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RESUMEN

TITULO: PROPUESTA DE OPTIMIZACION DEL PROCESO DE GESTION
DEL DANO EN LA RED DE DISTRIBUCION DEL amb S.A. E.S.P.*

AUTOR: Zulma Teresa Maradei Garcia**

PALABRAS CLAVE: Proceso, Optimizacion, Diagrama de Flujo, Efectividad,
Eficiencia, Tiempo de Ciclo, Valor Agregado, Indicadores.

RESUMEN: La propuesta que se presenta plantea herramientas para
optimizar el proceso de Gestidon del Daio en el amb S.A. E.S.P., a fin de mejorar su
efectividad y eficiencia basandose en el concepto de proceso y enfoque por
procesos dentro del entorno empresarial. Asi mismo, se fundamenta en el diagrama
de flujo funcional y en el andlisis de la efectividad y la eficiencia del proceso
mediante la evaluacion de caracteristicas determinantes para la satisfaccion del
cliente, la estimacion del tiempo de ciclo real y tedrico del proceso, y la
determinacion del aporte de valor agregado de cada actividad al output desde el

punto de vista del cliente final.

Los mejoramientos planteados en esta propuesta siguen la metodologia de James
H. Harrington en su libro "Mejoramiento de los procesos de la empresa” e incluyen:
eliminacion de burocracia en las actividades, simplificacion del proceso, eliminacion
de la duplicacion, reduccion del tiempo de ciclo, estandarizacion de los outputs
internos, mejoramiento de la documentacién del proceso, entrenamiento para el

personal, alianzas con los proveedores, automatizacién y mecanizacion.

Adicionalmente, se plantean indicadores de gestion para el seguimiento y
mejoramiento continuo, enfocados hacia la efectividad y la eficiencia para ser

puestos en practica después de implementada la propuesta.

* Trabajo de Grado
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SUMMARY
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ABSTRACT: The proposal presented raises tools to optimize the process of
Management of the Damage in amb S.A.E.S.P for to improve its effectiveness and
efficiency, it is based on the concept of process and approach by processes in the
enterprise surroundings. Also, it is based on the functional flow chart and the
analysis of the effectiveness and the efficiency of the process by means of the
evaluation of specific characteristics for the satisfaction of the client, the estimation
of the real and theoretical cycle time of the process, and the determination of the
contribution of value added of each activity to output from the point of view of the

final client.

The raised improvements in this proposal follow the methodology of James H.
Harrington in his book ”"Business Process Improvement” and they include:
elimination of bureaucracy of the activities, simplification of the process, elimination
of the duplication, reduction of the cycle time, standardization of outputs internal,
improvement of the documentation of the process, training for the human resource,

alliances with the suppliers, automatization and mechanization.

Additionally, the proposal contains management indicators for the pursuit and
continuous improvement, focused towards the effectiveness and the efficiency of the
process to put in practice after implementing the proposal.

* Work of degree
** Faculty of Sciences Physical-Mechanics — School of Industrial and Enterprises Studies — Engineer
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INTRODUCCION

El agua potable es requisito indispensable para la vida y progreso de la humanidad.
El suministro de este preciado liquido requiere de la calidad y cantidad de la fuente
del recurso hidrico, los sistemas de captacion, almacenamiento y purificacion,
plantas de tratamiento y bombeo, y el disefio de redes de distribucion para las areas

metropolitanas.

A todo este conjunto de procesos se le conoce como sistema de abastecimiento de
agua, y su finalidad es suministrar agua en forma continua y con presion suficiente a
la comunidad, satisfaciendo razones sanitarias, sociales, econémicas y de beneficio
comun para propiciar el desarrollo. Para lograr esto, es necesario que cada una de
la partes que constituyen el acueducto este satisfactoriamente disefada vy

funcionalmente adaptada al conjunto.

Dentro de las actividades necesarias para la distribucion del agua potable, se
requiere efectuar continuamente el mantenimiento correctivo a las redes de
distribucién, de una manera efectiva y eficiente; ya que las redes constituyen la
ultima en el sistema de acueducto e inciden directamente en la calidad del servicio

prestado al usuario.

La propuesta que se pretende desarrollar esta orientada a brindar bases para una
gestion efectiva y eficiente, que permita una mayor y mejor capacidad de reaccion
ante los dafios que se presentan optimizando el uso de los recursos y el

funcionamiento de las actividades que conforman el proceso.



1. MARCOS DE REFERENCIA

1.1 MARCO CONTEXTUAL

1.1.1 Antecedentes

Anteriormente se han desarrollado estudios orientados a diagnosticar las
dependencias que participan en el proceso pero de manera separada (Call Center y
Seccién de Redes). Al interior de cada gerencia (Comercial y Operaciones,
respectivamente), el personal se ha concentrado en mejorar sus actividades; sin
embargo, en la empresa el proceso de Gestién de Dafio no se ha estudiado como lo
qgue realmente es, un proceso interfuncional con un objetivo claro y en el que todas
sus actividades deben desarrollarse coordinada y eficientemente, sean de una
dependencia o de otra. No es conveniente mejorar actividades cuando se
desconocen los requerimientos del cliente interno y no se fijan expectativas para el
proveedor interno tampoco. Por esta razon, es necesario abordar el analisis del

proceso como un todo pensando en la satisfaccion del cliente final.

Recientemente, se inicid el estudio “METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DE
PLANO OPTIMO DE PRESIONES Y REDUCCION DE AGUA NO CONTABILIZADA
FASE |I: GERENCIA INTEGRAL DE REDES”, dentro del que se desarrollara un
sistema de informacién geografico para la Gestiéon del Dafio que integre el
modelamiento hidraulico de la red, con la informaciéon de consumos y el registro

histérico de los dafios y su ubicacion.

La propuesta de esta monografia va mas alla de una solucién informatica para el
proceso, ya que se trata de un analisis de la distribucion de sus actividades, del flujo
del trabajo del proceso, de la efectividad y eficiencia del mismo, a fin de proponer su
simplificacion y modernizacion para mejorar su funcionamiento interno como

proceso.



1.1.2 Identificacion de la Empresa

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP (amb S.A.-
ESP), es una Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios, de nacionalidad
colombiana, de caracter mixto, estructurada bajo el esquema de sociedad por
acciones. El amb S.A.-ESP se encuentra regulado por la Ley 142 de 1994, por las
disposiciones que la sustituyan, modifiquen o reglamenten; por los estatutos del
amb S.A.-ESP y por las normas del Cédigo de Comercio en lo pertinente a las

sociedades anénimas.

Actualmente, la empresa cuenta con una cobertura poblacional del 100% en su
jurisdiccion es decir, cerca de 869.000 habitantes de Bucaramanga, Floridablanca y
Girén se benefician al recibir el preciado liquido en las mejores condiciones de
tratamiento y calidad, lista y apta para el consumo humano desde cualquier llave
instalada, ya que cumple y supera todos los parametros establecidos por el

Ministerio de Salud.

El ano 2001, se implementd un ambicioso Plan Estratégico hacia la Competitividad,
el cual se basa en la modernizacion organizacional, el fortalecimiento del potencial
de negociacion, la consolidacion de nuevos abastecimientos de agua, el
mantenimiento y desarrollo del actual sistema, un mayor servicio al cliente y mas
atencion a los recursos naturales. En el 2003 el Laboratorio de Control de Calidad
de Aguas fue acreditado por la Superintendecia de Industria y Comercio, mediante
al resolucién 37151 y 37153 de diciembre 30 de 2003 bajo la Norma ISO-17025.

1.1.3 Razén Social

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.-ESP tiene como
propdsito empresarial la prestacion de los servicios domiciliarios de Acueducto y
saneamiento basico, asi como las actividades complementarias en las localidades
que integran el area Metropolitana de Bucaramanga y demas municipios vecinos a
los cuales se extienda la prestacion de estos servicios, y, en general, en cualquier

lugar del pais o del exterior, que, por via contractual, se convenga en esta gestion.



1.1.4 Estructura Organica

La empresa de acueducto cuenta con una estructura organica vertical como se
muestra en la Figura 1. Esta conformada por 5 Gerencias de Area y un Staff
constituido por la Secretaria General, la Oficina de Control de Gestion, la
Coordinaciéon de Prensa y Comunicaciones y la Division de Sistemas de

Informacion.

Figura 1 Organigrama Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A.
E.S.P.
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1.1.5 Misién

Somos una empresa de servicios publicos domiciliarios que satisface las
necesidades de nuestros clientes con productos y servicios de calidad, generando
rendimientos econdémicos suficientes para asegurar su crecimiento y contribuir al

desarrollo y bienestar de la comunidad.



1.1.6 Visién

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A-ESP como
empresa de caracter mixto sera una organizacion lider a nivel nacional en la
prestacion de servicios publicos domiciliarios, comprometida con el desarrollo
socioeconémico de su entorno, logrando el reconocimiento de la comunidad y

generando valor para sus accionistas.

1.1.7 Politica de Calidad

EI ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.-ESP al reconocer la
gran responsabilidad social y empresarial que tiene como organizacion LIDER en la
prestacion de servicios publicos domiciliarios y bajo el compromiso de mejoramiento
continuo, ofrece productos y servicios de CALIDAD, mediante una efectiva Gestion
Integral, cumpliendo la legislacion y la normatividad. La satisfaccion de nuestros
clientes se garantiza con personal comprometido y capacitado, control efectivo de
los procesos, relaciones de mutuo beneficio con los proveedores y el desarrollo de
un Sistema para la Gestion Humana, Técnica, Administrativa, Financiera y

Comercial.

1.1.8 Objetivos de Calidad

Con el proposito de dar cumplimiento a la politica de calidad establecida por la alta
direccion, la empresa se ha fijado los siguientes objetivos:

e Satisfaccion de los clientes: garantizar la satisfacciéon del cliente por
calidad y cantidad.

o Mejoramiento Continuo: mejorar continuamente el Sistema de
Gestion de la Calidad.

e Productos y servicios de calidad: alcanzar el cumplimiento de los
parametros internos de calidad en las Plantas de Tratamiento y
mantener el cumplimiento de los parametros del Decreto 475 de
1.998.



o Personal Comprometido y Capacitado: elevar el nivel de competencia
del Recurso Humano.

e Control Efectivo de los procesos

e Relaciones de mutuo beneficio con los proveedores: obtener en
forma oportuna y conforme los materiales, insumos y servicios por

parte de los proveedores.

El primer objetivo planteado y el mas importante para cualquier organizacion es
lograr la satisfacciéon de sus clientes e incluso ir mas alla de sus expectativas. Por
tanto, los procesos internos de la organizacion que apunten directamente a lograr
este objetivo deben ser prioridad para cualquier empresa. En el caso de las
empresas de acueducto, estos procesos son: tratamiento de agua, distribucion,
facturacion, gestion de dafos, peticiones, quejas y reclamos.

1.2 MARCO CONCEPTUAL

1.2.1 Glosario

ACCESORIOS: Elementos componentes de un sistema de tuberias, diferentes de

las tuberias en si, tales como uniones, codos, tees etc.

ACOMETIDA (Articulo 14.1 Ley 142 de 1994): Derivacion de la red local que llega
hasta el registro de corte del inmueble. Permite al usuario abastecerse del servicio
publico y debe ser pagada por él. En edificios de propiedad horizontal, la acometida

llega hasta el registro de corte general.

ACUEDUCTO: Conjunto de obras, equipos y materiales utilizados para la captacion,
aduccion, conduccién, tratamiento y distribucion del agua potable para consumo

humano.



AGUA POTABLE (Articulo 1 Decreto 475 de 1998): Aquella que por reunir los
requisitos organolépticos (olor, sabor y percepciéon visual), fisicos, quimicos y
microbioldgicos, puede ser consumida por la poblacién humana sin producir efectos
adversos a la salud.

CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA POTABLE: Anadlisis organolépticos, fisicos,
quimicos y microbioloégicos realizados al agua en cualquier punto de la red de
distribucién, con el objeto de garantizar el cumplimiento de las disposiciones
establecidas en el Decreto 475 de 1998.

ESTACION DE BOMBEO: Componente destinado a aumentar la presién del agua

con el objeto de transportarla a estructuras mas elevadas.

FUGA: Cantidad de agua que se pierde en un sistema de acueducto por accidentes
en la operacion, tales como rotura o fisura de tubos, rebose de tanques, o fallas en

las uniones entre las tuberias y los accesorios.

HIDRANTE PUBLICO (Decreto 302 de 2000): Elemento conectado con el sistema
de acueducto que permite la adaptacion de mangueras especiales utilizadas en
extincion de incendios y otras actividades autorizadas previamente por la entidad

prestadora del servicio de acueducto.

MACROMEDICION: Sistema de medicion de grandes caudales, destinados a
totalizar la cantidad de agua que ha sido tratada en una planta de tratamiento y la
que esta siendo transportada por la red de distribucion en diferentes sectores.

MICROMEDICION: Sistema de medicién de volumen de agua, destinado a conocer
la cantidad de agua consumida en un determinado periodo de tiempo por cada

suscriptor de un sistema de acueducto.

QUEJA (Articulo 45 Decreto 1842 de 1991): Medio por el cual el suscriptor o usuario

pone de manifiesto su inconformidad con la actuacion de determinado o



determinados funcionarios, o su inconformidad con la forma y condiciones en que se

ha prestado el servicio.

RED DE DISTRIBUCION: Conjunto de tuberias, accesorios y estructuras que
conducen el agua desde el tanque de almacenamiento o planta de tratamiento hasta

los puntos de consumo.

RED INTERNA (Decreto 302 de 2000): Es el conjunto de redes, tuberias, accesorios
y equipos que integran el sistema de suministro del servicio publico de acueducto al
inmueble a partir del medidor. Para edificios de propiedad horizontal o condominios,
es aquel sistema de suministro del servicio al inmueble a partir del registro de corte

general cuando lo hubiere.

RED MATRIZ (Decreto 302 de 2000): Conjunto de tuberias y equipos accesorios
que conforma la malla principal de servicio de acueducto de una poblacion y que
transporta el agua procedente de la planta de tratamiento a los tanques de

almacenamiento o tanques de compensacion.

REGISTRO DE CORTE O LLAVE DE CORTE (Decreto 302 de 2000): Dispositivo
situado en la camara de registro del medidor que permite la suspension del servicio

de acueducto de un inmueble.

RED SECUNDARIA: Parte de la red de distribucién que se deriva de la red primaria
y que distribuye el agua a los barrios y urbanizaciones de la ciudad y que puede
repartir agua en ruta.

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ACUEDUCTO O DE AGUA POTABLE
(Articulo 14.22 Ley 142 de 1994 y Decreto 302 de 2000): Es la distribucion de agua
apta para el consumo humano, incluida su conexién y medicion. También forman
parte de este servicio las actividades complementarias tales como captacion de

agua, procesamiento, tratamiento, almacenamiento y transporte.



SUSCRIPTOR (Articulo 14.31 Ley 142 de 1994 y Decreto 302 de 2000): Persona
natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de condiciones uniformes

de servicios publicos.

TANQUE DE COMPENSACION: Depésito de agua en un sistema de acueducto,
cuya funcidon es compensar las variaciones en el consumo a lo largo del dia
mediante almacenamiento en horas de bajo consumo y descarga en horas de

consumo elevado.

TUBERIA: Ducto de seccién circular para el transporte de agua.

USUARIO (articulo 14.33 Ley 142 de 1994 y Decreto 302 de 2000): Persona natural
o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio publico, bien como
propietario del inmueble en donde se presta o como receptor directo del servicio. Se

le denomina también consumidor.

1.2.2 Distribucion de Agua Potable en el amb S.A. E.S.P.

En 1940 se inicié el tratamiento parcial del agua y en 1954 se implementé el
proceso de tratamiento para obtener agua de éptima calidad. Ante la necesidad de
compensar la cobertura y calidad del servicio; la ampliacion del canal de
conduccidén, la planta de tratamiento, las redes de distribucién y las tuberias
matrices se hicieron simultaneamente con el crecimiento de la ciudad. En 1961 se
dio inicio a la construccion de la Planta La Flora, la planta de Morrorrico en 1965 y la
planta Floridablanca en 1972. Hacia el afio de 1968, la empresa empezo6 a adquirir
predios destinados a la conservacion y proteccion de los bosques ubicados

alrededor de las cuencas hidrograficas de sus fuentes abastecedoras.

En el afio 1980 se iniciaron las actividades del Proyecto Rio Surata que consistié en
la construccion de la Planta de Tratamiento de Bosconia que mediante el sistema de
bombeo llevaba aguas tratadas del Rio Surata a la meseta de Bucaramanga. Hacia

el afio 1994, el Gobierno Nacional expide la Ley de 142 de 1994 por la cual se



reglamenta la prestacion de servicios publicos domiciliarios en el pais. Desde 1997
la empresa trabaja en el programa de control de pérdidas, actividad que involucra
una optimizacion de la micromedicién y facturacion, control de fugas en la red de
distribuciéon, seguimiento a las conexiones fraudulentas y potenciacién de todo el

sistema a nivel de tanques.

El sistema actual garantiza el abastecimiento del Agua demandada en el Area
Metropolitana de Bucaramanga hasta el afio 2025, para lo cual el amb S.A.-ESP
cuenta con dos conducciones en canal, primero captando a filo de agua los Rios
Tona y Frio mediante la utilizacion de las Plantas de La Flora, Morrorico y
Floridablanca, y segundo con un sistema de bombeo del Rio Surata que suministra

a la Planta de Bosconia.

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. E.S.P., a través de la Gerencia
de Operaciones cuyo organigrama se muestra en la Figura 2 realiza las labores de
planeacion, coordinacion, evaluacion y control de las actividades relacionadas con
los procesos que comprenden la obtencién, transformacion, suministro, distribucion
y preservacion del agua potable acorde con los parametros de calidad exigidos y
segun los ajustes necesarios para el desarrollo y mejoramiento continuo de los

mismos.

Figura 2 Estructura Organica Gerencia de Operaciones
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La Gerencia de Operaciones atiende su funcién basica a través de las divisiones de
Captacion, Tratamiento y Distribucion, coordinaciones de Mantenimiento Eléctrico y
Mecanico y el Departamento de Control de Calidad de Aguas.

La Division de Captacion, tiene como funcién coordinar y realizar las actividades de
mantenimiento preventivo y correctivo a los sistemas de las captaciones y
conduccién de agua cruda a las plantas, asi como la ejecucion y control de las
acciones asociadas al petratamiento del agua cruda a fin de garantizar un suficiente

abastecimiento a las plantas de tratamiento.

Por su parte, la Division de Tratamiento coordina los procesos vinculados a la
transformacion del agua cruda en agua apta para el consumo humano con los
niveles de calidad exigidos por los organismos de salud nacionales, mediante la
planeacion, direccidén, coordinacion, evaluacion y control de las actividades
relacionadas con la potabilizacion del agua en las plantas de tratamiento para el

suministro a la red de distribucion.

La Coordinaciones de Mantenimiento Eléctrico y Mecanico, son las encargadas de
garantizar que las condiciones de operaciones eléctricas y mecanicas
respectivamente, de las maquinas, equipos, y parque automotor de la empresa,
sean optimas, confiables y seguras, mediante la planeacion, direccion y control de
las actividades relacionadas con el mantenimiento eléctrico y mecanico de tipo

preventivo y correctivo.

Por su parte, el Departamento de Control de Calidad de Aguas, debe verificar el
cumplimiento adecuado de los procesos de analisis establecidos por los organismos
de salud nacionales y por la empresa para el control de calidad del agua desde sus
fuentes de abastecimiento hasta el suministro de agua potable a la red de
distribucién, asi como su evaluacion, analisis y recomendaciones de mejoramiento
en los aspectos técnico-operativos y humanos relacionados con los procesos de

operaciones de la Empresa.
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Y finalmente, la mas importante para el tema de esta monografia, la Divisién de
Distribucion que es la encargada de planear, dirigir y supervisar la ejecucion de los
procesos Yy actividades encaminados a garantizar al usuario final el suministro de
agua permanente bajo condiciones 6ptimas de calidad del producto y del servicio
(continuidad y presion) mediante la operacion del sistema de distribucion.

1.2.3 Caracteristicas del Sistema de Distribucion

Dependiendo del tamafio de la poblacion, el sistema de distribucion esta compuesto
por tuberias de distintos didmetros, cuyo objeto principal es hacer llegar el agua a
los usuarios en sus propias viviendas sin que pierda sus condiciones de potabilidad,
caudal suficiente y presién adecuada. Al conjunto de tuberias, lo complementan los
demas accesorios y estructuras para conducir el agua desde el tanque de
almacenamiento o planta de tratamiento hasta los puntos de consumo. El amb
S.A. E.S.P. cuenta con aproximadamente 1500 km de redes distribuidas en los

municipios de Bucaramanga, Floridablanca y Giron.

Segun el tamafio de la poblacién y de acuerdo con su funcion, las tuberias se
clasifican en redes matrices de alimentacidon, secundarias de distribucion y
conexiones domiciliarias o acometidas. En el sistema de distribucion del amb S.A.
E.S.P. se consideran redes matrices las tuberias de alimentacion de diametros
superiores a 1 pulgada y media. Las redes de distribucién con diametros menores a
1 pulgada y media son las llamadas redes secundarias. Las acometidas se refieren
a las tuberias que conectan la red de distribucion con la instalacién interna de las

viviendas de los usuarios y en el amb S.A. E.S.P. no superan la media pulgada.

Los accesorios para tuberias de acueducto pueden ser accesorios de instalacién o
accesorios de control. Los accesorios de instalacion cumplen con la funcién de
facilitar la instalacién de las tuberias permitiendo los cambios de direccion,
diametros y las ramificaciones a lado de la instalacién. Los principales accesorios
de instalacion son: uniones, reducciones, tees, cruces, codos y tapones. Los

accesorios de control son aquellos dispositivos que sirven para controlar el paso de
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agua dentro de la tuberia suspendiéndola parcial o totalmente, disminuyendo la
presion del agua o facilitando el flujo de ésta dentro la tuberia o hacia afuera. Los
principales accesorios de control son: valvulas de compuerta, valvulas mariposa,

ventosas, valvulas reductoras de presion, hidrantes y medidores.

Los materiales empleados en la fabricacion de la tuberia no deben afectar la calidad
del agua la reaccionar quimicamente con estos, ni tampoco el agua debe alterar las
caracteristicas de las tuberias al reaccionar quimicamente con alguno de sus
materiales. Los materiales mas usados en las tuberias de acueducto son: asbesto-
cemento (AC), cloruro de polivinilo (PVC), concreto y acero (AP), hierro fundido (HF)
y hierro galvanizado (HG).

Dependiendo de la topografia, un sistema de distribucion puede tener una o varias
estaciones de bombeo para conducir el agua a los tanques en las situaciones que la
gravedad no permitan el transporte del fluido. El amb S.A. E.S.P. cuanta con cuatro

estaciones de bombeo: La Cumbre, Bosconia—Angelinos, Buenos Aires y el Pablon.

