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Resumen

La disminucion de las pérdidas de agua es uno de los aspectos determinantes en el
proceso de modernizacién de las entidades encargadas de prestar el servicio de
acueducto. El indice de Agua No Contabilizada - IANC - se define como las pérdidas
técnicas y comerciales en el sistema de acueducto. Un indice elevado del IANC es una
de las causas principales que afectan la calidad del servicio y comprometen la
sostenibilidad de la empresa. El IANC que se ha venido incrementando en Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P. es motivo de preocupacion y alerta para la empresa, porque
la situacién exige disefar estrategias integrales para mejorar la gestion de sus procesos

operativos, comerciales y tecnoldgicos.

Este trabajo recoge los resultados de la aplicacion del Modelo EAN-RISE (Ruta de
Innovacion y Sostenibilidad Empresarial) para combinarlos con aspectos técnicos en una
estrategia integral que se ha referenciado con entidades nacionales que avanzaron en su
transformacion digital adoptando un modelo de Tl (Tecnologias de la Informacién) para
organizar y soportar sus procesos internos hacia la mejora continua, logrando generar valor
en los procesos del negocio, innovando los modelos operativos y de inversién de Tl para
alcanzar estandares de calidad y mejorar la eficiencia y eficacia en la prestacion de los

servicios con un impacto positivo y cuantificable en los procesos misionales.

Este documento presenta en un primer momento, el diagnéstico de la situacion en Aguas
de Barrancabermeja S.A. E.S.P. aplicando el Modelo EAN-RISE, que proporciona a la alta
gerencia una guia practica para la innovacién en la gestion y sostenibilidad empresarial,
con el fin de llevar todos los procesos operativos, tacticos y estratégicos a mejores
practicas. Después del diagnostico general se analizan los procesos objeto de este
proyecto que son los relacionados al IANC dependientes de la subgerencia de
operaciones, y el proceso de tecnologias de la informacion, a través de sesiones en grupo
aplicando la herramienta de “Brown Paper” con el fin de entender los problemas que
actualmente enfrenta la empresa en el ejercicio de sus funciones y buscando a través de

esta metodologia posibles soluciones que se plantean desde los mismos colaboradores.
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Luego de diagnosticar la situacion de la empresa y realizar un analisis integral, se propone
un plan que le ayude a reducir el IANC, su sostenibilidad empresarial y los beneficios de
adoptar un modelo de arquitectura empresarial en Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

apoyado en la propuesta de Gobierno de TI.

Palabras clave: sostenibilidad, innovacion, tecnologias de la informacion, plan y modelo.
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Abstract

The reduction of water losses is one of the key aspects in the process of modernization of
the entities responsible for providing the aqueduct service. The IANC: indice de Agua no
Contabilizada (unaccounted-for-water UFW) is defined as technical and commercial losses
in the aqueduct system. A high IANC is one of the main causes that affect the quality of
service and compromise the sustainability of the company. The IANC that has been
increasing in Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. is a cause of concern and alert for the
company because the situation requires designing comprehensive strategies to improve

the management of its operating, commercial and technological processes.

This paper presents the results of the application of the EAN-RISE Model (Ruta de
Innovacion y Sostenibilidad Empresarial) to combine them with technical aspects in a
comprehensive strategy that has been referenced with national entities. These entities have
advanced in their digital transformation adopting an IT model (Information technology) to
organize and support their internal processes towards continuous improvement. Thus,
generating value in business processes, as well as innovating IT operating and investment
models to achieve quality standards and improve efficiency and effectiveness in the delivery

of services with a positive and quantifiable impact on their processes.

This document presents the diagnosis of the situation in Aguas de Barrancabermeja S.A.
E.S.P. applying the EAN-RISE Model, which provides senior management in organizations
with a practical guide to innovation in business management and sustainability to bring all
operational, tactical, and strategic processes to best practices. After the general diagnosis,
the processes that are the object of this project, which are those related to the IANC
dependent on the operations unit, are analyzed. The Information Technologies process is
also analyzed, both processes undergo group sessions in which the “Brown Paper” tool is
used. This tool helps to understand the problems currently facing the company in the
exercise of its functions and allows to find through this methodology possible solutions that

arise from the same collaborators.
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After diagnosing the situation of the company and carrying out a comprehensive analysis,
a plan is proposed to help them reduce the IANC, improve their business sustainability and
recognize the benefits of adopting a business architecture model in Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P. supported by the IT Government proposal.

Keywords: sustainability, innovation, information technologies, plan and model.
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1. Introduccion

El indice de Agua No Contabilizada (IANC) es uno de los mayores problemas para las
empresas prestadoras del servicio de abastecimiento, ya que la pérdida de agua es un
obstaculo a la sostenibilidad generando impactos econdmicos, técnicos, sociales y
ambientales. Ademas, las pérdidas econdmicas son trasladadas a los usuarios, elevan los
costos de suministro del liquido, dificultan la rentabilidad de la empresa y limitan las
posibilidades de brindar mayor bienestar a los usuarios del distrito de Barrancabermeja
(Bueno Herrera, D., Monroy Avila, E., & Zafra Mejia, C. A., 2020).

Uno de los factores que influye en estos niveles del IANC de Aguas de Barrancabermeja
S.A. E.S.P,, es la imposibilidad actual de obtener informacién oportuna del consumo de
agua facturada y correlacionar estos datos con informacion historica y estadistica porque
el area de tecnologia de la empresa no cuenta con las herramientas tecnologicas

suficientes para realizar dichos analisis (Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., 2020).

Mediante la aplicacion del modelo RISE de la Universidad EAN, se analizan las
dimensiones social, ambiental, gerencial y econdmica, de los factores de innovacion,
produccion sostenible, liderazgo y direccionamiento estratégico, cultura organizacional,
reconocimiento, procesos colaborativos, nuevos mercados, tecnologia e indicadores
financieros, con el fin de formular la ruta de innovacion y sostenibilidad empresarial en
Aguas de Barrancabermeja SA ESP, permitiendo establecer un plan de trabajo integral

que conduzca a la empresa a mejorar su gestion.

1.1. Antecedentes del problema

La reduccion de pérdidas del valioso recurso del agua es uno de los aspectos

determinantes en el proceso de modernizacion de las empresas encargadas de prestar el
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servicio de acueducto pues en el pais ésta se derrocha como si fuera inagotable. Datos
recientes del Viceministerio de Agua y Saneamiento de Colombia muestran que entre
mayor es el tamafio de las ciudades, hay mas conciencia por parte de los usuarios
(empresas y ciudadanos) con respecto a la necesidad de racionalizar las pérdidas del
recurso hidrico. Por el contrario, en los municipios de menor tamafio y poblacion donde los
indices de calidad de vida y las coberturas de abastecimiento son menores, la importancia

decae (Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, 2020).

Para el 2019 se estimé un valor promedio nacional del IANC del 40,2%, valor que muestra
una ligera tendencia a la disminucién con respecto al afio 2018 cuyo valor de IANC se

calcul6 en 41,4% (Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, 2020).

El IANC incluye la pérdida técnica, la pérdida no-técnica y el consumo legal no-facturado.
La suma de estos dos ultimos componentes se constituye la denominada pérdida
comercial. Para determinar el nivel de eficiencia de los prestadores con relacion a las
pérdidas de agua, es necesario clasificarlas adecuadamente y definir exactamente cuales
pérdidas estan fuera del control del prestador y cuales son propias de la gestion de la

empresa.
El calculo del IANC resulta de aplicar la formula de la Figura 1.

Figura 1. Férmula para calcular el IANC.

Veolumen producide — Volumen Facturado

IANC%Z( )XlOO

Volumen producido

Fuente: Elaboracion propia basado en la Res. de la CRA

Segun la Comisiéon de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico' (CRA), en su
Resolucion 315 de 2005, el IANC define como pérdidas técnicas las que son ocasionadas

en las plantas de tratamiento (rebosamiento o fuga de los tanques) y aquellas inherentes

' La Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico—-CRA — es una entidad del
orden nacional creada mediante el articulo 69 de la Ley 142 de 1994, como Unidad Administrativa
Especial con autonomia administrativa, técnica y patrimonial, regida por la Constituciéon Politica y
por la ley; sin personeria juridica, adscrita al Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio. Mediante el
Decreto 1524 de 1994 le fueron delegadas las funciones, relativas al sefialamiento de las politicas
generales de administracién y control de eficiencia de los servicios publicos domiciliarios, que el
articulo 370 de la Constitucion Politica le encomienda al presidente de la Republica.



Plan para la reduccion del indice de Agua No Contabilizada -
19 IANC- apoyado en un modelo de Gobierno de Tl wrean
(Tecnologias de la Informacion) para la empresa Aguas de oo nersioed

al sistema, originadas como consecuencia del deterioro de las redes, asi como también las
pérdidas comerciales originadas por usuarios que hacen uso del servicio, pero no tienen
una medicién real de las mismas, por usuarios no detectados o con conexiones
fraudulentas, y por errores en medicion y/o facturacién (Comisién de Regulacién de Agua
Potable y Saneamiento Basico, 2005). En este sentido, las pérdidas en un sistema de
acueducto se clasifican en dos grandes grupos: fisicas y comerciales; estas ultimas no se
observan a simple vista y estan relacionadas directamente con la gestion de la entidad
prestadora del servicio, por lo que un indice elevado de IANC es indicador que afecta la
calidad del servicio y compromete la sostenibilidad de la empresa por lo que reducir el
IANC es un desafio de las empresas de servicios publicos de Agua Potable y Saneamiento

Basico a nivel nacional.

Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. es una empresa prestadora de servicios publicos
domiciliarios, siendo su principal accionista el distrito de Barrancabermeja en el
Departamento de Santander — Colombia y es la encargada de la prestacion del servicio de
acueducto en el area urbana del distrito, con un estimado de 63.569 suscriptores en el
servicio publico de acueducto y 54.341 en alcantarillado y una cobertura de acueducto
urbano del 97,66% (Aguas de Barrancabermeja SA ESP, 2020). El IANC de Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P. estd muy por encima del porcentaje reglamentario del 30%
establecido por la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico y es
superior también al promedio nacional. Su tendencia es contraria a la del resto del pais ya
que el indicador viene incrementandose durante los ultimos tres afios como se muestra en
la Tabla 1.

Tabla 1. indice de Agua No Contabilizada de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

ANO IANC NACIONAL IANC AGUAS DE
BARRANCABERMEJA

2018 41,40% 47,50%

2019 40,20% 51,88%

2020 NO REPORTA 56,80%

Fuente: Elaboracién propia con base en datos de la Superintendencia de Servicios

Publicos y Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

El incremento del IANC en Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. se debe a multiples

factores: por un lado estan los aspectos inherentes al servicio de suministro como redes
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de acueducto obsoletas (con veinte 0 mas afios de servicio), dafos en redes, aspectos
comerciales por inadecuada instalacién o dafos en equipos de medicion, por conexiones
fraudulentas dificiles de detectar, por conexiones ilegales o asentamientos que tienen un
tratamiento especial segun el Decreto 1272 de 2017 de esquemas diferenciales
(Minvivienda, 2017); por otro lado la empresa no cuenta con un modelo de Gobierno de Tl
que permita a los servicios tecnolégicos generar valor, dado las pocas herramientas
tecnoldgicas y los sistemas de informacién con los que cuenta, limitando su capacidad
para una gestion efectiva de la informacion que se produce desde diversas fuentes como
la facturacién, produccién y financiera, menguando su capacidad de aprovechamiento para
detectar situaciones andémalas como incrementos o disminuciones atipicas del consumo y
del valor facturado, errores en la facturacién y también los que se derivan de aspectos
culturales como el no pago, desperdicio, indiferencia y falta de lealtad y sentido de

pertenencia con la empresa.

El IANC es el indicador disefiado por la CRA como principal criterio técnico de eficiencia
de los operadores de servicio de agua potable. La empresa ha venido presentando
dificultades para identificar y gestionar eficientemente situaciones de acometidas
fraudulentas y pérdidas relacionadas con el IANC, situacion que preocupa a los directivos
porque una inadecuada gestion del IANC puede acarrear intervenciones a la empresa
(Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., 2020).

Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. no ha implementado un programa de control de
pérdidas eficiente y el incremento sostenido del IANC durante los ultimos tres afios es
consecuencia de deficiencias técnicas, tecnolégicas, de infraestructura y comerciales en
la prestacion del servicio publico de acueducto, poniendo en riesgo la sostenibilidad
financiera y elevando el riesgo de ser sancionada e intervenida por la Superintendencia de

Servicios Publicos.

A la par de los desafios misionales, a las entidades que prestan servicios publicos también
se les plantean retos institucionales como la Politica de Gobierno Digital para responder a
los ciudadanos que demandan mas y mejores servicios. Estos retos obligan a las
instituciones a generar acciones de transformacion integral que las haga mas eficientes en
el uso de la informacion que producen. Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. tiene claro
que la informacion es uno de los activos mas valiosos de la empresa y como tal, debe

gestionarse y protegerse de manera adecuada para que la alta direccion pueda utilizarla
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de manera agil y oportuna en la toma de decisiones. En este sentido el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia MINTIC ha propendido
porque las entidades de diversos ambitos utilicen la informacion para agregar valor a sus
servicios y puedan aprovecharla de manera estratégica por lo que ha establecido como
parte fundamental adoptar modelos de arquitectura empresarial que contribuyan a generar
valor en los servicios que se prestan a los ciudadanos. Esto empez6 a dinamizarse con
especial fuerza desde el afio 2008 a través de la Estrategia Gobierno en Linea (MINTIC,
Decreto 1151 de 2008, 2008)

Desde sus inicios, la Estrategia Gobierno en Linea centrd sus esfuerzos en introducir las
TIC en los procesos y procedimientos de las entidades del Estado con el objetivo de
mejorarlos, automatizarlos y volverlos mas eficientes, para mejorar la gestion publica y la
relacion del Estado con los ciudadanos. Bajo este enfoque, desde el Decreto 1151 de 2008
se establecié como objetivo de la Estrategia Gobierno en Linea GEL “Contribuir con la
construccion de un Estado mas eficiente, mas transparente y participativo, y que preste
mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas, a través del aprovechamiento de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion”. (MINTIC, Decreto 1151 de 2008, 2008).
Posteriormente, con la expedicion del Decreto 2693 de 2012 se introdujeron elementos
transversales a la Estrategia para fortalecer la identificacion de usuarios, la caracterizacion
de infraestructuras tecnoldgicas e incorporar la politica de seguridad de la informacion,
generando importantes avances en materia de eficiencia administrativa y atencion a los
ciudadanos. En la actualidad, la politica de Gobierno Digital define los lineamientos,
estandares y proyectos estratégicos que son compatibles con el propésito de reducir el
IANC ya que, ademas de contribuir con la transformacion digital del Estado y mejorar la
interaccion con los ciudadanos, usuarios y grupos de interés; posibilitan el desarrollo
sostenible de la empresa y en general, crear valor publico a los servicios prestados por

ésta. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2021)

Uno de los aspectos mas importantes para alcanzar los objetivos de Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P. es el reconocimiento inequivoco del valor de la informacién
como un activo estratégico para poder cumplir con los compromisos de “Ser eficiente y
eficaz en la gestién de los procesos en funcion de la satisfaccion de los requisitos de
nuestros grupos de interés” y “Orientar esfuerzos hacia la mejora continua, el desarrollo

sostenible, la innovacion y la optimizacion de los procesos” plasmados en su Politica
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Integral de Gestion (Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., 2020). Para lograr los niveles
esperados de eficiencia y eficacia, la informacion que la empresa produce debe
gestionarse adecuadamente para responder oportunamente en un entorno competitivo que
plantea nuevos retos de evolucion social y de tendencias enfocadas hacia la satisfaccion
del cliente, el disefio de servicios y la innovacion en lo publico. Esto conlleva también a
considerar la necesidad de implementar estrategias corporativas para gestionar el flujo de
la informacién y transformarlo en gestién del conocimiento, ya que una organizacion
basada en el conocimiento implica una busqueda general de los enfoques tradicionales de
gestion, hacia un nuevo enfoque empresarial que logre combinar los sistemas de
informacion con las capacidades del recurso humano para alcanzar los objetivos

organizacionales (Torres, 2015).

MINTIC consolida una politica que promueve e impulsa el uso estratégico de las TIC en la
gestion de las entidades del Estado para desarrollar mejores servicios y espacios de
interaccion para ciudadanos y empresas. A partir del Decreto 2573 de 2014 (cuyas
disposiciones fueron posteriormente compiladas en el “Decreto Unico Reglamentario del
sector TIC”). La Estrategia de Gobierno en Linea plante6 como objetivo: “Garantizar el
maximo aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, con
el fin de contribuir con la construccion de un Estado abierto, mas eficiente, mas
transparente y participativo y que preste mejores servicios con la colaboracion de toda la
sociedad”. (MINTIC, Decreto 1078 de 2015, 2015).

La mirada integral de la estrategia GEL propici6 su articulacion con el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion-MIPG como herramienta dinamizadora para cumplir las metas de las
politicas de desarrollo administrativo, armonizandola con otras politicas esenciales para la
gestion publica en Colombia cuyos propdsitos para destacar en el trabajo a realizar en
Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. fueron adoptados con la Resolucion 040 de 2021
“Por medio de la cual se adopta el Plan de Accion del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion MIPG para la vigencia 2021” (Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., 2021). Por
lo anterior es claro el compromiso de la empresa para avanzar en la implementacién del

modelo en el que se destaca lo siguiente:

e Configurar un conjunto de politicas, estrategias, metodologias, técnicas y

mecanismos de caracter administrativo y organizacional para la gestion y manejo
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de los recursos. Asi como un conjunto de métodos, principios, normas,
procedimientos y mecanismos de verificacion y evaluacion.

o Facilitar la calidad y satisfaccion social en la prestacién de los servicios.

o Fortalecer la capacidad administrativa y el desempeiio institucional de la entidad,
dirigir y evaluar el desempefio institucional en términos de calidad y satisfaccion
social en la prestacion de los servicios y procurar que las actividades se realicen
de acuerdo con las normas, en el marco de las politicas trazadas por la alta
direccion y en atencidon a las metas u objetivos previstos (Departamento

Administrativo de la Funcién Publica, 2018).

1.2. Descripcién del problema

ElI lANC es uno de los principales indicadores técnicos que determinan la eficiencia de los
prestadores de servicio de agua en Colombia. (Resolucién No. 12/95 y 18/96 CRA 315 de
2005) Un elevado indice, refleja una ineficiente labor de la empresa y trae consecuencias
como: inestabilidad financiera, afectaciones ambientales y posibilidad de sanciones por

parte de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, (SSPD).

