acuerdo, al nivel que puede extender la importancia de la gestién de proyecto en la
empresa de servicios publicos domiciliarios de Armero Guayabal ESPAG S.A. E.S.P. de mejorar
a estructural organizacional mediante la implementacion, seguimiento, control de las buenas
técnicas del PMBOK, se proyecta el aumento de los suscriptores en la entidad, la viabilidad de
estar suscritos a la empresa y no a redes comunitarias, resaltando al buena imagen de la empresa
por la calidad y eficiencia de servicios prestados. Se concluye que existe mayor conocimiento de
las necesidades de los beneficiarios para saber hacerla gestion e invertir los recursos.

Se recomienda a la En la empresa realizar formaciones sus funcionarios, en conocimiento
de las areas, en la importancia de la estructura organizacional; también realizar campafias
orientadas a la poblacion la importancia de los recaudos y en que son invertidos para generar

tranquilidad y transparencia.
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Apéndice A

Descripcion de los Actores

Puesto
Depende de
Subordinados

Funcién Basica

Responsabilidades

Apeéndices

Gerente

Alcalde — presidente de la Junta Directiva

Técnica Administrativa — Area Presupuesto

Técnica Administrativa — Area Gerencia

Técnica Administrativa — Area Comercial

Directora Administrativa, Financiera 'y comercial
Operativos

Liderar, gestionar, supervisar y administrar las
actividades realizadas en la empresa

Dirigir, coordinar y controlar la ejecucion de los
programas y/o funciones de la entidad

Nombrar, contratar y remover de acuerdo con las
disposiciones vigentes el personal de la entidad, el cual
estara bajo su inmediata subordinacidn e inspeccion

En su calidad de representante legal, celebrar con
sujecion a las normas legales y estatutarias y los acuerdos
de la junta directiva, todos aquellos convenios, actos o
contratos tenientes de una u otra forma al desarrollo del
objeto social

En lo relativo al tramite, celebracion y suscripcion de
contratos se sujetara al manual de contratacion que
expida la junta directiva

Mantener permanentemente informada a la junta directiva
del desarrollo de los negocios sociales, convocados
cuando lo juzgue necesario y presentarle cada 3 meses
para su aprobacion un balance de prueba de la sociedad
Otorgar los apoderados especiales para que la sociedad
adelante los tramites o procesos administrativos o
judiciales en los cuales la entidad tuviere interés
Proponer a la junta directiva el proyecto de presupuesto y
los planes de inversion

Cumplir la constitucién politica, las leyes, los estatutos y
las decisiones de la asamblea general de accionistas y de
la junta directiva

Preparar y presentar el proyecto o los proyectos que sobre
asuntos de la competencia le sean encomendados y/o
solicitados por la junta directiva de la sociedad



10. Convocar a la asamblea general de accionistas y a la junta
directiva cuando lo estime conveniente

11. Proponer a la junta directiva las medidas de orden
técnico, financiero, econdmico y juridico que estime
conveniente para la buena marcha de la entidad

12. Delegar alguna o algunas de sus funciones de
conformidad con las autorizaciones con la junta directiva
y las normas vigentes

13. Proveer el oportuno recaudo de los ingresos, ordenar los
gastos y en general dirigir las operaciones propias de la
entidad dentro de las prescripciones de ley, reglamentos y
disposiciones de asamblea de accionistas y junta directiva

14. Desempefiar funciones que el sean delegadas por la
asamblea general de accionistas o la junta directiva

15. Adelantar gestiones, tramites y suscribir los documentos
necesarios para participar en la creacion o construccion
de otras empresas 0 sociedades que tengan como objeto la
prestacién del servicio publico domiciliario; de acuerdo
con lo autorizado por la junta municipal, la ley y las
disposiciones legales

16. Desemperiar las demas funciones que le sefialen las leyes,
los estatutos y en general todas aquellas relacionadas con
la organizacion y funcionamiento de la entidad que no
son expresamente atribuidas a otra autoridad

Puesto Técnico Administrativo

Depende de Gerente

Subordinados N/A

Funcién Basica Actividades de Apoyo administrativo propias de la

gerencia, complementar tareas de supervision, ejecutar
estudios e investigaciones a promover el desarrollo
integral del talento humano al servicio de la empresa.

Responsabilidades 1. Promover la cultura organizaciones y sentido de
compromiso hacia los objetivos de la empresa,
contribuyendo con el cumplimiento de la mision y
vision; logrando sembrar la mejor impresion de
atencion personal y/o telefénica que merecen tanto los
clientes internos como externos, razén de ser de la
empresa
2. Clasificar, priorizar y diligenciar todos los actos
administrativos de la dependencia de acuerdo con las
instrucciones dadas por el jefe inmediato
3. Preparar y disefiar con técnica y eficiencia los
trabajos requisito en desarrollo de las actividades,




usando las herramientas y elementos de trabajo con que
cuente la dependencia

4. Recopilar los diferentes documentos allegados
por las diferentes dependencias de le empresa para la
firma del gerente

5. Coordinar y organizar las reuniones de la
honorable junta directiva de la empresa asistiendo,
redactando y diligenciando las actas resultantes de las
reuniones

6. Organizar toda la documentacion en el archivo
de gestion, de acuerdo con los principios y procesos
archivisticos

7. Cuidar y conservar los elementos dtiles,
equipos, muebles y demas elementos confiados bajo su
responsabilidad

8. Llevar sus propios registros de control de cada
una de sus funciones generando la cultura de
autocontrol

9. Realizar los informes internos y externos para
las entidades de regulacion y control de acuerdo con los
formatos establecidos