1.2.4 Operacion y Mantenimiento de la Red de Distribuciéon

Para lograr el suministro de agua potable directamente a la vivienda del usuario en
la condiciones calidad, cantidad y presién requeridas por el usuario y por la

normatividad, es necesario operar y mantener continuamente la red de distribucion.

En el amb S.A. E.S.P., la Seccién de Redes es la encargada de realizar las labores
de operacion y mantenimiento en la red de distribucion. A través de esta Seccion,
cuyo organigrama se muestra en la Figura 3, se realizan las actividades
relacionadas con la distribucion, almacenamiento y transporte de agua tratada hasta
el usuario final, al igual que el mantenimiento principalmente correctivo de la
infraestructura fisica de la red mediante la atencion y reparacién oportuna de los

dafios en la misma.
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Figura 3 Organigrama Seccién de Redes
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Operacion

Operar una red de distribucion de acueducto, es el conjunto de actividades que
deben ser ejecutadas por un grupo de trabajadores durante las 24 horas del dia con
el fin de sostener la demanda normal en todas las zonas de la poblacion, evitando la
caida de presion por debajo de los valores minimos o que ésta se exceda del
maximo permitido, es decir cuidando que el flujo se distribuya normalmente en toda
la poblacién. La presion en la red no debe ser menor de 20 psi, ni mayor de 70 psi

para la maxima presion.

La operacion de la red de distribucién del acueducto debe ser dirigida por una
persona que conozca muy bien el sistema de acueducto desde la captacion,
pasando por las plantas de tratamiento hasta las estaciones de bombeo y la misma
red de tuberias. Las ordenes de esta persona deben ser coordinadas con los
operarios de las instalaciones anteriormente mencionadas y se consideran
prioritarias, pues este grupo de trabajo es el encargado de atender la demanda, bajo

la filosofia de un servicio continuo y eficaz las 24 horas del dia, los 365 dias al afio.

Para verificar la eficacia del servicio, es necesario efectuar periddicamente las

siguientes acciones: toma de presiones en puntos determinados de la res, toma de
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niveles de tanques de almacenamiento y compensacion para determinar la
regulaciéon del caudal de bombeo y operacién de valvulas para regular presiones o

asilar sectores para mantenimiento correctivo o preventivo en la red.

Mantenimiento Preventivo

El mantenimiento preventivo estd determinado por todas aquellas acciones
rutinarias y periddicas a los equipos e infraestructura en operacion, con el fin de
prevenir fallas. Para efectuar estas acciones siempre es necesario suspender el
servicio, por lo cual el mantenimiento preventivo debe ser programado para no

causar traumatismos en el servicio como lo establece la Ley 142 de 1994.

Una parte del mantenimiento preventivo se realiza sobre los accesorios de la red y
las estaciones de bombeo; y otro se efectia sobre las redes existentes las cuales se
reponen cuando han cumplido su vida util o presentan inconvenientes de otro tipo.
Para la realizacién de estas labores, se cuenta con manuales de operacion y
mantenimiento de los diferentes equipos, como las compuertas (engrasando sus
vastagos); las valvulas (limpiando y desaguando las cajas donde estan alojadas), en
fin, efectuando todas las rutinas que deben ser realizadas a diario, semanalmente o

cada vez que se cumpla un determinado periodo de operacion.

Para poder realizar estos mantenimientos es necesario contar con los equipos de
suplencia a fin de evitar alteraciones en la prestacion del servicio y desde luego
disponer de un almacenamiento conveniente de repuestos y herramientas
apropiadas. Al frente de este mantenimiento debe haber personal experto:
mecanicos, electricistas e ingenieros que no solamente deben conocer los equipos y
la infraestructura, sino tener una visidn sistematica de la organizacion de los

programas de mantenimiento y su control.

Mantenimiento Correctivo

El mantenimiento correctivo o la reparacién, es la mas importante actividad que se
deben administrar en un sistema de acueducto y alcantarillado. Un porcentaje muy
grande, quizd el 90% del trabajo en un sistema de distribucion, corresponde al

arreglo de dafios o fugas en tuberias, en sus accesorios y en las conexiones
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domiciliarias. Esta es una operacion que por presentarse la mayoria de las veces
de una manera imprevista, requiere de la presencia permanente de personal idoneo,
al cual se le denomina generalmente con el nombre de fontaneros los cuales tienen

la funcion especifica de reparar los dafios.

Asi como se recomienda tener uno o varios trabajadores especializados y
conocedores del sistema para efectuar las labores de operacién, de la misma
manera se recomienda que cada acueducto, dependiendo de su tamafio tenga uno
o varios trabajadores encargados del mantenimiento correctivo. Estos fontaneros
estaran disponibles unitariamente o en cuadrillas que se movilizan en diferentes
tipos de vehiculos dependiendo del tamafio de éstas y de las labores que van a

realizar.

Toda labor de mantenimiento que requieran de la suspension del servicio,
especialmente la reparacion de tuberias, debe ser coordinada con el personal
encargado de la operacion. Esto con el fin de que los cierres sean ejecutados una
vez estén listas las cuadrillas de mantenimiento con sus equipos, herramientas y
repuestos en el sitio de trabajo. Para esto, es necesario realizar la operacién de las
valvulas que se deben cerrar para suspender el servicio en un determinado sector y
para su posterior restablecimiento del servicio una vez se verifique que todas las

operaciones de mantenimiento fueron ejecutadas o concluidas.

Igualmente, las cuadrillas de mantenimiento deben estar disponibles con sus
equipos, herramientas y repuestos cuando por razon de un dafo imprevisto, sea
necesario proceder a un cierre inmediato. Toda labor que implique corte parcial o
total del servicio debera ser ejecutada en el menor tiempo posible utilizando para

ello, si es necesario, el tiempo extra requerido.

Los equipos de radio de onda corta, deben ser utilizados para coordinar las
operaciones de cierres y restablecimiento del servicio y las 6rdenes deben darse a
través de los jefes de operacion y el de mantenimiento. Los sitios de trabajo,
especialmente cuando las reparaciones se efectuan en la calle, deben ser aislados y

sefalizados para evitar accidentes.
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Cuando se trate de trabajos de mantenimiento programados, se recomienda
informar a los usuarios del sector afectado por la suspension del servicio, con el fin
de que estos puedan proveerse del agua necesaria por el tiempo que dure la
emergencia y de acuerdo a lo establecido en la Ley 142 de 1994.

Toda labor de mantenimiento correctivo debe ser registrada en formatos
especialmente disefiados y en donde se anoten: direccién o descripcion del sitio
donde se efectué el trabajo, tipo de trabajo realizado, caracteristicas del dafio,
tiempo de ejecucién, cuadrilla responsable, material utilizado y causa.

En los grandes sistemas de acueducto, y aun en los medianos y pequeios, es de
suma importancia la utilizacion del radio de onda corta para acelerar las acciones de
operacion y mantenimiento, pues el personal encargado de estas puede reportarse
con rapidez y precision, con el fin de efectuar el arreglo rapido de roturas y fugas.
Estos sistemas de Comunicacién son Fijos para las instalaciones operativas o la
oficina de comando y moviles cuando se instalan en los vehiculos del personal de

terreno.

Reparacion de tuberias por dafios

La operacion de reparar la tuberia de acueducto consiste en reemplazar el tubo roto
por un niple nuevo, o taponar un orificio cuando este no compromete la estructura
del tubo. EI primer caso es la operacion que con mayor frecuencia se presenta en
los acueductos; por lo cual el fontanero debe estar bien preparado y dispuesto a
realizar todos los trabajos con buena calidad. La reparacion por rotura de las
tuberias, las valvulas, las uniones o los empaques, requieren conocimientos sobre
los elementos y los procesos empleados, asi como las precauciones que se deben

tener.

Para reparar fugas en las tuberias de conduccion, en las redes y en accesorios
como valvulas e hidrantes, se dispondra de una cuadrilla, que estara compuesta por
un fontanero y uno o varios ayudantes, los cuales se transportaran en un vehiculo

pequefio, campero o camioneta, para llevar ademas dé las herramientas manuales,
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las apropiadas para hacer una excavacion. Ademas de las herramientas, la
cuadrilla debera transportar todos los elementos y accesorios necesarios para
reparar este tipo de dafios incluida una motobomba para extraer el agua de la

excavacion.

Para reparar escapes u obstrucciones en las instalaciones domiciliarias,
principalmente dentro de la cajilla del medidor, se utilizaran microcuadrillas
consistentes de un fontanero y un vehiculo que puede ser una camioneta o un
campero pequeio o motocicleta donde pueda transportar una caja de herramientas
gue contendra lo indispensable para efectuar este tipo de reparaciones.

Para efectuar labores de mamposteria como reconstrucciéon de cajas, anclajes,
rellenos, reconstruccion de andenes, vias y retiro de sobrantes, se dispondra de una
cuadrilla compuesta por un mampostero y uno o dos ayudantes, los cuales se deben
transportar en una volqueta que llevara ademas de las herramientas de mano
usuales para excavacion, el material necesario para efectuar sus labores como:
ladrillo, cemento, arena, gravilla, recebo y agua. A menudo es recomendable

contratar las actividades de reconstruccion de pavimentos.

El origen de los dafos en la red de distribucion se debe principalmente a causas

tales como:

¢ Raices de los arboles que parten las tuberias.

e Suelos expansivos.

e Trafico pesado en las vias que producen asentamientos y parten las
tuberias.

e Cambios bruscos de presion por aire en la tuberia que hacen que la
tuberia se estalle.

e Golpes de ariete que hacen que la tuberia se estalle.

¢ Mala calidad de los materiales o fatiga de los mismos (vida util)

e Acartonamiento en tuberias A.C. que hacen que la tuberia se estalle.

¢ Movimientos sismicos que parten o desajustan las tuberias.
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Esta actividad de reparacion o mantenimiento correctivo de tuberia por dafios, en el
amb S.A. E.S.P. constituye la actividad central del Proceso de Gestién del Dafio.
Este proceso, tema de esta monografia y que se abordara en capitulo 3, es un
proceso interfuncional en el que participan no sélo varias dependencias de la
empresa, sino que también algunas de sus actividades son ejecutadas por

outsourcing.

1.3 MARCO TEORICO

1.3.1 Los procesos dentro de la empresa

Los procesos son las actividades clave que se requieren para manejar y/o dirigir una
organizacién. No existe producto y/o servicio sin un proceso. De la misma manera,
no existe proceso sin producto o servicio. El proceso es cualquier actividad o grupo
de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un

producto a un cliente externo o interno.

Existen procesos altamente complejos que involucran a miles de personas y
procesos muy sencillos que solo requieren minutos. Debido a estas diferencias es
necesario establecer una jerarquia del proceso, como se muestra en la Figura 4. Un
proceso puede subdividirse en varios subprocesos que tienen una relacion logica y
contribuyen a lograr la misién del proceso. Todo proceso 0 subproceso esta
compuesto por un determinado numero de actividades. Las actividades son las
acciones que se requieren para generar un determinado resultado, de manera que

cada actividad consta de un nimero de tareas.
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Figura 4 Jerarquia de los procesos
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Fuente: Mejoramiento de los procesos de la Empresa, H. James Harrington

Todos los procesos bien definidos y bien administrados tienen algunas

caracteristicas comunes:

o Limites bien definidos (alcance del proceso)

o Objetivo del proceso definido

¢ Interacciones y responsabilidades internas bien definidas

e Procedimientos documentados, obligaciones de trabajo y requisititos
de entrenamiento

e Controles de evaluacion y retroalimentacién cercanos al punto en el
cual se ejecuta la actividad

¢ Medidas de evaluacion y objetivos que se relacionan con el cliente

e Tiempos de ciclo establecidos
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Entradas (inputs), salidas (outputs), proveedores y clientes
Generalmente los procesos tienen varios inputs y outputs diferentes, aunque
solamente uno o dos de éstos pueden considerarse primarios, mientras que los

demas son secundarios.

El input primario se refriere a las entrada principal para ejecutar el proceso y el
output primario al producto o servicio objeto del proceso. Asi mismo, los demas
productos resultantes se consideran outputs secundarios, al igual que las entradas
adicionales para el desarrollo del proceso se denominan secundarias.

Una vez definidos los inputs y outputs se pueden identificar los proveedores vy
clientes. Los proveedores, por lo general, son otros procesos o departamentos (en
algunos casos, los proveedores son externos) que proporcionan el input. Puede

haber varios proveedores para el mismo input.

Igualmente, cada output puede tener uno o varios clientes. Identificar los clientes es
de especial importancia para establecer las medidas del proceso. El cliente es el
departamento, proceso u organizacion (interna o externa) que recibe o se beneficia
del output del proceso directa o indirectamente. Un proceso simple puede tener

hasta cinco tipos diferentes de clientes:

¢ Primarios: son los que reciben directamente el output del proceso.

e Secundarios: es un cliente que esta por fuera de los limites del
proceso y que recibe un output que puede contribuir 0 no a la misién
primaria del proceso.

¢ Indirectos: son los que, estando dentro de la organizacion, no reciben
directamente el output del proceso pero salen afectados si el output
del proceso es erréneo y/o retardado.

e Externos: son los clientes externos a la empresa que reciben el

producto o servicio final.

21



Limites del proceso

Los limites de un proceso determinan donde comienza y donde termina, y se
denominan limites de iniciacién y finalizacion. Por otra parte, ademas de estos
limites, deben establecerse los limites superior e inferior para determinar la
complejidad del proceso. La definicion de estos cuatro limites literalmente enmarca

el proceso, como se observa en la Figura 5 .

Figura 5 Limites del Proceso
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Fuente: Mejoramiento de los procesos de la Empresa, H. James Harrington

Tanto los limites de iniciacion como superior permiten que los inputs entren al
proceso. Todos los inputs de la primera actividad de un proceso ingresan a través
del limite de iniciacion. El limite superior permite que los inputs hagan parte de
cualquier ofra actividad dentro del proceso. El limite inferior permite que el output
del proceso llegue a los clientes secundarios en cualquier punto del proceso,
mientras que el output del limite de finalizacién es el output primario del proceso y
llega hasta el cliente final del mismo. La seleccion de estos limites determina
quiénes se involucraran en el proceso y qué actividades se desarrollan dentro de

éste.
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1.3.2 Enfoque y mejoramiento de procesos

Dentro de una organizacion coexisten dos tipos de procesos. Uno de ellos esta
organizado a lo largo de las lineas funcionales, recibe su material de un solo
departamento y genera su producciéon dentro de éste. Estos procesos verticalmente
alineados con frecuencia son muy simples y normalmente, son subprocesos de
procesos de la empresa mucho mas complejos, denominados procesos
interfuncionales de la empresa. La gran mayoria de los procesos importantes
dentro de las empresas fluyen horizontalmente a través de varias funciones o

departamentos y no de manera vertical como se observa en la Figura 6

Figura 6 Flujo de trabajo horizontal versus organizacién vertical
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Fuente: Mejoramiento de los procesos de la Empresa, H. James Harrington

Por regla general, dentro de los procesos interfuncionales, ninguna persona tiene
individualmente la responsabilidad final de todo el proceso. Un flujo de trabajo
horizontal, combinado con una organizacion vertical, genera muchos vacios y
yuxtaposiciones, y estimula la suboptimizacion, lo que produce un impacto negativo

sobre la eficiencia y efectividad del proceso.
Cuando no se observa la totalidad del proceso, lo que se tiene es un grupo de

pequefias empresas que se evaluan con base en objetivos que no estan

sintonizados con las necesidades totales de la organizacion, generando problemas
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y/o quejas de los clientes internos y/o externos, tiempos de ciclo largos y altos

costos para la empresa.

Por esta razén, es importante emprender el mejoramiento de los procesos de la
empresa para garantizar que éstos produzcan el maximo beneficio para la
organizacién, haciendo uso efectivo y eficiente de los recursos: medios, personas,
equipo, tiempo, capital e inventario. Los procesos criticos a mejorar dentro de la

empresa, deben seleccionarse teniendo en cuenta criterios como:

¢ Impacto en el cliente: importancia del proceso en la satisfaccién del
cliente

 Indice de cambio: susceptibilidad del proceso para su mejoramiento

e Condicion de rendimiento: estado del desempefio del proceso

e Impacto sobre la empresa: importancia sobre los demas procesos
internos y sobre los costos de la organizacion

e Impacto sobre el trabajo: recursos disponibles

La gerencia general, a todos los niveles, es fundamental para el éxito del proceso, el
cual requiere de la participacion activa de todo el equipo gerencial involucrado en
los procesos seleccionados, asi como de los jefes que hacen un aporte a estos

procesos y esperan un resultado de ellos. La gerencia general debe:

e Proporcionar los recurso necesarios, incluyendo personal y capital

e Organizar equipos de mejoramiento en los departamentos para
respaldar los procesos que se evaluan

e Cambiar su mentalidad para tener una perspectiva total del proceso

e Suministrar el entrenamiento y educacion necesarios para respaldar
los nuevos procesos

o Establecer sistemas y revisiones para asegurarse de que el proceso

mejore continuamente
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Una vez existan el apoyo gerencial y el liderazgo de los responsables de los

procesos necesarios para lograr el mejoramiento, es posible desarrollar un

programa de optimizacion efectivo. Este programa debe reflejar las necesidades de

la empresa, su cultura corporativa, sus recursos, sus capacidades y sus

experiencias. El modelo tipico para emprender el mejoramiento de procesos,

comprende cinco fases principalmente:

Algunas de

proceso son:

Organizacién para el mejoramiento
Conocimiento profundo del proceso
Modernizacion de las actividades
Implantacién de medicioén y control

Mejoramiento continuo

las herramientas utilizadas para lograr el conocimiento profundo del

Diagramas de flujo

Caracterizaciones del proceso

Técnicas de entrevista

Métodos de revisidon del proceso

Método para la medicidn de procesos (eficiencia y efectividad)

Analisis de costo y tiempo de ciclo

La fase de modernizacion implica reduccion de despilfarros y excesos para lograr el

flujo uniforme, la menor resistencia al progreso y el desempeio con la cantidad

minima de esfuerzo. Existen varias herramientas basicas de la modernizacion:

Métodos para la eliminacion de la burocracia

Métodos para la eliminacion de la duplicacion

Métodos para la eliminacién de actividades sin valor agregado
Técnicas para la simplificacion de procesos y papeleo

Reduccién del tiempo del ciclo del proceso
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e Técnicas de prueba de errores

o Eficiencia en la utilizacion de los equipos
¢ Andlisis y métodos en lenguaje simple

e Técnicas de estandarizacién

e Alianzas con proveedores

e Automatizacion y/o mecanizacion

1.3.3 Maedicion del proceso: efectividad y eficiencia

La falta de medidas acertadas es un obstaculo significativo para el mejoramiento de
los procesos de la empresa. Si no se mide un proceso, no puede controlarse. Las
medidas del proceso son ventanas a través de las cuales se le puede observar y
controlar. Estas ventanas deben ser confiables y deben permitir una vision continua
del proceso. Sin medicion confiable, no es posible tomar decisiones inteligentes.
Asi mismo, sin un sistema efectivo de retroalimentacion de los indicadores, las
mediciones pierden todo su valor, ya que la retroalimentacion especifica es la que

permite que el individuo reaccione ante los datos y corrija los posibles problemas.

De manera que las medidas son fundamentales para:

e Comprender lo que ocurre y centrar la atencion en factores que
contribuyen a lograr la mision

e Evaluar la necesidad de cambio del proceso

e Revelar la efectividad con la cual se emplean los recursos

e Proporcionar el input para analizar las causas raiz y las fuentes de
los errores

e Garantizar que se generen ganancias y no perdidas

e Corregir las condiciones que se salen de control

o Establecer prioridades e identificar oportunidades de mejoramiento

e Decidir cuando aumentar las responsabilidades

¢ Determinar cuando debe darse entrenamiento adicional

e Planear la satisfaccion de las expectativas del cliente

26



El principal problema de la mayor parte de los procesos de la empresa es que el
rendimiento soélo se mide al final. En general, esta medicidon proporciona poca
retroalimentacion relativa sobre las actividades individuales dentro del proceso, o
cuando la proporciona, es demasiado tarde. Es necesario establecer puntos de
medida aproximados a cada actividad, de manera que las personas que la realiza

reciban una retroalimentacion directa, inmediata y pertinente.

En primera instancia, las actividades mas importantes para ser evaluadas son
aquellas que tienen un impacto significativo sobre la eficiencia y la efectividad del
proceso total. La revision del nivel de satisfaccién del cliente interno identificara una
segunda serie de prioridades de medidas, centrandose en actividades que no estén
satisfaciendo las necesidades del cliente interno. La tercera prioridad es para las
actividades que requieren recursos significativos y a aquellas que proporcionan

retroalimentacion sélo sobre el desempeno del trabajo realizado por un individuo.

Existen dos tipos de datos de medicion: de atributos y de variables. Los datos de
atributos no se cuentan pero se miden y generalmente requieren tamafios de
muestra grandes para que tengan alguna utilidad. Estos se recolectan cuando todo
lo que se necesita saber es si 0 no, proceder o no proceder, aceptar o rechazar, por
ejemplo: ¢Se entregd a tiempo el informe?. Las mediciones de datos de variables
suministran una historia mas detallas de los procesos de la empresa y abarcan la
recoleccién de valores numéricos que cuantifican la medicion, y por tanto, requieren
muestras de menor tamano, por ejemplo: ;Con cuantas horas de anticipacién o

retraso se entrego el informe?.

Como ya se ha mencionado, las medidas mas importantes para evaluar un proceso
y su mejoramiento son la efectividad y la eficiencia; a partir de éstas se generan la
gran mayoria de los indicadores del proceso. La efectividad esta directamente
relacionada con la calidad del producto y/o servicio, de manera que los clientes
internos y externos que reciben el output son los que deben establecer el estandar
de efectividad y la organizacion deben conocer exactamente qué necesitan. En

contraste con lo anterior, la eficiencia no esta determinada por el cliente, sino que es
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controlada por el proceso. Todos los procesos tienen una eficiencia inherente: la
cantidad minima de recursos que se requiere para suministrar el output, cuando
todo funciona correctamente. Sin embargo, las cosas no siempre salen bien y el

desperdicio y la ineficiencia se incorporan al proceso.

1.3.4 Efectividad del proceso (calidad)

Se refiere al grado hasta el cual los outputs del proceso o subproceso satisfacen las
necesidades y las expectativas de sus clientes. Un sindénimo de efectividad es
calidad y tiene un gran impacto sobre el cliente. Efectividad es tener el output

apropiado en el lugar apropiado, en el momento apropiado y al precio apropiado.