El que el IANC se ha venido incrementando en Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., es
motivo de preocupacion y alerta para la empresa, porque la situacion exige disefar
estrategias integrales para mejorar la gestion de sus procesos operativos, comerciales y
tecnolégicos. El articulo 89 del Reglamento Técnico para el Sector de Agua Potable y
Saneamiento Basico —RAS- (Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, 2017) establece
que, silas pérdidas superan el maximo permitido, se debera implementar un plan de control
y reduccion de estas, que pueden ser mejoradas mediante inversion, gestion operativa y
control técnico a través de subprogramas comerciales y técnicos, apoyados en

herramientas tecnoldgicas y en trabajo de concientizacion social con la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios ha intervenido empresas
prestadoras de servicios publicos de acueducto y alcantarillado por causales como
insostenibilidad financiera, incapacidad para garantizar la continuidad del servicio a la

comunidad, el agua suministrada no cumple con los estandares de calidad, no reportan
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informacion a la Superintendencia, no realizan inversiones en acueducto y alcantarillado,

informacion financiera poco confiable, etc. (Salinas, 2017)

Los impactos econdémicos, técnicos, sociales y ambientales relacionados con el IANC,
demuestran que las pérdidas de agua perjudican todos los aspectos de operacion de un
sistema de suministro de agua, afectando especialmente los costos que se recuperan via
tarifas. Al reducir la pérdida de agua se pueden generar recursos para ejecutar proyectos
de infraestructura en beneficio de la comunidad. Asi mismo, al implementar medidas para
reducir el IANC se aporta al cumplimiento del Objetivo de Desarrollo Sostenible Nro. 6:
Agua limpia y saneamiento para contribuir a garantizar el acceso universal al agua potable
segura y asequible para todos en 2030 (ONU, 2021) En este sentido es totalmente valido
realizar un analisis desde la vision de sostenibilidad empresarial y la innovacién como
factores catalizadores que, junto con los planes de reduccion de pérdidas, posibilitan la

sostenibilidad empresarial como un objetivo estratégico de la organizacion.

Asi mismo desde una visién holistica, la relacion entre procesos y sistemas de informacion
no es clara y necesita armonizarse para que la tecnologia utilizada pueda aportar valor en
los procesos y contribuir en el cumplimiento de los objetivos organizacionales de la
empresa. Para alcanzar esa armonia es necesario considerarlas de manera integral y
entender el flujo de informacidn, el valor estratégico de ésta y su contribucién para generar
dinamicas empresariales enfocadas a la eficiencia y eficacia de los procesos para alcanzar
los objetivos, cumplir la mision y mantener la rentabilidad de la empresa y, por ende, su

posicion estratégica.

De acuerdo con la informacion obtenida en los ejercicios de interaccion con el equipo de
la empresa, es claro que Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. requiere adoptar un
modelo de Gobierno de Tl como buena practica en la gestion empresarial y de tecnologias
de la informacion que le ayude a fortalecer el desempefo de la organizacién desde una
perspectiva estratégica e integral (que involucra practicas y procesos) apoyandose en las
Tl como un habilitador transversal en la entidad (MINTIC). Estos procesos se apoyan en
sistemas que permiten una efectiva y eficiente gestion de la informacion, soportada por

una infraestructura tecnolégica (software, hardware, almacenamiento y comunicaciones).

La infraestructura tecnolégica critica de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

actualmente esta conformada por equipo informatico (servidores, computadores de
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escritorio), equipos de telecomunicaciones, equipo de potencia y sistemas de respaldo que
tienen mas de ocho afos de operacion ininterrumpida y que demandan frecuentes
mantenimientos correctivos por el desgaste de los componentes electronicos y mecanicos.
Esta situacidon ha ocasionado durante el ultimo trimestre interrupcién en los servicios
tecnoldgicos afectando la operacidon administrativa de la empresa y sin la posibilidad de
acceder a internet (y en consecuencia limitado acceso a los servicios de correo electronico,
mensajeria instantanea, bases de datos, entre otros) e internamente sin la posibilidad de

operar los sistemas financieros, de facturacion y de gestion documental.

El tiempo promedio necesario en estos ultimos eventos para poder normalizar la situacion
de los sistemas y de los servicios tecnolégicos va desde 2 a 5 horas segun la falla. La
renovacion del equipo informatico es una necesidad urgente. Aguas de Barrancabermeja
S.A. E.S.P. es consciente de la situacion, pero al estar concebida la Gestion Informatica
como un proceso de apoyo de menor importancia, no se han implementado planes de
accion para minimizar los impactos que esto genera y aunque en los documentos se han
formalizado politicas, estandares y lineamientos de Tl, en la practica no es fluida la

interaccion con las demas areas funcionales.

Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. necesita que se establezcan estratégicamente
acuerdos de desarrollo, de servicio y los mecanismos de toma de decisiones para la
gestion TI, en el que la tecnologia como agente habilitador genere ventajas competitivas
para que el area de Tl de la empresa se conecte con las areas operativas y comerciales y
de esta manera desarrollar un modelo competitivo y transformador que les permita en

conjunto reducir el IANC.

1.3. Pregunta de investigacion

¢ Cuales herramientas pueden emplearse para fortalecer la sostenibilidad empresarial y
contribuir a la disminuciéon del IANC en la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A.
E.S.P.?
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2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Elaborar un plan para reducir el indice de Agua No Contabilizada IANC apoyado en un
modelo de Gobierno de Tl (Tecnologias de la informacion), para la empresa Aguas de

Barrancabermeja S.A. E.S.P.

2.2 Objetivos especificos

e Elaborar un diagnéstico con base en el modelo RISE (Ruta de Innovacion y
Sostenibilidad Empresarial) a la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

e Realizar un andlisis integral para validar la alineacién del Gobierno de Tl con los
procesos de la empresa.

¢ Plantear una Ruta de Innovacién y Sostenibilidad Empresarial — RISE - para Aguas
de Barrancabermeja S.A. E.S.P, en el mediano plazo.

o Proponer un modelo de Gobierno Tl para Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

que aporte al cumplimiento de la politica de Gobierno Digital.



Plan para la reduccion del indice de Agua No Contabilizada -
27 IANC- apoyado en un modelo de Gobierno de TI :::‘ ':j: ean’
(Tecnologias de la Informacion) para la empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P.

3. Justificacion

Para que la alta direccion cuente con informacion util para la toma de decisiones
trascendentales oportunas y acertadas sin descuidar los riesgos y controles, se requiere
que las estrategias corporativas y de Tl estén alineadas. Para lograrlo deben tener claro el
valor de la informacion y la importancia de la tecnologia que soporta sus procesos de
negocio como uno de sus activos mas valiosos. En Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.
el area de tecnologia esta concebida como un area de apoyo que en el Mapa de procesos
de la empresa se situa en el contexto de apoyo como Gestion Informatica como se aprecia
en la Figura 3. Mapa de Procesos; pero en la realidad no cuenta con los recursos
tecnoldgicos ni con el talento humano suficiente para responder a la demanda de los
servicios de Tl requeridos por la empresa y por lo tanto no le es posible aportar valor a los
otros procesos y contribuir a la reduccion del IANC; esto desde una vision integral, se

puede lograr con un habilitador transversal como la tecnologia.

La contribucién en el cumplimiento de los objetivos organizacionales es mayor cuando la
gestion de los procesos de la empresa se relaciona integralmente con los sistemas de
informacion para generar valor y propiciar alternativas innovadoras que se adaptan a los
desafios del entorno, generen crecimiento y fortalezcan su ventaja competitiva en el
mercado. El uso estratégico de la informacion es fundamental para la toma de decisiones
y la implementacién de tecnologias de la informacién como un eje dinamizador, e
importante referente para el cumplimiento de los objetivos y la mision de las
organizaciones; es una decision estratégica que fomenta la competencia y mejora la
productividad (Olate Landeros, 2004).

Por lo tanto, en la busqueda de estrategias para la recuperacién de consumos y reduccion
y control de pérdidas, (reduccion del IANC), con este trabajo proponemos un analisis de la

empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., un diagnéstico utilizando el modelo RISE
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y una propuesta de modelo de Gobierno TI. convenientemente alineado con las politicas y
el Gobierno Corporativo (procesos, esquema de gobierno, compras y contratacion) para
que habilite las posibilidades de generar valor a los servicios que ofrece la empresa y
aprovechar al maximo las Tecnologias de la Informacion (TI) disponibles en el desarrollo
de sus funciones y orientarlas a prestar mejores y mas eficientes servicios a los ciudadanos
(MINTIC, 2019).
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4. Marco de referencia

4.1 Empresas de Servicios Publicos Acueducto

La Ley 142 de 1994, (Ley 142 de 1994) establece que las prestadoras que pueden ofrecer
servicios publicos son entre otras las Empresas de Servicios Publicos — ESP. Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P. es la empresa prestadora de agua potable y saneamiento
basico en el distrito especial portuario industrial turistico y biodiverso de Barrancabermeja,

Santander.

En el marco del actual trabajo de investigacion se aborda la fundamentalidad del servicio
prestado y por ende de la empresa, teniendo en cuenta el pronunciamiento de la ONU
A/64/L.63/ Rev.1, resolucion del 26 de julio de 2010, donde se declara el agua potable y el
saneamiento como un derecho humano esencial, lo cual genera para los estados
obligaciones exigibles por parte de los particulares, se debe entonces por parte del
gobierno garantizar el servicio de acueducto con calidad y cobertura al 100% pero a la vez,
este enfrenta el reto de conservar las fuentes de agua; sin embargo, lo que parece ser
propiamente una crisis de escasez de los recursos hidricos no es sino un problema de
gobernabilidad y gobernanza del agua que se suma a la problematica de distribucion
inequitativa del vital liquido; por lo que la insuficiencia de agua se debe principalmente a

un abastecimiento ineficaz y no a un déficit del recurso en la mayoria de los casos.

Al hablar del uso eficiente y racional del agua en busca de la sostenibilidad, se requiere
cambiar el paradigma ¢ quién controla el consumo y sobre todo el exceso el consumo de
agua y su contaminacion? ;No es una tarea de todos? (Echeverria Molina & Anaya
Morales, S., 2018).

Porque adicional a la gran importancia del usuario en la actividad prestacional, el
mejoramiento de su calidad de vida, el interés econémico del prestador existe un interés

general que “pretende garantizar la sostenibilidad ambiental” (Amaya, 2018, p. 22) es asi
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como en este contexto en el ano 2015 se fijaron los objetivos de desarrollo sostenible
(ODS); donde especificamente se maneja para nuestro analisis, el ODS No. 6, que
consiste en garantizar la disponibilidad del agua y su gestién sostenible y el saneamiento
para todos (PNUD).

Una eficiente prestacion de servicios publicos como el de agua potable, debe ser producto
de una adecuada combinacién de sefales econdmicas, ambientales, técnicas y sociales y
se deben considerar también, estimaciones de las pérdidas comerciales y técnicas, tanto
de agua potable como de agua cruda (Lizcano Caro, Bolafos, S. J., & Medina Daza, R. J.,
2019) y desde una vision integral de prestacion de servicios eficientes, el habilitador

transversal de la tecnologia.

La contribucién en el cumplimiento de los objetivos organizacionales es mayor cuando la
gestion de los procesos de la empresa se relaciona integralmente con los sistemas de
informacion para generar valor y propiciar alternativas innovadoras que se adaptan a los
desafios del entorno, generen crecimiento y fortalezcan su ventaja competitiva en el

mercado.

El uso estratégico de la informacion es fundamental para la toma de decisiones y es el
medio ideal para avanzar hacia la consolidacién de una organizacion eficiente y eficaz en

cuanto a su modelo de negocio.

4.2 indice de Agua No Contabilizada

En Colombia la CRA ha disefiado indicadores que evaluan aspectos técnicos y financieros
de las empresas prestadoras de servicios de acueducto y alcantarillado, dentro de lo
técnico se destacan: la cobertura, IANC, (Resolucion No. 12/95y 18/96 CRA 315 de 2005),
indice de continuidad e indice de riesgo de la calidad del agua IRCA, en lo financiero se
revisan los indicadores de rentabilidad, los niveles de endeudamiento y los indices de
liquidez con base en la informacion contable y financiera suministrada por dichas empresas
en el SIU (Salinas, 2017).

La inversion y operacién se financia principalmente con tarifas a los usuarios, las tarifas

estan subsidiadas para usuarios de bajos ingresos, mientras que los usuarios de altos
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ingresos contribuyen con costos operativos superiores a la media. En la mayoria de los
municipios, los subsidios son mayores que las contribuciones y, por lo tanto, el déficit debe
cubrirse transferencias del gobierno nacional a los municipios (Lizcano Caro, Bolanos, S.
J., & Medina Daza, R. J., 2019). Para que un sistema de control de gestion sea efectivo
existen multiples factores entre los que se destacan los sistemas de informacion como una
herramienta fundamental para la planeacién estratégica, los procesos operativos y el

control de los proyectos en las empresas de servicios publicos.

A través de los sistemas, se gestiona informacion no solo cuantitativa sino cualitativa para
generar una vision integral del entorno y un adecuado direccionamiento de la entidad hacia

el cumplimiento de los objetivos de impacto social y la retroalimentacién (Salinas, 2017).

Para la investigacion del IANC es necesario reconocer lo diferentes factores que influyen
en él para identificar, calcular y hacer los esfuerzos necesarios para optimizar los procesos,
técnicas y la tecnologia que ayuden a un mejor aprovechamiento del agua, regular su
control y consumo tanto para la viabilidad de la empresa prestadora del servicio de agua
como para el medio ambiente; lo cual es critico no sélo para la empresa sino también para
objeto del desarrollo del pais en busqueda de una sostenibilidad ambiental (Areiza &
Caraballo, 2019).

Con el fin de garantizar el desarrollo sostenible y la gestidén del recurso hidrico de las
actuales y futuras generaciones, la demanda regular del consumo de agua potable en los
usuarios domésticos, el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio a través de la Comisién
de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA), se vale de la Resolucién
750 del 08 de febrero del 2016 para asignar los consumos basico, complementario y
suntuario permitiendo garantizar la oferta de agua. En la actualidad resulta necesario un
programa responsable como el ahorro y uso eficiente del agua potable, lo que bajo
directrices permite la correccion de malos habitos, asi como la preservacién del recurso
hidrico para la optimizacion y la responsabilidad del cuidado del agua, como principio vital
de vida. Asi mismo “la promocion de practicas que permitan favorecer la sostenibilidad de
los ecosistemas y la reduccion de la contaminacion” (Pifieros Torres & Herrera Zarate, O.
D, 2018).
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Dentro de las posibles causas que pueden incidir en un alto indice de IANC podemos
destacar: sistemas de facturacion inexactos, eficientes registros de clientes, fugas
causadas por el deterioro de la infraestructura, mala gestion de la presién del agua,
medicién inexacta, depdsito desbordado, lavado innecesario, gestion insuficiente y
conexiones ilegales a la red de agua. Previamente se menciond que entre los factores que
influyen en el IANC estan también las conexiones ilicitas, por lo que es necesario analizar
y determinarlas y para esto se recomienda hacer un diagndstico catastral del estado actual
en cuanto a predios, comunas, barrios existentes, estratos, usos, divisiéon del territorio,
condiciones viales, usos asignados al suelo, topografia, cantidad de pisos o cantidad de
propietarios de los predios, servicios publicos, entre otros, especialmente de
asentamientos donde se podria utilizar el modelo de caracterizacion propuesto por

(Guerra, Castillo, J., , & Ceballos, Y., 2019) con analisis de informacién y trabajo de campo.

Retomando la recomendacion de adquirir el acceso a la informacién adecuada con los
entes reguladores del pais para realizar investigaciones sobre temas en los que se
concluyan con certeza los acontecimientos de la ciudad; lo que permitira determinar las
mejores soluciones para la reduccion del IANC, que se pueden centrar en diversos tipos

segun el proceso:

e Para la captacion y potabilizacion en sistemas o control y seguimiento de los
tiempos de captacién para el reporte real de la cantidad de volumen captado y
potabilizado, donde estos indicadores afectan directamente el IANC.

o Estrategias comerciales que conlleven a la medicion puntual y correcta de todos
los clientes para su posterior facturacion, implementar medidas de apremio con
respecto al no pago por parte de posible evasores o incentivos para la
reestructuracion de cualquier cartera pendiente.

e Seguimientos en campo en la identificacion de subsectores con demandas
mayores a la poblacion o clientes registrados a fin de realizar trazabilidad de
posibles dafos, fugas o fraudes, esto nace de la implementacion de sistemas de
medicion de caudales y volumenes para el control de cada subsector clave,

problematicos o con historial de evasion o fraude (Areiza & Caraballo, 2019).



Plan para la reduccion del indice de Agua No Contabilizada -
33 IANC- apoyado en un modelo de Gobierno de TI :::‘ ':j: ean’
(Tecnologias de la Informacion) para la empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P.

4.3 Plan de reduccion de pérdidas

Con la expedicion de la ley 142 de 1994, se establece el marco regulatorio y régimen de
las empresas de servicios publicos domiciliarios. Desde entonces, el pais ha disefiado e
implementado politicas publicas (Diaz, 2019) (resolucién de la Comision de Regulacion de
Agua CRA 17 1995, resolucién CRA 151 2001, resolucién CRA 688 2014) para que los
operadores de servicios publicos de acueducto realicen planes de gestién ante las pérdidas
de agua. Esta ultima resolucion establece una guia para la implementacién de planes de
reduccion de pérdidas de agua en sistemas de acueducto “Por la cual se establece la
metodologia tarifaria para los prestadores de los servicios publicos domiciliarios de

acueducto y alcantarillado con mas de 5.000 suscriptores”.

Este programa de control de pérdidas es un conjunto de actividades realizadas por una
empresa, en todas sus areas, destinadas a alcanzar y mantener un nivel en el que los
componentes y causas de las pérdidas sean los minimos posibles, dentro de las
condiciones de la viabilidad ambiental, financiera y social. Los resultados alcanzados por
la entidad prestadora del servicio contribuyen a una gestién empresarial y técnica eficiente,

capaz de alcanzar en forma permanente sus objetivos con el menor costo posible.