10.  Generar indicadores de control y gestion
establecidos por la entidad y por los entes de regulacion
y control

11. Mantener el ambiente de trabajo en condiciones
de seguridad de acuerdo con la reglamentacién
empresarial

12.  Asegurar el cumplimiento de las normas de
salud ocupacional de acuerdo con la reglamentacion
empresarial

13. Informar al gerente sobre las deficiencias y
debilidades encontradas en la dependencia y los
mecanismos de autocontrol utilizados en el desarrollo
de las funciones

14. Guardar con lealtad todo lo que oiga o vea
sobre aspectos internos de la empresa

15. Desempefiar las demas funciones asignadas por
la autoridad competente, de acuerdo con el nivel,
naturalezay el area de desempefio

16. Informar oportunamente a la persona encargada
para que realice el mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos computo, eléctrico y demas
implementos bajo su responsabilidad.

17. Solicitar copias de seguridad del sistema de
informacidn que se maneja en esta area




18.  Realizar la seleccion del personal y vinculacién
de acuerdo con los criterios empresariales y perfiles
requeridos para el cargo

19. Elaborar nominas segun los criterios
establecidos por la entidad

20.  Capacitar a los funcionarios de acuerdo con las
necesidades identificadas en la planta de desarrollo
empresarial y el seguimiento al desempefio

21. Liquidar y elaborar las cuentas de pagos de cada
una de las obligaciones legalmente exigibles a cargo de
la empresa, en lo que respecta a la seguridad social
22. Preparar y disefiar el programa de salud
ocupacional y seguridad industrial en la empresa

Puesto Director(a) Financiera y comercial
Depende de Gerente
Subordinados N/A

Funcién Basica

Formulacion, direccion, ejecucion, gestion y evaluacion de
planes, programas, proyectos y politicas financieras, con el
propoésito de generar y agenciar recurso para apoyar e
impulsar los instrumentos de planeacién y funcionalidad
de la Empresa, propendiendo por el alcance de la calidad
en cada uno de los procesos internos de la Entidad.

Responsabilidades

Administrar, formular y orientar las politicas en materia
fiscal para ESPAG S.A. E.S.P, teniendo en cuenta la
normatividad vigente.

Manejar los programas en los diferentes lenguajes y
utilizar paquetes de programacion para el mejoramiento
de los procedimientos utilizados a nivel administrativo,
financiero y comercial de la Empresa.

Preparar el proyecto anual de presupuesto de ingresos y
egresos, en coordinacion con la gerencia y Direccién
técnica operativa; teniendo en cuenta la Normatividad
vigente.

Preparar en coordinacion con la Coordinadora “Técnicay
contabilidad el programa Anual Mensualizado de caja
(PAC) y controlar su ejecucion.

Analizar conjuntamente con el Director técnico operativo
con el Area de Desarrollo organizacional y humano los
manuales de funciones y competencias laborales,
procedimientos (de operacion) y el Modelo de Operacién
por procesos con el fin de establecer pautas en el manejo
de personal y su funcionalidad.




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18

19.

Valorar y coordinar el manejo contable de la empresa de
acuerdo con las politicas, principios, Normas y
procedimientos, especialmente el Plan

Preparar y rendir los informes que sean solicitados por
Gerencia y Honorable Junta Directiva, entre los que se
encuentran un analisis mensual del estado de la cartera,
niveles de ingresos, egresos, anélisis a los estados
financieros entre otros.

Adelantar los estudios de caracter socioeconémico que
permitan evaluar las condiciones sobre las cuales deben
elaborarse proyectos de reajuste de tarifas para ser
Ilevados a aprobacion de la comisién Reguladora de Agua
potable y Saneamiento Basico.

Adelantar y apoyar la elaboracion de estudios fiscales y
financieros encaminados a sugerir medidas por los
eficientes usos de los recursos con que cuenta la Empresa.
Adelantar lineamientos y coordinar a todas las
dependencias de la Empresa en materia administrativa
Controlar que el registro de las operaciones Financieras
se efectlie oportunamente y de conformidad con lo
dispuesto por los diferentes entes de control.

Informar al gerente sobre las deficiencias y debilidades
encontradas en la Direccion y mecanismos de autocontrol
utilizados en el desarrollo de los diferentes procesos de la
Empresa.

Preservar y conservar los elementos, tiles, equipos,
muebles y demas elementos confiados bajo su
responsabilidad.

Mantener en funcionamiento razonable toda la
documentacion en el Archivo de Gestion de la Direccion,
de acuerdo a los principios y procesos archivisticos.
Guardar con lealtad todo lo que oiga o vea sobre aspectos
internos de la Empresa.

Desempefar las demas funciones asignadas por la
autoridad competente, de acuerdo con el nivel, naturaleza
y area del desempefio.

Informar oportunamente a la persona encargada para que
le realice el mantenimiento preventivo y correctivo a los
equipos de computo, eléctrico y demas implementos bajo
su responsabilidad.

. Solicitar copias de seguridad del sistema de informacion

que Se maneja en esta area.

Proponer al comité de control interno debidamente
constituido, la realizacion de actividades de autocontrol
para el 6ptimo desarrollo de sus funciones.




20. Acatar las normas de salud ocupacional y bienestar social
segun la normatividad vigente y los lineamientos que fije
laESPAG S.AE.S.P.

Nota. Adaptado de informacion de la empresa ESPAG S.A. E.S.P.