Es necesario determinar cuales son las necesidades y expectativas del cliente y
describirlas especificamente en términos mesurables que puedan ser evaluados
antes de enviar el output al cliente. Las necesidades se refieren al estandar minimo
que el cliente aceptara en cuanto al output del proceso, mientras que las
expectativas determinan lo que el cliente esperaria de este output. Normalmente,
las necesidades no cambian, pero las expectativas lo hacen con mucha frecuencia.
Por esta razon, la empresa debe estar muy cerca del cliente y mantener abierto un
canal de comunicacion de manera que el output del proceso supere las expectativas

del cliente.

Para lograr la efectividad se debe tener en cuenta que:
e EIl output del proceso cumpla los requerimientos de los clientes
finales
e Los output de cada actividad del proceso cumplan con lo
requerimiento de input de los clientes internos
e Los inputs de los proveedores cumplen los requerimientos del

proceso

Al evaluar la efectividad es necesario ver no solo la calidad como un todo, sino

también la de las principales actividades que ocurren dentro del proceso y analizar
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sus caracteristicas de efectividad mas importantes. Las caracteristicas de
efectividad son indicadores de modo tan eficiente como esta funcionando el

proceso. Los indicadores tipicos de falta de efectividad son:

e Producto y/o servicio inaceptables

¢ Quejas de los clientes

e Altos costos de garantia

e Disminucion de la participacion en el mercado
e Acumulaciones de trabajo

e Repeticion del trabajo terminado

e Rechazo del output

e Output retrasado

e Output incompleto

Las medidas de efectividad deben utilizar el input de los clientes tanto externos
como internos. Aunque algunos procesos interactuan directamente con los clientes
externos, todos los procesos tienen clientes internos y, a través de una cadena de
transacciones, suministran un output al cliente externo. EI despliegue de las
necesidades y expectativas del cliente, en lo mas profundo de la organizacion,
ayudara a todos los empleados a comprender el impacto final de su trabajo sobre el
cliente externo. Esta comprension también da sentido de orgullo y significado a las

tareas que, de lo contrario, parecerian intrascendentes.

El establecimiento de los requerimientos mesurables (necesidades y expectativas)
no soélo garantiza la conformidad, sino que ofrece un medio para poder identificar
rapidamente la causa de un error, si éste se presenta. Las expectativas del cliente
deben ser suficientemente detalladas de manera que cualquier persona, aunque no
esté familiarizada con el proceso, pueda decir si se han satisfecho o no estas

necesidades y expectativas.
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1.3.5 Eficiencia del proceso (productividad)

Es el punto hasta el cual los recursos se minimizan y se elimina el desperdicio en
busqueda de efectividad. La productividad es una medida de eficiencia. Las
medidas de eficiencia reflejan los recursos que una actividad consume para generar

un producto y/o servicio que satisfaga las expectativas del cliente.

La falta de efectividad es facil de ver y medir. La mediocridad en la eficiencia, por
otra parte, es mas dificil de reconocer. Las empresas aprenden a convivir con ésta
y lentamente se va dejando que empeore. Una organizacion debe minimizar los
recursos que se requieren para realizar cada trabajo y deben eliminarse el
desperdicio y las actividades sin valor agregado, para lograr la eficiencia. Los
requerimientos de eficiencia se concentran en el uso del dinero, tiempo y otros

recursos.

Son medidas tipicas de eficiencia:

e Tiempo de procesamiento (tiempo tedrico de ciclo) y tiempo real de
ciclo

o Recursos gastados por unidad de output

e Costo del valor agregado por unidad de output

¢ Porcentaje de tiempo con valor agregado

e Costo de la mala calidad por unidad de output

e Tiempo de espera por unidad

La eficiencia también puede generar un impacto sobre los clientes externos al no
permitir que la organizacion entregue el output segun lo programado. Se requiere
relacionar las expectativas del cliente externo con el proceso de la empresa para

establecer también medidas de eficiencia que indiquen la satisfaccion del cliente.
Entre los requerimientos de eficiencia, uno de los mas significativos es

generalmente el tiempo de ciclo. El tiempo de ciclo es la cantidad total de tiempo

que se requiere para completar el proceso. Esto no sélo incluye la cantidad de

30



tiempo que se requiere para completar el trabajo, sino también el tiempo que se
dedica a trasladar documentos, esperar, almacenar, revisar y repetir el trabajo.
Aunque el tiempo de ciclo es una medida de eficiencia, tiene un gran impacto sobre
los clientes por cuanto afecta los costos.

Es necesario realizar una estimacion del tiempo real de ciclo, ya que permite
descubrir aquellas actividades sin valor agregado o sin servicio agregado que
existen dentro del proceso. La reduccién del tiempo total de ciclo libera recursos,
reduce costos, mejora la calidad del output y puede incrementar incluso las ventas.
El tiempo tedrico del ciclo o tiempo de procesamiento, generalmente es inferior al
tiempo real de ciclo, pues este ultimo corresponde al tiempo de esfuerzo en trabajo

efectivo.

Otra medida de eficiencia es output versus input. De conformidad con lo anterior,
uno de los elementos clave que debe medirse sera el tiempo con valor agregado
versus el tiempo sin valor agregado. Por lo general, el tiempo con valor agregado

real solamente asciende un 5% del tiempo total del ciclo.

El mejoramiento de la eficiencia también requiere la eliminacion de los errores que
ocurren en el proceso y que afectan la productividad. El objetivo debe ser la
ejecucion libre de errores de las tareas del proceso por parte de cada individuo

involucrado eliminando las repeticiones y la dilatacién del proceso.

1.4 MARCO LEGAL

1.41 Ley 142 de 1994

Dentro del ambito nacional, la Ley 142 de 1994 establece el régimen de los servicios
publicos domiciliarios. Esta Ley se aplica a los servicios publicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucién de gas combustible,

telefonia publica basica conmutada y la telefonia local mévil en el sector rural.
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De acuerdo a esta ley, el Estado intervendra en los servicios publicos, en el marco
de lo dispuesto en los articulos 334, 336, y 365 a 370 de la Constitucion Politica,
para los siguientes fines:

e Garantizar la calidad del bien objeto del servicio publico y su
disposicion final para asegurar el mejoramiento de la calidad de vida
de los usuarios.

e Ampliacion permanente de la cobertura mediante sistemas que
compensen la insuficiencia de la capacidad de pago de los usuarios.

e Atencion prioritaria de las necesidades basicas insatisfechas en
materia de agua potable y saneamiento basico.

e Prestacién continua e ininterrumpida, sin excepcién alguna, salvo
cuando existan razones de fuerza mayor o caso fortuito o de orden
técnico o econémico que asi lo exijan.

o Prestacion eficiente.

e Libertad de competencia y no utilizacion abusiva de la posicidén
dominante.

e Obtencion de economias de escala comprobables.

¢ Mecanismos que garanticen a los usuarios el acceso a los servicios y
su participacion en la gestion y fiscalizacion de su prestacion.

o Establecer un régimen tarifario proporcional para los sectores de
bajos ingresos de acuerdo con los preceptos de equidad vy

solidaridad.

Todas las decisiones de las autoridades en materia de servicios publicos deben
fundarse en los motivos que determina esta Ley; y los motivos que invoquen deben
ser comprobables. Todos los prestadores quedaran sujetos, en lo que no sea
incompatible con la Constitucion o con la ley, a todo lo que esta Ley dispone para
las empresas y sus administradores y, en especial, a las regulaciones de las
Comisiones, al control, inspeccién vy vigilancia de la Superintendencia de Servicios
Publicos, y a las contribuciones para aquéllas y ésta.
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Asi mismo, esta ley establece los derechos del los usuarios de los servicios
publicos, ademas de los consagrados en el Estatuto Nacional del Usuario y demas

normas que consagren derechos a su favor:

e Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales
mediante instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y
términos que para los efectos fije la comisién reguladora, con
atencion a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las
categorias de los municipios establecida por la ley.

o La libre eleccion del prestador del servicio y del proveedor de los
bienes necesarios para su obtencion o utilizacion.

o Obtener los bienes y servicios ofrecidos en calidad o cantidad
superior a las proporcionadas de manera masiva, siempre que ello no
perjudique a terceros y que el usuario asuma los costos
correspondientes.

e Solicitar y obtener informacién completa, precisa y oportuna, sobre
todas las actividades y operaciones directas o indirectas que se
realicen para la prestacion de los servicios publicos, siempre y
cuando no se trate de informaciéon calificada como secreta o
reservada por la ley y se cumplan los requisitos y condiciones que

sefale la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

En su Articulo 28, la ley 142 de 1994 determina que las redes de distribucion se
consideran bienes de las empresas prestadoras de servicios y establece que éstas
tienen el derecho a construir, operar y modificar sus redes e instalaciones para
prestar los servicios publicos, y que tienen también la obligacién de efectuar el
mantenimiento y reparacion de las redes locales, cuyos costos seran a cargo de

ellas.

El Contrato de Servicios Publicos o de Condiciones Uniformes, es un contrato

consensual, por el cual una empresa de servicios publicos los presta a un usuario a

33



cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones que han sido
definidas por ella para ofrecerlas a muchos usuarios no determinados. Existe
contrato desde que la empresa define las condiciones uniformes en las que prestara
el servicio y el propietario o quien utilice el inmueble, solicita recibir el servicio, si el

solicitante y el inmueble se encuentran en las condiciones previstas por la empresa.

Se determina también un concepto muy importante para el area operativa de las
empresas de acueducto relacionado con la calidad del servicio, y es el concepto de
falla en la prestacion. De manera que la prestacion continua de un servicio de
buena calidad, es la obligacion principal de la empresa en el contrato de servicios
publicos. El incumplimiento de la empresa en la prestacion continua del servicio se

denomina, para los efectos de esta Ley, falla en la prestacion del servicio.

La falla del servicio da derecho al suscriptor o usuario, desde el momento en el que
se presente, a la resolucién del contrato, 0 a su cumplimiento con las siguientes

reparaciones:

¢ No realizacion de cobro por conceptos distintos del consumo, o de la
adquisicion de bienes o servicios efectivamente recibidos, si la falla
ocurre continuamente durante un término de quince (15) dias o mas,
dentro de un mismo periodo de facturacion. El descuento en el cargo
fijo opera de oficio por parte de la empresa.

e Indemnizacion de perjuicios, que en ningun caso se tasaran en
menos del valor del consumo de un dia del usuario afectado por cada
dia en que el servicio haya fallado totalmente o en proporcion a la
duracién de la falla; mas el valor de las multas, sanciones o recargos
que la falla le haya ocasionado al suscriptor o usuario; mas el valor
de las inversiones o gastos en que el suscriptor o usuario haya

incurrido para suplir el servicio.
Lo anterior, dentro de los limites de las que se denominan suspensiones en interés

del servicio. Por tanto, no es falla en la prestacién del servicio la suspension que

haga la empresa para:
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e Hacer reparaciones técnicas, mantenimientos periddicos vy
racionamientos por fuerza mayor, siempre que de ello se dé aviso
amplio y oportuno a los suscriptores o usuarios.

o Evitar perjuicios que se deriven de la inestabilidad del inmueble o del
terreno, siempre que se haya empleado toda la diligencia posible,
dentro de las circunstancias, para que el suscriptor o usuario pueda

hacer valer sus derechos.

Como Empresa de Servicios Publicos, el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga
SA ESP se somete tanto en cuanto al régimen de creacién y funcionamiento
societario, como a la celebracién y expedicion de actos y contratos a las normas que
para las Empresas de Servicios Publicos establece la Ley 142 de 1994 o Régimen
de Servicios Publicos Domiciliarios y los Cédigos Civil y de Comercio. Por tanto,
dentro del marco legal es su obligacion principal la prestacion continua de un
servicio de buena calidad, lo cual requiere una gestion efectiva y eficaz del proceso

interno de la Gestidon del Dafio.

1.4.2 Decreto 302 de 2000

Por medio de este decreto se reglamenta la Ley 142 de 1994, en materia de
prestacion de los servicios publicos domiciliarios Unicamente de acueducto y

alcantarillado.

El decreto contiene el conjunto de normas que regulan las relaciones que se
generan entre la entidad prestadora de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado y los suscriptores y usuarios, actuales y potenciales, del mismo. Un
aspecto importante es que la entidad prestadora de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado, podran expedir el reglamento interno de

prestacion del servicio, de conformidad con lo dispuesto en la ley y el reglamento.
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Referente a las reparaciones que se realizan en la red de distribucion para el
mantenimiento correctivo, el decreto establece que el costo de reparacion o
reposicion de las acometidas estara a cargo de los suscriptores o usuarios, una vez
expirado el periodo de garantia de 3 afios para acometidas nuevas instaladas por la
empresa prestadora.

En el Articulo 22, Mantenimiento de las Redes Publicas, se reglamente que la
entidad prestadora de los servicios publicos esta en la obligacion de hacer el
mantenimiento y reparacion de las redes publicas de acueducto y alcantarillado. Asi
mismo debera contar con un archivo referente a la fecha de construccién de las
redes, especificaciones técnicas y demas informacion necesaria para el

mantenimiento y reposicion de la misma.

En lo concerniente a las suspensiones del servicio, recalca lo estipulado en la Ley
142 de 1994 pero adicionando que la entidad prestadora de los servicios publicos
debera informar a la comunidad los términos de la suspension del servicio, con una
anticipacion no inferior a veinticuatro (24) horas, salvo en caso fortuito o de fuerza

mayor.

Igualmente recalca como derecho principal de los usuarios, que cuando ocurren
fallas continuas en la prestacion del servicio durante quince (15) dias o mas, dentro
de un mismo periodo de facturacion, la entidad prestadora de los servicios publicos
no podra facturar el cargo fijo de dicho periodo.
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2. PROCESO DE GESTION DEL DANO

21 IMPORTANCIA DEL PROCESO EN LA ESTRATEGIA
EMPRESARIAL

El proceso de Gestion del Dafo, es uno de los proceso con mayor impacto sobre el
cliente del amb S.A. E.S.P., ya que se ocupa no sélo del agua como producto, sino
del servicio de suministro al usuario. La gran mayoria de los clientes valoran en

mayor proporcion el servicio, que el producto que ofrece una empresa.

Teniendo en cuenta que el amb S.A. E.S.P. ha establecido dentro de su mision un
compromiso con la satisfaccion de las necesidades del cliente y que se proyecta a
futuro como una organizacion lider y reconocida por la comunidad como empresa
prestadora de servicios publicos, el Proceso de Gestion del Dafo cobra gran
importancia en el logro de estos objetivos estratégicos y en el cumplimiento de la
politica y los objetivos de calidad de la organizacion.

Adicionalmente, dentro del plan estratégico del amb S.A. E.S.P., desde el 2001 se
han venido destinando recursos al mantenimiento y desarrollo del actual sistema, y
a brindar un mayor y mejor servicio al cliente. Estos aspectos abarcan el alcance
del proceso, en la medida que se concentran en la satisfaccion del cliente y en la
infraestructura de redes mediante la cual se logra el transporte y suministro de agua

al usuario.

Sin embargo, a pesar de las inversiones realizadas y de la importancia del proceso
en la visidén estratégica de la empresa, el proceso no ha sido sometido a una
evaluacion profunda que permita identificar aspectos criticos para su optimizacion, y

por ende mejoramiento de su eficacia y eficiencia.
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2.2 DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de Gestion del Dafo inicia con la solicitud del usuario, la cual es recibida
en su gran mayoria por el Centro de Atencion Telefénica de la Gerencia Comercial,
el cual registra en el sistema la informacion acerca del dafo que se esta reportando:
direccion, barrio, tipo de dafio, datos del usuario solicitante, etc. y crea la orden de
trabajo. Sin embargo, se realizan también reparaciones de dafios que no son

reportados por usuarios sino que se originan propiamente en la Seccion de Redes.

Posteriormente, en la Seccion de Redes el Auxiliar Administrativo imprime las
6rdenes de trabajo y las clasifica de acuerdo a la ubicacion. EIl inspector de la
Seccion asigna a los moéviles de zona o turno el trabajo para que efectuen la
inspeccién y reparen el dafo. La reparacion del dafio depende del tipo de servicio
que se solicita: dafios tubo matriz, dafios en acometida, mantenimiento de
accesorios y problemas de servicio. Sin embargo, en ocasiones ocurre que el tipo

de dafo reportado no corresponda realmente con el dafio encontrado en campo.

Una vez reparado el dafio, el instalador debe diligenciar completamente el formato,
consignando lo materiales empleados, el tipo de servicio ejecutado, el tiempo de
ejecucion y el responsable del trabajo. Los instaladores devuelven las ordenes
ejecutadas a los auxiliares administrativos para que carguen en el sistema la
informacién consignada y el Jefe de la Seccion autorice si se trata de un gasto para
la empresa (tubos matrices estallados), un cobro para el usuario (redes

domiciliarias) o un cobro para un tercero (tubos rotos ocasionados).

Si el trabajo realizado implica labores complementarias de recoger escombros,
apisonar, resanes y/o pavimentos, se generan ordenes para que los moviles de
escombros y remiendos realicen estos trabajos, o bien para que sean ejecutados
por contratistas externos en el caso de los resanes en concreto y pavimentos. Para
el procesamiento de la informacion de reparacion de danos, la empresa cuenta con

un sistema de informacion denominado Sll (Sistema de Informacion Integral)
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Como se ha descrito, el Proceso de Gestidon del Dafio es un proceso horizontal que

atraviesa dos gerencias de area de la empresa y culmina con la intervencion de

contratistas externos a la organizacion, lo que lo hace interfuncional como se

observa en la Figura 7.

Figura 7 Flujo de Trabajo Horizontal del Proceso de Gestion del Dafio
ambs.A ESP
( ~cocncan )  ~rornria ne ) )
GERENCIA GERENCIA DE
COMERCIAL OPERACIONES
CONTRATISTAS
Call Center Seccion Redes
PROCESO DE GESTIO EL DANOC
Recepcion de Repzraaﬁ:ﬂén i Reconstruccion de
Solicitud de normalizaciyé e roturas en concretc
Servicic L y pavimento
servicio
 — | |

Los procesos interfuncionales tienen responsables en cada etapa, pero por lo

general, no definen un solo responsable de toda la ejecucion, lo que genera vacios

en la realizacion de las tareas.

El primer paso para comprender un proceso

complejo, es observar y analizar la totalidad del proceso para evitar separar las

actividades de cada dependencia como si estas fueran pequefas empresas con

objetivos diferentes y no sincronizados.

El Proceso de Gestion de Dafio es uno solo, e independientemente que los

responsables se encuentren en diferentes areas funcionales de la empresa, el

objetivo del proceso debe ser una meta comun para todos los involucrados en él.
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2.3 CARACTERIZACION PROCESO

A continuacion se detallan los aspectos que caracterizan el proceso de Gestion del

Dafio como actualmente funciona, y que se resumen en la Figura 9 (Pag. 47).

2.3.1 Mision y alcance

El Proceso de Gestion del Dario es el proceso del amb S.A. E.S.P. mediante el cual
se solucionan las solicitudes del usuario relacionadas con dafios en la red de
distribucién y que afectan las especificaciones del servicio que se presta al
suscriptor. El proceso va desde el momento en que se atiende la llamada del
usuario reportando la anomalia hasta que se efectia el arreglo en la red, se

normaliza el servicio y se reconstruye las roturas ocasionadas por la reparacion.

Las especificaciones del servicio de distribucién de agua potable estan establecidas

por la normatividad vigente:

Calidad: cumplimiento de los analisis organolépticos, fisicos, quimicos y

microbioldgicos establecidos en el Decreto 475 de 1998.

Continuidad: segun la Ley 142 Art. 139, el incumplimiento de la empresa en la
prestacion continua del servicio se denomina, falla en la prestacion del servicio. Si
la falla ocurre continuamente durante un término de quince (15) dias 0 mas, dentro
de un mismo periodo de facturacion el suscriptor tiene derecho a que no se haga

cobro alguno por conceptos distintos del consumo.

Presiéon: de acuerdo al Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y
Saneamiento Basico RAS 2000 en sus articulos 82 y 83, dentro del titulo B literal
B.7.4.5 se determina que la presion minima y maxima para la red de distribucién en

15 m.c.a y 60 m.c.a respectivamente.
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El encargado de lograr la primera especificacion es la Division de Tratamiento; sin
embargo, los procesos de la Division de Distribucion como la Gestién del Dafo
deben velar por conservar en sus operaciones la calidad del agua que requiere el
usuario. Mantener la continuidad y la presién son dos especificaciones que se
logran a través de varios procesos de la Seccion de Redes como el control de

niveles de tanques, el control de presiones y la Gestion del Dafio.

Los dafos, en algunos eventos, son los causantes de la bajas de presion y la
discontinuidad en el servicio; asi mismo, el arreglo del un dafo afecta, sin previo
aviso, la continuidad en el tiempo que dure la reparacion. En lo concerniente a
continuidad, la Ley 142 de 1994, determina que no es falla en la prestacion del
servicio la suspension que haga la empresa para hacer reparaciones técnicas,
mantenimientos periddicos y racionamientos por fuerza mayor, siempre que de ello

se dé aviso amplio y oportuno a los suscriptores o usuarios.

2.3.2 Recurso Humano

Dentro del proceso intervienen principalmente 3 dependencias responsables:

Call Center: es el encargado de atender las llamadas telefénicas de los usuarios,
registrar la informacion suministrada por ellos acerca de la ubicacion del dafio y
establecer de acuerdo a las caracteristicas de la informacion el tipo de dafio.
Cuenta con aproximadamente 10 agentes bajo la direccion del jefe de la
dependencia, las cuales operan en diferentes turnos de lunes a domingo las 24

horas.

Seccidn de Redes: la seccion es la responsable del mayor numero de actividades
de este proceso, dentro de ellas la actividad principal, que es efectuar el arreglo del
dafo. Posteriormente, es el encargado también de recoger los escombros
generados, rellenar la excavacion realizada para el arreglo y apisonar el relleno

adecuadamente. Para realizar estas actividades, el proceso cuenta con 45

41



trabajadores de la seccion distribuidos como se muestra en la Figura 3 y que dividen

su tiempo, entre este y otros procesos de la Division de Distribucion.

Para la realizacion de los trabajos la ciudad se ha dividido en 4 zonas: Norte,
Centro, Sur y Giron. Cada una de estas zonas cuenta con un moévil asignado,
adicionales al Movil de Turno el cual brinda apoyo al trabajo de estas areas.
Igualmente las actividades de remiendos, escombros y apisonar tienen cada una su

movil asignado para las labores.

La actividad de reparacion del dafo tiene continuidad de lunes a domingo las 24
horas del dia. Terminada la jornada laboral de lunes a viernes de los mdéviles de
zona y actividades complementarias, el Movil de Turno continua con dos turnos mas
completando 3 turnos asi: de 7:00 am a 3:00 pm, de 3:00 pm a 11:00 pm y de 11:00

pm a 7:00 am. Estos tres turnos diarios operan todos los dias ininterrumpidamente.