Un plan de reduccién de pérdidas esta compuesto por subprogramas (Salinas, 2017) que,
al ser aplicados en su conjunto, se constituyen en los instrumentos de accion para

minimizar sus efectos. Involucra a la empresa, usuarios y a la comunidad en general.

4.3.1 Subprograma comercial

Contempla actividades necesarias para reducir las pérdidas de agua relacionadas con las
actividades de comercializacién. Comprende entre otros: instalaciéon de micromedidores,

catastro de usuarios, control de conexiones clandestinas.
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4.3.2 Subprograma técnico

Sus acciones estan enmarcadas dentro de los componentes técnicos del sistema de
acueducto: instalacion equipos de macro medicion, sectorizacion de las redes de

distribucion, rehabilitacion de las redes, control de fugas visibles y no visibles.

4.4 Gestidon Tecnologias de la Informacién —TI-

En la actualidad no resulta exagerado afirmar que el funcionamiento de las organizaciones
depende en gran medida de la tecnologia y por consiguiente es necesario garantizar que
exista una armonia (o en términos actuales, una alineacién) entre ésta y la estrategia

corporativa, en una practica denominada arquitectura empresarial.

La arquitectura empresarial tiene sus origenes desde 1987, cuando Zachman (1987)
publica en el diario IBM System un articulo titulado “Un marco para la arquitectura de
sistemas de informacion”. En ese articulo Zachman establece un fuerte desafio a las
organizaciones, indicando que lo unico que permitird guiar a las organizaciones en los
proximos afos hasta nuestros dias, sera el tener un enfoque a la automatizaciéon de la

organizacion.

El enfoque proporcionado por Zachman fue de mucha influencia en los Estados Unidos y
es asi como el Departamento de Defensa (DoD), crea una arquitectura empresarial
denomina Technical Architecture framwork for information Manager (TAFIM). Este modelo
de arquitectura empresarial proporciond orientacion a nivel de empresa para la evolucion
de la infraestructura técnica del DoD identificando servicios, las normas, los conceptos, los
componentes y las configuraciones que pueden utilizarse para guiar el desarrollo de

arquitecturas técnicas que satisfagan requisitos especificos de la misiéon (Zachman, 1987).

La arquitectura empresarial vista como una competencia de la organizacion, “incluye todos
los modelos necesarios para administrar y desarrollar una organizacion y tiene una vision
holistica de sus procesos de negocio, sistemas de informacion e infraestructura
tecnolégica”. (Niemi, 2016). Otros autores la definen como un método que alinea a la

organizacién en todos sus niveles, dandole una vision integral de los objetivos estratégicos,
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permitiéndole de esta manera una alineacion de procesos, informacién, aplicaciones y toda

la infraestructura tecnoldgica de la organizacién (Mejia, 2013).

Es tal la relevancia de la tecnologia que el Estado Colombiano en consonancia con las
tendencias a nivel internacional viene promoviendo en las entidades estatales del nivel
central, territorial y municipal la necesidad de elevar al nivel estratégico el Gobierno de
Tecnologias de la Informacion Tl para que la tecnologia sea un elemento habilitador que
agregue valor a los servicios prestados en las diferentes organizaciones, de modo tal que
se garantice el maximo aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién (Tl) en el
desarrollo de sus funciones y la prestacién de servicios eficientes a los ciudadanos
(MINTIC, Marco de Referencia de Arquitectura, s.f.). Y es que el tema de agregar valor a
los procesos significa que la inversidon en tecnologia debe reflejarse y cuantificarse en
indicadores de eficiencia corporativa, es decir que dinamice los procesos de la entidad en
un conjunto de actividades relacionadas entre si para alcanzar los objetivos propuestos
con altos niveles de calidad, oportunidad y eficiencia. Por consiguiente, se requiere de un
Modelo de Gobierno de Tl para un uso 6ptimo de los recursos tecnolégicos, una adecuada

gestion de la informacion y una permanente evaluacion y seguimiento de los resultados.

En el contexto legal no ha sido poca la normativa que ha generado el Gobierno de
Colombia: el Decreto 1008 del 14-06-2018 “Por el cual se establecen los lineamientos
generales de la politica de Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte
2 del libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del sector de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones”. (MINTIC, Marco de Referencia de
Arquitectura Empresarial, 2020) sustenta juridicamente el modelo para garantizar
continuidad en el largo plazo con miras a asegurar la consolidacion de las politicas en los
diferentes planes de desarrollo actuales y venideros. El marco normativo fija una hoja de
ruta para el fortalecimiento, uso y apropiacion de las tecnologias de la informacién en un
entorno global que avanza y fortalece una transformacién digital en todos los ambitos y
que el sector publico necesita para optimizar servicios, automatizar procesos y establecer
mecanismos eficientes de tratamiento de informacién y formas diferentes de
aprovechamiento a través de una propuesta de arquitectura organizacional soportada por

la tecnologia.
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Varios autores como Molina F. Lucio opinan que las deficiencias de gobernabilidad de TI
que a veces se ven compensadas por la fortaleza del Gobierno Corporativo de las
organizaciones, requieren que el Gobierno de Tl cuente también con una estructura
adecuada y un recurso humano capacitado y competente que sea capaz de interpretar la
estrategia corporativa y visualizar las oportunidades en que la tecnologia puede agregar
valor con la adopcién de modelos y estandares como el COBIT (Control Objectives for
Information and related Technology) que se centra en generar valor a los stakeholders
(Gallardo, 2015).

4.5 Modelo de arquitectura

Un modelo de Arquitectura Empresarial es un instrumento que establece la estructura
conceptual, define lineamientos e incorpora mejores practicas y traza la ruta de
implementacién de la Arquitectura TI (MINTIC, Arquitectura Tl Colombia, 2020), el cual
debe ser implementado para mejorar las capacidades institucionales mediante el uso
adecuado de las TIC y su alineamiento con las necesidades de la entidad, logrando ofrecer
de esta forma mejores servicios a los ciudadanos y el cumplimiento de la Politica de

Gobierno Digital (MINTIC, Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial, 2020).

Los marcos de referencia son el instrumento principal para la implementacion de la
Arquitectura Tl y la habilitacion de la estrategia de Tl para direccionar la forma de como

gestionan, usan y proyectan las Tl de manera eficiente para:

e Sentar las bases organizacionales de mejoramiento continuo.

e Habilitar estrategias de TIC para servicios, TIC para la gestién, TIC para el gobierno
digital y para la Seguridad y la privacidad.

o Establecer un modelo de gobernanza para conjugar dinamicamente la estrategia y

el gobierno de TI, sistemas de informacion y servicios tecnoldgicos.

Teniendo a la mano instrumentos como el Marco de Arquitectura Empresarial propuesto
por MINTIC, pretendemos aportar al desarrollo de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.
con los beneficios de habilitar y generar valor a sus objetivos estratégicos con las

tecnologias de la informacion, de tal modo que los sistemas de informacion, los procesos,
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las unidades organizacionales y los stakeholders se relacionen de manera arménica y

sinérgica para reducir el IANC.

4.6 Marco Normativo Tl

El marco de Referencia de Arquitectura de Tl del MINTIC define los lineamientos para que
las empresas ejerzan la gestion de Tl haciendo uso de los estandares definidos por las
organizaciones: (Norma Técnica para la practica de controles de seguridad de la
informacion ISO/IEC2 27002:2011, Norma Técnica para la administracion de riesgos
ISO/IEC 31000, Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica NTCGP 1000:2004,
Norma Técnica con los requerimientos para un sistema de administracion de la calidad
ISO/IEC 9001:2008 y Norma Técnica para el Gobierno Corporativo Tl ISO/IEC 38500), que

definen y establecen la forma de disefiar e implementar esquemas de gobernabilidad.

Estos estandares vienen ligados al dominio del Gobierno de TI. (Gestidon de la operacién
de TI - Arquitectura Tl, 2020), y son compatibles con el marco de gobierno de TI COBIT 5,
“mediante el cual se puede implementar el gobierno y la gestion de TI". También existen
otras referencias de buenas practicas como por ejemplo ITIL (Information Technology
Infrastructure Library)?, 1ISO20000, 1ISO27000 e ISO31000. I. (Asociacion Colombiana de
Ingenieros de Sistemas ACIS, 2015, pag. 57)

Por la naturaleza juridica de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. es preciso aclarar que
también se considerara la Norma Técnica de Calidad para la Gestién Publica NTCGP
1000:2004 con la que se adopta el Modelo integrado de planeacién y gestion MIPG como

herramienta para la transformacién del estado colombiano en términos de calidad y

2SO0 (Organizacion Internacional de Normalizacién) e IEC (Comisién Electrotécnica Internacional)
forman el sistema especializado para la normalizacién mundial. Los organismos nacionales
miembros de ISO e IEC participan en el desarrollo de las Normas Internacionales a través de
comités técnicos establecidos por la organizacién respectiva, para atender campos particulares de
la actividad técnica. Los comités técnicos de ISO e IEC colaboran en campos de interés mutuo.

3 ITIL (Information Technology Infrastructure Library) o Libreria de Infraestructura de Tecnologias
de Informacion, se ha convertido en el conjunto de mejores practicas aceptadas
internacionalmente para el control, operacion y administracion de los recursos (ya sean propios o
de los clientes) enfocados a la gestion de servicios de Tecnologias de Informacion y en la entrega
de los servicios de TI.
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eficiencia administrativa, modelo que a su vez fue adoptado por la empresa con la
Resolucion 67 del 08 de marzo de 2018.

En consonancia con MIPG, el marco de Gobierno de Tl es relevante por su capacidad para
ajustarse a las necesidades de las empresas, pero es el modelo COBIT 5% en el que se
hara énfasis porque establece una clara distincion entre Gobierno Corporativo y Gestion
de Tl lo que permite un despliegue holistico para toda la empresa y las areas funcionales
de responsabilidad de TI incorporando los intereses relacionados con Tl de las partes
interesadas (stakeholders). COBIT 5 es genérico y util para empresas de todos los
tamarios y de diversos sectores (ISACA, 2012)° por lo que consideramos conveniente
adoptarlo como el estandar la propuesta del modelo de Gobierno de Tl para Aguas de

Barrancabermeja S.A. E.S.P.

COBIT 5 incorpora un conjunto de herramientas de soporte que permite a los gerentes
reducir la brecha entre los requerimientos de control, los temas técnicos y los riesgos del
negocio. Permite desarrollar politicas claras y concisas como recomendaciones de buenas
practicas para el control de Tl en las empresas. El marco hace especial énfasis en el
cumplimiento regulatorio y ayuda a las organizaciones a incrementar el valor de las areas
de TI, habilita la alineacion y simplifica la puesta en practica del marco de referencia. Desde
su publicacion en el afo 2012 ha evolucionado desde su propdsito inicial de auditoria de
Tl hasta el enfoque holistico de gobierno corporativo de Tl en su version actual (Saavedra,
2020). Cuya principal bondad esta en realzar el valor de las areas de Tl para lograr una

eficiencia administrativa.

En la Figura 2 se pueden apreciar los principios que describen su utilidad para el objetivo
de fortalecer el papel del area de Gestion Informatica de Aguas de Barrancabermeja S.A.
E.S.P.

4 COBIT 5 (Control Objectives for Information and related Technology). Herramienta clave en las
organizaciones para apoyar la aplicacion y ejecucion de todos sus procesos, a través del uso
adecuado de las tecnologias de la informacion y comunicaciéon como soporte para la consecucion
exitosa de los mismos.

5 ISACA (Asociacion de Auditoria y Control de Sistemas de Informacion). Es una fundacion
educativa compuesta por mas de 165000 profesionales asociados para emprender iniciativas de
investigacion a gran escala con el propésito de extender el conocimiento y el valor en el ambito
del control y el gobierno de las Tl desde su experiencia relacionada con las Tl en las disciplinas de
auditoria, riesgo, seguridad y gobierno de Sl / Tl, asi como las de educadores, consultores y
reguladores.
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Principios
de COBIT 5

Fuente: ISACA.

Para comprender mejor la dinamica propuesta con la adopcion de COBIT5, haremos una
descripcion mas detallada de sus principios en los que se pueden apreciar sus

particularidades y su pertinencia para ser aplicado en este proyecto:

e Satisfaccion de las necesidades de los interesados: Las necesidades de la
Asamblea de accionistas se alinean con los objetivos empresariales especificos,
objetivos de Tl y objetivos habilitadores optimizando el uso de los recursos y
obtener beneficios con un nivel aceptable del riesgo. Por defecto se asegura
cumplimiento de estandares y normas de las entidades oficiales y/o reguladoras.

e Cubrimiento holistico de la empresa: El Gobierno de Tl y la Gestion de Tl se
abordan desde una perspectiva global cubriendo las necesidades corporativas de

Tl de extremo a extremo con base en siete habilitadores de COBIT.

De esta forma se asegura que con la adopcion de algunos procesos de COBIT 5 en el area
de Tl se mejora la sinergia e interaccion entre sus servicios y los objetivos estratégicos con
el aprovechamiento de las capacidades de un marco de referencia robusto para que Aguas

de Barrancabermeja S.A. E.S.P. obtenga mejores resultados.
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COBIT 5 define unos catalizadores que en términos generales corresponden a factores
que inciden en el logro de las metas corporativas. Estan clasificados en siete categorias
para un cubrimiento global de la empresa. Estos factores influyen para que el Gobierno y
la Gestion de Tl operen conforme a las necesidades del negocio ya sea de forma individual

o colectiva.

Estos catalizadores son:

Principios, politicas y marcos de referencia.
Procesos.

Estructuras organizacionales.

Cultura, ética y comportamiento.
Informacion.

Servicios, infraestructura y aplicaciones.

N o o bk~ 0w DD~

Gente, habilidades y competencias.

El Gobierno de Tl asegura que los objetivos de la organizacion se logren evaluando las
necesidades de las partes interesadas, las condiciones y las opciones existentes.
Establece la direccion a través de la priorizacion y la toma efectiva de decisiones y otras
funciones como monitorear el desempeno, el cumplimiento y el seguimiento conforme a la

direccién y objetivos acordados.

La gestion se enfoca hacia la planificacion, construccion, ejecucién y control de las
actividades alineadas con la direccion establecida por el cuerpo de gobierno para

conquistar las metas de la empresa.

Las caracteristicas inherentes de COBIT 5 son propicias para la implementacion propuesta
ya que es posible identificar los procesos genéricos que se han definido en el marco de
referencia que puedan aportar de manera efectiva al cumplimiento de los objetivos
especificos y fortalecer la postura del area de Tl en términos de calidad y eficiencia con

indicadores concretos que evidencien logros en cuanto al:

¢ Avances en el uso eficiente y aplicacion efectiva de TI.
¢ Cumplimiento de la normativa que la regula y aplica.
e Generacioén de valor en los servicios de Tl entregados por Gestién Informatica que

aportan al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la compaifiia.
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e Obtener, procesar y entregar informacion de calidad como insumo para la toma de
decisiones.
¢ Mantener un control efectivo de los riesgos relacionados con Tl en un nivel

aceptable.

Con lo descrito anteriormente es claro que con la adopcidn de los procesos COBIT 5 se
da cumplimiento al Plan de Accién y de la politica de Gobierno Digital fortaleciendo las
bases para implementar un Gobierno de Tl que genera valor a los procesos y servicios

ofertados por Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

En cuanto al habilitador transversal de la arquitectura propuesta para las entidades del
estado en los lineamientos del Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial del
MINTIC, se destaca como elemento principal para la implementaciéon del Modelo de

Gestion y de Gobierno de Tl el dominio de Gobierno de TI.

4.7 Sostenibilidad empresarial

La sostenibilidad empresarial tiene como finalidad el equilibrio entre los factores social,

ambiental y econdmico; y de esta manera enfrentar los retos desde una perspectiva global.

Mediante este concepto se puede concebir la actividad empresarial, como una visién
donde el recurso humano, no solo gestiona los recursos financieros y materiales; sino mira
el entorno inmediato con el fin de asegurar el respectivo equilibrio de la organizacion con
el medio, a fin de ofrecer a la poblacion servicios de calidad, sin generar cambios en el

ambiente (Cardenas, Ramos, Beltran, & Pazos, 2019).

4.71 Factor social

Algunos autores (Eizenberg & Jabareen, 2017) sefialan que el tema social ha sido
incorporado de manera tardia en el debate de la sostenibilidad. A través de esta se busca
garantizar que toda actividad humana genere valor social, perdurabilidad y beneficios a las

comunidades, mejorando su calidad de vida. Desde la ONU se han hecho esfuerzos para
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que las empresas incorporen la dimension social en sus modelos de negocio buscando el

bien comun.

4.7.2 Factor ambiental

Las relaciones que se establezcan con el medio ambiente deben ser perdurables y no una
fuente inagotable de recursos naturales. Toda actividad que desarrolle una empresa
compromete esfuerzos para generar minimos impactos sobre el ambiente tales como:
reduccion de huella ecoldgica, hidrica, conservacion de fuentes naturales, entre otros
aspectos que adquieren importancia en la medida en que son faciles de entender y se
adaptan a los modelos de negocio; en el caso especifico de empresa prestadora de
servicio de agua potable, este recurso vital, la importancia que tiene su uso eficiente y
ahorro, dado que cualquier desperdicio ocasiona dafos irreparables y contribuye

desafortunadamente a incrementos devastadores del impacto global.

4.7.3 Factor econdmico

Es el gran reto de las empresas, generar valor econémico de una manera integral:
rentabilidad permanente, el beneficio a la comunidad y el cuidado del medio ambiente. Un
enfoque desarrollado por el autor Elkington en la que se conjugan tres elementos:
ganancias, gente y ambiente, ha generado diversos modelos de negocio como el de las
“‘empresas B” que se enfocan en la creacion de valor en una perspectiva mayor que la
econdmica. Es decir, son empresas que buscan crear valor social y responden a las
demandas de distintos grupos de intereses (Chaihuaque, 2019). Desde la Organizacion de
las Naciones Unidas (ONU) se proponen los Objetivos de Desarrollo Sostenible, como un
llamado universal para poner fin a la pobreza, proteger el planeta y garantizar que todas

las personas gocen de paz y prosperidad para 2030 (Naciones Unidas, s.f.).
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4.8 Diagnéstico empresarial

Se define como: “un proceso que permite establecer los puntos fuertes y débiles, las
fuerzas restrictivas, la dinamica del cambio, el sistema operacional y la salud de una
organizacion” (Prieto, 2011). Definir las caracteristicas de operacion de una empresa tanto
en los aspectos administrativos, contables, financieros, econdémicos, asi como los
Recursos Humanos que estén influyendo en sus resultados de eficiencia y productividad
permiten identificar deficiencias y las posibles soluciones a ellas facilitando el cumplimiento

de los objetivos generales y especificos inherentes a la empresa.