Apeéndice B
Cronograma

ACTIVIDAD MES1 | MES2 | MES3 | MES4 | MES5 | MES 6

Presentacion de la idea de Proyecto

Entrega de Documentacion para el analisis por parte de
la empresa

Respuesta a inquietudes sobre la presentacion de la
idea de proyecto

Identificacién de Operaciones y Estrategias de
Gerencia

Elaboracion de diagramas de procesos, mapas y
prototipos

Disefio y Metodologias para el control y monitoreo
segin PMBOK

Determinacion del proceso a Optimizar

Recopilacion de Informacion

Planteamiento de Estrategias para el mejoramiento del
servicio

Entrega de la informacién arrojada por la metodologia
PMBOK

Conclusiones, Observaciones e ideas de mejora

Nota. Elaboracién propia.



Apeéndice C
Recursos Necesarios

Recurso Descripcion Presupuesto
Equipo Humano Profesional de ingenieria civil que sea de apoyo, para el $1.000.000
andlisis interno en los procesos operacionales en AAA
Equipos y Software Syscafe para manejo del sistema general de la empresa $480.000
Viajes y Salidas de Se hace fundamental las salidas ya que la recoleccion de $1.000.000
Campo informacion y el reconocimiento del terreno, haciendo
visitas a los usuarios, midiendo tiempo de respuesta a
PQR y per-seccion de los mismos usuarios hacia con la
empresa.
Materiales y suministros ~ Se requiere para la impresion de la papeleria, para la $1.000.000
debida implementacion de los instrumentos de
recoleccién de informacién y demas documentos.
Bibliografia El enriguecimiento de conocimiento brinda la $630.000

posibilidad de efectuar un proceso exitoso.

TOTAL $4.110.000




Apéendice D

Productos Resultados de la Investigacion

Resultado/Producto Estado
Indicador Beneficiario
Esperado
ENVIADO

Gestion para la publicacion de Yadira Dussan, Maryaris | Se realizé la solicitud de la
Trazabilidad de gestion

Estudio de arquitectura de Torreglosa publicacion del articulo en la
para la publicacién de

procesos gerenciales en la Empresa de Servicios revista COLOMBIANA DE
articulo cientifico publicado

operacidn y administracion de publicos Domiciliarios CIENCIAS
en revista indexada

los servicios publicos de AAA ESPAG SA ESP ADMINISTRATIVAS

Yadira Dussan, Maryaris | PROCESO

Torreglosa Esta en desarrollo del trabajo de
Consolidado de trabajode | Empresa de Servicios grado, realizado ajustes de
Proyecto de investigacion
grado pablicos Domiciliarios de acuerdo con las observaciones
Armero Guayabal ESPAG realizadas por el tutor.
SA ESP
REALIZADO

Yadira Dussan Cartagena,
Nombre del articulo:
Maryaris Torreglosa
Reconocimiento y diagndstico
Empresa de Servicios
Proyecto de Grado Avrticulo cientifico de las herramientas en la
publicos Domiciliarios de
gestion de proyectos
Armero Guayabal ESPAG
Fecha de elaboracién — nov
SA ESP
2023




Resultados:

A continuacion, se presenta evidencias el estado de los resultados e indicadores:
Gestion para la publicacion de Estudio de arquitectura de procesos gerenciales en la operacion y

administracion de los servicios publicos de AAA:

Gestidn de publicacion a revista Colombiana de Ciencias Administrativa

Revista Colombiana de Ciencias Administrativas

«~ Volver a Envios

960 | Dussan | RECONOCIMIENTO Y DIAGNOSTICO DE LAS HERRAMIENTAS Y ESTRATEGIAS DE LA GESTION DE PROYECTO  Biblioteca de envio
Flujo de trabajo Publicacién

Envio Revision Editorial Produccion

Archivos de envio Q Buscar

»

Descargar todos los archivos

® T Howme WOPCALOABSELO -2 S vaw S0



Apéndice E

Tabla Analitica Especializada

Tabla de Revisién Académica Especializada - Estudio de Arquitectura de Procesos Gerenciales en La Operacion y Administracion de los Servicios Publicos De AAA
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1 Yadira 1 Articulo Jorge E. Puerta-Ramirez, 20 Arquitectura Los Autores Inf. tecnol. vol.30 no.1 La Serena La construccion de una arquitectura
Dussa Jaime A. Giraldo-Garcia, 19 Empresarial y buscan comprobar Feb. 2019 arquitectura empresarial empresarial;
n Mari L. Tabares-L6pez Simulacion de el valor de la http://dx.doi.org/10.4067/S0718- consolidada utilizando la  modelamiento
Cartag Procesos. Una fusion entre 07642019000100143 simulacioén de procesos y simulacién
ena Fusién Arquitectura puede crear escenarios de procesos;
Necesaria antes Empresarial y para diferentes proceso
de realizar Simulacion de combinaciones de datos auditor;
Cambios Procesos antes de y garantizar una estandar
realizar cambios evolucion suficiente del BPSim

Significativos
en la Estructura
de Negocio

significativos en la
estructura de uno
de los

macroprocesos de
la Contraloria
General de la
Republica de

Colombia.

modelo actual al modelo
objetivo.
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soportada con
la aplicacion de
tecnologias de
la informacién
para el proceso
de gestion y
seguimiento del
plan de
desarrollo en la
alcaldia del
municipio de
Dosquebradas
— Risaralda.