Contratistas para la reconstruccion de pavimentos y concretos: la empresa ha
delegado la realizacion de estas actividades tan importantes a contratistas externos
debido a que son trabajos especializados y muy diversos en el caso de los
concretos, pues en ocasiones hay que reconstruir pisos en gravillas y tabletas.

Los contratistas debe reconstruir las roturas y dejarlas en igual o mejor estado a

como se encontraba inicialmente la infraestructura vial o urbanistica

2.3.3 Entradas, salidas y limites

Entrada Primaria: el input principal son las solicitudes de reparacion de los dafios

que se presentan en la red a fin de cumplir con las especificaciones de servicio.

Entradas Secundarias: todos los insumos requeridos para la ejecucion de las
actividades del proceso, como tuberias y accesorios, suministrados por la Division
de Compras — Gerencia Administrativa. Otro input secundario es el sistema de
informacién Sll sobre el que se procesan los datos a cargo de la Division de

Sistemas.
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Salida Primaria: solicitud atendida, normalizacién de servicio con las
especificaciones requeridas y reconstruccion de las roturas ocasionadas a la

infraestructura vial o urbanistica.

Salidas Secundarias: cuentas de cobro por arreglo de dafos ocasionados por
terceros para la Division de Contabilidad — Gerencia Financiera y cobro de
acometidas a usuarios para la Division de Facturacion — Gerencia Comercial. Otra
salida secundaria del proceso, es la informacion histérica de los dafos para la toma
de decisiones de otros procesos de la Divisién de Distribucion, como el

mantenimiento preventivo de la redes.

La definicién de las entradas y salidas determina los limites del proceso, es decir,
las actividades que se desarrollan dentro de él, como se ilustran en la Figura 8. En
la figura también se observa la interaccion del proceso con otras dependencias que
le suministran entradas secundarias y otras que se benefician de los productos

secundarios que ofrece el proceso.

Figura 8 Limites del Proceso de Gestion de Daino
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2.3.4 Proveedores y clientes

El cliente primario del proceso de Gestion del Dafio es el usuario o suscriptor del
servicio de agua potable, ya que es quién recibe directamente la salida principal del
proceso. Dentro de los clientes secundarios estan las Divisiones de Contabilidad,
Facturacion y la misma Division de Distribucién para otros de sus procesos, como
se observa en la Figura 8. Un cliente indirecto es la Divisidon de Servicio al Cliente
en la Gerencia Comercial, ya que esta division no recibe directamente la salida del
proceso pero se afecta si la salida es retardada o incompleta. Esta dependencia
recibe todas las comunicaciones escritas con quejas y reclamos de los usuarios
relacionados con diversos temas, entre ellos por la calidad del servicio, reparacion
de dafios inconclusas, cobros por reparaciones, escombro, reconstruccién de

roturas, etc.

Asi mismo, uno de los principales proveedores de la entrada primaria del proceso es
el mismo usuario, ya que el cliente del servicio es el que, en la gran mayoria de los
casos, notifica un dafo que esté afectando su servicio o el de todo un sector, o que
simplemente esta ocasionando un desperdicio de agua. Sin embargo, existe un
nuamero de servicios que se originan en la Seccion de Redes, caso en el cual el
proveedor seria la misma seccidn ejecutora. Para el desarrollo de este trabajo se
tomara unicamente como proveedor del input primario al usuario a través del CALL
CENTER.

Se pueden considerar proveedores de otro tipo, las divisiones o gerencias de la
empresa que suministran los insumos y contratistas para el desarrollo del proceso
que se observan en la Figura 8, e incluso el suministro del personal por parte de la
Division de Recursos Humanos — Gerencia Administrativa. Asi mismo, la Division
de Sistemas que suministra la base de datos sobre la que se procesa y consulta la

informacion Sil.
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2.3.5 Procedimientos y registros

En el Proceso de Gestion del Dafio se desarrollan principalmente 5 tipos de servicio,

gue se atienden en el siguiente orden de prioridad:

TUBO ROTO DANOS Danos en la Red Matriz
TUBO ROTO ANTES DEL MEDIDOR Dafios en la Acometida

SIN AGUA Ausencia del Servicio en predio o sector
POCA PRESION Presion menor a 15 m.c.a. en predio
MUCHA PRESION Presiéon mayor a 60 m.c.a. en predio

Actualmente, se encuentran documentados los procedimientos que describen las

actividades desarrolladas en la Secciéon de Redes. En lo concerniente al Proceso

de Gestion del Dafio, estan documentados principalmente instructivos sobre la

actividad de la reparacion del dafio para cada tipo de servicio:

TUBO ROTO DANOS: | RS 705-001 Instructivo Reparacion de
Darios en la Red Matriz

TUBO ROTO ANTES DEL MEDIDOR: | RS 705-002 Instructivo
Reparacion de Dafios en Acometidas

SIN AGUA, POCA PRESION Y MUCHA PRESION: | RS 705-
003 Instructivo Atencién Problemas de Servicio

En la ejecucion de las actividades se diligencian varios formatos que posteriormente

se convierten en registros para la retroalimentacion de la atencion técnica de los

dafos o servicios solicitados.

F RS 702-001 Formato Orden de Trabajo — Redes

F RS 702-002 Formato Control de Trabajos Reportados y Ejecutados
por el personal de la red

F RS 702-005 Formato Control de Trabajos Reportados y Ejecutados
por el Mévil de Turno

F RS 702-006 Formato Control de Ordenes Asignadas
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e F RS 702-007 Formato Reconstrucciones por Reparaciéon de Danos

2.3.6 Infraestructura, insumos, maquinaria y equipos

La infraestructura de este proceso la constituyen las redes de distribucion, las
estaciones de bombeo y los edificios de operacion y administrativos. Los insumos
para el desarrollo del proceso son los niples de tuberia y accesorios. La maquinaria
empleada consiste en herramienta menor, motobombas para la extraccion de agua
en las reparaciones, pulidora para cortar y biselar tuberia, y plantas eléctricas para
zonas sin conexion. Los equipos son los empleados para la comunicacion portatil y

los vehiculos: moviles, motocicletas y volquetas.

2.3.7 Indicadores de Gestion

Respecto al manejo de indicadores relativos al Proceso de Gestion del Dafo, sélo
se manejan dos indices que si bien definen el volumen de trabajo, no evaltuan la

efectividad ni la eficiencia del proceso:

¢ Numero de dafio matrices / mes

¢ Numero de dafios acometidas / mes

Dentro de un enfoque a la satisfaccion del cliente como se plantea, la medicion de la
efectividad es crucial para establecer la calidad del servicio, es decir el grado en el
que el servicio satisface los requerimientos, principalmente del cliente. Igualmente,
con una vision establecida hacia liderazgo regional como empresa, no es suficiente
la busqueda de la efectividad sin evaluar la eficiencia, como indicador de la
optimizacion de los recursos y la eliminacion del desperdicio de tiempo, personal,

dinero, etc.
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2.4 DIAGRAMACION DEL PROCESO

El diagrama de flujo se conoce también como diagramacion légica y es una
herramienta de gran valor para entender el funcionamiento interno y las relaciones
entre los procesos de la empresa. Los buenos diagramas de flujo muestran,
claramente, las areas en las cuales los procedimientos confusos interrumpen la
calidad y la productividad. Dada su capacidad para clarificar procesos complejos, el

analisis de los diagramas de flujo facilita la comunicacion en estas areas problema.

2.4.1 Diagrama de Flujo Funcional

Este diagrama identifica como los departamentos funcionales, verticalmente
orientados, afectan un proceso que fluye horizontalmente a través de una
organizacién. Dentro del analisis de un diagrama de flujo, es importante determinar
también las actividades del proceso en las que la validez y la confiabilidad de la
informacién tienen la mayor importancia. Asi mismo, considerar las tres
dimensiones diferentes del procesamiento de informacion de los procesos de la
empresa: qué informacién se procesa, qué actividades se involucran en el

procesamiento de la informacion y qué elementos controlan a otros elementos.
Se presenta en la Figura 10 el Diagrama de Flujo Funcional para el Proceso de

Gestion del Daro, el cual esta conformado por las actividades que se relacionan en
la Tabla 1.
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Figura 10

Diagrama de Flujo Funcional Proceso de Gestién del Daio
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Tabla 1

Descripcion de Actividades Proceso de Gestion del Daino

ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
] Agente A'tiend.e’: la petigic’m verbgl de usuario, pfeguntando la
CALL CENTER dlreccpn, barrio y el tipo de anomalla."fubo roto,
ausencia del servicio o problemas de presién.
En el caso de ausencia del servicio, confirma con la
2 Agente informacion suministrada por la Seccion Redes si
CALL CENTER | existen cierres en la zona. En caso positivo sigue
con la Actividad 6, sino continua con la Actividad 3.
Confirma en el SlI si el servicio que se solicita ya fue
3 Agente reportado por otro usuario o creado en la Seccion de
CALL CENTER | Redes. Si es el caso, sigue con la Actividad 6, sino
continlia con la Actividad 4.
Realiza preguntas sobre la clase de dafo para
establecer el tipo. En el caso de tubo roto: “TUBO
Agente ROTO DANOS” (matriz) o “TUBO ROTO ANTES
4 CALL CENTER DEL MEDIDOR” (acometida). En el caso de
problemas de presion: “POCA PRESION” o “MUCHA
PRESION”. Y la ausencia del servicio como “SIN
AGUA”,
5 Agente Crea la OT en el SlI, registrando toda la informacion
CALL CENTER | establecida en las actividades anteriores.
Cuando el resultado de las Actividades 2 y 3 es
6 Agente positivo, informa al usuario que la anomalia se debe
CALL CENTER | a un cierre debido a otra reparacion o que la
solicitud ya fue reportada y se encuentra en proceso.
Auxiliar Consulta cada hora, las OT generadas por el CALL
7 Administrativo CENTER en el SlI e imprime los formatos F RS 702-
001 Orden de Trabajo — Redes.
Clasifica la OT por zonas, las entrega y asigna al
conductor del movil respectivo registrando en el
formato F RS 702-006 Control de Ordenes
8 Inspector Asignadas. Los servicios “SIN AGUA” y “TUBO
ROTO ANTES DEL MEDIDOR” se asignan al revisor
puesto que no requieren de la intervencién de una
cuadrilla completa.
Segun el tipo de dafio de las OT asignadas,
Conductor establece el orden de prioridad de acuerdo a los
9 Movil procedimientos establecidos, teniendo en cuenta las
direcciones para trazar una ruta y conducir al sitio
del primer dafo.
Revisor / En el sitio procede a realizar la reparacion del dafio
10 Instalador segun los procedimientos establecidos para cada

tipo de dafo.
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
Una vez atendido el dafio diligencia completamente
el F RS 702-001 Orden de Trabajo — Redes
consignando:
. Fecha y horario de ejecucion
. Resultado del trabajo
. ) Ubicacion (via, anden, zona verde)
11 Revisor / Actividad | ari
Instalador ) ctividades complementarias
(escombros, apisonar, concreto, acabados,
pavimento)
o Cadigo vy firma del Instalador ejecutor
del trabajo
. Materiales empleados en la
reparacion
Diligencia la informacién de cada una de las ordenes
Conductor asignadas y reportadas en el formato F RS 702-002
12 Movil Trabajos Reportados y Ejecutados por el personal
ovi de la Red o F RS 702-005 Trabajos Reportados y
Ejecutados por el Mévil de Turno.
A medida que se van ejecutando las OT, reporta por
13 Conductor radio al Auxiliar Administrativo los horarios de
Movil cumplimiento y el numero de orden de cada una de
las OT.
14 Auxiliar Registra los horarios actualizando el F RS 702-006
Administrativo | Control de Ordenes Asignhadas y la OT en el Sll.
Entrega el F RS 702-001 Orden de Trabajo — Redes
cuidando que esté completamente diligenciado.
15 Revisor / Para las OT dictadas por radio en el transcurso de la
Instalador jornada, confirma que contengan el nimero de la
OT, de lo contrario solicita el nimero al Auxiliar
Administrativo consultando el SlI.
Entrega y revisa junto con el Jefe de la Seccion, el
16 Conductor estado de cada orden asignada verificando en el F
Movil RS 702-002 Trabajos Reportados y Ejecutados por
el personal de la Red.
Para el Moévil de Turno, asigna y registra las OT
17 Auxiliar pendientes de los moéviles de zona en el F RS 702-
Administrativo | 006 Control de Ordenes Asignadas para que el Movil
de Turno continue con la Actividad 9.
Recibe la OT diligenciada y revisa que se encuentre
18 Jefe Seccion | consignada toda la informacion descrita en la
Redes Actividad 11, adjuntando original y copia. En caso
contrario solicita completar la OT.
Autoriza la OT colocando un Vo.Bo sobre el F RS
19 Jefe Seccion | 702-001 Orden de Trabajo - Redes. En el caso de

Redes

las reparaciones que acarrearon materiales, indica
con un codigo especifico si el valor de la reparacion
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
se trata de un gasto para la empresa, un cobro para
el usuario o para un tercero, segun se establece en
el procedimiento P RS 705-001 Mantenimiento
Correctivo en la Red de  Distribucion.
Adicionalmente, entrega original con materiales al
instalador para que tramite materiales con el Auxiliar
de Bodega y la copia al Auxiliar Administrativo.
Realiza control de las OT entregadas por los
20 Jefe Seccion | instaladores comparando con las OT asignadas en
Redes el F RS 702-006 Control de Ordenes Asignadas vy
colocando Vo.Bo.
. Con la copia de la OT, actualiza en el Sll la
21 Auxiliar . - , . -
Administrativo informacién registrando los datps de ejecucion de la
orden para cerrarla como atendida.
22 Auxiliar Con el original de OT, carga al instalador ejecutor de
Bodega la OT los materiales empleados en el arreglo.
Administra el listado de trabajos pendientes del Sl
23 Inspector de recoger escombros, rellenar y apisonar, dando
prioridad a los trabajos mas urgentes.
Administra el listado de trabajos pendientes del Sl
24 Profesional de | de reconstruir concretos y pavimentos de la
Apoyo infraestructura vial y urbanistica, dando prioridad a
los trabajos mas urgentes.
Descarga los materiales cargados en la Actividad 22
25 Auxiliar al instalador ejecutor y direcciona el costo de la
Administrativo | reparacion: gasto, cobro a usuario o cobro a tercero,
para dar por descargada la OT.
Co'\r;l((jst\J/(i:Itor De acuerdo a la prioridad y las direcciones de los
26 E trabajos pendientes, establece una ruta y conduce al
scombros / o L
Api sitio de la actividad.
pisonar
Movil Ejecuta el trabajo de recoger escombros y apisonar
27 Escombros / para las OT pendientes, registrando el trabajo
Apisonar ejecutado en el listado correspondiente.
Ejecuta el trabajo de reconstruir concretos vy
28 Contratista pavimentos segun las especificaciones técnicas del
contrato.
Registra y entrega el trabajo ejecutado en el formato
29 Contratista | F RS 702-007 Reconstrucciones por Reparacion de
Dafos consignhando las cantidades de obra.
30 Profesional de | Realiza interventoria técnica y administrativa a los
Apoyo trabajos realizados por el contratista.
Registra como ejecutadas las actividades
31 Auxiliar pendientes de la OT referentes a escombros,

Administrativo

apisonar, concretos y pavimentos, para dar por
concluida totalmente la OT.
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Es conveniente aclarar que el diagrama de flujo de la Figura 10 corresponde al
proceso general en los horarios habiles en que labora la empresa, con excepcion
del Movil de Turno que como ya se menciono tiene continuidad las 24 horas de
lunes a domingo. Lo anterior implica que las actividades ejecutadas por todo los
responsables, diferentes al Moévil de Turno, en horarios no habiles tienen tiempos de
espera hasta la préxima hora o dia habil. Esta situacion, debe tenerse en cuenta
cuando sea evaluada la efectividad del proceso en el numeral 3.3.

Del analisis del diagrama de flujo del Proceso de Gestién del Dafio que se observa
en la Figura 10, se aprecia la complejidad del proceso, en el cual participan un buen
nuamero de responsables y esta conformado por 31 actividades que en algunos

casos no siguen un orden secuencial.

Después de la Actividad 14, el proceso se abre en 2 lineas de actividades, al igual
que después de la Actividad 20 en donde el proceso se abre hasta en 3 lineas.
Estas lineas tienen un desarrollo de actividades paralelas dentro de la ejecucion del

proceso, que conducen todas a concluir la Orden de Trabajo.

Dentro del proceso de Gestion del Dano son varias las actividades en las que la
confiabilidad de los datos es crucial para el flujo de informacion y la continuidad, ya
que esta informacién representa el input para la actividad siguiente. El
procesamiento de la informaciéon es recurrente en todo el proceso, bien sea de
manera manual o haciendo uso de la herramienta informatica; por esta razén es
necesario establecer las actividades clave para el normal flujo del proceso y por
ende para la efectividad y eficiencia del mismo.

Las actividades cruciales extraidas de la Figura 10 Diagrama de Flujo
Funcional Proceso de Gestion del Dafio, para la confiabilidad del procesamiento de

la informacion son las siguientes:
Actividad 1: la informacion referente a la ubicacion de la solicitud que se esta

reportando es crucial para establecer justificaciones, servicios ya reportados y para

atender efectivamente el dafo.
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Actividad 2: es importante que el CALL CENTER cuente con la informacién
necesaria suministrada por la Seccién de Redes, para establecer si no es necesario
generar una Orden de Trabajo debido a una justificacion técnica.

Actividad 4: la clasificacion del tipo de dafio es la que determina la prioridad de
atencion del moévil al que se ha asignado el trabajo, lo cual incide en la efectividad
de la atencion.

Actividad 11: el diligenciamiento correcto de la informacién concerniente a la
reparacién del dafio es crucial para la continuidad del proceso. El resultado del
trabajo que es la reparacion realizada, el horario de atencion, las actividades
complementarias y los materiales, determinan la realizacion de todas las actividades
siguientes: autorizacion, cierre, cargue, descargue, actividades complementarias y

conclusién de la orden.

Actividad 12: el diligenciamiento correcto de todas las oérdenes asignadas y
reportadas por radio, permite establecer las 6rdenes ejecutadas y las pendientes. El
conocimiento de las ordenes pendientes por ejecutar al terminar la jornada, es
necesario para su reasignaciéon al Movil de Turno e iniciar nuevamente el proceso

para solucionar la solicitud.

Actividad 13: el reporte de los horarios de reparacion de la orden de trabajo,
permite informar en tiempo real al CALL CENTER a través del SlI, la atencién del

servicio en el caso que se requiere retroalimentar al usuario.

Actividad 19: la actividad de autorizacion de al orden de trabajo determina si el
costo de la reparacion es un gasto o un cobro. Esta informacién direcciona el
descargue de los materiales de la orden en la Actividad 25, originando una de las
salidas secundarias del proceso para la Division de Contabilidad y/o para la Divisién

de Facturacion.
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Actividad 29: el correcto diligenciamiento del formato de reconstrucciones de
concretos y pavimentos por parte del Contratista, determina las cantidades de obra
sobre las cuales se hara interventoria técnica y administrativa para el pago de este
outsourcing de la empresa que hace parte del proceso de Gestién del Dafno.

El desarrollo de estas 8 actividades se analizara a fondo en los préximos capitulos
dado el impacto que tienen en la efectividad y eficiencia del proceso. EIl diagrama
de flujo del Proceso de Gestion del Dafo que se ha construido, sera la base para
evaluar el flujo de trabajo, la efectividad y eficiencia en el Capitulo 3.
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3. DESARROLLO DEL PROCESO

Comprender el desarrollo del proceso es muy importante en la medida que ayuda a
identificar las area problema que son claves dentro del proceso, lo cual proporciona
la base para optimizarlo. Adicionalmente, suministra los datos indispensable para
tomar decisiones con informacion acerca de los mejoramientos que deben hacerse

al proceso, los indicadores de gestion y la evaluacién de resultados.

3.1 GENERALIDADES DEL DESARROLLO DEL PROCESO

En el desarrollo del Proceso de Gestion del Dafio diariamente se atienden un
nuamero aproximado de 50 6rdenes de trabajo entre 15 tipos de servicio diferentes:
TUBO ROTO MATRIZ, TUBO ROTO ACOMETIDA, SIN AGUA, POCA PRESION,
CAMBIAR HIDRANTE, CAMBIAR VALVULA, EMPALME, DESTAPAR TUBERIA,
REUBICAR TUBERIA, entre otros. Para el desarrollo de este trabajo se tomaron los

servicios que el usuario reporta con mayor frecuencia.

De acuerdo a la informacién histérica, el servicio que mas se ejecuta segun el
resultado de terreno es TUBO ROTO ACOMETIDA con un promedio de 5.5 ordenes
diarias, le sigue TUBO ROTO RED MATRIZ con 4 ordenes por dia, SIN AGUA con
2 y POCA PRESION con un promedio de 0.5 ordenes diarias. Las estadisticas se
analizan de acuerdo al resultado ya que es posible que el tipo de dafio solicitado no

sea realmente el que se presenta.
Para el analisis del desarrollo del proceso, se empleara informacion sobre los

outputs (servicios atendidos) de los ultimos 6 meses, es decir de abril a septiembre

del afio en curso, extraida del Sll y que se resume en la Tabla 2.
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Tabla 2 Estadistica del numero de ordenes atendidas en el Proceso

TUBO
TUBO ROTO POCA
MES ROTO SIN AGUA
ACOMETIDAS PRESION
MATRICES
Abril 164 108 55 14
Mayo 201 124 112 21
Junio 96 142 109 23
Julio 160 126 59 19
Agosto 166 100 33 4
Septiembre 224 112 73 6
PROMEDIO
168.50 118.67 73.50 14.50
MENSUAL

3.2 REVISION DEL FLUJO DE TRABAJO

En la revision del flujo del trabajo, es necesario describir detalladamente las
actividades del proceso. En esta revision se identificaran varios problemas que
pueden abordarse con una accién inmediata y otros que requeriran acciones mas
profundas en la optimizacion del proceso. Los problemas deben dividirse en

ocasionales y cronicos, para establecer su importancia y plan de accion.