Se hace necesario conocer en profundidad la empresa sobre la cual se esta trabajando, el
contexto regional, y también factores internos como la ausencia de gobierno corporativo,
sistemas de informacién inoportunos y poco confiables, la poca planeacién y la falta de
sistemas de control de la gestion al interior de la organizacion que propendan no sélo por
el control financiero, sino por una evaluacibn mas integral. No necesariamente los
resultados en este tipo de organizaciones se miden por la eficiencia, sino que otros factores
de tipo cualitativo como el compromiso y la motivacién de los responsables que contribuyen
con la adopcion e implementacion de normas, principios y valores en todos los niveles de
la organizacion y el control que comprende los procedimientos, planes y mecanismos de
verificacion y evaluacion con los que cuenta la organizacion, ya sea por disposicion legal
0 por iniciativa propia que asegure el cumplimiento de los objetivos y metas en la gestién

empresarial (Salinas, 2017).

Los cuatro items principales que miden la cultura organizacional son: Implicacion,
Consistencia, Adaptabilidad y Mision (Salazar Gémez, 2016) y es por esto por lo que las
organizaciones de servicios publicos deben acoger la gestion integral como un enfoque
estratégico que direccione el mejoramiento continuo de los sistemas de gestion de la
calidad, ambiente y seguridad y salud en el trabajo, con la importancia de implementar
estrategias de mejora en la ejecucién de los procesos y garantizar que el modelo de gestién
por procesos de la empresa sea revisado periddicamente para ajustarse al contexto en el
que actua, ya que es necesario ir alineando los procesos de acuerdo con los nuevos
cambios que exige el sector; es responsabilidad de los colaboradores tomar conciencia de

la politica integral y de los objetivos de la organizacion, ademas de conocer e interiorizar
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los aportes que hacen desde su labor, es necesario que la organizacién los incentive y
motive a tomar conciencia mediante capacitaciones, socializaciones, practicas laborales y
actividades interactivas que generen la toma de conciencia en aspectos de manejo de la

calidad, ambiente y seguridad, entre otras (Tordecilla Estrada, 2018).

Existen diferentes modelos de diagndstico empresarial propuestos por diversos autores.
Para diagnosticar a Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., se aplicara el Modelo EAN-
RISE (Ruta de Innovacién y Sostenibilidad Empresarial), que proporciona a la alta gerencia
de las organizaciones una guia practica para la innovacién en la gestion y sostenibilidad
empresarial, con el fin de llevar todos los procesos operativos, tacticos y estratégicos a
mejores practicas en los siguientes factores: innovacion, produccion sostenible, liderazgo,
direccionamiento estratégico, cultura organizacional, reconocimiento, procesos
colaborativos, gobernanza, nuevos mercados, tecnologia e indicadores financieros. En
cada factor se analizan cuatro (4) dimensiones: social, ambiental, econémico y gerencial,
las cuales se evaluan en cinco (5) niveles (siendo el 1 el nivel mas bajo hasta llegar al nivel
5 de mejores practicas en cada factor) y cuarenta y ocho (48) descriptores (Pérez Uribe &

Ramirez Salazar, 2019).
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5. Marco institucional

Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P. Es una Empresa Prestadora de Servicios Publicos
Domiciliarios de caracter oficial, creada en septiembre de 2005, se encuentra ubicada en
el perimetro urbano mas especificamente en las coordenadas geograficas (7°4'40.80"N
y 73°49'49.70"0), siendo su principal accionista el distrito de Barrancabermeja en cabeza
del alcalde distrital. Pertenece al sector terciario de servicios, con base en el OVA sectores

economicos. Sus sedes estan ubicadas asi:

e Bocatoma: Zona aledana a la Ciénaga San Silvestre (Fuente Hidrica) Sector
Periférico del Casco Urbano de la ciudad de Barrancabermeja.

¢ Planta de Tratamiento de Agua Potable: Barrio Boston -Carretera Nacional.

e Las instalaciones del Centro de Atencion al Cliente: Calle 49 # 17-68 Barrio

Colombia.

La empresa beneficia a 63.569 suscriptores en el servicio publico de acueducto y a 54.341
en alcantarillado (Aguas de Barrancabermeja SA ESP, 2020). El control de gestion y de
resultados lo realiza la Superintendencia de Servicios Publicos y el control fiscal lo ejerce

la Contraloria Municipal de Barrancabermeja.

5.1 Mision

Empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios de acueducto y saneamiento
basico en el area de influencia, a través de la gestion integral de procesos para la

satisfaccion de los grupos de valor (Aguas de Barrancabermeja SA ESP, 2020).
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5.2 Vision

Empresa posicionada y sostenible, con altos estandares de calidad a través de la
optimizacion de los procesos y el compromiso constante de medicién y mejora (Aguas de
Barrancabermeja SA ESP, 2020).

5.3 Politica Integral de Gestion

En Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., estan comprometidos con la prestacion de los
servicios publicos de acueducto y saneamiento basico de manera eficaz y eficiente
brindando calidad de vida y bienestar a la comunidad mediante la satisfaccion de los
requisitos de los diferentes grupos de interés con una comunicacioén efectiva; el control de
los peligros y prevencién de los riesgos que inciden en la seguridad y salud en el trabajo,
la minimizacion de la contaminacion del medio ambiente haciendo uso eficiente de los
recursos, controlando los impactos ambientales y asegurando una disposicion adecuada
de los vertimientos y residuos; orientando los esfuerzos hacia la mejora continua, el
desarrollo sostenible, la innovacion, la optimizacion de procesos, la ampliacion de
portafolios y servicios, el cumplimiento de la normatividad legal vigente y de los requisitos

que la empresa establezca (Aguas de Barrancabermeja SA ESP, 2020)
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5.4 Mapa de procesos

Figura 3. Mapa de procesos de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.
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5.5 Portafolio de Servicios.

Ademas de prestar los servicios de acueducto y alcantarilado, en Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P. se realiza la gestion integral del agua, es decir, se capta en
la fuente de agua superficial, se potabiliza en la planta de tratamiento, se conduce
mediante los sistemas matrices de acueducto y se distribuye a través de las redes locales
de acueducto las 24 horas del dia. Una vez el agua potable es utilizada se conduce como
agua residual a través de redes locales y secundarias de alcantarillado. Las aguas lluvias,
a su vez, se recogen por medio de este tipo de redes y unas y otras se transportan por

sistemas troncales de alcantarillado sanitario y pluvial respectivamente.
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5.6 Estructura Organizacional
Figura 4. Estructura Organizacional Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.
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Fuente: Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P

5.7 Analisis del Sector

En Colombia el acceso al agua se considera un derecho fundamental y se define como “el
derecho de todos de disponer de agua suficiente, salubre, aceptable, accesible y asequible
para el uso personal o doméstico” (Corte Constitucional de Colombia, 2017).. Desde el
Gobierno Nacional, el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio a través de su
Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico, es el responsable de la formulacion de
politicas, programas y proyectos para garantizar el acceso de la poblacién al servicio
publico domiciliario de acueducto. La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
(SSPD), es la entidad que por delegacién presidencial ejerce las funciones de inspeccion,
vigilancia y control sobre las entidades y empresas prestadoras de servicios publicos (ESP)
domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia y gas (Consejo Nacional de
Politica Econdmica y Social (CONPES 3930), 2018)y la Comision de Regulacion de Agua
Potable y Saneamiento Basico (CRA) es quien ejerce las funciones de regulacion de dichas
ESP.
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El ultimo estudio sectorial realizado por la SSPD en el 2020 registra 2.689 prestadores
urbanos y rurales en los 1.102 municipios, con informacion de sus caracteristicas basicas
a nivel institucional y empresarial. Estos prestadores que abastecen los servicios de

acueducto, alcantarillado y aseo.

Para analizar la conformacién del mercado se parte de lo dispuesto en el articulo 15 de la
Ley 142 de 1994, (Ley 142 de 1994) en el que se establece que las personas prestadoras
que pueden ofrecer servicios publicos son: a) Empresas de Servicios Publicos - ESP, de
naturaleza publica, privada o mixta; b) productores marginales: personas naturales o
juridicas que produzcan para ellas mismas, o0 como consecuencia o complemento de su
actividad principal, los bienes y servicios propios del objeto de las empresas de servicios
publicos. (art. 125, Ley 1450 de 2011); c) municipios prestadores directos; d) empresas
industriales y comerciales del estado; e€) organizaciones autorizadas para prestar servicios
publicos en municipios menores, en zonas rurales y en areas o zonas urbanas especificas;
de conformidad con lo establecido en el Decreto 421 de 2000. Dentro de este contexto,
Aguas de Barrancabermeja, es una E.S.P. (Empresa de Servicios Publicos) y hace parte

de las 1.226 empresas prestadoras de servicios de Acueducto.

En cuanto al servicio publico domiciliario de acueducto, en la informacién contenida en el
CONPES 3918 - Estrategia para la implementacion de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) en Colombia, se muestra una cobertura para el afio 2017 del 97,4% en
zona urbana y en cuanto al acceso a agua potable en zona rural para ese afo fue del
73,2%, para un total nacional del 92,4%. En la Figura 5 se aprecia que el servicio llega a
10.363.837 suscriptores y segun los ultimos reportes oficiales para el afo 2019, este
numero asciende a 10.756.954 suscriptores para 1.226 prestadores de servicios publicos
de acueducto (Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, 2020). De este total
nacional, Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. aporta el 0,61% con 63.569 suscriptores

para el servicio publico de acueducto.
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Figura 5. Suscriptores del servicio publico de acueducto.
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Fuente: Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios SSPD 2020.

Para hacer un analisis detallado del sector, son varios los indicadores que miden el servicio
de acueducto (calidad, cobertura, continuidad, pérdida, tratamiento). Para efectos del
presente documento, se hara énfasis en el IANC. Indicador operacional que sirve para
medir la gestidén operativa de los prestadores en el manejo de las pérdidas. EI IANC
cuantifica el agua no facturada como un porcentaje del volumen de agua producida. Con
la expedicion del nuevo Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento
Basico -RAS- (Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, 2017), se establece como
porcentaje de pérdidas técnicas aceptables para todos los componentes del sistema de
acueducto un maximo del 30%.

Como se menciond anteriormente, el indicador IANC promedio a nivel nacional, ponderado

por poblacion urbana DANE, se encuentra por el orden del 40,2% para el afio 2019
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(Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, 2020), resultados que son alerta
para el sector por lo que es un indicador que mide la ineficiencia técnica y comercial,
genera mayores costos en la tarifa y afecta al medio ambiente ya que cada vez son mas
escasas las fuentes hidricas. En esta coyuntura, Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.
refleja un incremento de su IANC durante los ultimos 3 anos (2018-2020), y esta por encima
del promedio nacional, actualmente con un 56,8 % por lo que, es una necesidad
implementar acciones que le permitan minimizar los impactos negativos en los temas

financieros, operativos y ambientales.

Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. cuenta con una buena posicion dentro del
departamento de Santander, por su cobertura del 97, 66%; donde incluso actualmente se
cuenta con un proyecto para llevar agua potable al corregimiento pesquero del llanito
ubicado a 16 km de Barrancabermeja, donde se iniciaria una nueva era de expansion de
la empresa a la cobertura rural, que es uno de los servicios se espera pueda diversificar el
mercado, contribuya a su sostenibilidad y aporte al crecimiento de la region y de la

empresa.
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6. Diseno metodoldgico

La propuesta de disefio metodolégico que se plantea parte de lo general a lo particular,
utilizando un enfoque mixto que “implica un conjunto de procesos de recoleccion, analisis
y vinculacién de datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio para responder al
planteamiento del problema. Utiliza las fortalezas de ambos tipos de indagacion,
combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales” (Hernandez-Sampieri,
2018). Se utilizan como herramientas para obtener la informacion, el modelo RISE aplicado
al 100% de los procesos de la empresa y se complementan con sesiones de Brown Paper
en las areas que tienen que ver directamente con el IANC y Tecnologia. De esta manera
se garantiza la participacion de todos los procesos y compilacién de la informacién desde
los diferentes puntos de vista. Para este ejercicio, se contdé con la participacién de

Directivos y colaboradores con funciones de supervision y coordinacion.

Seinicia con un diagndstico a la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. conforme
a los lineamientos del modelo denominado RISE (Ruta de Innovacion y Sostenibilidad
Empresarial), el cual permite identificar riesgos en las empresas a partir de unos factores
diferenciadores: Innovacion, Produccion Sostenible, Liderazgo y Direccionamiento
Estratégico, Cultura Organizacional, Reconocimiento, Procesos colaborativos, Nuevos
Mercados, Tecnologia e Indicadores Financieros. (Pérez Uribe, Ramirez Salazar, &
Moscoso, 2018). En cada uno de estos factores, los autores a través del modelo EAN
RISE, describen las cuatro dimensiones en el contexto empresarial: Ambiental, Social,
Econdmica y Gerencial; las cuales se evaltan en cinco (5) niveles (siendo el 1 el nivel mas
bajo hasta llegar al nivel 5 de mejores practicas en cada factor) y cuarenta y ocho (48)

descriptores.

Uno de los aspectos mas importantes del Modelo EAN-RISE (Ruta de Innovacion y
Sostenibilidad Empresarial), es que proporciona a la alta gerencia de las organizaciones
una guia practica para la innovacion en la gestion y sostenibilidad empresarial, con el fin
de llevar todos los procesos operativos, tacticos y estratégicos a mejores practicas. Ahora

bien, después del diagndstico general se analizan los procesos objeto de este proyecto
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que son los relacionados al IANC dependientes de la subgerencia de operaciones, y el
proceso de tecnologias de la informacion, a través de sesiones en grupo aplicando la
herramienta de “Brown Paper” con el fin de entender los problemas que actualmente
enfrenta la empresa en el ejercicio de sus funciones y buscando a través de esta
metodologia posibles soluciones que se plantean desde los mismos colaboradores. Esta
iniciativa aplica un enfoque caracterizado por los siguientes lineamientos generales: 1)
Generacion de resultados concretos, en tiempos cortos y con una minima inversion; 2)
Foco en las prioridades de la mas alta autoridad institucional; 3) Generacién de altos
beneficios institucionales, y 4) Los funcionarios de la institucion son los protagonistas de

la intervencion (Johnson, Morales, Pertile, & Arisi, 2011).

Es asi como la elaboracion del diagndstico en Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., se
constituye en un paso importante para evaluar las condiciones de prestacion del servicio,
y permite conocer los niveles y causas de los volumenes de agua no contabilizada, ademas

de los mecanismos apropiados para su reduccion.

Para lograr los objetivos planteados, se propone desarrollar el proyecto en las siguientes

fases:

6.1 Primera fase: Reunion inicial

Sensibilizacién del proyecto, fases y cronograma al gerente y su equipo directivo. Se
recogen observaciones, sugerencias y se coordina con cada director de area el dia, hora

de entrevista y las sesiones para el levantamiento de la informacion.

6.2 Segunda Fase: Diagnéstico

El levantamiento de la informacion acerca de la situacion actual de los procesos que estan

dentro del alcance se realiza a través de las siguientes actividades:
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e Como primera actividad se analiza la informacién secundaria, compilando
documentacion existente sobre el estado actual de la empresa (informes de
gestion, planes estratégicos y otros).

o Aplicaciéon RISE: A través de la matriz EAN-RISE disefiada previamente, se
realizan las entrevistas al 100% de los procesos de la empresa:
Subgerencia de operaciones, Subgerencia administrativa-financiera,
Subgerencia comercial, Direccion de planificacion empresarial, Direccion de
control de gestiéon y Gerencia.

o Luego, para lograr un entendimiento detallado de la problematica
identificada, objeto de estudio, se llevan a cabo reuniones con los equipos
de trabajo, una por cada area (subgerencia de operaciones, subgerencia
comercial y tecnologias de la informacion) y se implementa la herramienta
“Brown Paper”, que permite conocer y entender la situacion actual del
proceso e identificar aquellos componentes que le impiden tener mejores
niveles de desempefo. Es una herramienta de analisis que muestra la
situacion actual del proceso y refleja en forma secuencial y con un alto nivel
de detalle todas y cada una de las actividades, procedimientos, politicas,
informacion, etc. que intervienen en el proceso. El Brown Paper debe
mostrar el proceso global tal y como ocurre en la realidad y, por lo tanto,
ayuda a crear un mayor nivel de conocimiento y entendimiento en todos los
actores que participan en él (Johnson, Morales, Pertile, & Arisi, 2011)

¢ Analisis de la informacion recopilada y se priorizan las oportunidades de mejora
identificadas. Esta priorizacion sale de los mismos participantes de las sesiones de

“Brown Paper” teniendo en cuenta factores de oportunidad, tiempo y costos.

6.3 Tercera fase: Plan de accion

Se presenta al gerente general un plan de actividades para mejorar los puntos criticos
identificados al interior de los procesos objeto de estudio junto con un plan para reducir el
IANC apoyado en la propuesta de Gobierno de Tl (Tecnologias de la informacién). De
forma integral la propuesta de implementacion de un modelo de Gobierno corporativo de
Tl para Aguas de Barrancabermeja se hara tomando como referencia base la guia

G.GOB.01 Guia del dominio de Gobierno de Tl propuesta por MINTIC en la que se
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estipulan los lineamientos para su construccion y contempla el cumplimiento de los
objetivos planteados, la consolidacion enmarcada en el uso de herramientas innovadoras

y el aporte a los objetivos de desarrollo sostenible.

Durante la construccion de un Gobierno Tl es fundamental contar con un adecuado
respaldo normativo y legal a través de politicas organizacionales, procesos, el modelo de
gobierno y los mecanismos de compras y contratacion de la empresa. Para que el modelo
propuesto funcione es fundamental que la estrategia de tecnologia esté sélidamente
vinculada a las estrategias y politicas organizacionales del Estado o de las entidades del

sector (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2021).