control del plan de
desarrollo
del municipio de
Dosquebradas
debido a las
falencias
administrativas
que identific6 en
dicha alcaldia y
que conllevaba a
una mala
planeacion y
ejecucion de metas
y objetivos
institucionales,
exponiendo a la
entidad y sus

caracteristicas del estado

actual y futuro de la
administracion.
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2 Material Mariela De Stéfano y 20 Teorias de Los autores buscan ~ Theoria. Jan2018, Vol. 33 Issue 1, Se intenta demostrar la Capacidad
Digital Fernanda Velazquez 18 doble proceso: distinguir entre p61-76. 16p. Language: Spanish. forma en que se Cognitiva,
Coccia juna arquitectura Abstract (English): It has been explicitan y analizan los Proceso
arquitectura de  cognitiva unificada distinguished between unified criterios de coordinacién Cognitivo,
procesos y arquitectura de cognitive architecture and multiple- entre procesos, las Arquitectura
multiples? procesos multiple process architecture (Machery teorias de procesos Cognitiva
2009). Based on this distinction, we duales para el Unificada,
will try to show that if processes razonamiento y la toma Razonamiento,
coordination criteria are explicated de decisiones tendrian Toma de
and analyzed, double-process dificultades para Decisiones.
theories for reasoning and decision consolidarse como una
making have difficulties to arquitectura de procesos
consolidate as multiple process multiples.
architecture. [ABSTRACT FROM
AUTHOR] DOI:
10.1387/theoria.17730. (AN:
128220508)
3 Proyecto HUGO ANDRES 20 Propuesta de El autor buscar (Universidad Nacional Abiertay a Realiza un planteamiento Arquitectura
Aplicado OROZCO RIOS 18 una optimizar los Distancia UNAD, 2018-10-22) de procesos empresarial,
o0 Tesis arquitectura procesos que aplicando Arquitectura Plan de
empresarial intervienen en el Empresarial, apoyandose desarrollo,
seguimiento y de requerimientos y Dosquebradas
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Integrante

Grupo Al Que

(Libro,
Avrticulo,

Tipo De
Publicacion

Autores De La
Publicacion

Afio De
Publicacién
Titulo De La
Publicacion

Descripcion De
La Publicacion

Sitio De
Busqueda

Observaciones

Palabras Clave

funcionarios a
delitos como
peculados por
malversacion de
fondos,
sanciones de
indole
administrativo,
penal y fiscal por
accion u omision

Proyecto
Aplicado
o0 Tesis

Gustavo Beltran Macias
Emilsen del Carmen
Caldero6n Lopez

20 Disefio de
20 arquitectura
empresarial en
el Sena en
procesos de
economia
naranja bajo
marco Togaf

El proyecto busca
alinear la
tecnologia con los
procesos
relacionados a la
economia naranja,
lo cual da
respuesta al marco
del Plan Nacional
de Desarrollo
2018-2022, el cual
establece fomentar
las
industrias creativas
y culturales en el
pais a través de la
implementacion de
una arquitectura
empresarial parael

(Universidad Nacional Abiertay a
Distancia UNAD, 2020-08-24)

La Arquitectura
Empresarial utiliza un
enfoque que permite
tener una vision global
de la organizacion en la
que se alinean los
principales elementos de
procesos, tecnologias,
aplicaciones y estrategias
para hacerse mas
competitiva y tener mas
elementos en el mercado.

Economia
Naranja,
Industrias
culturales y
creativas, TIC,
Arquitectura
empresarial,
claster,
TOGAF.
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S: una guia para
el analisis y
gestion de
micro y
pequefias
empresas

arquitectura
organizacional
tomando como
referencia la teoria
general de
sistemas y
modelos de cadena

mejorar la gestion de los
procesos en las
microempresas y de esta
forma impulsar el
desarrollo en el pais
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SENA en la ciudad
de Bogota
5 Articulo Katty Torres Salgado, 20  Arquitectura de El autor, a través Gaceta médica de México. 2019 Se aplica un estudio Arquitectura
Martha 19 procesos con de la arquitectura 155(. 6):576-584 cuantitativo, secuencial y de procesos.
indicadores de procesos busca con razonamiento Modelo.
estratégicos en medir con deductivo que permita Indicadores.
los servicios indicadores e evaluar el grado de Hospitales de
médicos de diferimiento de asociacion entre Alta
consulta consulta y evaluar variables y establecer los  Especialidad.
externa en la oportunidad de medidores de desempefio
hospitales de programacion de lo cual permite mejorar
alta citas y mejorar la la calidad del servicio al
especialidad calidad de la paciente.
atencion médicay
seguridad del
paciente.
Articulo Carballo Mendivil, Blanca 20 Modelo de El autor disefia un Revista Gestion 1+D. 2019 4(. Este disefio fue una base Modelo de
Arellano Gonzélez, 19 arquitectura de modelo de 2):47-78 de instrumentos de procesos
Alejandro procesos procesos que sistemas de diagnostico
organizacionale representa la procesamientos web que  organizacional
marca una ruta para madurez

organizacional
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de valor para la
mejora continua de
las microempresas
7 Articulo 20 Modelo de Se realiza un CISTI (Iberian Conference on la disciplina de la business
Girén, Carolina Leén 20 Arquitectura estudio de Information Systems & integracion de estos process
Empresarial fundamentos de Technologies / Conferéncia Ibérica componentes requirio la desarrollo
Orientado a la una empresa de Sistemas e Tecnologias de evaluacion de la cadena tecnoldgico
Industria de la representativa los Informag&o) Proceedings; 2020, p1- de valor de la dimensién
Arquitectura, cuales son 6, 6p organizacién empleando geogréafica
Ingenieria y elementos el médoto de descripcién geographic
Construccion.  geogréficos para se de arquitectura para dimension
consideran en el generar un modelo proceso de
direccionamiento especifico empresarial negocio
estratégico de la SIG
organizacion y de (Geographic
esta forma realizar Information
una integracion System)
dimensional de SIG (Sistema
estas. de
informacion
Geogréfico)

technological
development
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Tipo De
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(Libro,
Avrticulo,