Los problemas ocasionales solo se presentan esporadicamente, tienden a sobresalir
y se corrigen facilmente. Por otra parte, resulta dificil identificar los problemas
crénicos, puesto que el proceso se adapta a éstos; sin embargo ocurren
frecuentemente y debido a causas complejas. Los problemas ocasionales requieren
una correccion localizada y una accion individual; mientras que para los problemas

cronicos existe una amplia gama de medidas junto con una accion gerencial.
En la Tabla 3 se desglosan a nivel de tareas, las 8 actividades que se definieron en

el diagramacion de proceso como cruciales, junto con los problemas identificados en

lo concerniente a procesamiento de informacion y la correccion necesaria.
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Tabla 3 Analisis de Tareas de las Actividades del Flujo de Trabajo
ACTIVIDAD 1
Agente CALL CENTER
Recibe solicitud de servicio del usuario
N° TAREA PROBLEMA TIPO CORRECION
1 Saluda amablemente al usuario y
pregunta en qué puede colaborarle.
Escucha atentamente la solicitud del
2 usuario relacionada con un dafo:
tubo roto, ausencia del servicio o
problemas de presion.
Pregunta la direccion y el barrio del|Direccién incorrecta suministrada . S.oI|C|t'a’r al usuario que dicte la
3| .. ~ . Ocasional | direccion que se encuentra en la
sitio en donde se presenta el dafio. por el usuario. .
factura de pago del servicio.
Actualizacion continua del catastro,
Consulta en el Sl digitando la|Errores de catastro, no se - por parte de la Division de
4 |7 s - . . . Crénico X
direccion suministrada por el usuario. |encuentra la direccion en el Sll. Sistemas, como proveedores
secundario.
ACTIVIDAD 2
Agente CALL CENTER
Revisa si existe justificacion para los casos de ausencia del servicio
N° TAREA PROBLEMA TIPO CORRECION
. ., . C Establecer un procedimiento para
Consulta la mform.ac':lon de cierres|La 'S.ecmon de' Redes no o informar adecuada y oportunamente
1 |programados suministrada por la|suministra a tiempo esta| Croénico
e ) o al CALL CENTER las zonas que
Seccién de Redes informacion.

quedaran SIN AGUA.
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Revisa si el barrio en el que se esta
reportando la ausencia del servicio,
se encuentra dentro de una zona en
la que exista un cierre programado.

Existe el cierre programado pero
la informacion de cierres se
encuentra incompleta.

Crénico

Establecer un procedimiento para
informar adecuada y oportunamente
al CALL CENTER las zonas que
quedaran SIN AGUA.

En caso positivo continua con la
Actividad 6, en caso negativo
continua con la Actividad 3.

ACTIVIDAD 4

Agente CALL CENTER

Clasifica el tipo de servicio solicitado

NO

TAREA

PROBLEMA

TIPO

CORRECION

Para el caso de tubos rotos, pregunta
al usuario si observa la salida del
agua lejos del medidor o cerca de
éste.

El usuario suministra informacioén
equivocada.

Ocasional

Realizar preguntas mas graficas al
usuario para que se establezca
exactamente dénde observa la fuga
de agua.

En la primera situaciéon clasifica el
servicio como “TUBO ROTO DANOS”
que indica que el dafo es en la red
matriz. Y para la segunda como *
TUBO ROTO ANTES DEL
MEDIDOR” que indica que el dafio es
en la acometida.

Para el caso de problemas de presion
pregunta al usuario si la presién es
baja o alta.

En la primera situacion clasifica el
dafio como “POCA PRESION” y en la
segunda como “MUCHA PRESION”.

Para el caso de ausencia del servicio
clasifica el dano como “SIN AGUA”.

El usuario tiene la llave de paso
cerrada.

Ocasional

Solicitar al usuario que confirme
inmediatamente si su llave de paso
esta cerrada, antes de generar el
servicio.
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ACTIVIDAD 11

Revisor / Instalador Moévil de Zona o Turno

Diligencia el F RS 702-001 Orden de Trabajo - Redes

N° TAREA PROBLEMA TIPO CORRECION
y Consigna en el F RS 702-001 la|En las horas no se especifican Ocasional Capacitar sobre el  correcto
fecha y horario de ejecucion. las siglas AM y PM. diligenciamiento de la Orden de
2 Consigna el resultado de la Orden de Colocacién de resultado erréneo. | Ocasional Trabajo que incluya explicacion de
Trabajo. ' los resultados empelados.
Registra la ubicacion del dafio,
3 |dependiendo si se encontraba en la
via, el andén o en la zona verde.
. - . Capacitar sobre el correcto
Si se hicieron roturas, consigna - N
. - 4 diligenciamiento de la Orden de
cudles actividades complementarias . . NN
: ) . . . ; Trabajo que incluya explicacion de
4 |quedan pendientes: escombros, | Omisién de la informacion. Ocasional ; . X
) la importancia de consignar las
apisonar, concreto, acabados Y/ L X
. actividades  complementarias vy
pavimento. -
cémo hacerlo
5 El instalador ejecutor registra su
cédigo junto con su firma.
Si se emplearon materiales, consigna
6 |los materiales gastados en Ila
reparacion.

ACTIVIDAD 12

Conductor Moévil Zona o Turno

Diligencia el F RS 702-002 Trabajos Reportados y Ejecutados por el personal de la Red o F RS 702-005 Trabajos
Reportados y Ejecutados por el Mévil de Turno

N° TAREA PROBLEMA TIPO CORRECION
Registra en el formato los numeros y . Capacitar sobre la importancia del
. . No registro de algunas ordenes - . .

1 |direcciones de todas las ordenes Crénico |correcto diligenciamiento del

asignadas y reportadas por radio.

reportadas por radio.

formato para establecer las 6rdenes
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A medida que los instaladores van
ejecutando los servicios, diligencia la

pendientes por ejecutar y proceder
a su solucion.

2 |informaciéon correspondiente en el
formato: horario, datos de ejecucion y
cédigo del instalador ejecutor.
Al terminar la jornada re]amona en el No se registra de 6rdenes no o
3 |formato, que las o6rdenes no| . Cronico
! L ejecutadas.
ejecutadas pasan al Movil de Turno.
ACTIVIDAD 13
Conductor Mévil Zona o Turno
Reporta la ejecucion de la Orden de Trabajo
N° TAREA PROBLEMA TIPO CORRECION
Después de diligenciar en su formato,
1 |reporta a la central las ordenes
ejecutadas.
Capacitar sobre la importancia de
Para cada una de las érdenes, dicta|No se reportan algunas 6rdenes . reportar todas y cada una de las
2 . : . . . Ocasional ;
el numero y el horario de ejecucion. ejecutadas. ordenes ejecutadas para
retroalimentar al CALL CENTER.
ACTIVIDAD 19
Jefe Seccion de Redes
Autoriza la Orden de Trabajo
N° TAREA PROBLEMA TIPO CORRECION

Una vez revisada la informacion de
orden, procede a su autorizacion si
para la reparacion se han gastado
materiales.
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Si el resultado corresponde a una
reparacion en la red matriz, autoriza
el descargue como gasto para la
empresa. Con excepcion de los
dafos ocasionados en los que realiza
la Tarea 4.

Si el resultado corresponde a un dafo
en la acometida o un cambio
completo de instalacién, autoriza el
descargue como un cobro al usuario
a través de la factura. Con excepcion
de los dafos ocasionados en los que
realiza la Tarea 4.

Si el dafo es ocasionado por un
tercero (empresas que intervienen el
espacio publico) autoriza el
descargue como un cobro a esa
entidad.

ACTIVIDAD 29

Contratista

Diligencia el F RS 702-007 Reconstrucciones por Reparacion de Danos

NO

TAREA

PROBLEMA

TIPO

CORRECION

Una vez ejecutados los trabajos
asignados diligencia en el F RS 702-
007 Reconstrucciones por
Reparaciones de Dafos, la fecha de
ejecucion, direcciéon de la reparacion,
barrio, contratista y nimero de orden.

64




Consigna en cada uno de los items,
las cantidades de obra ejecutadas en
la reparacién: cortes, roturas,
excavaciones, rellenos y
reconstrucciones.

Dibuja la ubicacion de la
reconstruccién en el espacio para el
esquema.

Firma el formato en es espacio
destinado como responsable de la
ejecucion.

Entrega el formato al interventor del
contrato para su revision.

65




3.2.1 Analisis de la revision del Flujo de Trabajo

La aplicacion de las correcciones de la Tabla 3, deben integrarse a un plan de

optimizacion del proceso como complemento a las herramientas que se analizaran

en el numeral 4.1. En lo concerniente al flujo de trabajo, la optimizacién del proceso

debe abordar los siguientes puntos:

Reestructuracion de los procedimientos del CALL CENTER
relacionados con la generacién de 6rdenes de trabajo para la Seccién
de Redes: libreto de preguntas especificas al usuario, verificacion de
situaciones sobre el tipo de dafio que reporta el usuario y la direccidon
exacta del sitio, e intercambio de informaciéon con la Seccion de

Redes sobre cierres y 6rdenes atendidas.

Plan de trabajo para la Division de Sistemas y Facturacion, en lo
relacionado con la actualizacion continua del catastro de suscriptores
de la empresa, a fin de facilitar la identificacion de las direcciones

reportadas.

Plan de capacitacion continua al personal operativo del Proceso de
Gestion del Dafio en el correcto diligenciamiento de todos los
formatos empleados de acuerdo a los lineamientos del Sistema de
Gestion de la Calidad: resultados de las ordenes, actividades

complementarias, ordenes reportadas y pendientes por ejecutar.
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3.3 EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD

La efectividad hace referencia al grado en que el output satisface los requerimientos
del cliente. En el numeral 2.3.1 se definieron los requerimientos para el servicio de
distribucién de agua potable que establece la normatividad; sin embargo, para
evaluar la efectividad del proceso de Gestion del Dafio, es necesario definir las
expectativas del cliente con respecto al output del proceso. Como ya se definio, el
output corresponde a la solicitud del usuario atendida, normalizacién de servicio con
las especificaciones requeridas y reconstruccion de las roturas ocasionadas a la

infraestructura vial o urbanistica.

Las expectativas del cliente del amb S.A. E.S.P en cuanto al proceso de Gestion de
Dano, se relacionan con un output que se ejecute principalmente con puntualidad,
rendimiento y terminado. Se definieron los siguientes caracteristicas de efectividad

para el cliente externo:

e Puntualidad: la caracteristica de puntualidad se entendera como el tiempo que
debe esperar el usuario desde que reporta la solicitud al CALL CENTER hasta
que el personal de la Seccion de Redes llega al sitio e inicia la reparacion. A
continuacién se presentan los tiempos maximos que se entenderan aceptados

por el cliente para cada tipo de servicio:

SIN AGUA 4 horas
TUBOS ROTOS (MATRICES Y ACOMETIDAS) 6 horas
POCA PRESION 8 horas

Estos tiempos se definieron con base en un enfoque al cliente y considerando la
gravedad de cada dano y la afectaciéon de la anomalia en la calidad del servicio
del usuario. Por esta razon, el reporte de SIN AGUA, desde el punto de vista

de cliente debe ser atendido en el menor tiempo posible, lo cual contrasta con el
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orden de prioridad establecido en los procedimientos del proceso y que se

describio en el literal 2.3.5

Rendimiento: el rendimiento se refiere al tiempo efectivo de la ejecucion del
arreglo, es decir, el tiempo que el usuario debe esperar desde que el personal
inicia la reparacion hasta que la finaliza. Debido a la diversidad de imprevistos
que pueden surgir en campo en una reparacion, se establecieron tiempos

maximos que se analizaran tomado el promedio de cada tipo de dafo:

TUBOS ROTOS MATRICES 3.00 horas
TUBOS ROTOS ACOMETIDAS 1.00 horas
SIN AGUA'Y POCA PRESION 0.50 horas

Estos tiempos se definieron de acuerdo a los instructivos que describen los
pasos a seguir para cada una de estas reparaciones y que se mencionan en el
literal 2.3.5.

Terminado: la caracteristica de terminado hace referencia a la apariencia fisica
de la reparacion efectuada, debido a la afectacion que se ocasiona a la
infraestructura vial o urbanistica. Es decir, el terminado se refiere a celeridad
en la realizacién de las actividades complementarias al dafio: escombros,
apisonar 'y reconstrucciones en concreto y/o pavimento asfaltico.
Desafortunadamente, relativo a estos tiempos no se cuenta con informacion
completa que permita realizar un analisis estadistico, por lo cual se omitira de la

evaluacion de la efectividad.

En el Proceso de Gestion del Dafio, se han detectado varios indicadores de falla de

la efectividad del proceso, como: quejas de los clientes, acumulaciéon de érdenes,

repeticion de trabajo y reparaciones retrasadas. La evaluacion de la efectividad, con

base en informacion histérica, permitira establecer el grado de cumplimiento de los

requisitos del cliente externo producto del analisis de datos reales.
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3.3.1 Evaluacion de la Puntualidad

Para evaluar la puntualidad del output, se analizaron los registros del sistema de
informacién para los 5 tipos de servicios correspondientes a los meses de abril a
septiembre del 2006, revisando la caracteristica de puntualidad para cada uno,

segun los requerimientos aceptados por el cliente que se definieron anteriormente.

Para cada tipo de orden atendida y para cada mes, se calculé el porcentaje de
ordenes que cumplen los requisitos de puntualidad con respecto al total de 6érdenes
atendidas. Si bien es cierto que ninguno de los outputs analizados deberia incumplir
esta caracteristica de efectividad dado su impacto negativo en el cliente, se tomara
para este analisis como un nivel optimo, el cumplimiento de la puntualidad para el

90% de los casos estudiados.

Los resultados obtenidos se muestran en la Tabla 4:

Tabla 4 Porcentaje de Cumplimiento de la Puntualidad

TIPO DE DANO ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | PROM | MIN

Tubo roto acometida | 49% 62% | 51% | 42% | 57% | 54% 52% 90%

Tubo roto matriz 58% 68% | 71% | 48% | 65% | 56% 61% 90%
Sin agua 29% | 49% | 36% | 29% | 55% | 41% 40% 90%
Poca presion 29% | 67% | 61% | 63% | 25% | 83% 55% 90%

Analizando la Tabla 4 se aprecia que los niveles de puntualidad se encuentran muy
por debajo de los estandares establecidos. En el caso de la orden SIN AGUA, la
cual es la mas urgente en cuanto a puntualidad para el cliente, con un tiempo
maximo de 4 horas para iniciar la reparaciéon después de la solicitud, sélo se
cumple en un 40% de los casos de estos ultimos 6 meses. Esta situacion es un
reflejo del orden de prioridad establecido en los procedimientos del proceso (literal
2.3.5), en el que prima el interés de la empresa por atender ordenes que le

ocasionan desperdicio de agua (tubos rotos).
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Sin embargo, a pesar que los procedimientos establecen que el orden de prioridad
es, primero tubos rotos en matrices y segundo, tubos rotos en acometida; la
evaluacion de la puntualidad en estos dos tipos de dafio, tampoco satisface en un
buen nivel el requerimiento del cliente de un tiempo maximo de atencion de 6 horas
después de la solicitud. Para TUBO ROTO MATRIZ, el porcentaje promedio de
cumplimiento de las especificaciones es de 61% y del 52% para las 6rdenes de
servicio atendidas por TUBO ROTO ACOMETIDA.

Asi mismo, la puntualidad para la orden POCA PRESION solamente cumple la
especificacion del cliente de atencién en 8 horas, para el 55% de los casos de este
servicio. Con base en los resultados, es conveniente analizar las tareas de las
diferentes actividades y los aspectos que pueden estar ocasionando la

impuntualidad en el output del proceso:

o Generacion de ordenes repetidas (Actividad 3) por parte del CALL
CENTER, ocasionado perdida de tiempo en el desplazamiento a
sitios de ordenes que ya fueron atendidas.

o Ordenes mal clasificadas (Actividad 4) por parte del CALL CENTER y
que resultan ser servicios normales como se analizé en la Tabla 3.

e Demora en la impresion de las ordenes de trabajo (Actividad 7),
dilatando su asignacion y consecuentemente su inicio de reparacion.

e Fallas en los controles de las ordenes pendientes que permitan
reestablecer prioridades por antigiedad de solicitud o encontrar
6rdenes perdidas (Actividades 16 y 20).

e Tiempo de espera en jornada no habil para actividades de control y
entrega de ordenes ejecutadas (Actividades 15, 16 y 20).

e El orden de prioridad establecido en los procedimientos del proceso
rine con el enfoque al cliente que establece la vision y mision de la

organizacion (literal 2.3.5).

Con el fin de encontrar correcciones a las fallas, se analizan en la Tabla 6 a nivel de

tareas las actividades 3, 7, 16 y 20.
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3.3.2 Evaluacion del Rendimiento

Para analizar el rendimiento del output, se tomaron también los registros del sistema
de informacion para los 5 tipos de servicios correspondientes a los meses de abril a
septiembre del 2006, revisando la caracteristica de rendimiento para cada uno,

segun los requerimientos aceptados por el cliente que se definieron en el literal 3.3.

Igualmente, para cada tipo de orden atendida y para cada mes, se calcul6 el
porcentaje de 6rdenes que cumplen los requisitos de rendimiento con respecto al
total de érdenes atendidas. En el caso del rendimiento, este se encuentra afectado
por situaciones de fuerza mayor que pueden ocurrir en el terreno principalmente
para los arreglos en tuberia matriz. Por lo anterior, se tomara para este analisis
como un nivel optimo, el cumplimiento del rendimiento para el 80% de los casos
estudiados en acometida, sin agua, poca presion y para el 70% de los casos en red

matriz.

Los resultados obtenidos se muestran en la Tabla 5:

Tabla 5 Porcentaje de Cumplimiento del Rendimiento

TIPO DE DANO ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | PROM | MIN

Tubo roto acometida 72% 74% | 73% | 78% | 73% | 80% 75% 80%

Tubo roto matriz 70% 76% | 58% | 61% | 65% | 58% 65% 70%
Sin agua 75% | 83% | 94% | 85% | 88% | 73% 83% 80%
Poca presion 71% | 90% | 87% | 74% | 75% | 67% 7% 80%

Del analisis de la Tabla 5 se observa que en promedio solo el 65% de los casos de
reparacion de TUBO ROTO MATRIZ cumplen con los requisitos de rendimiento de
no exceder 3 horas en la reparacion. Debido a las complicaciones que pueden
surgir en el sitio, se establecié un nivel de cumplimiento de esta caracteristica para
un 70% de los casos; sin embargo el nivel actual se encuentra 5 puntos por debajo.
Igualmente, para los casos de TUBO ROTO ACOMETIDA, el 75 % de las é6rdenes

en promedio cumplieron los requisitos rendimiento de no exceder 1 hora, estando
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también 5 puntos por debajo del nivel optimo. El rendimiento en la atencion de los
servicios SIN AGUA y POCA PRESION, presenta un buen comportamiento con
respecto a las expectativas del cliente.

En general, los resultados de la evaluacién del rendimiento se encuentran muy
cerca a los niveles optimos, lo que indica que factores que estan directamente
relacionados con el rendimiento de la reparacion, como el compromiso del personal

y el conocimiento de las técnicas, son buenos dentro de la organizacion.

Sin embargo, es importante realizar un analisis detallado de la actividad
directamente relacionada con el rendimiento, es decir la Actividad 10; con el fin de

determinar los problemas que estan ocasionando el descenso del rendimiento:

e Dificultad en la realizacion del cierre hidraulico para realizar la
reparacion, debido a la falta de conocimiento en la localizacion de las
valvulas en la red de distribucion, generando demoras.

¢ Dificultad en la planeacion anticipada de los implementos a usar en la
reparacion, ya que antes de la excavacion no hay certeza de
caracteristicas de la red a reparar: diametro, material y profundidad,
generando demoras en la consecucion de los materiales.

e Escaso numero de herramientas mayores como, pulidoras para el
corte de tuberia y motobombas para la extraccién de agua en la
excavacion, generando demoras Yy desplazamientos en la

consecucion de las herramientas.

El analisis de la Actividad 10 se presenta a continuacion en la Tabla 6 junto con las

otras actividades sefialadas para la puntualidad.
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Tabla 6

Andlisis de Tareas de las Actividades de Efectividad

ACTIVIDAD 3
Confirma en el SlI si el servicio que se solicita ya fue reportado por otro usuario o creado en la Secciéon de Redes.
Agente CALL CENTER
N° TAREA PROBLEMA TIPO CORRECION
1 | Ingresa la direccion reportada al Sll.
La Division de Sistemas, como
Visualiza las o6rdenes de trabajo ya|Errores del aplicativo, generando proveedor_sgcundarlo del proceso,
- . . - debe suministrar las herramientas
2 |generadas en el sector usando el|drdenes repetidas ocasionando| Crénico : . ot
ol . . necesarias para evitar la generacion
aplicativo del Sll. perdida de tiempo. ; .
de ordenes repetidas y garantizar la
efectividad del proceso.
Verifica que para la direccion
3 |reportada no se haya registrado ya
una orden de trabajo.
En caso positivo sigue con la
4 | Actividad 6, de lo contrario continta

con la Actividad 4.

ACTIVIDAD 07

Consulta cada hora las OT generadas por el CALL CENTER en el Sll e imprime los formatos F RS 702-001 Orden de
Trabajo — Redes.

Auxiliar Administrativo

NO

TAREA

PROBLEMA

TIPO

CORRECION

1

A las 7:00 am imprime las 6rdenes
pendientes de la madrugada.
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Cada hora imprime las érdenes que
se van generando en el CALL
CENTER.

Esta tarea anade 1 hora de
retraso a la puntualidad de la
orden, dependiendo de la hora
de solicitud de la misma.

El Auxiliar no deberia imprimir cada
hora, sino que la impresion de las
OT debe hacerse en linea
inmediatamente se genera.

Después de las 7:00 am, asigna
directamente por radio las 6rdenes
pendientes al conductor del movil
respectivo.

Consigna las ordenes dictadas en el
F RS 702-006 Control de Ordenes
Asignadas frente al cuadro del movil
encargado.

ACTIVIDAD 10

Revisor / Instalador y Ayudante

En el sitio procede a realizar la reparaciéon del dafio segun los procedimientos establecidos para cada tipo de dafo.

N° TAREA PROBLEMA TIPO CORRECION
1 | Identifica el sitio exacto del dano.
> Si lo requiere procede a realizar la
excavacion en el sitio.
No se tiene certeza de las Es necesaria una actualizacion
. . valvulas a cerrar para asilar el completa de los planos de la red de
Asila el sector hidraulico cerrando las menor sector hidraulico posible distribucién que incluyan: ubicacion
3 |valvulas que afecten el menor . P *| Crénico °Ion q yan: : ’
; . Los cuadrilleros no cuentan con profundidad, accesorios, materiales,
numero de usuarios. .. f
planos de consulta de la red de diametros, y demas.
distribucion. Posteriormente, se requiere
Hasta este momento se tiene capacitacion a los fontaneros para
certeza del diametro y material que los planos se integren al
Con la excavacion realizada verifica|de la tuberia existente, para procedimiento como herramienta
4 |los materiales y herramientas que |definir los materiales requeridos.| Crénico |basica.

requiere para la reparacion.

Los cuadrilleros no cuentan con
planos de consulta de la red de
distribucion.

74




Corta la porcion de tuberia afectada

5 por el dafo.

6 Corta el niple y prepara los
accesorios para la reparacion.
Coloca los accesorios y el niple.
Reestablece el servicio y comprueba

8 |que no hayan quedado fugas en la

reparacion.