Para la propuesta del marco de referencia hemos tomado elementos de la guia de
implantacién de COBIT 5, especificamente “Un Marco de Negocio para el Gobierno y la
Gestion de las Tl de la Empresa”, siendo este un marco util para el gobierno de Tl con el
que se aspira a garantizar una relacion armonica y sinérgica entre los objetivos misionales
y los estratégicos de Tl en Aguas de Barrancabermeja, ya que uno de los propdésitos de
COBIT 5 es ayudar a las empresas a crear el valor éptimo desde IT manteniendo el
equilibrio entre la generacion de beneficios y la optimizacién de los niveles de riesgo y el
uso de recursos” (ISACA, 2012) y se ha elegido COBIT5 por su grado de madurez y su
eficacia demostrada en las empresas en las que se ha implementado.
Complementariamente con COBIT5 y de conformidad con el principio nimero 3 de COBIT
5: aplicar un unico marco de referencia integrado; se propone aprovechar la capacidad de
asociacion, integracion y aplicaciéon para combinarse con otros estandares, modelos o
demas marcos y lograr consolidar un modelo de Gobierno de Tl, eficiente y de calidad para

Aguas de Barrancabermeja S.A. ESP.

De acuerdo con el contexto de la empresa y su aporte al objetivo del proyecto, proponemos
que la manera de abordar el desarrollo de la propuesta para el cumplimiento de los
objetivos trazados en la implementaciéon del Gobierno de Tl para Aguas de
Barrancabermeja sea la Cascada de metas establecida en COBIT 5 ya que es el
mecanismo para traducir las necesidades de las partes interesadas en metas corporativas,
metas relacionadas con las Tl y metas catalizadoras especificas, Utiles y a medida (ISACA,
2012).
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Motivos de las Partes Interesadas
(Entorno, Evolucion de la Tecnologla, ...)

Necesidades de las Partes Interesadas

Realizacion Optimizacion Optimizacion
de Beneficios de Riesgos de Recursos

Metas relaclonadas con las Ti

Metas de los Catallzadores

Fuente: ISACA 2012

Para lograr el objetivo de la cascada de metas se desarrollaran los siguientes pasos:

Tabla 2 Pasos para aplicar la cascada de metas COBIT 5 en la empresa.

Cascada de Metas Descripcion Coémo se desarrolla
Los motivos de las Las necesidades de las partes  Desarrollar un marco de
partes interesadas interesadas estan referencia.
influyen en las influenciadas por diferentes
necesidades de las motivos, por ejemplo, cambios

Establecer el marco

rtes int d de estrategi [ L
partes interesadas e estrategia, un negocio y juridico de Ia propuesta.

entorno regulatorio cambiantes

Encuestas, investigacién

y las nuevas tecnologias. Para L . »
y analisis de la situacion

el caso que nos ocupa la
q P actual de Aguas de

politica de Gobierno Digital y
MIPG.

Barrancabermeja.
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Cascada de Metas

Descripcion

Como se desarrolla

Las necesidades de las
partes interesadas
desencadenan metas

empresariales

Las necesidades de las partes

interesadas pueden  estar
relacionadas con un conjunto
de

genéricas. En este caso, las

metas empresariales

metas de la organizacion son

algunos de los objetivos
especificos para la
consolidacion de la

implementacién gobierno de TI

para reducir el IANC.

Se realiza un analisis del
marco institucional,
identificando los objetivos

y las necesidades.

Se

componentes

establecen los

de la
de TI,
ajustadas a las metas del
Plan de Gestiéon vy

Resultados 2019-2025.

arquitectura

Cascada de metas de
empresa a metas

relacionadas con las ti

El logro de metas
empresariales requiere un
mapeo de resultados

relacionados con las Tl, que
estdan representados por la
de

estratégicas

metas
de

Barrancabermeja con las de su

relacion las

de Aguas

Aplicar la guia del dominio

de Gobierno de TI
G.GOB.01 para el
cumplimiento de la

arquitectura Tl establecida
por MINTIC.

Se realiza la propuesta del

modelo de  Gobierno

area de TI. Corporativo de TI para
Aguas de
Barrancabermeja.
Cascada de metas Alcanzar metas relacionadas Caracterizar algunos
relacionadas con las ti con Tl requiere la aplicaciébn procesos y

hacia metas

catalizadoras

satisfactoria y el uso de varios

catalizadores. Los
catalizadores incluyen
procesos, estructuras

organizativas e informacién, y

para cada catalizador puede

procedimientos del area

de Tl de Aguas de
Barrancabermeja,
sustentado en la guia

G.GOB.01 y Procesos
Catalizadores COBIT 5.
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definirse un conjunto de metas Desarrollar la estructura,
relevantes en apoyo de las roles y definiciones del

metas relacionadas con la Tl. modelo de Gobierno de TI,

Siendo esto, la consolidacion aplicando la guia
del cumplimiento de la guia de G.GOB.01 y COBIT 5,
Gobierno de TI G.GOB.01 ajustandolos de acuerdo

con las necesidades
detectadas en la
aplicacion del modelo
RISE

Fuente: Elaboracion propia con base en COBIT 5.
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7. Diagnoéstico Empresarial Estratégico de

Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P.

7.1 Identificacidén de la empresa

Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. es una Empresa Prestadora de Servicios Publicos
domiciliarios de acueducto y saneamiento basico en el area de influencia, de caracter
oficial segun lo estipulado en la ley 142 de 1994, a través de la gestion integral de procesos

para la satisfaccion de los grupos de valor.

Tabla 3. Ficha Informacién y Perfil Empresarial

RUTA PARA LA INNOVACION Y SOSTENIBILIDAD EMPRESARIAL (RISE)
© FICHA - INFORMACION Y PERFIL EMPRESARIAL
VERSION 5: JUNIO 16.2020
Herramienta para el analisis situacional preliminar de la empresa.
Datos basicos de la empresa

IDENTIFICACION

Detalle informativo de la empresa

Nombre empresa: AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A. E.S.P.
Nombre comercial reconocido AGUAS

Fecha de creacion: 19 DE SEPTIEMBRE DE 2005

Nit: 900045408-1

Codigo CIIU: 3600

Actividad principal: Captacion, Tratamiento y Distribucién de Agua
Empresa familiar (Si/ No) NO

(51% o mas de propiedad de

una o varias familias
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reconocidas; y los miembros
de la familia trabajan en ella)
Nombre Representante legal CARLOS ARTURO VAZQUEZ ALDANA
Nombre Contacto: NANCY FLOREZ AGUDELO
Datos Contacto (correo, nancy.florez@aguasdebarrancabermeja.gov.co
celular)
Numero Total de trabajadores 103
de planta y contrato definido
Numero de Trabajadores por  Comercial Administrativo  Misional otra area

areas.

18 42 43

Direccion y Ciudad:

PLANTA DE TRATAMIENTO BARRIO EL BOSTON -
CARRETERA NACIONAL / Calle 49 # 17-68 Barrio

Colombia

Teléfonos, fijo y movil

Tel: (57) (7) 6216504 - Fax (097) 6102491 —
3502118839

Pagina Web:

http://www.aguasdebarrancabermeja.gov.co/

Marcar con un x la cobertura

mercado atendido

X

Local Regional Nacional Internacional

Descripcion de las tres lineas
representativas de

Productos/Servicios:

AGUA POTABLE - SANEAMIENTO BASICO

Nombre de las empresas
competidoras Directas de las
tres Lineas representativas de

Productos o servicios

NA

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE.

7.2 Resultados del Diagnéstico

Los resultados de las encuestas facilitaron la recopilacion y analisis de la informacion,

estructurandose un diagnéstico e identificando fortalezas y riesgos de los factores de:

Innovacion, Produccién Sostenible, Liderazgo y Direccionamiento Estratégico, Cultura

Organizacional, Reconocimiento, Procesos Colaborativos, Nuevos Mercados, Tecnologia
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e Indicadores Financieros; analizando cada dimension social, ambiental, gerencial y

econdmica con cada uno de sus factores.

Para comprender cada uno de los factores analizados se observa en la Figura 7, que cada
factor tiene unos descriptores, estos se refieren a una situacion actual en que se encuentra
la empresa. Por ejemplo el factor de la Innovacion se evalla desde la dimension social
describiéndola a partir del modo de innovar, en la dimensién ambiental se describe la
Innovacion desde la forma en que se utiliza la metodologia de eco-disefio y economia
circular, en la dimensién gerencial de describe que tipo de innovacion utiliza la empresa si
es de producto, proceso, gestion, estrategia de mercadeo o modelo de negocio, y en la
dimensién econdmica de describe cual es la creacion de valor que esa innovacion aporta
a la empresa. Es decir, los descriptores son aquellas situaciones que se presentan en la
empresa y que muy seguramente cada organizacion estara en un estado de madurez

diferente (Pérez Uribe & Ramirez Salazar, 2019).
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Figura 7. Factores, Dimensiones y Descriptores del Modelo RISE.

Ne| FACTORES DIMENSION DESCRIPTOR
SOCIAL Modo de Innovar
Sassciia AMBIENTAL Eco disefio-Economia Circular
GERENCIAL Tipo de Innovacion
1 ECONOMICA Creacion de valor
SOCIAL Proveedores- Materias primas vy /o Insumos para la operacion
Agua uso Eficiente-Aguas Residuales-Energia-Emisiones
Produccién AMBIENTAL Atmosféricas, Residuos Solidos
Sostenible GERENCIAL Planes Sellos y Certificaciones Ambientales
Presupuesto a la Gestion Ambiental- Modelo de Negocio de Economia
2 ECONOMICA Circular
Tendencias Sociales, Capacidad de Movilizacién-Etica, Valores y
. | SOCIAL Politica Anticorrupcion
5 ::c‘:;:::“u‘:n’n o AMBIENTAL Rendicion de Cuentas-Valor de la Sostenibilidad
Estratégico Gobiemq Corporativo-Gestion del Conocimiento-Estrategias
GERENCIAL Corporativas,
3 ECONOMICA Anilisis de Entornos-Toma de Decisiones
SOCIAL Ambiente Laboral
Cultura AMBIENTAL Cambio de Paradigmas
Organizacional | GERENCIAL Comunicacién
4 ECONOMICA Valor Compartido
SOCIAL Felicidad en el Trabajo
Basinchakisits AMBIENTAL Trabajador con Consciencia Ambiental
GERENCIAL Précticas de Motivacion
5 ECONOMICA Valoracion en el Trabajo
SOCIAL Asociatividad
Procesos AMBIENTAL Seguridad en el Trabajo
Colaborativos | GERENCIAL Acuerdos -Consensos
6 ECONOMICA Voluntariado Corporativo
SOCIAL Girado de Influencia en otros Mercados de los Bienes y/ Servicios
Nuevos AMBIENTAL Mercados Verdes
Mercados | GERENCIAL Plan Estratégico para entrar en Nuevos Mercados
7 ECONOMICA Estrategia Comercial
SOCIAL Democratizacion de las Tecnologias
Tecnologfa AMBIENTAL | Teenologias Limpias
GERENCIAL Prospectiva
8 ECONOMICA Transferencia Tecnologica
SOCIAL Impacto en la Sociedad
Indicadores | AMBIENTAL Proteccion y/o Recuperacion del Entorno
Financieros | GERENCIAL Valor Agregado EVA
9 ECONOMICA Desempeiio Financiero de Liguidez- Endeudamiento-Rentabilidad.

Fuente: Modelo EAN-RISE.

Las entrevistas se realizaron a nivel directivo y por dependencias, segun la estructura
organizacional de Aguas de Barrancabermeja SA ESP. La empresa esta conformada por
5 divisiones: subgerencia de operaciones, subgerencia administrativa y financiera,
subgerencia comercial, direccién de planificacion empresarial y direccién de control de
gestion. Se eligieron a los lideres de cada area junto con otra persona a su cargo mas el
gerente, para realizar las entrevistas. De esta manera, se abarco el 100% de los procesos

internos.
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Se obtuvieron los siguientes resultados, en donde se evidencia que los factores de
reconocimiento, nuevos mercados y tecnologia, obtuvieron un porcentaje por debajo del
50%, lo que indica segun el modelo RISE, que la empresa se encuentra en el nivel 2, de
los 5 niveles de madurez a los que se refiere este modelo: nivel 1 (incipiente), nivel 2
(supervivencia), nivel 3 (en desarrollo), nivel 4 (destacado), nivel 5 (de talla mundial). Estar
en nivel 2 significa que la empresa “no ha encontrado el modo de mantenerse y saben
coémo sobrellevar los costos y gastos de su operacion para funcionar. Muchos empresarios
se desgastan en este nivel porque al no tener un plan estratégico son ellos mismos los que
operan la empresa sin tener o disfrutar de tiempo clave para pensar en cdmo hacer para
crecer en otro mercado o para innovar en otro producto o servicio. Es clave recibir apoyo

y salir de este sitio que no le deja avanzar mas rapido”. (Pérez Uribe & Ramirez Salazar,

2019)

El andlisis detallado de cada factor se describe a continuacion:

Barrancabermeja S.A. E.S.P.

Figura 8. Consolidados factores RISE

IANC- apoyado en un modelo de Gobierno de TI
(Tecnologias de la Informacion) para la empresa Aguas de

o -ean’

® e e e e universidad
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CONSOLIDADOS FACTORES RISE

FACTORES RESULTADO

PRODUCCION SOSTENIBLE 69,60%
76,08%

RECONOCIMIENTO 45,00%
PROCESOS COLABORATIVOS 64,50%
NUEVOS MERCADOS 37,50%
TECNOLOGIA 49,00%
INDICADORES FINANCIEROS 54,50%
PROMEDIO 59,35%

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE
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Figura 9. Consolidados factores RISE radar.

INNOVACION
100,00%
90,00%

PROMEDIO 80,00% PRODUCCION SOSTENIBLE

70,00%

INDICADORES FINANCIEROS HRERACGRDIR

ESTRATEGICO
10,00%
0,00%
& CULTURA
JECNOLOGIA ORGANIZACIONAL
NUEVOS MERCADOS RECONOCIMIENTO

PROCESOS COLABORATIVOS

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE
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Figura 10. Consolidados factores y dimensiones.

! 56,00%

|NDICADORES FINANCIEROS _Julﬂ.é_' 64,00%

J 4a,00%

TECNOLOGIA #'
64,00%

NUEVOS MERCADOS %:u%
44,00%
o
PROCESOS COLABORATIVOS —

J 62,00%

J 56,00%

RECONOCIMIENTO I— Di 50,00%

J 30,00%

) 82,00%

o
CULTURA ORGANIZACIONAL i 78,00%

) 70,00%

= J 79,00%

LIDERAZGO Y DIR ESTRATEGICO 80,00%
) 73,33%

) 65,00%
PRODUCCION SOSTENIBLE _ﬁz.[lﬂéﬁq%
72,00%

J 66,00%
60,00%

INNOVACION

J

66,00%
(0,009 10,008 20,008 30,0086 40,0088 50,008 60,0088 70,008 20,000 90,008 100, 00%

Econémica M Gerencial Ambiental Social

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE

7.21 Factor Innovacion.

Los resultados para el factor de “Innovacion” para Aguas de Barrancabermeja S.A. E.SP.,
arroja un 63% que invita a revisar los aspectos sociales, ambientales y gerenciales e idear
estrategias que permitan reforzar este factor dentro de los procesos como resolver los
problemas, necesidades u oportunidades mediante técnicas de pensamiento de disefio o
afines con el apoyo de expertos del entorno; teniendo en cuenta que se trata mas de talento
humano y cambio de cultura. Para disefiar un proceso de transformacién cultural como
soporte al desafio de la innovacion, es necesario en una primera etapa identificar la cultura
de la empresa; en segundo lugar, identificar la cultura deseada para un escenario de
innovacion, y en un tercer momento, identificar las brechas que deben cerrarse para

alcanzar esa cultura (Valencia & Hernandez, 2015).
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Figura 11. Resultados Factor Innovacién

INNOVACION: DIMENSIONES

Econdmica IGG%
Social l66%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE

Respecto a la dimension ambiental, la organizacién innova en proyectos que mejoran sus
procesos, productos (bienes y servicios), el medio ambiente, utiliza pequefas fuentes de
energias alternativas y conoce el beneficio de trabajar la economia circular en sus
procesos; aunque ha realizado acciones por este camino, se tienen como actividades
aisladas y que conoce solo el area encargada por lo que no se esta divulgando
adecuadamente, ni se involucra a todo el personal para conseguir un mayor efecto de estas
acciones y es una sugerencia para el lider en acciones concretas de comunicacion,
conocimientos, desarrollo de habilidades que contribuyan a la innovacion empresarial. La
dimension financiera apoya coherentemente los procesos de la empresa y las acciones
que esta realice respecto a la innovacién y en general que contribuyan al bienestar de la

empresa.
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7.2.2 Factor Produccién Sostenible

Las organizaciones pueden generar valor de varias maneras, primero mediante la practica
del reciclaje, es decir con la reduccion del nivel de consumo de materiales. Luego con
practicas justas de operacion donde se evidencie la transparencia en las transacciones.
Tercer lugar mediante la utilizacion de lo que hoy se llaman energias alternativas que
disminuyen la utilizacion de la energia tradicional que tanto dafio hace a nuestro
ecosistema. Y por ultimo la satisfaccion de las necesidades de las personas (Pérez Uribe,
et al., 2018)

La produccion sostenible en este caso hace referencia a la manera en la que la empresa
produce agua potable para el beneficio de los habitantes del distrito de Barrancabermeja,
con el menor impacto ambiental y a menor costo; con un nivel de madurez medio del 70%
trabaja fuertemente en acciones y planes sociales internos y con proveedores, en alianzas
con empresas para reducir y dar buen uso a sus desechos, afianzando el Objetivo de
Desarrollo Sostenible -ODS- No. 6 por la naturaleza de su actividad con campafas internas
y externas para el uso eficiente del agua (con el que este proyecto aporta fuertemente) y

fuentes alternativas de energia.

Figura 12. Resultados Factor Produccién sostenible.

PRODUCCION SOSTENIBLE: DIMENSIONES

! 65%
Econémica

GerenCial — 62%
Ambiental ! &67%)

’72,0%

Social

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 60,0% 50,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN RISE.
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Susceptible de mejora para reforzar en acciones orientadas a modelo de negocio que
incluya la economia circular (término aun desconocido por gran parte de los
colaboradores), dada la ubicacién geografica, aprovechamiento en acciones para un
mayor uso de energias renovables e iniciar con la medicion de la huella de carbono y
emisiones atmosféricas generadas en sus procesos, apoyados Y liderados claramente por

la vision de sostenibilidad que se aplique desde la alta gerencia.