Autores De La

Publicacion

Afio De
Publicacién
Titulo De La

Publicacion

Descripcion De
La Publicacion

Sitio De
Busqueda

Observaciones

Palabras Clave

[o]

Proyecto
Aplicado
o Tesis

Cuervo Diaz, Nathalia
Andrea

20

Disefio de una
arquitectura
empresarial y
de TI, para un
modelo
armonizado de
aseguramiento
de calidad con
maltiples
referentes en la
UNAD

El autor buscar
disefiar un modelo
de arquitectura
empresarial con
modelos de
autoevaluacion
institucional y de
programas
académicos en
vista de que esta
institucion realiza
procesos de
acreditacion de
alta calidad que
incluye planes de
mejoramiento para
el logro
permanente de la
acreditacion
regional de las
carreras

(Universidad Nacional Abiertay a
Distancia UNAD, 2021-09-13)

Para conocer mejor la
arquitectura empresarial
de un proyecto se debe
categorizar los
indicadores y analizar las
estructuras de los
procesos a través de la
informacion recolectada
en el diagnostico y de
esta forma disefar los
prototipos del sistema de
informacion

Autoevaluacio
n, Software,
arquitectura
empresarial.

Proyecto
Aplicado
o Tesis

Cuestas Mahecha, Ferney
Cuestas Mahecha, Harwin
Efrain

20
21

Proponer una
Arquitectura de
Informacién en
la Procuraduria

General de la

Nacion que
apoye a la
gestion de la
entidad y asu
capacidad
tecnoldgica.

Con la aplicacion
de este proyecto se
busca el apoyo a la

eficiencia
institucional y su
capacidad
tecnoldgica al
impactar una
mayor efectividad
en el control
publico de la PGN

(Universidad Nacional Abiertay a
Distancia UNAD, 2021-03-05)

En el marco de la
referencia de la guia
PMBOK se aplican

procesos y estandares al
proyecto que permiten
establecer una estructura,

orden, eficiencia y

seguridad para responder

a las necesidades y

objetivos de la
organizacion

Arquitectura
empresarial,
Gestion TI,
Arquitectura
de datos,
Gobierno
digital.
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del método
deduccion-
Induccion para
mejora continua, y
define como
principal resultado
que los elementos
como la alineacién
estratégica de las
tecnologias de la
informacién con la
estrategia de
negocio

fdc29171b63e%40redis

la informacion con los
procesos de las entidades
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10 Articulo Dialnet Plus 20  Arquitectura de En el articulo se Scientia et Technica. 2009 3(. Este modelo integra los Arquitectura
09 procesos de la reporta un disefio 43):141-146 procesos de planeacion y de procesos,
cadena de un modelo para los principios claves de Mapeo de
logistica para la planificacion un enfoque de procesos procesos,
empresas a ejecucion y mejora considerando modelos cadena
integrarse al continua de la SCRO y requisitos de la logistica.
distrito produccion de norma 1SO 9001:2000 Process
internacional pequefias empresas architecture,
de business
agronegocios process model,
pyme supply chain
11 Articulo Dayli Morales Fonte, 20  Consideracione El articulo busca Ciencias de la Informacion. sep- Mediante el analisis de Arquitectura
Lisandra Leal Rodriguez, 18 s tedricas para  realizar un analisis dic2018, Vol. 49 Issue 3, p18-25. estos modelos se permite empresarial,
Aleida Gonzalez Gonzélez la mejora de los de los enfoques 8p. a la organizacion de una mejora de
procesos con actuales que https://web-s-ebscohost- manera estructurada procesos,
enfoque permiten mejorar com.bibliotecavirtual.unad.edu.co/e alcanzar la mejora jobjetivos de!
Arquitectura continuamente los  host/pdfviewer/pdfviewer?vid=2&si  continua y busca a que se Negocio,
Empresarial. procesos, hace uso d=9d7b7aaa-85cf-40ea-87fh- alinean las tecnologias de  tecnologias de

la informacion



Tabla de Revision Académica Especializada - Estudio de Arquitectura de Procesos Gerenciales en La Operacion y Administracion de los Servicios Publicos De AAA

durante la etapa
de ejecucion de
un proyecto de
construccion en
la empresa IC
Constructora

direccion najo la
guia PMBOK y
para eso se lleva a
cabo una
metodologia de
revision y analisis
bibliografico que
permite
fundamentar las
normas y procesos
en la
implementacion de
la gestion de
proyectos logrando
objetivos mas
eficientes

metodologia PMBOOK durante la
etapa de ejecucion de un proyecto
de construccidn en la empresa IC
Constructora. [Trabajo de grado,

Fundacién Universidad de América]
Repositorio Institucional Lumieres.