ACTIVIDAD 15

Entrega el F RS 702-001 Orden de Trabajo — Redes completamente diligenciado, incluyendo el numero de orden de

trabajo del Sll para las ordenes dictadas.

Conductor Mévil

NO

TAREA

PROBLEMA

TIPO

CORRECION

Para las OT dictadas pide al Auxiliar
Administrativo la consulta y
confirmacion del numero de la orden
del SllI.

En Jornada No Habil esta tarea
se pospone hasta la proxima
hora o dia habil.

Se le debe dar continuidad al
desarrollo del proceso los fines de
semana en lo relacionado con las
actividades de control de las OT, a
fin de mejorar la efectividad, y por
ende la satisfaccion del cliente.

Verifica que la orden este
completamente diligenciada
> incluyendo las actividades
complementarias, resultado,
materiales, y demas informacion
descrita en la Actividad 11.
En Jornada No Habil esta tarea Se le debe dar continuidad al
de control se pospone hasta la desarrollo del proceso los fines de
3 Entrega la OT al Jefe de la Seccion |proxima hora o dia habil, semana en lo relacionado con las

de Redes.

ocasionando retrasos en la
identificacion y reasignacion de
ordenes pendientes.

actividades de control de las OT, a
fin de mejorar la efectividad, y por
ende la satisfaccion del cliente.
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ACTIVIDAD 16

Entrega el F RS 702-002 Trabajos Reportados y Ejecutados por el personal de la Red, cuidando que queden
consignadas todas las ordenes ejecutadas e incluso las reportadas que estén pendientes.

Conductor Movil

NO

TAREA

PROBLEMA

TIPO

CORRECION

Entrega el F RS 702-002 Control de
Trabajos Reportados y Ejecutados
completamente diligenciado y las OT
que hayan quedado pendientes al
Jefe de la Seccion.

Revisa junto con el Jefe de la Seccion
de Redes el estado de cada orden
asignada en el transcurso del dia.

Las ordenes pendientes por ejecutar
se referencian en la casilla “PASADO
A” del F RS 702-002 Control de
Trabajos Reportados y Ejecutados.

Se omite el registro de las
6rdenes pendientes por ejecutar
ocasionando  que no se
reasignen de inmediato al Movil
de Turno.

Ocasional

Capacitar sobre la importancia de
registrar todas las 6rdenes que sean
asignadas al movil para que al final
de la jornada se evalue su estado y
mejorar la efectividad del proceso.

ACTIVIDAD 20

Realiza control de las OT entregadas por los instaladores comparando con las OT asignadas en el F RS 702-006
Control de Ordenes Asignadas y colocando Vo.Bo.

Jefe Seccion de Redes

N° TAREA PROBLEMA TIPO CORRECION
Se omite el registro de campos Capacitar sobre la importancia de
importantes de la OT, indicar las actividades que estan
1 |Recibe la OT totalmente diligenciada. |ocasionando impuntualidad | Ocasional | pendientes de la orden para asi

principalmente en las actividades
complementarias.

mejorar la  caracteristica de

terminado con puntualidad.

Revisa el correcto diligenciamiento de
la orden de acuerdo a los establecido
en la Actividad 11.
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Maca en el F RS 702-006 Control de
Ordenes Asignadas en la casilla Vo.
Bo. la palabra “OK” como indicativo
de que la orden fue ejecutada.

Para las ordenes pendientes marca
en la casilla “ASIGNADQO” del F RS
702-006  Control de  Ordenes
Asignadas el Movil que se encargara
de la ejecucion.

La realizacion de este control se
limita sélo a la Jornada Habil
ocasionando un vacio los fines
de semana lo cual se traduce en
represamiento de ordenes
pendientes.

Se le debe dar continuidad al
desarrollo del proceso los fines de
semana, principalmente en lo
relacionado con las actividades de
control de las OT.
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3.3.3 Analisis de la Evaluacion de Efectividad

En general, de acuerdo a la informacion analizada la efectividad del proceso no es
buena. Sin embargo, la caracteristica de rendimiento tiene una tendencia mucho
mas favorable que la caracteristica de puntualidad, lo que evidencia que en lo
concerniente a la efectividad las fallas mas importantes estan ocurriendo en la
gestion administrativa del proceso, es decir en su planeacion, metodologia, control y

seguimiento.

Adicionalmente, desde el punto de vista del enfoque al cliente, la orden prioritaria
para atender debe ser la solicitud SIN AGUA, dada la gran afectacion que tiene para
el usuario la caracteristica de puntualidad. En lo concernirte al rendimiento, la
organizacion debe proveer a un proceso tan importante como este, todos los
recursos, materiales, herramientas, equipos, sistemas de informacién, personal, que

hagan falta para aumentar su efectividad sin desmejorar su eficiencia.

Con base en lo anterior, la organizacion debe reestructurar el proceso, a fin de
mejorar su efectividad y lograr la satisfaccion del cliente, quien es a quien
verdaderamente se debe la empresa. La aplicacion de las correcciones de
efectividad de la Tabla 6 deben integrarse a un plan de optimizacién del proceso
como complemento a las herramientas que se analizaran en el numeral 4.1 y de

acuerdo a lo planteado en los siguientes puntos:

e Reestructuracion del Proceso de Gestion del Dafo para disponer de
los recursos y del personal que den continuidad al desarrollo del
proceso durante los fines de semana, con el objeto que puedan

realizarles los controles a la ejecucion de las érdenes.

e Reestructuracion de los procedimientos del proceso en los que se
establece el orden de prioridad en la ejecucién de las reparaciones, a
fin de reestablecer las prioridades con base en un enfoque al cliente y

aumentar su satisfaccion.
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Plan de trabajo para la Divisién de Sistemas, enfocado actualizacién
de los planos la red de distribucion y el mejoramiento de los
aplicativos del Sl (Sistema de Informacién Integral), a fin de
contribuir en la efectividad del proceso: caracterizacion y
georreferenciacion de las redes, identificacion de ordenes repetidas,
impresion en linea de ordenes para la Seccion de Redes, entre otros.

Plan de Capacitacién al personal operativo del proceso enfocado en:
conocimiento sobre cada una de las etapas del sistema de
acueducto, manejo e interpretacion de planos de la red de
distribucion, ilustracion sobre los principales sectores y distritos de

presion del sistema.
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3.4 EVALUACION DE LA EFICIENCIA

La eficiencia se relaciona con el uso optimo de los recursos del proceso: tiempo,
personal, materiales, y demas insumos que constituyen el costo del mismo.
Algunas de las caracteristicas analizadas en la evaluacién de la efectividad estan
directamente relacionadas con la eficiencia del proceso, ya que esta ultima, aunque
es inherente al proceso, puede tener también un impacto negativo sobre el cliente,
en la medida que un actividad ineficiente retrase la entrega del output, como es el

caso del proceso en cuestion.

Para esta monografia se analizaron dos medidas tipicas que permiten evaluar la

eficiencia:

o Determinacion de las actividades de valor agregado real, valor
agregado en la empresa y sin valor agregado.

o Estimacion del tiempo real de ciclo del proceso y del tiempo de
procesamiento (tiempo tedrico de ciclo). Este ultimo es inferior al
tiempo real de ciclo, pues corresponde al tiempo de esfuerzo en

trabajo efectivo.

3.4.1 Evaluaciéon de Actividades con Valor Agregado

Cada actividad del proceso involucra un costo para la empresa (trabajo, gastos
indirectos, materiales, almacenamiento, transporte) y en cada etapa, estos costos se
acumulan. El valor de las actividades se define desde el punto de vista del cliente
final o del proceso. Idealmente, el valor agregado debe ser igual o superior a los
costos reales que se hayan originado. No obstante, la percepcion de valor por parte
del cliente es independiente de los costos reales en que se ha incurrido para ofrecer
el producto o servicio.

80



Las actividades de valor agregado real (VAR) son aquellas que, vistas por el cliente
final, son necesarias para proporcionar el output que el cliente esta esperando, es
decir deben realizarse para satisfacer sus requerimientos. Hay muchas actividades
que la empresa requiere, pero que no agregan valor desde el punto de vista de las
ventajas para el cliente (actividades de valor agregado en la empresa o VAE). Las
actividades que no contribuyen a satisfacer las necesidades del cliente y que
podrian eliminarse sin reducir la funcionalidad del producto o servicio, o de la
empresa, se consideran como actividades sin valor agregado (SVA). Esta definicién
del valor es independiente de los costos en que se incurre para proveer la actividad.

Figura 11 Metodologia para la Evaluacion del Valor Agregado

| ACTIVIDAD
S| NO
Y
¢ Contribuye a los | NO ¢ Contribuye a las
requerimientos del > funciones de Iz
cliente? I empresa’?
Sl S| NO
Y A A
VALOR AGREGADC VALOR AGREGADOQO SIN VALOR
REAL PARA LA EMPRESA AGREGADO

Actividades que no contribuyen a satisfacer los
requerimientos del cliente Estas actividades se
podrian eliminar sin afectar la funcionalidad del
producto/servicic

Actividades que se deben
realizar para satisfacer los
requerimientos del cliente

La evaluacion del valor agregado es un analisis de cada actividad del proceso para
determinar su aporte a la satisfaccion de las expectativas que tiene el cliente final.
El objetivo de esta evaluacion, es optimizar las actividades VAE y minimizar o
eliminar las actividades SVA. La organizacion debe asegurarse de que cada
actividad dentro del proceso de la empresa aporte valor real a la totalidad del

proceso. La Figura 11 muestra como se realiza |la evaluacion para cada una de las
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actividades del diagrama de flujo de manera que se clasifiquen en actividad VAR,

VAE o SVA.

Para el proceso de Gestion del Dafno, se analizaron cada una de las actividades de

la Figura 10 Diagrama de Flujo Funcional Proceso de Gestion del Dafo, siguiendo

la metodologia de la Figura 11, y los resultados se presentan en la Tabla 7.

Tabla 7 Evaluacién del Valor Agregado de las actividades
ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION TIPO
Atiende la peticion verbal de usuario, preguntando
1 Agente la direccion, barrio y el tipo de anomalia: tubo roto VAR
CALL CENTER J y P J
ausencia del servicio o problemas de presion.
En el caso de ausencia del servicio, confirma con la
2 Agente informacién suministrada por la Seccién Redes si VAE
CALL CENTER | gyisten cierres en la zona. En caso positivo sigue
con la Actividad 6, sino continta con la Actividad 3.
Confirma en el Sll si el servicio que se solicita ya
3 Agente fue reportado por otro usuario o creado en la VAE
CALL CENTER | geccign de Redes. Si es el caso, sigue con la
Actividad 6, sino continta con la Actividad 4.
Realiza preguntas sobre la clase de dafio para
establecer el tipo. En el caso de tubo roto: “TUBO
ROTO DANOS” (matriz) o “TUBO ROTO ANTES
4 Agente DEL MEDIDOR’ (acometida). En el caso de | VAE
CALL CENTER
problemas de presién: “POCA PRESION” o
“MUCHA PRESION”. Y la ausencia del servicio
como “SIN AGUA”.
5 Agente Crea la OT en el SlI, registrando toda la informacién VAE
CALL CENTER | establecida en las actividades anteriores.
Cuando el resultado de las Actividades 2 y 3 es
positivo, informa al usuario que la anomalia se debe
6 Agente a un cierre debido a otra reparacion o que la VAE
CALL CENTER
solicitud ya fue reportada y se encuentra en
proceso.
. Consulta cada hora las OT generadas por el CALL
7 A_u>_(|||ar_ CENTER en el Sll e imprime los formatos F RS SVA
Administrativo P
702-001 Orden de Trabajo — Redes.
Clasifica la OT por zonas, las entrega y asigna al
conductor del mévil respectivo registrando en el
formato F RS 702-006 Control de Ordenes
8 Inspector Asignadas. Los servicios “SIN AGUA” y “TUBO SVA
ROTO ANTES DEL MEDIDOR” se asignan al
revisor puesto que no requieren de la intervencion
de una cuadrilla completa.
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION TIPO
Segun el tipo de dafio de las OT asignadas,
establece el orden de prioridad de acuerdo a los
9 Conductor . ; . VAE
Mavil procedimientos establecidos, teniendo en cuenta las
direcciones para trazar una ruta y conducir al sitio
del primer dafio.
) En el sitio procede a realizar la reparacion del dafio
10 Revisor / . o ) VAR
Instalador segun los procedimientos establecidos para cada
tipo de dafo.
Una vez atendido el dafio diligencia completamente
el F RS 702-001 Orden de Trabajo — Redes
consignando:
. Fecha y horario de ejecucion
. Resultado del trabajo
. . Ubicacion (via, anden, zona
11 Revisor / verde) VAE
Instalador . .
o Actividades  complementarias
(escombros, apisonar, concreto,
acabados, pavimento)
. Cédigo y firma del Instalador
ejecutor del trabajo
. Materiales empleados en la
reparacion
Diligencia la informacién de cada una de las
ordenes asignadas y reportadas en el formato F RS
12 Conductor 9 ) yrep ) SVA
Mavil 702-002 Trabajos Reportados y Ejecutados por el
personal de la Red o F RS 702-005 Trabajos
Reportados y Ejecutados por el Mévil de Turno.
A medida que se van ejecutando las OT, reporta por
13 Conductor radio al Auxiliar Administrativo los horarios de VAE
Mévil cumplimiento y el nimero de orden de cada una de
las OT.
14 Aucxiliar Registra los horarios actualizando el F RS 702-006 VAE
Administrativo | Gontrol de Ordenes Asignadas y la OT en el SIL.
Entrega el F RS 702-001 Orden de Trabajo — Redes
cuidando que esté completamente diligenciado.
15 Revisor / Para las OT dictadas por radio en el transcurso de VAE
Instalador la jornada, confirma que contengan el nimero de la
OT, de lo contrario solicita el numero al Auxiliar
Administrativo consultando el SIl.
Entrega y revisa junto con el Jefe de la Seccion, el
16 Conductor estado de cada orden asignada verificando en el F SVA
Mévil RS 702-002 Trabajos Reportados y Ejecutados por
el personal de la Red.
Para el Mévil de Turno, asigna y registra las OT
17 Auxiliar pendientes de los moviles de zona en el F RS 702- VAE
Administrativo | 0og Control de Ordenes Asignadas para que el
Mévil de Turno continte con la Actividad 9.
Recibe la OT diligenciada y revisa que se encuentre
18 Jefe Seccion consignada toda la informacion descrita en la SVA

Redes

Actividad 11, adjuntando original y copia. En caso
contrario solicita completar la OT.
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION TIPO
Autoriza la OT colocando un Vo.Bo sobre el F RS
702-001 Orden de Trabajo - Redes. En el caso de
las reparaciones que acarrearon materiales, indica
con un codigo especifico si el valor de la reparacion
se trata de un gasto para la empresa, un cobro para
19 Jefe Seccion el usuario o para un tercero, segun se establece en VAE
Redes el procedimiento P RS 705-001 Mantenimiento
Correctvo en la Red de Distribucion.
Adicionalmente, entrega original con materiales al
instalador para que tramite materiales con el
Auxiliar de Bodega y la copia al Auxiliar
Administrativo.
Realiza control de las OT entregadas por los
20 Jefe Seccion instaladores comparando con las OT asignadas en VAE
Redes el F RS 702-006 Control de Ordenes Asignadas y
colocando Vo.Bo.
. Con la copia de la OT, actualiza en el Sl la
21 A_u>_(|||ar_ informacion registrando los datos de ejecucion de la VAE
Administrativo 9 )
orden para cerrarla como atendida.
22 Auxiliar Bodega Con el original de OT, carga al instalador ejecutor SVA
de la OT los materiales empleados en el arreglo.
Administra el listado de trabajos pendientes del Sli
23 Inspector de recoger escombros, rellenar y apisonar, dando VAE
prioridad a los trabajos mas urgentes.
Administra el listado de trabajos pendientes del Sli
24 Profesionalde | de reconstruir concretos y pavimentos de la VAE
Apoyo infraestructura vial y urbanistica, dando prioridad a
los trabajos mas urgentes.
Descarga los materiales cargados en la Actividad
25 Auxiliar 22 al instalador ejecutor y direcciona el costo de la SVA
Administrativo | renaracién: gasto, cobro a usuario o cobro a
tercero, para dar por descargada la OT.
Conductor Movil | De acuerdo a la prioridad y las direcciones de los
26 Escombros / trabajos pendientes, establece una ruta y conduce VAE
Apisonar al sitio de la actividad.
27 Mévil Escombros Ejecuta el trabajo de. recoger es.combros y apisone.ar
/ Apisonar para las OT pendientes, registrando el trabajo VAR
ejecutado en el listado correspondiente.
Ejecuta el trabajo de reconstruir concretos y
28 Contratista pavimentos segun las especificaciones técnicas del VAR
contrato.
Registra y entrega el trabajo ejecutado en el
29 Contratista formato  F RS 702-007 Reconstrucciones por VAE
Reparacion de Dafios consignando las cantidades
de obra.
30 Profesional de | Realiza interventoria técnica y administrativa a los VAE
Apoyo trabajos realizados por el contratista.
31 Auxiliar Registra como ejecutadas las actividades VAE

Administrativo

pendientes de la OT referentes a escombros,
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION TIPO

apisonar, concretos y pavimentos, para dar por
concluida totalmente la OT.

De este analisis se concluye que de 31 actividades del proceso, solamente 4 son de
valor agregado real (VAR) lo que corresponde a un 13%, 20 de valor agregado para
la empresa pero sin valor para el cliente (VAE) con un 64% y 7 actividades sin valor
agregado (SVA) para el 23% restante. Las actividades SVA, son las principales
candidatas a eliminarse o al menos minimizarse. Si embargo, es necesario estimar
el tiempo de ciclo de cada actividad, a fin de complementar este analisis y definir las

actividades criticas que estan ocasionando ineficiencia en el proceso.

3.4.2 Estimacion del Tiempo de Ciclo

Estimar el tiempo real de ciclo, permite identificar aquellas actividades sin valor
agregado que existen dentro del proceso y que estan consumiendo gran cantidad de
tiempo, ya que de ser posible reducir el tiempo total de ciclo, se liberarian recursos,

reducirian costos y mejoraria la calidad del output.

En la Tabla 8 se presenta un estimativo del tiempo real de ciclo, para el Proceso de
Gestion del Dafo, junto con el tiempo de procesamiento o tiempo tedrico. El tiempo
real se estimo para el diagrama de flujo de la Figura 10, correspondiente a un dia de
trabajo en jornada habil, con base en un seguimiento diario al proceso y para el
caso el output mas demorado en cuanto a puntualidad y rendimiento que es TUBO
ROTO MATRIZ.

Para la elaboracién de la Tabla 8, se tuvieron en cuenta los tiempos definidos para
las caracteristicas de efectividad en el literal 3.3 y los encontrados después de
analizar la informacién estadistica, cuyo resultado se presenta en los literales 3.3.1y
3.3.2. Adicionalmente, dado que todas las actividades no son secuenciales sino que
existen 2 o hasta 4 actividades que se realizan de manera simultanea, se estimé un

solo tiempo de ciclo para ellas, usando el tiempo de la actividad mas larga.

85



Tabla 8 Determinacién del tiempo de ciclo del Proceso
Tiempo Real Tiempo Teodrico
ACTIVIDAD de Ciclo de Ciclo Observacion
(horas) (horas)
1 0.05 0.05
Debe verificar documentos sobre
2 0.08 0.02 documentos escritos
Es necesario verificar con
3 0.08 0.02 detenimiento debido a fallas en los
aplicativos.
4 5 6 0.08 0.08
La impresién se realiza cada hora.
7 1.25 0.02
El proceso de asignacién se hace
8 0.75 0.08 individualmente a cada uno de los
moviles.
Antes de salir se alistan materiales
9 0.66 0.33 y se establece la ruta
Segun los resultados del analisis
10 4.00 3.00 de efectividad. Demoras en la
planeacion.
Problemas de diligenciamiento: las
11 12 0.25 0.08 capacidades de escritura no son
las mas adecuadas.
No lo hacen inmediatamente sino
13 2.00 0.08 que esperan que acumulen varias
ordenes.
Después de reportada la orden se
registran los horarios al final del
14 | 15 | 16 | 17 18.00 5.00 dia (Act. 14), seguidamente se
realiza la Act 16 y Act 17. La Act
15 se realiza hasta el otro dia.-
Revisa cada una de las ordenes
18 0.50 0.02 que trae el ’instalador, verificando
que estén completamente
diligenciadas.
19 0.5 0.5
Actualiza la ejecucion de cada una
20 0.25 0.25 de las o6rdenes asignadas en el
formato de control.
Tiempo de espera para el cierre
21 22 2.00 0.08 por el trabajo acumulado. En el
dia _se cierran las OT del dia
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Tiempo Real Tiempo Teédrico
ACTIVIDAD de Ciclo de Ciclo Observacion

(horas) (horas)

anterior, ya que la OT se entrega
hasta el otro dia.

23 24 0.16 0.16
Tiempos de espera por trabajo
25 26 24.00 1.00 acumulado de dias anteriores.
27 1.00 1.00
28 3.00 3.00

El contratista entrega los formatos
29 96.00 24.00 de las actividades ejecutadas

hasta 4 dias después.

30 31 8.00 8.00

TOTAL 162.61 46.77

El tiempo real de ciclo se estimé en 162.61 horas lo que corresponde
aproximadamente 6.8 dias desde que el usuario reporta un dafio hasta que la orden
es completamente cerrada en todas sus actividades. Por otro lado, el tiempo tedrico
de ciclo del proceso o tiempo de procesamiento se estimé en 46.77 horas
equivalentes a 1.9 dias. De manera que el tiempo en esfuerzo de trabajo real
corresponde a un 28% del total de tiempo que se emplea en realizar el proceso. El
72% restante equivale a demoras o tiempos de espera innecesarios que deben

reducirse.

3.4.3 Analisis de la Evaluacion de Eficiencia

Consolidando el analisis realizado en las Tabla 7 y Tabla 8 se obtiene la Figura 12
en la que se muestra la distribucion del tiempo de ciclo entre los diferentes tipos de

actividad.
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Figura 12 Distribucion del tiempo de ciclo por cada tipo de actividad

83%

5% 12%

B VAR O VAE E SVA

Del total de tiempo del proceso estimado en 6.8 dias y distribuido en actividades
VAR, VAE y SVA, tan sélo un 5% corresponde a actividades de valor agregado VAR
(0.34 dias) las cuales se presentan en la Tabla 9; lo anterior parece ilégico pero es
muy comun en la mayor parte de las empresas, y es una evidencia de que algo

ocurre en el proceso.