7.2.3 Factor Liderazgo y Direccionamiento Estratégico

Cuando alguien adopta un papel de lider dentro de una organizacién, mucho de su estilo
depende de como maneje sus habilidades, tanto técnicas, como humanas y conceptuales.
Muchos buenos individuos, con una altisima calificacién técnica, dotados de inteligencia y
una buena capacidad creadora, son incapaces de aglutinar, de hacerse seguir por el resto
de las personas que lo rodean. En estos casos no hay empatia entre las cualidades
profesionales con las de liderazgo. En consecuencia, es importante tener en cuenta que el
liderazgo es un fendbmeno que no solo depende directamente de las personas que lo
ejercen, sino que también esta influenciado por el medio y la organizacion en que se

desempeia.

Los resultados para el factor de “Liderazgo y Direccionamiento Estratégico” para Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P, arrojan un 76% lo que indica que hay que revisar las
estrategias existentes y definir si son las adecuadas para conducir a la empresa en el logro

de los objetivos planteados y a dénde hay que dirigir los esfuerzos.
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Figura 13. Resultados Factor Liderazgo y direccionamiento estratégico

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y LIDERAZGO:
DIMENSIONES

Economica I 79%
Gerencial [ 729
Ambiental l 80%

Social | 73%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE.

La dimension social con un 73% incita a la reflexion sobre el relacionamiento con los
diferentes grupos de interés y los programas que desde el interior se difunden y aplican
sobre ética, valores y politica anticorrupcién. Por otro lado, la dimension gerencial que
presenta una calificacion del 72% refleja que, no obstante, cuenta con un direccionamiento
estratégico definido y un modelo de gobierno corporativo, se requiere ademas hacer que
la estrategia funcione adecuadamente, para lo cual se hace necesario replantear la forma
de comunicar la estrategia a todo nivel de una manera orientadora, participativa e
innovadora. En cuanto a la dimensién ambiental (80%) se puede afirmar que ya estan
desarrollando acciones que conducen hacia la sostenibilidad y este tema es de importancia
para la Gerencia como para los diferentes lideres de procesos. Por ultimo, como se
observa en la dimensién econdmica (79%) la toma de decisiones es un descriptor para

resaltar ya que se consideran coherentes con la realidad de la empresa.
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7.24 Factor Cultura Organizacional

La percepcion de los encuestados ubica este factor en un 76%, lo que indica que esta
presente, pero hay que fortalecer su gestidon integrando caracteristicas propias e
intencionadas de la personalidad que se quiere tener de la organizacion, la forma en que
se quiere ser percibida por sus colaboradores, usuarios y todos los grupos de interés. Una
buena cultura organizacional puede facilitar la ejecucion de las estrategias empresariales
ya que ésta influye en los resultados de la actividad que desarrolla Aguas de

Barrancabermeja S.A. E.S.P.

Figura 14. Resultados de la percepcién del Factor Cultura Organizacional

CULTURA ORGANIZACIONAL:
DIMENSIONES

Economica l 82%
Gerencial — 72%
Ambiental l78%
Social I 70%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE

Por los resultados en la dimension social (70%) son varios los retos en cuanto a generar
un ambiente laboral satisfactorio. Aunque se han generado acciones para lograr la
motivacion del personal, hay que formalizar planes en beneficio del recurso humano, que
tengan sentido de pertenencia por la organizacion, adapten sus valores y correspondan
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con lo requerido. Las emociones influyen en el comportamiento del equipo y, por
consiguiente, en los indicadores que miden la gestion de la empresa. En cuanto a la
dimensién ambiental (78%), si bien es cierto que es un tema de atencion, y se estan
realizando actividades al respecto, aun falta por promover y hacer mas visibles las
acciones encaminadas a la innovacion y produccion sostenible. La dimensién gerencial
(72%) evidencia practicas orientadas a comunicar planes actuales, sin embargo, la
existencia de una comunicacién eficaz en la empresa fomenta la motivaciéon de los
empleados, asi como el compromiso y la implicacion en las tareas corporativas, creando
un clima de trabajo integrador. En las empresas, “los efectos positivos de la comunicacion
son evidentes: mejora la competitividad de la organizacion, asi como la forma en la que se
puede adaptar a los cambios que se produzcan en su entorno, con el fin de conseguir los
objetivos que se hayan propuesto inicialmente” (Campos, 2020). Finalmente, la dimension
economica se encuentra bien ponderada (82%) lo que refleja que Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P. es consciente que invertir en proyectos con la sociedad,

genera beneficios que permanecen en el tiempo.

7.2.5 Factor Reconocimiento

Los resultados de las encuestas en relacion con el factor de Reconocimiento lo ubican en
un 45%.
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Figura 15. Resultados Factor Reconocimiento

RECONOCIMIENTO: DIMENSIONES

Econdmica l56%
Gerencial — 44%
Ambiental I50%

Social ’ 30%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE

El factor de Reconocimiento presenta resultados preocupantes en las dimensiones Social
y Gerencial que evidencian falencias en el aspecto motivacional y una probable
"desconexién” entre la alta direccion y los trabajadores que debe abordarse en el corto
plazo. La dimension ambiental se destaca con un 50% lo que indica que deben fortalecerse
las estrategias de reconocimiento personal a los trabajadores por sus logros y
contribuciones para el mejoramiento de su ambiente laboral. Las dimensiones Social y
Gerencial con un puntaje muy similar de 1,5 y 2,2 respectivamente, evidencian que no se
han establecido procedimientos formales que propenden por conocer el grado de felicidad
de los trabajadores de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., situacion que en parte se
debe por la naturaleza publica de la empresa en el que, entre los distintos criterios de

vinculacién y permanencia de los trabajadores, no tiene prioridad su grado de satisfaccion.

Para la Gerencia el conocimiento de la felicidad de sus trabajadores tampoco resulta
estratégico en el disefo de las politicas, no cuenta con programas de motivacién para
potenciar la capacidad y el compromiso de sus trabajadores por lo que resulta imperativo

a la luz de los resultados, que se adelanten acciones en el corto plazo para elevar el grado
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de felicidad de los trabajadores, mejorar sus condiciones de ambiente laboral, fortalecer
las areas que se ocupan del bienestar laboral y generar estrategias de reconocimiento,

valoracién y compensacioén de los trabajadores por logros obtenidos.

7.2.6 Factor Procesos Colaborativos

Este factor se refiere a la capacidad de crear beneficio mutuo desde el trabajo conjunto en
proyectos llevados a cabo con otras instituciones, entidades, gremios o grupos de interés,
incluso al interior de la misma organizacion en el que se deben acordar entre las partes
gue deciden adelantar ejercicios colaborativos un marco de responsabilidades, derechos

y de beneficios en el cual se desarrolla la interaccion.

Figura 16. Resultados Factor Procesos Colaborativos

PROCESOS COLABORATIVOS: DIMENSIONES

Econdmica '42%

serencial [ 7%
Ambiental '90%

Social lGZ%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE.

Para Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. este tipo de ejercicios se establece a través
de Contratos Interadministrativos con otras entidades. Dada la naturaleza de la
organizacioén la primera opcion es obtener rentabilidad financiera y por eso es por lo que,

en cuanto al analisis de dimensiones, la econémica presenta una baja calificacion por parte



- s ean Universidad EAN 74

e e e ¢ e universidad

de los encuestados, lo que indica que no se concibe de manera generalizada y positiva el
trabajo colaborativo en modalidad de voluntariado y que, de conformidad con las

recomendaciones, deben generarse estrategias de voluntariado al interior.

En el aspecto Gerencial, los resultados muestran que los acuerdos son formales y se
manejan en un marco de legalidad, tal y como se menciond anteriormente; pero lo ideal es
que se continuen fortaleciendo estos mecanismos a fin de generar y fortalecer la confianza
para que los ejercicios de colaboracion puedan desarrollarse de manera mas fluida y

puedan obtenerse beneficios reciprocos entre las partes.

El tercer mejor puntaje lo obtuvo el factor Social y su calificacion de 62% indica que se
establecen acuerdos sectorizados en areas especificas; pero que si se desea avanzar en
este aspecto lo ideal es que Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. defina la colaboracién
como un aspecto principal que se fortalezca haciendo uso de las estrategias disponibles a
nivel tecnolégico como la interoperabilidad de la Estrategia de Gobierno Digital y el Modelo

de Planificacion y Gestién MIPG entre otras herramientas de gestion.

Finalmente, el puntaje del Factor Ambiental indica que la empresa da cumplimiento a las
obligaciones de salud y seguridad social para con sus trabajadores y que seria conveniente
y un aspecto favorecedor establecer mecanismos adicionales o complementarios para su

bienestar.

7.2.7 Factor Nuevos Mercados

Los resultados de las encuestas ubican a este factor con el menor porcentaje, obteniendo
un 38% en su totalidad; donde la dimension social esta en 44%, la ambiental en 32%, la
dimensién gerencial 40% y la econdmica con un 34%. Esto refleja en el momento de la
encuesta, ausencia de estrategia gerencial, técnica y comercial para apertura de nuevos

mercados.
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Figura 17. Resultados del diagndstico para el factor Nuevos Mercados

NUEVOS MERCADOS: DIMENSIONES

Econdmica '34%

cerenciol [ 4o
Ambiental l 32%

Social '44%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE

De acuerdo con los estatutos sociales de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., se
establece que el area de operacion principal de la sociedad es el perimetro urbano del
distrito de Barrancabermeja, pero podra el mismo ser extendido a sus corregimientos,
zonas rurales, Municipios vecinos y/o al resto del Pais e incluso se podra prestar sus
servicios en el exterior, para lo ultimo se requerird autorizacion de la Asamblea de
Accionistas. Pese a esto, la empresa aun no ha diversificado su mercado ni se ha

expandido a otros municipios.

Es un tema importante de abordar ya que frente a esta situacion se deben replantear las
estrategias de como actuar en el sector, viéndolo desde el punto de vista del negocio:
desarrollo de nuevos productos y/o servicios, nuevos mercados, nuevas estrategias
financieras, entre otros. La nueva intensidad competitiva ha desestabilizado no sélo a
muchas empresas sino a sectores industriales completos; en general, el ambiente de
turbulencias produce cambios en las preferencias de los consumidores, y muchas veces

parece incontrolable por parte de estas empresas (Gémez, 2008).
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7.2.8 Factor Tecnologia

Figura 18. Resultados Factor Tecnologia

TECNOLOGIA: DIMENSIONES
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Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE.

En la dimension social los resultados indican que es necesario que Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P. disponga de suficientes herramientas tecnoldgicas para los
grupos de interés ya que, de acuerdo con la percepcion manifestada por los encuestados
en los diferentes instrumentos, las herramientas dispuestas por la empresa actualmente

son insuficientes para desarrollar su trabajo.

Esta interpretacion se ve reforzada con los resultados del plan de accién publicado en la
pagina web de la empresa, en el que no se vislumbra inversion significativa en tecnologia

en la actual vigencia como sucedi6 en la precedente.

En el aspecto ambiental los resultados indican que Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

debe implementar un esquema de monitoreo, situacion que para este proyecto coincide
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con lo planteado en el Plan de Reduccion de Pérdidas en el que se ha planeado renovar
tecnologia de medicién y replantear las estrategias operativas a nivel de macro y micro
medicion, trabajo de campo y caracterizacion de usuarios como actividades concretas de
fortalecimiento del monitoreo. Este grupo ha determinado que, para reforzar la efectividad
de estas acciones a nivel operativo es imprescindible que se apoyen en herramientas
tecnoldgicas para la captura, almacenamiento, procesamiento y analisis de datos con el
fin que la informaciéon generada por los instrumentos de medicion; contrastada con la
caracterizacion y la zonificacion, le permitan a Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.
generar estrategias efectivas para el cumplimiento de los objetivos y especialmente reducir
el IANC.

Los resultados en la dimensién gerencial indican que la empresa debe implementar un
esquema de gobernanza que le permita hacer planeacién teniendo en cuenta los recursos
y el presupuesto. Este resultado refuerza la necesidad de ejecutar las acciones propuestas
en este proyecto para contribuir a la reduccion del IANC implementando un modelo de
Arquitectura Empresarial en que la tecnologia contribuya al cumplimiento de los objetivos

estratégicos de la compaiiia.

Esta situacion en correlacién con el aspecto social, indica que existe una concepcién
errada respecto del valor y el rol de la tecnologia. La situacién evidenciada en las
encuestas y su resultado muestran una marcada percepcion de que en Aguas de
Barrancabermeja existe una brecha tecnolégica bastante amplia que necesita abordarse
con acciones concretas en el corto y mediano plazo a fin de generar conciencia de que la
tecnologia es un habilitador de capacidades a nivel operativo y estratégico en la empresa
para ayudarla a conseguir los resultados planteados por la alta direccion. De igual manera
es necesario disefiar estrategias de gestion del cambio y de comunicacién para lograr
generar la empatia, el entusiasmo y especialmente el compromiso de toda la organizacion

en esta transformacion.

Finalmente, el resultado mas bajo del factor de Tecnologia lo encontramos en la dimension
Econodmica, situacién que coincide con algunas de las que se analizaron previamente y
que muestran que la empresa necesita avanzar para transferir tecnologia a su interior; es
decir que debe primero reconocer el valor de la tecnologia como componente transversal

de la organizacion y aprovecharla de mejor manera para fortalecer la gestion y apoyar sus
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procesos criticos haciendo uso de los datos que esta generando. Este resultado demuestra
también la necesidad de replantear el presupuesto y destinar recursos financieros para las
actividades planificadas, ya que el Plan de Accion 2021, las cinco actividades a cargo del

proceso de Gestion Informatica tienen el valor de cero en el presupuesto asignado.

7.2.9 Indicadores Financieros

Figura 19. Resultados Factor Indicadores Financieros.

INDICADORES FINANCIEROS: DIMENSIONES
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Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo EAN-RISE.

En general la situacion financiera de la empresa por los ultimos cuatro afos ha sido
alentadora y dada la naturaleza publica de la misma, cuenta con un soporte y apoyo para
su proyectos del orden distrital y nacional; sin embargo para la evaluacién del modelo
objeto del estudio el factor indicadores financieros lo ubican en un desafortunado 55% por
la actividad comercial la empresa no busca inversiones adicionales a proyectos para
beneficios de la comunidad que redunda en beneficio empresarial por aumento de la

cobertura y en el caso particular para disminucion del IANC que mejorara los indicadores.
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Se deben ejecutar proyectos que demuestren una inversion clara en proteccién y
recuperaciéon del medio ambiente teniendo en cuenta que los interesados de la empresa
es toda la comunidad del distrito especial portuario industrial turistico y biodiverso de

Barrancabermeja y en general los recursos hidricos de la zona.

De igual manera en comunicar a los interesados de la empresa y principal accionista,
alcaldia distrital acciones claras y concretas en ahorro en costos de energia, ahorro en
insumos que permitiran mejorar los costos de operacion para mayor utilidad del ejercicio,

aportando también de manera macro a la sostenibilidad del proceso de produccion.

El plan de reduccion de IANC tiene un alto aspecto financiero, con acciones conjuntas
entre la subgerencia de operaciones y la subgerencia comercial para generar mayor

facturacion.



o oean Universidad EAN 80

8. Analisis procesos IANC (Unidad de
Recuperacidon y Control de Perdidas)
8.1 Diagnéstico

Para realizar la recopilacion de esta informacién se realizaron sesiones de “Brown Paper”
con una muestra de colaboradores de los procesos (IANC y Tecnologia) lo que permitié
conocer con un alto nivel de detalle cada una de las actividades, procedimientos,
informacion que intervienen en el proceso, entender la situacion actual e identificar

aquellos factores que impiden tener mejores indices de desempefio.

A través de esta actividad se pudo entender la operatividad del sistema de acueducto en

Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. que se puede apreciar en la Figura 28:

Figura 20. Etapas del proceso de potabilizacién de agua en Aguas de Barrancabermeja.

Cantacion

Almacenamiento y o Alreacion
Distribucién

Floculacion

Desinfeccion |

Filtracion Sedimentacion

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de Aguas de Barrancabermeja
S.A.E.S.P.
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Etapas que se reunen en tres grandes grupos: captacién, tratamiento y distribucion. Luego
de entender cémo funciona el sistema, se identificaron las principales causas de pérdidas

en el ciclo:

En el sistema de captacion: uniones en mal estado que ocasionan fugas, fugas por
perforaciones en las conducciones, fugas en ventosas en mal estado, derivaciones

fraudulentas.

Figura 21. Causas pérdidas de agua en el sistema de captacion.

CAUSAS PERDIDAS DE AGUA-SISTEMA DE CAPTACION

Fuente: Elaboracion propia

En el sistema de tratamiento: errores en la macromedicion a la entrada y salida de las
plantas, filtraciones por fisuras en las estructuras de concreto, filtraciones en las valvulas

de lavado, filtraciones en accesorios de tuberias, reboses de tanques.
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Figura 22. Causas pérdidas de agua en el sistema de potabilizacion.

CAUSAS PERDIDAS DE AGUA-SISTEMA DE TRATAMIENTO

Fuente: Elaboracion propia

En el sistema de distribucion: dafos visibles y no visibles, Dafos en valvulas de la red,
Danos en conexiones domiciliarias, errores de exactitud en la macro y micro medicion,
conexiones con medidor detenido, conexiones clandestinas, consumos publicos no

medidos (parques, bomberos), etc.

Figura 23. Causas pérdidas de agua en el sistema de distribucion.