https://hdl.handle.net/20.500.11839/

8357
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12 Articulo L.M. ROJAS1 20 Procesos de El articulo Hace UIS Ingenierias. ene-jun2016, Vol. Clasifica y detalla los Arquitecturas
, R. LLAMOSA2 16 liderazgo mencion a los 15 Issue 1, p53-60. 8p. artefactos y entregables empresariales
organizacional arquetipos los de una arquitectura Business
en arquitecturas cuales esta organizacional, tiene un Intelligence
empresariales estructurado en el marco de referencia de Principios
modelo de capacidad que contiene agiles
procesos de cuatro modelos: Prototipo y
liderazgo principio, gobierno, simulacién
organizacional, procesos y conformidad Scientometric
categorizay para garantizar la
establece la efectividad de los
gestion recursos
administrativa en
la administracion
estratégica, tactica
y operativa
13 Monografi KERLY HOANNA 20 Propuesta de La investigacion COFUA Se logra tener como proyectos,
a CADENA GUEVARA 20 implementaci6 esta basada en oai:repository.uamerica.edu.co:20.5 resultado que al PMBOK,
n de procesos definir una 00.11839/8357 implementar eficiencia,
bajo la propuesta de APA 7th - Cadena Guevara, K. H. procedimientos de gestion
metodologia implementacion de (2020) Propuesta de PMBOOK en las
PMBOK procesos para la implementacion de procesos bajo la organizaciones es

garantia de la
disminucion de
sobrecostos que afectan
la utilidad
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evaluacion del
personal, que
promueven a
incluir el plan de
contratacion a las
actividades de
ejecucion de la

obra para asi llegar

a una contratacion

eficaz en e ambito
constructor
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14 Tesis Huiza Huaromo, Karen 20 Aplicacion de Investigacion tipo Repositorio Institucional - UCV; Se logra mejorar la PMBOOK
Miluska 19 la guia aplicada, de nivel Universidad César Vallejo gestién de procesos al Gestion
Soto Reyes, Ronaldo PMBOK en la explicativo, de aplicar la guia PMBOK Cronograma
Ruperto gestion de enfoque en la organizacion Costos
cronograma, cuantitativo y con Adquisiciones
costos y un disefio
adquisiciones metodologia
en el astillero preexperimental
Luguensi que busco obtener
E.lLR.L. una gestion de
Chimbote - cronograma,
2019 costos y
adquisiciones
mejorada
15 Tesis Casadiego Vanegas, 20 Optimizacién En la tesis se Open access content. Open access La propuesta simplifica Procesos de
Gustavo Alejandro 21 de procesos en presenta una content métodos de trabajo y contratacion,
la contratacion propuesta para el http://rightsstatements.org/vocab/In tiene en cuenta las Sector de la
en empresas area de C/1.0 adversidades del vivir y construccion,
constructoras contratacion en el infozeu- de entorno laboral Obras civiles,
con PMBOK sector privado repo/semantics/closedAccess Optimizacién
buscando una de procesos,
solucién a las PMBOK ,
diferentes Contracting
activides que processes ,
conllevan el Construction
mismo proceso, sector , Civil
formatos de works ,
seguimiento, Optimization

of processes


http://rightsstatements.org/vocab/In
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16 Articulo Gaete, Josél 20 Enfoque de Se realiza una INGENIARE - Revista Chilena de Define un conjunto de Agile
joseigarp@gmail.com 20 aplicacion agil revision de tres Ingenieria. Jan-Mar2021, Vol. 29 métricas y desarrolla un approach
Villarroel, Rodolfol con Scrum, principios de Issue 1, p141-157. 17p. caso de estudio para Agile project

rodolfo.villarroel @pucv.cl Lean y Kanban enfoques agiles evaluar la integracioén y management

Figueroa, Ismael2 existentes los obtener datos Enfoque agil
ismael.figueroa@uv.cl cuales sirvieron cuantitativos y gestion de
Cornide-Reyes, Héctor3 como base para la cualitativos proyectos agil

hector.cornide@uda.cl elaboracién de una Kanban

Mufioz, Roberto4
roberto.munoz @uv.cl

propuesta para un
nuevo enfoque en
el desarrollo &gil.
Se establece una
integracion de los
enfoques Scrum,
Lean y Kanban,
generando
resultados
positivos a la hora
de las respectivas
evaluaciones del
enfoque

Lean Software
Development
Scrum

Roberto René Moreno-

Se menciona la

Valida el disefio de una

Reingenieria,
Cereales

Ingenieria Industrial. may-ago2017,  metodologia para aplicar
Vol. 38 Issue 2, p130-142. 13p. esta herramienta que por Santiago,
su caracter y enfoque es Metodologia.
factible a generalizar en
organizaciones que
redisefian sus procesos
basados en el paradigma
de la reingenieria

Garcia, Santiago Parra- 16 para la necesidad de
Bofill reingenieria de utilizar las
procesos. herramientas de
Validacion en direccion y
la administracion
empresa desde una visién
Cereales histérica,
“Santiago” especificamente
desde la
reingenieria de
procesos


mailto:joseigarp@gmail.com
mailto:rodolfo.villarroel@pucv.cl
mailto:ismael.figueroa@uv.cl
mailto:hector.cornide@uda.cl
mailto:roberto.munoz@uv.cl
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18 Articulo Sandraliz Rafoso Pomar 20  Reingenieria de El articulo Cada vez esta reingenieria de
Sara Atrtiles Visbal 11 procesos: menciona la Ciencias de la Informacion. sep- herramienta es mas procesos,
conceptos, reingenieria de dic2011, Vol. 42 Issue 3, p29-37. contemplada para lograr ~ organizaciones
enfoques y procesos como una soluciones globales que , gestion de
nuevas solucién posee la organizacion procesos
aplicaciones. primordial de gran
ventaja
competitiva para
las organizaciones,
se realiza una
revision de su
relevancia,
avances,
debilidades,
efectos y usos de
la reingenieria
como herramienta
clave vinculada
con la gestion de
procesos y de
conocimiento
19 Articulo Avila Bazurto, Carlos 20  Reingenieria de Se dio inicio con Repositorio de la Escuela Superior El PMI mejoro la METODOLO
Collantes Zavala, Darwin 09 procesos en un andlisis para Politécnica del Litoral (ESPOL, eficiencia operativa y GIA PMI
Rodriguez, Carlos contratacion de mejorar los Ecuador) calidad de atencion SERVICIOS
Freire, Lenin servicios procesos de http://www.dspace.espol.edu.ec/han creando un equipo de BANCARIOS
bancarios contratacién dle/123456789/8341 apoyo interno bajo el PMBOOK
priorizando las desarrollo organizacional WBS
oportunidades de EDT
mejora, resultando CHARTER
una solucién COCOMO
integral y INSTITUTO
mejorando los DE
tiempos de ADMINISTR
ejecucion para la ACION DE
contratacion de PROYECTOS
productos y (PM1)
servicios VALOR
GANADO
ADMINISTR