Tabla 9 Tiempo de Ciclo de Actividades VAR
TIEMPO DE
ACTIVIDAD TIPO CICLO REAL
(horas)
1 VAR 0.05
10 VAR 4.00
27 VAR 1.00
28 VAR 3.00
TOTAL 8.05

En su gran mayoria el tiempo que consume el proceso se gasta en actividades VAE
que si bien es cierto son necesarias para el funcionamiento de la empresa, no le
estan ofreciendo valor al output y no se justifica, por tanto, que su tiempo de ciclo
sea excesivamente largo como el que se presentd para este proceso y se observa
en la Tabla 10.
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Tabla 10 Tiempo de Ciclo de Actividades VAE

TIEMPO DE
ACTIVIDAD TIPO CICLO REAL

(horas)
2 VAE 0.08
3 VAE 0.08
4 VAE 0.03
5 VAE 0.03
6 VAE 0.03
9 VAE 0.66
11 VAE 0.13
13 VAE 2.00
14 VAE 4.50
15 VAE 4.50
17 VAE 4.50
19 VAE 0.50
20 VAE 0.25
21 VAE 1.00
23 VAE 0.08
24 VAE 0.08
26 VAE 12.00
29 VAE 96.00
30 VAE 4.00
31 VAE 4.00

TOTAL 134.44

Asi mismo, el 12% de tiempo se emplea en actividades sin valor agregado SVA, que
se observan en la Tabla 11, y le representa al proceso casi un dia de tiempo en

tareas inoficiosas que deben eliminarse.

Tabla 11 Tiempo de Ciclo Actividades SVA

TIEMPO DE
ACTIVIDAD TIPO CICLO REAL
(horas)
7 SVA 1.25
8 SVA 0.75
12 SVA 0.13
16 SVA 4.50
18 SVA 0.50
22 SVA 1.00
25 SVA 12.00
TOTAL 20.13
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Con base en lo anterior, es claro que al igual que la efectividad, la eficiencia del
proceso no es la mas adecuada. De la evaluacién del valor agregado de las
actividades y la estimacién del tiempo de ciclo se observa que los problemas de

eficiencia se enfocan en cuatro puntos:

e Se realizan controles adicionales continuamente para verificar el
output al final de la mayoria de las actividades, como reflejo de los
problemas evidenciados en la revision del flujo de trabajo y la
evaluacion de la efectividad, consumiendo asi mas tiempo y recursos
(Actividades 12, 16 y 18).

e En las actividades de organizacion del trabajo a realizar se
evidencian fallas de planeacion: rutas, clasificacion de zonas,
preparacion de materiales, entre otros, que podrian facilitarse con
herramientas informaticas adecuadas para automatizar el trabajo y
mejorar la eficiencia: (Actividades 7 y 8).

o En actividades de registro de informacion se emplea demasiado
tiempo que no aporta valor, propiciando la acumulacién de trabajo, en
vez de optar por redisenar el proceso (Actividades 22 y 25).

e Los outputs de algunas de las actividades del proceso tienen, sin
justificacion, tiempos de espera demasiados largos dilatando el
proceso, ya que la salida de cada actividad se constituye en la

entrada de la proxima en secuencia (Actividad 15y 29).
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4. OPTIMIZACION DEL PROCESO

El estudio del desarrollo del proceso que incluyo la revision del flujo de trabajo, la
evaluacién de la efectividad y la eficiencia han permitido la definicion de las
actividades o areas criticas del proceso que deben optimizarse. Posteriormente se
emplearan algunas de las herramientas basicas de modernizacion que propone la
metodologia de H. James Harrington en su libro “Mejoramiento de los procesos de
la empresa” como: eliminacion de la burocracia, eliminacion de la duplicacion,
simplificaciéon, reduccion del tiempo de ciclo del proceso, estandarizacion y
documentacion del proceso, entrenamiento para el personal, automatizacién y

mecanizacién y alianzas con proveedores.

4.1 IDENTIFICACION DE AREAS CRITICAS A MEJORAR

Con base en las situaciones identificadas en los andlisis realizados hasta ahora, se

identificaron las siguientes areas criticas a optimizar:

1. Reestructuracion del Proceso de Gestion de Dario en:

o Mejoramiento en las actividades de recepcion del dafo.

e Enfoque al cliente en el orden de prioridad de atencion.

o Consolidacion y/o eliminacion de algunos controles innecesarios en el
proceso.

o Manejo del inventario para evitar el doble registro de materiales en el
cargue y descargue.

¢ Disminucién de los tiempos de espera para actividades clave en la
continuidad y efectividad del proceso.

e Continuidad los fines de semana y en horarios no habiles.
2. Mejoramiento del sistema de informacién (input secundario) en:

e Actualizacion completa de los planos digitales de la red de

distribucion.
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e Actualizacion completa del catastro de suscriptores de la empresa

e Aplicativo para identificar ordenes repetidas y evitar su doble creacién

e Aplicativo para la administracion de las actividades complementarias
al dafo

e Automatizacién de impresiones de OT, definicion de rutas para la
atencién de dafos por prioridad y zona, cierres de valvula requeridos
para la reparacién, preparacion de materiales segun las

caracteristicas de la tuberia existente.

3. Capacitacion continua al personal operativo sobre:
¢ Diligenciamiento correcto de todos los formatos empleados en el
proceso y sobre la importancia de realizar su registro.
o Conocimiento del sistema de acueducto y manejo de planos de la red

de distribucion.

4.2 HERRAMIENTAS DE MODERNIZACION

La modernizacion implica la reduccion de despilfarros y excesos, atencién a cada
uno de los detalles que pueden conducir al mejoramiento del rendimiento y de la
calidad. El término modernizaciéon sugiere un patron para lograr el flujo mas
uniforme, la menor resistencia al progreso y el desempefno con la cantidad minima
de esfuerzo. Usando cada una de las herramientas que se enuncian a continuacién

se propondran los mejoramientos requeridos para las areas criticas definidas.

4.2.1 Eliminacion de la burocracia

Se relaciona el término burocracia con las largas demoras en el procesamiento,
mientras los documentos pasan por multiples canales y niveles de revision, que
requieren innumerables firmas de personas. La burocracia anade resistencia al
progreso, agregando costos pero muy poco valor real, y proviene de caracteristicas

individuales u organizacionales que tiene como causa factores psicolégicos.
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Los efectos malignos de la burocracia son innumerables y profundamente daninos
para la organizacion; por tanto, deben evaluarse y eliminarse todas las demoras,
tramitaciones, documentaciones, revisiones y aprobaciones, que no sean

absolutamente necesarios.

En el proceso de Gestion del Dafio las actividades que estan generando papeleo

son:

o Actividades 12 y 16: estas actividades deben eliminarse ya que es
innecesario registrar formatos extras (Actividad 12) para realizar un

control adicional (Actividad 16) al que se realiza en la Actividad 20.

o Actividad 18: esta actividad debe eliminarse ya que su input es el
output de la Actividad 15, la cual ya consumié un tiempo para
ejecutarse eficientemente y no debe existir un control adicional en la
actividad 18 para verificar lo que debe haberse realizado

correctamente.

Figura 13 Eliminacién de la Burocracia
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En la Figura 13 se observa la eliminacién de estas actividades sobre el diagrama de
flujo del proceso, que como se estudio en el literal 3.4.1 fueron clasificadas como
actividades SVA. Lo anterior tendra una repercusiéon importante sobre la estimacion
del tiempo de ciclo que se realizd en la Tabla 8, y que se analizara en conjunto en el
literal 4.3 donde se presenta el proceso optimizado después de aplicar todas las

herramientas.

4.2.2 Eliminacién de la duplicacion

La duplicacion se refiere a la realizacion de la misma actividad en diferentes partes
del proceso realizada generalmente por diferentes individuos dentro de éste. Este
tipo de actividades deben analizarse detenidamente, para establecer su ambas son

necesarias.

En el proceso de Gestién del Dafio las actividades que se realizan dos veces son:

o Actividades 22 y 25: con las adecuaciones informaticas que se
requieran, es necesario integrar estas 2 actividades en una sola, ya
que en cada una de ellas se esta registrando la misma informacion.
En la actividad 22 un trabajador carga los materiales en modo de
préstamo al instalador y en la actividad 25 otro trabajador descarga
los mismos materiales al instalador una vez se direcciona el costo de
ellos.

Adicionalmente, estas dos actividades se definieron en la evaluacién de valor
agregado como actividades SVA ya que no le aportan nada al output y tampoco, de
forma separada, contribuyen a las funciones de la empresa. Sin embargo, es
imposible eliminarlas debido a la importancia que tienen sobre el manejo del
inventario de materiales de la organizacion, el cual como en la mayoria de las

empresas, es uno de sus principales activos.
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Como se observa en la Figura 14, cada una de las actividades es ejecutada por una
persona diferente, de manera que al integrar las dos actividades en una sola se
anade efectividad a la tarea y al mismo tiempo eficiencia pues seran dos las

personas ejecutando el mismo trabajo, diminuyendo el tiempo de ciclo del proceso.

Figura 14 Eliminacién de la Duplicacion
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4.2.3 Simplificacion

La simplificacion significa reducir la complejidad; es decir, menos etapas, menos
tareas, menos interdependencias, etc. Debe identificarse la fragmentacién que
ocurre durante varias partes del proceso para combinar las tareas relacionadas y

eliminar redundancias.

La actividad susceptible a simplificar, después de los cambios realizados hasta
ahora, es:
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e Actividad 17: eliminada la actividad 16, la actividad 17 de
reasignacion del trabajo pendiente al Mévil de Turno se identifica
después de la actividad 20. Por tanto, la actividad 17 para simplificar
la ejecucion de las actividades debe realizarse después de esta
actividad.

Figura 15 Simplificacion de actividades
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4.2.4 Reduccion del tiempo de ciclo del proceso

El tiempo del proceso consume valiosos recursos, ya que los tiempos de ciclo
prolongados dificultan la entrega del producto al cliente. Es necesario centrar la
atencién en las actividades que tienen ciclos de tiempo real prolongados y en
aquellas que hacen lento el proceso. Asi mismo, se deben establecer prioridades

en la ejecucion de las tareas que afectan la eficiencia del proceso y consumen
recursos.

96



Uno de los aspectos del proceso que distorsiona los tiempos de ciclo de la gran
mayoria de las actividades del proceso de Gestion de Dafo, es el hecho que no
existe continuidad los fines de semana y en horarios no habiles para actividades de
control, entrega de formatos, cierre de la orden, carga y descarga de materiales,
entre otras. Teniendo en cuenta el impacto de este proceso para el cliente y por
ende, su importancia dentro de la planeacion estratégica; la empresa debe estudiar
la posibilidad de mantener la continuidad del proceso las 24 horas y los 365 dias del
ano. Debe realizarse une estudio detallado de la relacion beneficio/costo que
conlleva esta reestructuracion, en la medida que los costos adicionales que acarrea
se deben principalmente al personal necesario para realizar los turnos de los
trabajadores de oficina, pero significa igualmente tiempos de respuesta mas rapidos

y mayor control sobre la efectividad del proceso.

Adicional a lo planteado y a todas las actividades que se han modernizado
contribuyendo a la disminucién del tiempo de ciclo, también es necesario reducir los

tiempos de:

o Actividades 15 y 29: el output de estas dos actividades constituye el
input para la actividad siguiente, de manera que los tiempos de
espera de estas actividades deben ser lo mas reducidos posibles a
fin de no afectar la continuidad del proceso y reducir la efectividad del

mismo.

En la estimacion del tiempo real de ciclo de la Tabla 8 se calculé un tiempo
aproximado para las Actividades 15 y 29, de 18 y 96 horas respectivamente el cual
no es conveniente para actividades tan importantes dentro del proceso. En el caso
de la Actividad 15, la costumbre de los trabajadores que realizan la reparacion, es
entregar el resultado de su trabajo, es decir la orden diligenciada, al dia siguiente de
ser ejecutado. A pesar de que la orden ya ha tiene reportados los horarios de
ejecucion, no se tiene informacion sobre el resultado, el responsable, los materiales,

las actividades complementarias, entre otros.
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Teniendo en cuenta que se ejecutan drdenes desde tempranas horas de la mafiana,
pueden transcurrir hasta 24 horas para que la orden diligenciada retorne
nuevamente, lo cual le ocasiona a las actividades que dependen de este output,
como las actividades complementarias, 1 dia de retraso por adelantado. Para la
actividad 29, los contratistas entregan el trabajo acumulado de varios dias,
retrasando también el registro de esta informacién para dar la orden por cerrada

totalmente.

Deben establecerse controles para que al final de la jornada se realice la entrega de
estos formatos, de manera que diariamente se tenga certeza de los trabajos
ejecutados en estas 2 actividades. Cada actividad debe modificarse para que
quede establecido que la entrega del formato debe ser en la uUltima hora habil del dia
de ejecucion de la orden, en el caso de la Actividad 15, y maximo al dia siguiente de
la ejecucion para la Actividad 29, como se muestra en la Tabla 12, a fin de
aproximar los tiempos de estas actividades al tiempo tedrico de ciclo definido para

cada uno de ellas.

Tabla 12 Reduccion del Tiempo de Ciclo

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION

Entrega en la ultima hora habil del dia de ejecucién de la orden, el F RS
702-001 Orden de Trabajo — Redes cuidando que esté completamente

15 Revisor / . . . . .
diligenciado. Para las OT dictadas por radio en el transcurso de la jornada,

Instalador
confirma que contengan el numero de la OT, de lo contrario solicita el

numero al Auxiliar Administrativo consultando el SlI.

29 Registra y entrega maximo un dia después de la ejecucion, el formato F RS
Contratista 702-007 Reconstrucciones por Reparacion de Dafios consignando las
cantidades de obra.

4.2.5 Estandarizacion y documentacion del proceso

La estandarizacion se refiere a lo exacta y adecuada que debe ser la
documentacién que cubre el proceso. La estandarizaciéon de los procedimientos de
trabajo es importante para verificar que todos los trabajadores, actuales y futuros,

utilicen las mejores formas de llevar a cabo actividades relacionadas con el proceso.
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Deben existir procedimientos para realizar la mayor parte de las actividades, que
describan como funciona el proceso y cémo se ejecutan las actividades. Para el
Proceso de Gestién del Dafio, en las evaluaciones del flujo de trabajo y la
efectividad, se analizaron los procedimientos que se han documentado para la
Seccion de Redes.

Se requiere establecer la documentacion sobre la transferencia de informacién entre
la Division de Distribucion y el CALL CENTER acerca de los cierres programados
para la realizacion de trabajos de mantenimiento preventivo. Actualmente, no se
tiene establecida una metodologia oficial para informar con anticipacion suficiente al
CALL CENTER, sobre los barrios 0 zonas a los que se suspendera el servicio y el
tiempo que durara la suspension, lo anterior dificulta la realizacion de la Actividad 2

y por tanto de la Actividad 6.

La efectividad en la ejecucion de estas 2 actividades es de vital importancia para la
satisfaccion del cliente, ya que el usuario como comprador del servicio que presta la
empresa tiene el derecho de recibir la informacién acerca de la causa de suspension
de su servicio. Igualmente, la confirmacion de causa justificada para la ausencia del
servicio de un usuario, impide la generacion de una orden de trabajo innecesaria

evitando el desperdicio de tiempo y recursos de la empresa.

Por lo anterior, es necesario que la Division de Distribucion cada jueves programe y
envie los cierres de mantenimiento preventivo de la semana proxima (lunes a
domingo) para que el CALL CENTER cuente con 3 dias para planear las acciones
de informacion al usuario. La informacidon suministrada por la Division de
Distribucion debe enviarse en formato impreso a través de los medios formales de
comunicacion y también via mail para que llegué al destino lo mas rapido posible.
Igualmente debe contener los siguientes campos: FECHA, UBICACION DEL
MANTENIMIENTO, BARRIOS AFECTADOS, HORA INICIO, HORA FINALIZACION

Y DURACION para cada uno de los cierres que se realicen en la semana siguiente.
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Adicionalmente, la documentacion del proceso requiere mejorar la caracterizacion
de las actividades relativas a la recepcion del reporte del dafio, a fin de que se creen
OT con el tipo de servicio correcto y que sean justificables segun las contingencias
que se atienden diariamente. A continuacién en la Figura 16 se presenta el libreto
empleado por el CALL CENTER como ayuda en la pantalla, para recibir el reporte
de un dafo por parte del usuario y clasificarlo de acuerdo al tipo, lo cual comprende
las Actividades 1y 4.

Como se observa, la Actividad 2 en la que se verifica si esta justificado por una
reparacién en la zona, no se encuentran dentro de este protocolo de ayuda.
Tampoco, se establecen pautas para determinar la ubicacién precisa de la fuga de
agua que esta observando el usuario en le caso de los tubos rotos. En la

Figura 17 se platean las mejoras necesarias para optimizar estas primeras

actividades del proceso.
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Figura 16
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Figura 17
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después de su medidor estén abiertas es decir er
linea con la direccion de la tuberia
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Asi mismo, en lo relativo al orden de prioridad para las reparaciones que esta
establecido en los procedimientos, es conveniente, revaluar la conveniencia de este
orden para la satisfaccion del cliente y modificarlo con un enfoque total desde la
perspectiva del usuario de la empresa.

El orden de prioridad en la atencion de los dafios con el que actualmente se
desarrolla el proceso es el siguiente:

Tabla 13 Orden de Prioridad en la atencion de daios
ORDEN
PRIORIDAD NOMBRE DEL SERVICIO TIPO DE DANO
EXISTENTE
1 TUBO ROTO DANOS Daros en la Red Matriz
2 TUBO ROTO ANTES DEL MEDIDOR Dafos en la Acometida
3 SIN AGUA Ausgncia del Servicio en
predio o sector
4 POCA PRESION PreS|on' menor a 15 m.c.a.
en predio
5 MUCHA PRESION PreS|on_ mayor a 60 m.c.a.
en predio

El cliente del proceso que es el usuario de la empresa, se vera mayormente
afectado y exigira un tiempo de respuesta menor para la atencién de un reporte de
servicio SIN AGUA, puesto que los tubos rotos generalmente provocan una caida de
presion pero no privan del servicio al cliente. El orden de prioridad con el que
actualmente se desarrolla el proceso esta disefiado de acuerdo al grado de
afectacion para la empresa, ya que para ésta el desperdicio de agua que ocasionan
los tubos rotos le genera perdidas econémicas. Sin embargo, bajo el principio de
enfoque al cliente la organizacion debe tener claro que depende de sus clientes y
cualquier afectacion hacia ellos es una afectacién grave también para la empresa.

Igualmente, el servicio TUBO ROTO ANTES DEL MEDIDOR, tiene un impacto
significativo en el cliente dado que la fuga se presenta generalmente en el mismo

domicilio del usuario, adicionalmente, como se estudié en el capitulo 3, este es el
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servicio que mas se reporta con aproximadamente 5.5 ordenes por dia. Con base

en lo anterior, el orden de prioridad que se propone para mejorar la efectividad del

proceso y principalmente la puntualidad que espera el cliente en la atencién, es el

siguiente:
Tabla 14 Mejoramiento en el Orden de Prioridad en la atenciéon de dafos
ORDEN :
PRIORIDAD NOMBRE DEL SERVICIO TIPO DE DANO
PROPUESTO
1 SIN AGUA Ausgnma del Servicio en
predio o sector
2 TUBO ROTO ANTES DEL MEDIDOR Dafos en Acometida
3 TUBO ROTO DANOS Darios en Red Matriz
4 POCA PRESION Presién_ menor a 15 m.c.a.
en predio
5 MUCHA PRESION PreS|on_ mayor a 60 m.c.a.
en predio

4.2.6 Entrenamiento para el personal

Cualquier plan de optimizacién de un proceso requiere de un programa de

capacitacion, ya sea por la identificacion de ciertas falencias en el entrenamiento del

personal o para la misma aplicacion de las modernizaciones que se quieren realizar.

En el analisis del proceso se identificaron los siguientes vacios en el entrenamiento

del personal:

o Diligenciamiento los formatos empleados en el proceso y conciencia

en la importancia de realizar su registro.

e Conocimiento del sistema de acueducto y especificamente del

sistema de distribucion.
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e Manipulacién de planos de la red de distribucion para la identificacion

de materiales, diametros y accesorios.

La organizacién debe reconocer la importancia de capacitar a su personal para
mejorar la eficiencia del proceso, e invertir el tiempo y los recursos en ofrecer
mejores herramientas a sus empleados para la realizacion de su labor. Esta
inversion redundara en el ahorro de costos que genera un proceso mas eficiente y

efectivo a las expectativas del cliente.

4.2.7 Alianzas con los proveedores

Todos los procesos son altamente dependientes de personas externas al proceso
que proporcionan inputs en forma de materiales, informacion y/o ideas. Es
necesario examinar los diferentes input (primarios o secundarios) para determinar si
éstos se encuentran en el nivel apropiado de calidad y se reciben de la mejor forma

posible.

Uno de los inputs secundarios mas importantes que recibe el proceso durante todo
su desarrollo, es el sistema de informacién Sll sobre el cual se procesa la
informacién relativa a la gestion del dafo. En torno a esta entrada, deben
establecerse y documentarse especificaciones de este input, definiendo
necesidades para el proveedor (Divisién de Sistemas) a fin de mejorar el proceso de

Gestion del Dano.

De la evaluaciéon de efectividad y eficiencia para el proceso, se concluyé que los

aspectos mas importantes a mejorar en este input secundario (Sll) son:

e Aplicativo para identificar ordenes repetidas: para la ejecucion
eficiente de la Actividad 3, este aplicativo debe ser 100% seguro, de
manera que se eviten las dobles revisiones para la no creacion de

6rdenes ya reportadas.
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o Actualizacion y georreferenciacion de los planos digitales de la red de
distribucion: accesorios (tee, valvulas, hidrantes, uniones, codos),

materiales, didmetros, tanques de almacenamiento y urbanismo.

e Actualizacion completa del catastro de suscriptores de la empresa:
direccion correcta, barrio correspondiente, cdédigo de usuario,

ubicacién geografica.

4.2.8 Automatizacion y mecanizacion

Existen algunas actividades dentro de los procesos que pueden mecanizarse a
través de herramientas computacionales; sin embargo, no es conveniente cambiar
la operacion manual, hasta tanto no se haya entendido profundamente el
funcionamiento actual. No se debe iniciar una automatizacion compleja hasta
cuando pueda hacer un analisis completo de los puntos fuertes y débiles del sistema

existente.

Para el proceso de Gestion del Dafio, una automatizacion profunda requiere un
estudio detallado mas alla de lo abarcado en esta monografia. Por lo anterior, en
este literal solo se presentaran propuestas de las tareas que pueden mecanizarse

para aumentar la efectividad:

o Automatizacion de la impresion de la OT y de la asignacion del
trabajo al moévil respectivo: esta mecanizacién permitira la fusion de
las actividades 7 y 8 en una sola actividad que requerird mucho
menos tiempo. No sera necesario que el auxiliar consulte
periddicamente y envie a impresion, sino que esto sera automatico y
en linea una vez se genere la orden de trabajo. Igualmente las
6rdenes se imprimiran asignadas y clasificadas por zona y no se

requerira la intervencion del inspector para hacer este trabajo.
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e Automatizacion de la definicion de rutas para el desplazamiento al
dafio de acuerdo a la prioridad y la zona: si se mecanizan estas
actividades el tiempo de ciclo de la Actividad 9 se reducira, ya que
actualmente se emplea un parte de este tiempo en la definicién de las
rutas y prioridades.