CAUSAS PERDIDAS DE AGUA-SISTEMA DE DISTRIBUCION

DRI DRI R

Dafios en
vélvulas de la

Fuente: Elaboracion propia
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8.2 Balance Hidrico

Para un mejor entendimiento del proceso, se presenta el “Balance Hidrico” que realiza una
estimacion de las pérdidas de agua, tanto real como aparente y puede constituir la base
para el calculo de indicadores de rendimiento adecuados. Este es un modelo adoptado por
la Comisién de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico - CRA- propuesto por
la Asociacion Internacional del Agua (IWA — Internacional Water Asociacion), con el fin de
tener un mayor conocimiento de las pérdidas que se presentan en sus sistemas y a su vez
les permiten priorizar las acciones asociadas a la reduccion de las mismas para mejorar
los indicadores de desempefio; también como forma de generar un diagnéstico,
identificando todos los componentes de consumo y pérdidas de agua, en un periodo
determinado permitiendo a las empresas prestadoras de servicio, hacer los planes de

recuperacion de consumos y reduccién y control de pérdidas.
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Figura 24. Balance Hidrico

AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A. E.S.P.
BALANCE HIiDRICO 2020

% QUE
REPRESENTA
Facturacion Usuarios con Medidor: Es el volumen
;:omur:: de agua entregada a los usuarios con medidor
:::::o funcionando, mas lo suministrado en carrotanques y 6.979.935 28'3%
Consumo que se mide con el medidor ubicado en planta.
Autorizado
Facturado Consumo |Consumo Facturado No Medido: Es el volumen de
Facturado |agua suministrada a los usuarios que se les facturan| 4.490.333 16,9%
NO Medido |porpromedio (sean ilegales o no).
c o d por  Equip Succié
Presién: (Estima el volumen utilizado para limpieza 6.547 0,02%
de sumideros y manholes y el autolavado)
CONSUMO Purgas en Tuberias por Mantenimiento: Agua
AUTORIZADO Consumo | tilizada en las purgas en tuberias por mantenimiento
MedidoNo | 5rogramados: Estimar el calculo del volumen de agua|  34.037 0,13%
Facturado |ieniendo en cuenta el didmetro de la red y tiempo
Consumo utilizado para ello.
Autorizado No Otros: Pérdidas operativas por intervencién de la red
Facturado diferentes a dafos ejemplos (Empates, instalacion| 42.415 0,16%
macromedidores)
Bomberos: Capacidad de los carrotanques y cada
cudnto se conectan a la red para estimar el volumen 5.100 0,02%
el L utilizado y el uso que le dan al agua.
< Medido No -
= Facturado |Pargues, Polideportivasy Otros : (Estimado cuantos
E parques existen en el Municipio y cual de esta no se|  12.420 0,05%
1] factura).
2 Clandestinos masivos (Barrios no legalizados no
« luidos en la base estimacion del
g ﬁ Estima los barrios no legalizados que tiene el servicio
é : y no se cobra:
= o 12.797.641 m3 /afio -1.066.470 m3/mes
Frif © 87 asentamientos
w ™ Aproximadamente 21.329 usuarios con consumos
o Consumo NO| , _ di0s de 50/m3imes incluidas fugas en el 14.297 400 53.8%
ﬁ ARt sistema artesanal. :
E Clandestinos dispersos: (Predios no facturados en
a‘ barrios legales, es decir que alguna vez tuvieron
> Pérdidas servicio lotes (287 predios con consumos de 50 m3) =
aparentes 172200 m3/afio
(Comerciales)
Fraudes: 5% = 1.327 560 m3
PERDIDAS DE Inexactitud
AGUA de medicion
y errores en
el jo de | Submedicién Mi 482.340 1,8%
datos de
lectura de
medidores
Fugas de |Fugas en tuberias de conduccion y en redes
& 1:$ rias |principales de distribucion 108.850 0’41 %
L principales
Técnicas
g de
{pérdidas juccion y|Fugas en tuberias de distribucién 78.157 0,29%
reales - TEEE
fisicas) distribucion
y fugas en
idas |Fugas en acc i 13.690 0,05%

Volumen Pérdidas
Volumen Facturado

Fuente: Aguas de Barrancabermeja SA E.S.P, 2020.
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Un balance hidrico tiene como obijetivo rastrear y contabilizar cada componente de agua
que se afiade y se deduce de un sistema de abastecimiento de agua dentro de un periodo
definido, identificando todos los componentes de consumo y pérdidas en un formato
estandarizado. Es importante recordar que la exactitud para la determinacion de los
volumenes de Agua No facturada depende de la precision y de la calidad de datos
utilizados en el calculo. Por tanto, una medicion confiable de todos los volumenes de agua
que ingresan y salen del sistema de abastecimiento, es primordial (Aguas de
Barrancabermeja SA ESP).

8.2.1 Volumen de entrada al sistema

El volumen de ingreso al sistema se determina con base en las mediciones anuales desde
los macromedidores después de la planta de tratamiento. Para Aguas de Barrancabermeja
S.A. E.S.P,, el volumen de entrada al sistema registrado para el afno 2020 fue de
26.551.224 m3.

8.2.2 Consumo autorizado facturado

Para determinar el consumo autorizado facturado se deben identificar todos los
suscriptores registrados (residenciales, comerciales, industriales, oficiales, etc.) para
determinar el consumo facturado, se puede determinar el consumo anual con base en el
registro histérico de las lecturas de los medidores. Para los clientes facturados sin
medidores de agua, es necesario hacer estimaciones apropiadas (Aguas de
Barrancabermeja SA ESP).

e Consumo facturado medido: 6.979.935 m3/afo (26,3%). Volumen de agua
entregada a los usuarios con medidor funcionando mas lo suministrado en carro
tanques y que se mide con el medidor ubicado en planta.

e Consumo facturado no medido: 4.490.333 m3/afio (16,9%). Es el volumen de agua

suministrada a los usuarios que se les facturan por promedio (sean ilegales o no).
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8.2.3 Consumo autorizado no facturado

El consumo autorizado no facturado, debe estimarse teniendo en cuenta que se deben
identificar todos los consumidores, los cuales pueden ser hogares, edificios de entidades
oficiales, fuentes, parques, hidrantes, tanques de agua o de barrios ilegales. Se debe hacer
una estimacion del consumo anual para cada grupo de consumidores. Asi mismo, se debe
identificar el volumen de agua utilizado por la empresa para propositos operativos (purga

de redes, lavado tanques, etc.) (Aguas de Barrancabermeja SA ESP).

e Consumos generados por equipos succién presion: 6.547 m3/afio (0,02%). Es el
volumen utilizado para limpieza de sumideros, manholes y el autolavado.

e Agua utilizada en las purgas en tuberias por mantenimiento programados: 34.037
m3/afio (0,13%)

e Oftros: 42.415 m3/afio (0,16%) Pérdidas operativas por intervencién de la red
diferentes a dafios como instalacion de valvulas de purga, accesorios,
macromedidores, conexiones entre otros.

e Bomberos: 5.100 m3/afio (0,02%). El agua utilizada por los carros de bomberos
tomados de los hidrantes.

e Parques, polideportivos y otros:12.440 m3/ ano (0,05%). Caudal no facturado en

parques y zonas del Distrito.

8.24 Pérdidas aparentes comerciales (Pérdidas no técnicas)

Corresponden principalmente a inconvenientes asociados a la medicién y facturacion de
los suscriptores del sistema. La estimacion de las pérdidas comerciales esta sujeta a un
alto grado de incertidumbre. En consecuencia, se deben discriminar las pérdidas aparentes
en sus componentes para lograr una buena estimacién. En primer lugar, se debe estimar
el numero de conexiones ilegales. Esto se puede hacer ya sea consultando registros
anteriores o realizando muestreos en diferentes sectores del sistema. En segundo lugar,
debe estimarse las pérdidas debidas a errores en el manejo de informacion, asi como
inexactitudes en la medicion. Durante las lecturas de medidores, debe registrarse el
numero de medidores de agua averiados y hacer estimaciones de los volumenes perdidos
con base en estudios realizados en laboratorios de medidores (Aguas de Barrancabermeja
SA ESP).
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e Consumo ilegal o no autorizado / Clandestinos masivos: 12.797.641 ma3/afio.
Barrios no legalizados no incluidos en la base estimacion del consumo). 1.066.470
m3/mes en 87 asentamientos, aproximadamente 21.329 usuarios con consumos
promedios de 50 m3/mes incluidas las fugas en el sistema artesanal.

e Consumo ilegal o no autorizado / Clandestinos dispersos: 172.200 m3/afio. Predios
no facturados en barrios legales, es decir que alguna vez tuvieron servicio, 287
predios con consumos de 50 m3/mes incluidas las fugas en el sistema artesanal.

e Consumo ilegal o no autorizado / Fraudes: 1.327.560 m3/afio. Estimado 5%

Esos tres factores de consumo no autorizado equivalen a 14.297.401 m3/ano que

significan el 53,8% de las pérdidas en el balance hidrico.

¢ |nexactitud de medicidn y errores en el manejo de datos de lectura de medidores:

482.340 m3/aio (1,8%). Errores de medicion segun la edad del medidor inexactitud
de medicidn, caudal estimado por porcentaje de error de lectura en los medidores
existentes. Son 40.195 medidores con un error de exactitud del 5% equivalente a

1 m3/usuario.

8.2.5 Pérdidas reales o técnicas

Estas pérdidas se producen principalmente en la planta de tratamiento y en la red de
distribucion, pueden estar representadas en fugas en las redes, consumo de agua en
operaciones de desinfeccién de redes y/o tanques o por el mal funcionamiento de valvulas
e hidrantes. Las pérdidas fisicas corresponden altos volimenes de agua que se pierden
como consecuencia de fallas en la infraestructura fisica instalada: fisuras, roturas y
filtraciones. Las causas de estas fallas pueden ser: 1) factores sobre los cuales se pueden
ejercer acciones de control, tales como presiones maximas, calidad de los materiales,
procesos constructivos y estado de conservacion de los materiales y elementos
estructurales, y 2) factores externos no controlables, tales como caracteristicas del agua y
de los suelos, siniestros provocados por terceros, efectos de las raices de los arboles sobre

las tuberias y presiones externas, entre otras.
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Finalmente, las pérdidas reales de agua se pueden estimar restando las pérdidas
aparentes de las pérdidas de agua totales, las cuales se pueden obtener de la diferencia

entre el volumen de entrada al sistema y el consumo autorizado.

e Fugas en tuberias de conduccion: 108.850 m3/afio (0,41%)
o Fugas en tuberias de distribucién: 78.157 m3/afio (0,29%)
e Fugas en acometidas: 13.690 m3/afio (0,05%)

Del anterior Balance Hidrico 2020 reportado y explicado por Aguas de Barrancabermeja

S.A. E.S.P. se concluye que los factores que mas influyen en la pérdida de agua son:

e Consumo Facturado No Medido (16,9%): Volumen de agua suministrada a los
usuarios que se les factura por promedio.

e Consumo No Autorizado (53.8%): Corresponde a los tres grandes grupos de:
Clandestinos masivos (Barrios No Legalizados no incluidos en la base estimacion
del consumo) - Clandestinos dispersos (Predios no facturados en barrios legales)
y Fraudes.

¢ Inexactitud de mediciéon y errores en el manejo de lectura de medidores
(1.8%): Correspondiente principalmente a errores medicién por medidores.

Teniendo en cuenta este balance hidrico y los planes o acciones sugeridas a implementar,
es imperativo tener en cuenta el entorno, que es el que dara las directrices de las

particularidades.

e Base de usuarios donde cerca del 79% pertenecen a los estratos 1, 2y 3

o Baja capacidad de pago de la gran mayoria de los usuarios estrato 1y 2.

o Aumento de asentamientos humanos irregulares.

e Cultura de no pago en nuestro Distrito.

¢ Marcada tendencia de los usuarios hacia la informalidad, el fraude y el consumo
ilegal.

o No suspension del servicio a usuarios residenciales, por normatividad de la
emergencia sanitaria derivada de COVID - 19

e Fuerte oposicion por parte de los usuarios a las acciones comerciales de
normalizacién e instalacién de medidores.

e Estado de la red de acueducto (avanzada edad, y gran cantidad aun en asbesto
cemento).

e Carencia de equipos especializados para la busqueda de fugas.
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Baja cobertura de micromedicién.

Errores de submedicion.

Dafios en redes por control de presiones y material.
Intervencién de la red por terceros.

Fraudes.

Situacion de morosidad avanzada.

Estrategias

Basado en esto se proponen estrategias para cada uno de los tres factores mencionados

utilizando herramientas tecnolégicas de apoyo.

8.3.1 Consumo Facturado no medido

Revisar los predios con Causal de No Lectura - CNL EN CONSTRUCCION, realizar
1 visita y a los 6 meses verificar si se han culminado las obras. Para ello se
recomienda en las verificaciones de campo utilizar formularios electronicos (Google
Forms) que le permiten a la empresa obtener datos de forma casi automatica con
los que puede generar analisis en hojas de calculo, generar archivos planos para
la actualizacién de bases de datos y realizar procesos de analitica en correlacion
con los sistemas de facturacion.

Crear cuentas provisionales de construccion para cobrar (solicitar documentos para
creacion cuenta nueva) incluye compra de medidor. Verificando el estado del predio
existente sobre el cual se realiza la construccién si tiene deuda o no.

Normalizar el servicio con la cuenta nueva, asignando nuevo estrato uso etc.
Revisar en la base de datos comercial los suscriptores reportados con CNL -
DESOCUPADOS

Realizar una segmentacion: PERMANENTES - TEMPORALES 6 meses anteriores
detallando si tiene medidor, el estado del medidor, los cambios de lectura del
medidor, si tiene cajilla.

Realizar visita a una muestra de 2% tanto de temporales como permanentes e
informar a la Subgerencia Comercial de las novedades encontradas. Se

recomienda que Aguas de Barrancabermeja pueda vincularse activamente a la
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oferta de capacitacion y formacién del MINTIC para emplear herramientas de
software libre con el fin de fortalecer los analisis y apoyarse en la experiencia de
expertos para iniciar procesos interoperabilidad con otras empresas como DANE,
Registraduria Nacional del Estado Civil, entre otras.

o Detectar cuentas nuevas en campo sefialadas como ANTERIOR NO EXISTE -
CUENTAS NUEVAS DETECTADAS. (Corroborar que estos usuarios no figuren
como INACTIVOS).

e Validacién en campo, gestion de inclusion y activacion de usuario priorizando con
rutas de mayores novedades a través de herramientas de analitica de datos que le
permitan ubicar aquellos comportamientos anémalos en facturacién y consumos.

e Realizar visitas periédicas a los LAVADEROS DE VEHICULOS para verificar el
uso y condiciones del servicio con acompafiamiento del proceso Control de Calidad
+ Policia Ambiental + Responsabilidad Social Empresarial.

o Parametrizar el Sistema de Informacion Comercial para la captura de datos

necesario para el formulario SUI - Calibraciéon de Medidores.

8.3.2 Consumo No Autorizado
Siendo este el factor mas preocupante, porque no depende de aspectos netamente
técnicos ni de actividades que se puedan hacer directamente por Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P.; ya que el manejo de los asentamientos involucra un trato
social, especialmente en casos tan extremos como el del Distrito de Barrancabermeja, que
se tiene conocimiento de mas de 77 Asentamientos Humanos identificados por la
Secretaria de Planeacion Distrital, estos afectando directamente el indicador de IANC;
teniendo en cuenta que estos asentamientos cuentan con servicios de agua potable y
saneamiento basico realizados de manera ilegal y artesanal sin el cumplimiento de
especificaciones técnicas que permita un buen funcionamiento del sistema, razén por la
cual en el caso particular del sistema de acueducto se presentan en las redes de agua
potable constantes dafios que ocasionan pérdidas considerables del preciado liquido,
bajas presiones en las zonas aledaias por no estar disefiado el sector para el aumento de
consumos no controlados y esto sin contar con las afectaciones ambientales porque la
gran parte de estos asentamientos estan ubicados en zonas de alto riesgo, proteccion

ambiental, reservas, cerca de humedales o cuerpos de agua entre otras (Mejia, 2020).
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Para enfrentar este factor se cuenta con herramientas como el Decreto 1272 de 2017 de
esquemas diferenciales (Minvivienda, 2017) que da unas directrices al manejo que se
puede hacer en estos casos; sin embargo, estas resultan insuficientes para la magnitud de
la afectacion y no proporcionan soluciones de fondo, por lo que se debe iniciar
inmediatamente con la caracterizacion de usuarios, con formularios digitales que faciliten
el trabajo en campo y sobre todo se debe trabajar en conjunto con Planeacién Distrital y
el Plan de Ordenamiento Territorial (POT) para la formalizacion de los asentamientos
humanos y de esta forma desarrollar proyectos de construccion de redes de acueducto y
alcantarillado que permitan realizar una correcta prestacion del servicio y asi mismo
trabajar socialmente en estrategias que incentiven una cultura de pago para disminuir tanto
las pérdidas comerciales como las técnicas. En conjunto con el proceso de caracterizacion,
la sensibilizacién a las comunidades en condicion de vulnerabilidad establecidas en los
asentamientos humanos permitira recibir beneficios como el uso eficiente del agua potable

lo que redunda en reduccién de pérdidas del preciado liquido.

¢ Instalar macromedicién en los determinados asentamientos humanos irregulares
para identificar caudales del sector y ajustar el balance hidrico.

e Ejecutar el proyecto Optimizacién de los macromedidores de la PTAP

e Presentar el proyecto Construccion Anillo Hidraulico para el Sistema de Acueducto
Urbano Fase Il

¢ Instalacién de valvulas de control en sectores hidraulicos del acueducto urbano

e Gestion Nuevo Sector Hidraulico Bosques de la Cira: Balance Hidrico con
Caracterizacion de usuarios con las herramientas de Google Forms. Ademas, se
hace un aprovechamiento del portafolio de la suite adquirida.

¢ Rehabilitacion redes acueducto

¢ Implementar procedimiento para el cobro de dafios ocasionados por terceros sobre
la infraestructura de acueducto, que permita estimar el volumen de agua sin
facturar. Debe incluir el volumen de agua que se desperdicia en el dano, asi como
el agua que deja de cobrar la empresa por no consumo en el sector. Este volumen
que se cobra debe ingresar como agua facturada (Revision sistema comercial —

financiero).
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8.3.3 Inexactitud de medicién y errores en el manejo de lectura de

medidores.

8.4

Instalar equipos de micromedicion a los usuarios con Causal de No Lectura - CNL
DIRECTOS, aplica a usuarios con cajilla y que cumplan con las condiciones de
ingreso al programa de micromedicion.
Realizar los correctivos a los usuarios reportados con CNL INVERTIDOS,
instalando el medidor correctamente incluyendo los sellos, efectuando seguimiento
periodico.
Instalar equipos de micromedicion a los usuarios con Causal de No Lectura - CNL
VIDRIO ILEGIBLE, aplica a usuarios con cajilla y que cumplan con las condiciones
de ingreso al programa de micromedicion.
Verificar en el sistema de informacion comercial, los usuarios con Causal de No
Lectura - CNL DETENIDOS HABITADOS para aplicar los correctivos segun
corresponda
o Realizar visita para constatar el estado del medidor (Detenido -
Funcionando)
o Notificar al usuario cambio de medidor aplica a usuarios con cajilla y que
cumplan con las condiciones de ingreso al programa de micromedicidn o si

esta desocupado a que causal le aplica en realidad.