ACION DE


http://www.dspace.espol.edu.ec/han
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referencias
bibliograficas,
determinando el
origen, evolucion,
estructura y
aplicacion
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PROYECTOS
PUNTOS DE
FUNCION DE
ESTIMACIO
N
METRICAS.
20 Articulo Kenia Fernandez Parra 20 PMBOK Y Se realiza un Revista Cientifica. sep-dic2015, como resultado se logra estandares,
Avriannys Garrido Saroza 15 PRINCE 2, analisis Issue 23, p157-178. 22p. 3 determinar que los PMBOK,
Yosvani Ramirez Martinez SIMILITUDES comparativo del Diagrams, 3 Charts. estandares no se PRINCEZ2,
Isamira Perdomo Bello Y analisis de la guia consideran excluyentes y similitudes,
DIFERENCIA PMBOOK pueden coexistir en un diferencias
S. respecto al Método mismo proyecto
estructurado
PRINCES 2
basado en la
revision de
diferentes
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practicas para todo
tipo de proyectos,
sin embargo,
tienen
peculiaridades que
asfixian el
desarrollo en el
area de las
tecnologias de la
informacion
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21 Articulo Marques Vargas, Leticia 20 GESTION el presente estudio  Revista Colombiana de Psicologia. El foco principal de la Desarrollo
16 AGIL DE busca comparar la  set-dez2016, Vol. 7 Issue 3, p48-60. investigacion es la Agil de
PROYECTOS compatibilidad 13p. gestion agil del Software
EN EL entre Scrum y dos desarrollo de software, Gestion de
DESARROLL  métodos de gestion siendo Scrum el punto proyectos
O DE de proyectos: central de analisis Desarrollo
SOFTWARE: PMBOK y Agil de
UN ESTUDIO PRINCE2. Ambos Software
COMPARATI métodos tienen su PMI
VO SOBRE origen en el prince2
LA conocimiento Scrum
APLICABILID empirico de
AD DE innumerables
SCRUM gestores de
JUNTO CON proyectos, y
PMBOK Y/O pretenden ser guias
PRINCEZ2. de buenas
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sirven como base
para desarrollar
una propuesta para
un nuevo enfoque
para el desarrollo
aqil.
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22 Articulo Britto Montoya, Jaime 20 Comparacion El articulo Scientia et Technica. jun2016, Vol. Se toma un proceso en agile
Andrés 16 de construye un 21 Issue 2, p150-155. 6p. desarrollo de na empresa  methodologies
metodologias instrumento de del ejej cafetero para methodologies
agiles y comparacion evaluar y comparar el mapping
procesos de tomando como SCRUM, XP e ICONIX CMMI
desarrollo de referencia el demostrando la adecuada comparacion
software cubrimiento funcionalidad del método de
mediante un obtenido sobre las aplicado metodologias
instrumento practicas ICONIX
basado en especificas de metodologias
CMMLI. CMMI agiles
SCRUM
XP
23 Articulo Gaete, José 20 Enfoque de Este articulo INGENIARE - Revista Chilena de Establece la opcién de Agile
Villarroel, Rodolfo 21 aplicacion agil proporciona una Ingenieria. Jan-Mar2021, Vol. 29 integrar los enfoques approach
Figueroa, Ismael con Scrum, descripcion Issue 1, p141-157. 17p. desarrollando un caso Agile project
Cornide-Reyes, Héctor Lean y Kanban general de tres para evaluar dicha management
Mufioz, Roberto metodologias integracion, y obtener Enfoque 4gil
agiles existentes: datos cualitativos y gestion de
Scrum, Lean cuantitativos proyectos agil
Software Kanban
Development y Lean Software
Kanban, que Development