¢ Integrando los planos digitales de la red de distribucién y el catastro
de suscriptotes, automatizacion de los cierres de valvula y materiales
requeridos para la reparacién segun las caracteristicas de la tuberia
existente en el sitio del dafio: igualmente con esta automatizacion se
disminuiran los tiempos de ciclo de la Actividad 9 y 10 pues se tendra
certeza de los materiales a emplear antes de salir y en campo

tampoco habran demoras por falta de planeacion.

La combinacion de las actividades 7 y 8 se observa en la Figura 18, junto con las

adecuaciones en las Actividades 9y 10.

Figura 18 Automatizaciéon y Mecanizacién
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4.3 DIAGRAMA DE PROCESO OPTIMIZADO

La aplicacion de las herramientas de modernizacion elimind 5 actividades del
proceso, resultando 26 actividades mejoradas en pro de optimizar la efectividad y la

eficiencia de las tareas que las conforman.

Como se observa en la Figura 19 Diagrama de Flujo del Proceso de Gestion del
Dafo Optimizado, la continuidad del proceso se mejord y se aprecian las lineas de

flujo de trabajo mas simples y menos intrincadas.

La combinacion de algunas actividades y la eliminacion de otras, brindé dinamismo
al proceso como se concluye en la Tabla 15 donde se recalcul6 el tiempo real de
ciclo en 50.24 horas disminuyéndose el anteriormente calculado en un 69%. La
reduccion del tiempo de ciclo también se logré con la adecuacion y automatizacion
de varias actividades, el mejoramiento de las herramientas para la planeacion vy el

entrenamiento del personal responsable del proceso.
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Figura 19

Diagrama de Flujo del Proceso de Gestion del Dafio Optimizado
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Tabla 15 Tiempo de Ciclo del Proceso Optimizado
TIEMPO DE
ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION TIPO cicLo
(HORAS)
Atiende la peticion verbal de usuario,
1 Agente preguntando la direccion, barrio y el tipo de
CALL CENTER anomalia: tubo roto, ausencia del servicio o VAR 005
problemas de presion.
En el caso de ausencia del servicio, confirma
2 Agente con la informacién suministrada por la
CALL CENTER Seccion Redes si existen cierres en la zona. VAE 0.02
En caso positivo sigue con la Actividad 6,
sino contintia con la Actividad 3.
Confirma en el Sl si el servicio que se
solicita ya fue reportado por otro usuario o
3 CALﬁggE}\‘laTER creado en la Seccion de Redes. Si es el VAE 0.02
caso, sigue con la Actividad 6, sino continda
con la Actividad 4.
Realiza las preguntas del protocolo para
establecer el tipo de dafio. En el caso de
tubo roto: “TUBO ROTO DANOS’ (matriz) o
4 Agente “TUBO ROTO ANTES DEL MEDIDOR” VAE 0.04
CALL CENTER (acometida). En el caso de problemas de )
presion: “POCA PRESION” o “MUCHA
PRESION”. Y la ausencia del servicio como
“SIN AGUA”.
Crea la OT en el Sll, registrando toda la
5 CALﬁgC?E;\?TER informacion establecida en las actividades VAE 0.02
anteriores.
Cuando el resultado de las Actividades 2 y 3
6 Agente es positivo, informa al usuario que la
CALL CENTER anomalia se debe a un cierre debido a otra VAE 0.02
reparacion o que la solicitud ya fue reportada
y se encuentra en proceso.
Entrega la OT recién generada por el Call
7 Auxiliar Center , la cual se encuentra asignada a la
Administrativo zona respectiva, junto con su orden de VAE 0.10
prioridad y ruta.
8 Conductor Conduce al sitio del dafio segun la ruta VAE 0.33
Mévil establecida y el orden de prioridad dado. )
9 Revisor / En el sitio procede a realizar la reparacion
Instalador del dafio segun los procedimientos VAR 3.00
establecidos para cada tipo de dafio.
Una vez atendido el dafo diligencia
completamente el F RS 702-001 Orden de
Revisor / ; ; .
10 Instalador Trabajo — Redes consignando: VAE 0.15

Fecha y horario de ejecucion
Resultado del trabajo
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

TIPO

TIEMPO DE
cicLo
(HORAS)

Ubicacién (via, anden, zona verde)
Actividades complementarias (escombros,
apisonar, concreto, acabados, pavimento)
Cédigo y firma del Instalador ejecutor del
trabajo

Materiales empleados en la reparacion

11

Conductor
Movil

Cuando se ha ejecutado la OT, reporta
inmediatamente  por radio al
Administrativo los horarios de cumplimiento y
el numero de orden de cada una de las OT.

Auxiliar

VAE

0.10

12

Auxiliar
Administrativo

Registra los horarios inmediatamente
actualizando el F RS 702-006 Control de
Ordenes Asignadas y la OT en el SlI.

VAE

0.05

13

Revisor /
Instalador

Entrega en la ultima hora habil del dia de
ejecucion de la orden, el F RS 702-001
Orden de Trabajo — Redes cuidando que
esté completamente diligenciado.
OT dictadas por radio en el transcurso de la
jornada, confirma que contengan el ndmero
de la OT, de lo contrario solicita el nUmero al
Auxiliar Administrativo consultando el SlI.

Para las

VAE

8.00

14

Jefe Seccion
Redes

Autoriza la OT colocando un Vo.Bo sobre el
F RS 702-001 Orden de Trabajo - Redes. En
el caso de las reparaciones que acarrearon
materiales, indica con un cédigo especifico si
el valor de la reparacion se trata de un gasto
para la empresa, un cobro para el usuario o
para un tercero, segun se establece en el
procedimiento P RS 705-001 Mantenimiento
Correctivo en la Red de Distribucion.
Adicionalmente, entrega  original con
materiales al instalador para que tramite
materiales con el Auxiliar de Bodega y la
copia al Auxiliar Administrativo.

VAE

0.50

15

Jefe Seccion
Redes

Realiza control de las OT entregadas por los
instaladores comparando con las OT
asignadas en el F RS 702-006 Control de
Ordenes Asignadas y colocando Vo.Bo.

VAE

0.12

16

Auxiliar
Administrativo

Para el Mévil de Turno, asigna y registra las
OT pendientes de los méviles de zona en el
F RS 702-006 Control de Ordenes Asignadas
para que el Movil de Turno continde con la
Actividad 9.

VAE

0.13

17

Auxiliar
Administrativo

Con la copia de la OT, actualiza en el Sl la
informacién registrando los
ejecucion de la orden para cerrarla como
atendida.

datos de

VAE

0.10

18

Auxiliar Bodega
/ Auxiliar
Administrativo

Con el original de OT, carga al instalador
ejecutor de la OT los materiales empleados

VAE

1.00
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TIEMPO DE

ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION TIPO cicLo
(HORAS)
en el arreglo para liberarlos del inventario y
posteriormente los descarga de la OT
direccionando el costo de ellos (gasto o
cobro).
Administra el listado de trabajos pendientes
19 Inspector del Sll de recoger escombros, rellenar y VAE 0.08
apisonar, dando prioridad a los trabajos mas
urgentes.
Administra el listado de trabajos pendientes
20 Profesional de | del Sll de reconstruir concretos y pavimentos VAE 0.08
Apoyo de la infraestructura vial y urbanistica, dando )
prioridad a los trabajos mas urgentes.
Conductor Mévil | De acuerdo a la prioridad y las direcciones
21 Escombros / de los trabajos pendientes, establece una VAE 0.33
Apisonar ruta y conduce al sitio de la actividad.
Ejecuta el trabajo de recoger escombros y
22 Movil Escombros | apisonar para las OT pendientes, registrando
/ Apisonar el trabajo ejecutado en el listado VAR 1.00
correspondiente.
Ejecuta el trabajo de reconstruir concretos y
23 Contratista pavimentos segin las especificaciones VAR 3.00
técnicas del contrato.
Registra y entrega maximo un dia después
24 Contratista de la ejecucion, el formato F RS 702-007 VAE 24.00
Reconstrucciones por Reparacién de Dafos
consignando las cantidades de obra.
25 Profesional de | Realiza interventoria técnica y administrativa VAE 4.00
Apoyo a los trabajos realizados por el contratista. )
Registra como ejecutadas las actividades
26 A_U)_(iliar_ pendientes de la OT referentes a escombros, VAE 4 00
Administrativo | apisonar, concretos y pavimentos, para dar )
por concluida totalmente la OT.
TIEMPO DE CICLO TOTAL 50.24

4.4 MEJORAMIENTO CONTINUO

El siguiente paso es llevar a la practica esta propuesta de optimizacién y durante y

después de transcurrido el tiempo en que las modernizaciones se hayan adaptado

al proceso, evaluar continuamente el flujo de trabajo, la efectividad y la eficiencia del

mismo, para determinar el grado de mejoria en la satisfaccion del cliente y el ahorro

de los costos que consume el proceso.
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Se estima que el programa de optimizacion tendra una duracion de 2 anos,
incluyendo la induccion previa y la etapa de adaptacién a los cambios de
mejoramiento propuestos. Se deben disefar indicadores adecuados de eficiencia y
efectividad que permitan hacer medicién y seguimiento constante al proceso para

propiciar su mejoramiento continuo.

4.4.1 Indicadores de Efectividad

Para el mejoramiento continuo se propone los mismos indicadores de efectividad
evaluados en el literal 3.3, de manera que se establezca una medicion quincenal y
se determine el grado de cumplimiento de los outputs y la mejoria del proceso
después de la optimizacion.

e Puntualidad:
Meta: Cumplimiento para el 98% de los casos analizados en la quincena.

N° Casos cumplen

Puntualidad = *100%
Total N° Casos
SIN AGUA 4 horas max.
TUBOS ROTOS (MATRICES Y ACOMETIDAS) 6 horas max.
POCA PRESION 8 horas max.

¢ Rendimiento:
Meta: Cumplimiento para el 95 % de los casos debido a los imprevistos.

N° Casos cumplen

Rendimiento = *100%
Total N° Casos
TUBOS ROTOS MATRICES 3.00 horas max.
TUBOS ROTOS ACOMETIDAS 1.00 horas max.

SIN AGUA'Y POCA PRESION 0.50 horas max.
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Terminado:

Meta: Cumplimiento para el 98% de los casos.

N° Casos cumplen
Total N° Casos

*100%

Terminado =

TODOS LOS SERVICIOS 5 dias habiles

Adicionalmente, se proponen dos indicadores para la retroalimentacion del
cliente con el fin de evaluar el grado de satisfaccién del usuario respecto al

servicio que ofrece el proceso, como los que se plantean a continuacion:

Satisfaccion del cliente y percepcion del tiempo de respuesta:

Meta: cumplimiento del 95 % para ambos indicadores

Estos indicadores se mediran mensualmente. Del total de servicios se extraera
al azar un 10% de casos. A través del CALL CENTER se llamara al usuario

que reportd cada uno de estos casos y se le hara las siguientes preguntas:

Pregunta Opciones de Respuesta

¢,Coémo califica el servicio prestado por el EXCELENTE
BUENO

amb S.A.E.S.P.? ACEPTABLE

DEFICIENTE

Considera que el que el tiempo que se POCO

empled en atender su solicitud fue.... NORMAL
MUCHO

N° Casos Bueno y Excelente 100%
0

Satisfaccion del Cliente = -
N° Casos analizados

Tiempo de Respuesta = N*Casos Poco 100%

N° Casos analizados
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4.4.2 Indicadores de Eficiencia

Es conveniente que el tiempo de ciclo real del proceso se mida para establecer su
decrecimiento a medida que se van implantando las modernizaciones.
Adicionalmente debe constituirse un indicador que refleje los recursos empleados
por unidad de output para evaluar la eficiencia de costos y determinar perdidas. Los

indicadores que se proponen para la eficiencia son:

e Disminucioén del Tiempo de Procesamiento
Después de iniciada la optimizacién el tiempo de procesamiento debe ir
disminuyendo desde 162.61 hasta llegar a 50.24 horas, que fue el tiempo
estimado para el proceso optimizado, lo que corresponde a una disminucion de
su tiempo de ciclo en un 69 %. Si se estima que el proceso quede
completamente adaptado a los cambios en un periodo de 2 afos, la disminucion
del tiempo cada bimestre debe ser de 5.75%, el cual es la meta del indicador.
El indicador permitira evaluar el avance del proceso de modernizacion cada

bimestre mediante la disminucion del tiempo de procesamiento.

162.61 - Tiempo Procesamiento
162.61

*100%

Disminucion T.P. =

e Costo total de reparacion por tipo de servicio
Para evaluar la eficiencia del proceso, es necesario determinar los costos por
actividades. Esta medicion implica un manejo contable de tipo ABC (Costeo por
Actividades) por parte de la Gerencia Financiera que hasta ahora se esta
iniciando a realizar dentro de la empresa. Se debe evaluar el costo promedio
(personal, materiales, tiempo, contratistas) para cada tipo de reparacion: TUBO
ROTO MATRIZ (T.R.M), TUBO ROTO ACOMETIDA (T.R.A.), SIN AGUA (S.A.)
y POCA PRESION (P.P.), por medio de un indicador que tenga en cuenta el

numero de casos, asi:

Costo Mensual Actividad (pesos$)
Numero de T.R.N. mes

Eficiencia T.R.M. =
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Costo Mensual Actividad (pesos$)
Numero de T.R.A. mes

Eficiencia T.R.A. =

Costo Mensual Actividad (pesos$)
Numero de S.A. mes

Eficiencia S.A. =

Costo Mensual Actividad (pesos$)
Numero de P.P. mes

Eficiencia T.R.A. =

Estos indicadores no se han medido hasta la fecha dentro del proceso, debido a
el parametro del costo el cual no se tiene separado por actividades especificas.
Por esta razon, es dificil establecer metas hasta tanto no se tenga certeza del
margen de costos de las actividades. Una vez se tenga implantado el sistema
de costeo ABC (Costeo por Actividades) debe procurarse calcular estos
indicadores para tener un punto de partida y empezar a medir el mejoramiento

en la eficiencia.

Costo Actividades VAR y VAE por unidad de tiempo

Otro indicador importante es el costo de las actividades VAR y VAE por unidad
de tempo que también requiere del manejo contable ABC. Este indicador
permitird determinar cuales actividades consumen mas recursos econémicos y

de tiempo en el proceso.

Costo Mensual Act. VAR (pesos$)

Eficiencia VAR = — -
Tiempo procesamiento Mensual (horas)

Costo Mensual Act. VAE (pesos$)
Tiempo procesamiento Mensual (horas)

Eficiencia VAE =

Igualmente, estos indicadores no se han medido hasta la fecha dentro del
proceso por el parametro costo, por esta razon es dificil establecer metas hasta
tanto no se tenga certeza del margen inicial de costos de las actividades para

empezar a evaluar las mejorias que se logren con la implantacion.
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5. CONCLUSIONES

En del marco de la misién y la vision junto con el Plan Estratégico empresarial,
el proceso de Gestion del Dafo constituye un proceso muy importante para el
logro de los objetivos de la organizacion, cooperando principalmente en los
objetivos de satisfaccion del cliente, control efectivo de los procesos y

productos y servicios de calidad.

El proceso de Gestion del Dafio es un proceso interfuncional bastante extenso
y complejo en el que intervienen varios responsables encargados de solucionar
efectivamente las solicitudes del usuario relacionadas con dafios en la red de
distribucion. El principal proveedor de la Gestion de Dafo es al mismo tiempo
su cliente primario, se trata de usuario del servicio de agua. El usuario o el
suscriptor es quien principalmente reporta dafos que le afectan y a es a su vez,
quien recibe la salida del proceso que es al solucion de los mismos.

Del analisis realizado se concluyd que los aspectos criticos a mejorar dentro
del proceso que afectan su efectividad y eficiencia son: tiempos de espera
entre actividades, controles innecesarios, duplicacion de actividades,
herramientas para la planeaciéon y control, enfoque de la documentacion,

capacitacion y entrenamiento del personal.

Con la aplicacion de las herramientas de modernizaciéon, se logré una
disminucion del tiempo de ciclo del 69% pasando de 162.61 horas a 50.24
horas. Asi mismo, se eliminaron 5 actividades Sin Valor Agregado SVA y se
optimizaron 12 actividades de Valor Agregado para la Empresa.

La reduccion de la burocracia dentro de las actividades derriba un gran
obstaculo para el rendimiento del proceso y adicionalmente reduce sus costos,
al eliminar actividades que solo afiaden demora mediante revisiones y registros

ineficientes que alargan el proceso. Se eliminaron las actividades 12, 16 y 18
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que implicaban controles adicionales a la Actividad 20, la cual es suficiente

para el seguimiento al proceso en tan soélo 0.12 horas.

La simplificacién y eliminacion de la duplicacién del proceso facilita el trabajo y
la comprension, igualmente los tiempo de procesamiento se reducen y los
clientes reciben un mejor servicio en la medida que el proceso gana efectividad
y eficiencia. La consolidacion de las actividades 22 y 25 en una sola actividad,
para realizar el cargue y descargue de materiales ahorra tiempo de ciclo
pasando de 26 horas en ambas actividades, a 1 hora.

Mediante la definicion de requisitos en la documentacion para clientes y
proveedores internos, se redujo el tiempo de ciclo de actividades que
obstaculizan el proceso como las actividades 15 y 29 reduciéndose los tiempos
de 18 y 96 horas, a 8 y 24 horas respectivamente. Adicionalmente, sobre la
documentacion se plantearon varias correcciones y adiciones para mejorar el
proceso en actividades desarrolladas por el CALL CENTER, actividades de
intercambio de informacién entre dependencias del proceso y en la priorizaciéon

de la atencion de dano (Actividades 1-6).

En general, la eliminacién de las actividades SVA Sin Valor Agregado y
optimizacion de las VAE Valor Agregado para la Empresa, disminuye el nimero
de tareas ineficaces, gracias a lo cual el trabajo adquiere un mayor significado
y se hace mas productivo. A través de la simplificacion, la eliminacion de la

duplicacion y la burocracia, se logra un proceso mas fluido y dinamico.

La medicién de indicadores garantiza el control sobre el proceso y por tanto, su
mejoramiento continuo. Los indicadores deben ser confiables y brindar una
vision continua sobre el proceso, de su eficiencia y efectividad, ya que sin
medicidon confiable, no es posible tomar decisiones inteligentes basadas en
informacion real del proceso. La organizacion debe buscar que su proceso sea

efectivo sin sacrificar la eficiencia del mismo para lograrlo.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda antes de poner en practica esta propuesta de optimizacion,
realizar una induccion sobre las herramientas de modernizacién que se aplicaran
al proceso y sobre la importancia de la participacion del personal para que los
cambios y las eliminaciones surtan el efecto deseado. La induccion debe
realizarse a todo el personal que participa en el proceso de Gestidén del Dafo y
minimo en un periodo de 4 meses, a cargo de la persona que la empresa escoja
como lider del proceso de optimizacion, y que debe ser un jefe reconocido de la
empresa, pero preferiblemente externo al proceso para que la optimizacion sea

objetiva.

La primera parte, que sera el primer mes debe incluir en términos generales la
explicacion de los aspectos contemplados en esta propuesta: descripcion del
proceso, diagrama de flujo, descripcion de actividades, evaluacion de la
efectividad y eficiencia, y definicion de aspectos criticos a mejorar. La segunda
parte, que sera los tres ultimos meses, incluye entrenamientos sobre las
herramientas a emplear para optimizar el proceso, induccion sobre los cambios
planteados y como se manejaria el proceso mejorado, y capacitacion en los

temas que se defirieron como débiles dentro del proceso.

El entrenamiento del personal es requerido en aspectos sensibles del proceso
que afectan la efectividad como el diligenciamiento de formatos y también, se
requiere previo a la implementacion de una propuesta de optimizacion para la
aplicacion eficaz de los cambios planteados. La eliminacion de las dobles
revisiones debe ir acompafada de una plena conciencia por parte de los

trabajadores de hacer el trabajo con calidad, bien desde la primera vez.

Dada la importancia del proceso, el proceso deberia tener continuidad los fines
de semana y las 24 horas del dia. Debe realizarse une estudio detallado de la
relacion beneficio/costo que conlleva esta reestructuracién, en la medida que

los costos adicionales que acarrea se deben principalmente al personal
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necesario para realizar los turnos de los trabajadores de oficina, pero significa
igualmente tiempos de respuesta mas rapidos y mayor control sobre la

efectividad del proceso.

Las automatizaciones propuestas brindaran agilidad al proceso; sin embargo, es
recomendable que hasta tanto el personal no tenga un conocimiento profundo
de las herramientas manuales con las que cuenta no inicie un programa de
automatizacion, sobre todo en lo concerniente al modelamiento de la red de
distribucién para la automatizacién de cierres y caracteristicas de la tuberia

existente.

La automatizacion de algunas actividades del proceso facilitara su realizacion,
reduciendo los tiempos de ciclo y aumentado la efectividad. Para que se logren
estas aplicaciones se debe contar con la gestion de la Division de Sistemas, la
cual representan para el proceso un proveedor secundario muy importante en
cuanto suministra el sistema de informacion sobre que se realiza el

procesamiento de los datos del proceso.

Después de implementada la propuesta de optimizacion, se recomienda realizar
un evaluacion semestral de la efectividad y la eficiencia como se describié en
esta propuesta y determinar las mejorias obtenidas. Asi mismo, el principal
responsable del proceso, el Jefe Seccion de Redes, debe realizar medicién de
indicadores de efectividad y eficiencia quincenalmente, con el fin de hacer
seguimiento constante al proceso, identificar errores y proceder a las

correcciones para el mejoramiento continuo.

El apoyo de la Gerencia General, a todos los niveles, es fundamental para el
éxito del proceso. La puesta en marcha de la propuesta de optimizacion
requiere de la participacién activa de todo el equipo gerencial involucrado en el
proceso, asi como de los jefes de Divisién Distribucion, Divisién Servicio al
Cliente, Seccion de Redes y CALL CENTER, que hacen aportes al mismo y

esperan resultado de él. La Gerencia General debe desarrollar objetivos
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comunes entre las dependencias que respalden los cambios propuestos, liderar
un cambio de personal para que tengan una perspectiva total del proceso y

proporcionar los recursos necesarios incluyendo personal y capital.

Para la mediciéon de indicadores de eficiencia que permitan evaluar el consumo
de recursos del proceso, es necesario que la empresa adopte en el menor
tiempo posible un sistema contable por actividades o Costeo ABC, con el fin de

determinar los costos no por dependencias sino por procesos de la organizacion.
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