Scrum
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empresarial y de
gestion.
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24 Articulo Cadavid, Andrés Navarro 20 Revision de Este articulo Prospectiva (1692-8261). jul- Se gestiona como Desarrollo
Fernandez Martinez 13 metodologias relaciona las dic2013, Vol. 11 Issue 2, p30-39. alternativas a las adaptativo de
Vélez, Jonathan Morales agiles para el metodologias 10p. metodologias software
desarrollo de agiles y sus tradicionales para reducir Desarrollo
software. principios y la carga burocratica orientado a
fundamentos, propia de ellas funcionalidade
establece criterios S
para determinar la Método de
importancia de los desarrollo de
métodos agiles, sistemas
identifica y explica dindmicos
en detalle los mas Metodologias
relevantes (Scrum agiles
y XP) y tiene otras Scrum
cuatro XP
caracteristicas
notables (DSDM,
Crystal, TEA'y
FDD).
25 Articulo 20 Reingenieria Este articulo trata IEEM Revista de Negocios. La reingenieria del *BUSINESS
CARBONE, XIMENA 14 del concepto sobre la jun2014, p76-77. 2p. 2 Color concepto comunicacion, communicatio
comunicacion. comunicacion en Photographs. nos invita a ver la misma n
un entorno como parte de las *PERSONNE
empresarial. El necesidades bésicas del L management
autor comenta la individuo. *CORPORAT
importancia del E
concepto de communicatio
comunicacion en ns
los departamentos *BUSINESS
de recursos planning
humanos. También *INDUSTRIA
se considera la L management
relacion entre la *HUMAN
comunicacion capital
interna 'y la
estrategia
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inicialmente a la
ingenieria, el
proyecto reflejo la
aplicabilidad de
estos métodos en
la mejora de los
procesos
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26 Articulo Castrillon-Marin, Mateo 20 Optimizacion El articulo Produccién Més Limpia. 2020, Vol. Bajo condiciones de contaminacion
Rubio-Clemente 20 del proceso menciona la 15 Issue 2, p24-45. 22p. operacion optimizadas (3 ~ contaminante
sono-foto- necesidad de unidades de pH, 525 persistente
Fenton para el aplicacion de mg/L de H202 y 25,70 disefio de
tratamiento de procesos mg/L de Fe2+) se experimentos
aguas alternativos en obtuvieron remociones proceso
residuales blsqueda de de DQO > 70 %. Estos avanzado de
usando un optimizar las resultados fueron oxidacion
disefio central variables que similares a las tratamiento de
compuesto. afectan el poder de condiciones 6ptimas agua
oxidacion para el obtenidas e informadas
tratamiento de previamente en la
aguas residuales, literatura utilizando un
demostro la disefio de experimentos
importancia de factorial completo.
llevar a cabo
métodos
experimentales
que permitieron
reducir costos y
tiempos
27 Articulo LOPEZ LEAL, RAUL 20 OPTIMIZACI Basado en Revista Ciencia Administrativa. El caso de estudio son Lean Six
SILICEO RODRIGUEZ, 17 ON DE herramientas Lean 2017 Special Issue, p388-401. 14p. los procesos Sigma
MARIA LUISA PROCESOS Six Sigma, se administrativos de una Optimizacioén
HERNANDEZ PITALUA, ADMINISTRA intenta encontrar secretaria de gobierno Procesos
DANIEL TIVOS los procesos centrados en la reduccién
APLICANDO menos eficientes y de la variabilidad de los
HERRAMIEN proponer mismos, consiguiendo
TAS DE soluciones que reducir o eliminar los
LEAN SIX prioricen sus defectos o fallos en la
SIGMA: beneficios. Si bien entrega de un producto o
CASO DE la aplicacion de los servicio al cliente
ESTUDIO. métodos se limito
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28

Articulo

Morales Fonte, Dayli
Leal Rodriguez, Lisandra
Gonzélez Gonzélez, Aleida

20  Consideracione
18 s tedricas para
la mejora de los
procesos con
enfoque
Arquitectura
Empresarial.
(Spanish)

administrativos, lo
que se tradujo en
una importante
reduccion de
tiempo y actividad.

El proposito del
estudio fue
analizar los

métodos existentes
que permiten la
mejora continua

del proceso. A
partir de la
revision de
literatura y
métodos de

extrapolacién y

razonamiento, se
obtienen los

elementos tedricos
necesarios para la
mejora de
procesos, teniendo
en cuenta la
arquitectura
empresarial, una
herramienta de uso

Ciencias de la Informacion; sep-
dic2018, Vol. 49 Issue 3, p18-25,

8p

Mediante el andlisis de
los modelos se permitio
alcanzar la mejora de la
estructura teniendo en
cuenta la alineacion de
las tecnologias

arquitectura
empresarial
mejora de
procesos
objetivos de!
negocio
tecnologias de
la informacion
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de potenciar la
gestion de las
competencias
individuales. Se
utilizé un método
de investigacion
cualitativo
descriptivo y los
resultados se
obtuvieron
mediante la
aplicacion de la
herramienta en
Ferreteria
Metrépolis,
ferreteria lider en
materiales de
construccion y
ferreteria en
general en
Barranquilla y la
costa norte de
Colombia.
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29 Tesis Go6mez Velasquez, 20 Disefio de una El objetivo de este Ingeniare. 2013 (. 15):81-112 El talento Humano como Modelo de
Angello 13 Arquitectura trabajo es proponer principal recurso de las competencias,
por Proceso un disefio y organizaciones Procesos,
para el Modelo revision de la Niveles de
de arquitectura de competencia,
Competencias: procesos del Gestion de
Design of a modelo de competencias.
Process competencias
Architecture desde una
for the perspectiva de
Competencies gestion de
Model procesos con el fin
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hospitales de
alta
especialidad

operaciones
asistenciales
mediante el
analisis de
actividades para
mejorar la calidad
asistencial y la
seguridad del
paciente en un
hospital de alta
especialidad
(HAE). Un estudio
de métodos
cuantitativos en la
investigacion de
estructuras
secuenciales y el
razonamiento
deductivo
(Hernandez de
Sampieri,
Ferndndez Collado
y Baptista Lucio,
2015).

paciente en (HAE),
resultado de las premisas
investigadas.
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30 Tesis Katty Torres Salgado, 20  Arquitecturade  El objetivo de este Investigacion y Ciencia: de la el modelo de indicadores modelo de
Martha 18 indicadores trabajo es proponer Universidad Auténoma de prioritarios de gestion de indicadores
estratégicos la construccion de Aguascalientes. 2018 (. 73):84-94 procesos médicos a arquitectura de
para elevar la un modelo de través del analisis de las procesos
calidad de los indicadores actividades mejora la servicio de
servicios prioritarios para la atencion médica de medicina
médicos de los gestion de calidad y seguridad al perioperatoria

hospitales de
alta
especialidad
medidor de
desempefio
(KPI).
indicator
model