Seguimiento

El seguimiento al Plan de Reduccion y Control de Pérdidas tiene como propésito

monitorear permanentemente el avance o cumplimiento de las actividades y productos

propuestos de acuerdo con las fechas establecidas e identificar los ajustes vy

modificaciones que se requieran para cumplir con lo inicialmente establecido.
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9. Analisis de la situacion de las Tecnologias
de Ila Informacion de Aguas de

Barrancabermeja S.A. E.S.P.

La Tabla 4 muestra que de los objetivos del Plan Estratégico de las Tecnologias de la
Informacién y comunicaciones (PETI), ninguno esta alineado con el Plan de Reduccion de
Pérdidas (PRP) vigente.

Tabla 4 Objetivos del PETI frente a las metas del Plan de reduccidn de pérdidas de
Aguas de Barrancabermeja.

OBJETIVOS DEL PLAN METAS PLAN DE REDUCCION DE
ESTRATEGICO DE TECNOLOGIAS PERDIDAS
DE INFORMACION METAS PERDIDAS PERDIDAS
COMERCIALES TECNICAS
Describir la situacion actual tanto del 1. Reduccion de la 3. Control y
sistema informaticos como de la submediciéon mediante optimizacion de la

plataforma de equipos de cémputoy  la optimizacion de la macromedicion.

de comunicaciones. micromedicion y de la
facturacion.
Emitir un concepto acerca del estado 2. Seguimiento y 4. Control activo de
de la infraestructura tecnoldgica y de  reduccion de los fugas.
las acciones que hay que llevar a consumos no
cabo para evolucionar hacia un facturados.

mejor desempenio institucional.

Recomendar un plan de trabajo que 5. Mejoramiento de la
permita obtener una plataforma velocidad y calidad en
informatica eficiente y adecuada las reparaciones.

para apoyar a la institucion en el
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logro de sus objetivos primarios de

funcionamiento.

6. Mejoramiento y/o
renovacion de
dispositivos y
accesorios de
medicion y control,
sectorizaciones y
sistemas de gestiéon

de presion.

7. Renovacién y/o

reposicion de redes.

Fuente: Elaboracién propia con base en PETl y PRP de Aguas de Barrancabermeja.

En el PRP se han definido siete metas de gestion y analisis de informacién de las cuales
tres preferiblemente deberia apoyar el area de sistemas de informacion, pero que se
encuentran asignadas a otras areas. Esto evidencia la necesidad de realizar una alineacion
de los objetivos estratégicos con el proposito de Tl. En el ejercicio de levantamiento de
antecedentes de tecnologia también se tomaron como referencia los resultados en el
FURAG para la politica de Gobierno Digital de la vigencia 2020. Esta fuente de informacion
compila los resultados de entidades de la misma naturaleza a nivel nacional en el que se
evalua de forma integral como estas empresas utilizan modelos de gestion y de Gobierno
de Tl, politicas y normatividad en un contexto de transformacion digital (y por supuesto en
el marco de la politica de Gobierno Digital) para el uso interno de tecnologias y su

aprovechamiento para generar valor a sus productos y servicios.
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Figura 25 Avance en la implementacién de la Politica de Gobierno Digital de Aguas de
Barrancabermeja del afio 2020

Framedia B Funtaje consultado Mimero de entidades QUIntIl

60,1

10,0 64'5 972

Puntgje minimo Puntaje madmo
de referenca de referencia

Fuente: MINTIC. 2021. Tomado de
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/portal/Mediciones/

El resultado obtenido en la medicion del FURAG es muy similar al resultado de la
percepcion social evaluada con RISE y aunque el resultado promedio del RISE es del 49%,
coincide en la ubicacion del tercer quintil. Al estar en quintil una de las recomendaciones
que realiza el MINTIC para incrementar el indice es “Actualizar y documentar una
arquitectura de referencia y una arquitectura de solucion para todas las soluciones
tecnoldgicas de la entidad, con el propésito de mejorar la gestion de sus sistemas de
informacion” (MINTIC, 2021) , recomendacion que coincide con el resultado del diagndstico
integral que se realizé con RISE. En este resultado se consideraron los lineamientos
nacionales definidos por el MinTIC en la Guia del dominio de Gobierno de Tl, Marco de
Referencia AE, IT+4, Gobierno Digital) que de forma complementaria con el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion MIPG; se encuentran armonizados en el plan
institucional para el cumplimiento de la politica de Gobierno Digital en Aguas de
Barrancabermeja. Es importante resaltar que la propuesta de Arquitectura de Tl propuesta

por el MINTIC esta construida con base en los estandares internacionales (BPM®, ITIL’,

¢ El Business Process Management (BPM) se concentra en la administracion de los procesos de
negocio. Se entiende como tal a la metodologia que orienta los esfuerzos para la optimizacion de
los procesos de la empresa, en busca de mejorar la eficiencia y la eficacia por medio de la gestion
sistematica de los mismos. Estos procesos deben ser modelados, automatizados, integrados,
monitoreados y optimizados de forma continua.

7ITIL 4 es un marco de referencia adaptable para la gestion de servicios de IT que ayuda a
optimizar las tecnologias digitales para cocrear valor con los consumidores, impulsar la estrategia
empresarial y adoptar la transformacion digital
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TOGAF, entre otros) utilizados como modelos de Gestién de Gobierno Tl para mejorar la

gestion de las empresas en la adopcion e implementacion de Gobierno de TI.

El equipo de Aguas de Barrancabermeja mediante la aplicacion de la herramienta de
evaluacion también identificd unas rupturas estratégicas relacionadas en el PETI (Aguas
de Barrancabermeja S.A. E.S.P., 2020):

¢ Los sistemas de informacién requieren ser integrales e interoperables.
e La disponibilidad de la informacién para el desarrollo e implementacién de
soluciones al ciudadano, deben ser mas oportunas, confiables y con mayor detalle.
e Latecnologia debe ser considerada un factor de valor estratégico para la empresa.
e Fortalecer el equipo humano de la empresa en el desarrollo de las capacidades de
uso y apropiacion de TIC.
En el Dominio de la Estrategia se determind una falta de alineacion con los objetivos
institucionales de la entidad, lo que indica que para el proceso de Gestion Informatica esta
claro que pueden desarrollar capacidades para aportar al cumplimiento de los objetivos
estratégicos, pero demandan un ejercicio de alineacion e inversion para fortalecerse,

responder con eficacia a ello y generar alternativas innovadoras para los otros procesos.

También determinan carencias en la metodologia de proyectos de inversién de compras
de TI, lo que supone que es necesario fortalecer los procesos de capacitacion y el
aprovechamiento de las iniciativas de formacién gratuitas y permanentes que se esta
ofertando desde el MINTIC.

De la oferta de formacion y acompafamiento del MINTIC se destaca segun lo plasmado
en el PETI, la necesidad de un modelo de arquitectura de informacién de alto nivel, que de
acuerdo con lo interpretado por el equipo y conforme al diagndstico realizado, corresponde

a la necesidad de desarrollar un ejercicio de Arquitectura Empresarial.

Otros aspectos no menos importantes que también pueden fortalecerse desde el area
tecnoloégica son las Politicas de documentos electronicos y el lenguaje comun de
intercambio de componentes de informacion, este ultimo hace referencia a la necesidad
de avanzar en el proceso de interoperabilidad con otras empresas y entidades para
fortalecer sus procesos de negocio, generar valor en los servicios y hacer uso de los
mecanismos de agregacion de demanda dispuestos por Colombia Compra Eficiente para

optimizar la contratacion de bienes y servicios tecnologicos.
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10. Plan para Ila reduccion del IANC vy

Sostenibilidad Empresarial

Basados en las diferentes herramientas utilizadas durante la ejecucion del proyecto, a los
diagnésticos RISE y especificos con las sesiones, al conocimiento de la empresa de anos
anteriores, a la informacion suministrada por personal de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.
a través de diferentes entrevistas, sesiones y también con la guia del modelo EAN-RISE (Ruta
de Innovacion y Sostenibilidad Empresarial); se realiza un Plan Estratégico para Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P. apuntando a la reduccién del IANC y a la sostenibilidad empresarial
apoyados en el modelo de Gobierno de Tl con estrategias que ayuden a mejorar los indicadores
que se encuentran con factores menores al 50% dentro del diagndstico ampliamente expuesto

en el capitulo 7.

La prioridad en el plan propuesto se toma segun la sugerencia del modelo EAN-RISE; donde se
tiene; Urgente (1), Muy importante (2), Importante (3), Relativo (4) se le asigna recursos humanos
y econémicos por ano, duracién en meses y responsable; se plantean las estrategias a un afo,
por premisa y estrategia empresarial, para que la gerencia tenga la opcién de evidenciar logros

y hacer ajustes a las actividades que se desprendan adicionales.
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Tabla 5. Plan para la reduccién del IANC y sostenibilidad empresarial

ESTRATEGIA ACTIVIDADES PRIORIDAD RECURSOS (por afio) DURACION RESPONSABLES
$ Mil  HUMANOS ENMESES POR ACTIVIDAD
RECUPERACION  * Revisar los predios con Causal 1 $ Unidad de 11 Subgerente
DE CONSUMOS, de No Lectura, realizar 1 visita y 250 Recuperacion Comercial - jefe
REDUCCION Y a los 6 meses verificar si se han y control de Unidad de
CONTROL DE culminado las obras. Para ello se Pérdidas - Recuperacién y
PERDIDAS recomienda en las verificaciones Subgerencia control de
(CONSUMO de campo utilizar formularios Comercial Pérdidas.
FACTURADO NO  electronicos (Google Forms) que
MEDIDO) le permiten a la empresa obtener

datos de forma casi automatica
con los que puede generar
analisis en hojas de calculo,
generar archivos planos para la
actualizacién de bases de datos y
realizar procesos de analitica en
correlacion con los sistemas de
facturacion.

* Crear cuentas provisionales de
cobrar

construccion para

(solicitar ~ documentos para
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creacion cuenta nueva) incluye
compra de medidor. Verificando
el estado del predio existente
sobre el cual se realiza la
construccion si tiene deuda o no.
* Normalizar el servicio con la
cuenta nueva, asignando nuevo

estrato uso etc.

* Revisar en la base de datos

Unidad de

Subgerente

comercial los suscriptores Recuperacion Comercial - jefe
reportados como Desocupados, y control de Unidad de
Realizar una segmentacion: Pérdidas - Recuperacion y
PERMANENTES - Subgerencia control de
TEMPORALES 6 meses Comercial Pérdidas.

anteriores detallando si tiene
medidor, el estado del medidor,
los cambios de lectura del
medidor, si tiene cajilla. Para ello
se recomienda en las
verificaciones de campo utilizar
formularios electrénicos (Google

Forms)

* Realizar visita a una muestra de
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2% tanto de temporales como
permanentes e informar a la
Subgerencia Comercial de las
novedades encontradas. Se
recomienda que Aguas de
Barrancabermeja pueda
vincularse activamente a la oferta
de capacitacion y formacion del
MINTIC para emplear
herramientas de software libre
con el fin de fortalecer los analisis
y apoyarse en la experiencia de
expertos para iniciar procesos
interoperabilidad  con  otras
empresas como DANE,
Registraduria  Nacional  del

Estado Civil, entre otras.

* Detectar cuentas nuevas en 1 Unidad de Subgerente
campo sefaladas como Recuperacion Comercial - jefe
ANTERIOR NO EXISTE - y control de Unidad de
CUENTAS NUEVAS Pérdidas - Recuperacién y
DETECTADAS. (Corroborar que Subgerencia control de

estos usuarios no figuren como Comercial Pérdidas.
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INACTIVOS).

* Validacion en campo, gestién
de inclusion y activacién de
usuario priorizando con rutas de
mayores novedades a través de
herramientas de analitica de
datos que le permitan ubicar
aquellos comportamientos
anomalos en facturacion vy

consumaos.

* Realizar visitas periodicas a los
LAVADEROS DE VEHICULOS

Unidad de

Recuperacion

Subgerente

Comercial - jefe

para verificar el uso y condiciones y control de Unidad de
del servicio con acompafamiento Pérdidas - Recuperacion y
del proceso Control de Calidad + Subgerencia control de
Policia Ambiental + Comercial Pérdidas,
Responsabilidad Social Responsabilidad
Empresarial. Social
* Parametrizar el Sistema de Unidad de Subgerente
Informacion Comercial para la Recuperacion Comercial - jefe
captura de datos necesario para y control de Unidad de
Pérdidas - Recuperacién y
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el formulario SUI - Calibracién de Subgerencia control de
Medidores. / Apoyo tecnolégico Comercial Pérdidas.
RECUPERACION Instalar macromediciéon en los $ Subgerencia 11 Subgerente de
DE CONSUMOS, determinados asentamientos 2.000 de Operaciones -
REDUCCION Y humanos irregulares para Operaciones jefe Unidad de
CONTROL DE identificar caudales del sector y Recuperacién y
PERDIDAS ajustar el balance hidrico. control de
(CONSUMO NO Ejecutar el proyecto Optimizacién Pérdidas.
AUTORIZADO) de los macromedidores de la
PTAP
Gestion Nuevo Sector Hidraulico
Bosques de la Cira: Balance
Hidrico con Caracterizacién de
usuarios con las herramientas de
Google Forms. Ademas, se hace
un aprovechamiento del
portafolio de la suite adquirida.
Rehabilitacién redes acueducto $ Subgerencia 11 Subgerente de
Presentar el proyecto 10.000 de Operaciones
Construccion Anillo  Hidraulico Operaciones

para el Sistema de Acueducto

Urbano Fase Il
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Implementar procedimiento para
el cobro de dafios ocasionados
por terceros sobre la
infraestructura de acueducto, que
permita estimar el volumen de
agua sin facturar. Debe incluir el
volumen de agua que se
desperdicia en el dafio, asi como
el agua que deja de cobrar la
empresa por no consumo en el
sector. Este volumen que se
cobra debe ingresar como agua
facturada (Revision  sistema

comercial — financiero).

$ Subgerencia
de
Operaciones -
Subgerencia

Comercial

EXACTITUD EN LA
MEDICION

Instalar equipos de
micromedicion a los usuarios con
Causal de No Lectura - CNL
DIRECTOS, aplica a usuarios
con cajilla y que cumplan con las
condiciones de ingreso al

programa de micromedicion.

$ Unidad de
5.000 Recuperacion
y control de

Pérdidas -
Subgerencia

Comercial

5 Subgerente de
Operaciones -
Subgerente
Comercial
11 Subgerente

Comercial - jefe
Unidad de
Recuperacién y
control de
Pérdidas.
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Realizar los correctivos a los 1
usuarios reportados con CNL
INVERTIDOS, instalando el
medidor correctamente
incluyendo los sellos, efectuando

seguimiento periddico.

Instalar equipos de 1
micromedicion a los usuarios con
Causal de No Lectura - CNL
VIDRIO ILEGIBLE, aplica a
usuarios con cajilla y que
cumplan con las condiciones de
ingreso al programa de

micromedicion.

Verificar en el sistema de 2
informacion comercial, los
usuarios con Causal de No
Lectura - CNL DETENIDOS
HABITADOS para aplicar los
correctivos segun corresponda
- Realizar visita para constatar el

estado del medidor (Detenido -
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Funcionando)

- Notificar al usuario cambio de
medidor aplica a usuarios con
cajilla y que cumplan con las
condiciones de ingreso al
programa de micromedicién o si
esta desocupado a que causal le

aplica en realidad.

RECONOCIMIENTO Implementacién, evaluacion vy 2 $ Subgerencia 6 Gerente General,
retroalimentacion de los 80 Administrativa Recurso Humano,
indicadores de felicidad en la y Financiera Responsabilidad

organizacion. - Planificacion Social

Realizar una encuesta en linea 2 Empresarial 3
gue se pueda enviar a todos los
colaboradores por mail o por
Whatsapp, utilizando
herramientas tecnolégicas muy
sencillas como Google Docs.
Esta encuesta puede contener
mas preguntas de opcién multiple

y una abierta para conocer su
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estado de animo y por qué fue un

dia bueno o malo.

Implementacion y 1
retroalimentacion de las
iniciativas de los trabajadores
que aporten soluciones creativas

para mejorar su entorno.

Desarrollo de programas de 1 Consultor
motivacion estructurados con Externo
asignacion de recursos

suficientes para potenciar el
fortalecimiento de la mente,
cuerpo 'y espiritu de los
trabajadores, incluyendo una
referenciacion permanente con

las mejores practicas.

Aplicacion de criterios con 1
equidad para determinar el
salario y los reconocimientos
para las personas, con
periodicidad de su reajuste y

politicas  salariales  anuales,
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incluyendo una referenciacion
permanente con las mejores

practicas.

Contratar a una consultoria para 1 6
medir el clima organizacional y
conocer la  percepcibn o
interpretacién que los
colaboradores hacen de |la
realidad interna de la
organizaciéon con respecto a
aspectos del trabajo, las
relaciones y el ambiente laboral.
Ayuda a identificar lo que a las
personas les genera satisfaccion

o insatisfaccion.

NUEVOS Regionalizacién y sector rural: 2 $ Planeacion 10 Responsabilidad
MERCADOS Prestacion de servicios de agua 3.500 Empresarial - Social -
potable y saneamiento en el Subgerencia Subgerencia de
corregimiento de San Rafael de de Operaciones
Chucuri, Corregimiento el Llanito, Operaciones.

y otros; Desarrollar esquemas Subgerencia
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regionales impulsados por parte Comercial.

del Gobierno Distrital. Gerencia

Valoracion actual esquema de 2 10 Responsabilidad
subsidios y minimo vital: Social -
Acuerdo por medio de la cual se Subgerencia de
implemente un esquema de Operaciones -
minimo vital para la poblacion Subgerencia
vulnerable, actualizacion de las Comercial

metodologias de estratificacion y
discriminacién de usuarios, de tal
manera que la empresa obtenga
nuevos  criterios para la
optimizacion en la colocacién de
recursos de subsidios cruzados,
lo cual redunde tanto en Ila
sostenibilidad financiera de la
Empresa como en la
redistribucion de ingresos por
parte del Distrito en la colocacion

de subsidios.
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Nueva Linea de Negocio: Planeacion Gestién
Incorporacion Componente de Empresarial. Ambiental -
tratamiento de aguas residuales, Subgerencia Subgerencia de
con la puesta en funcionamiento de Operaciones

de la Ptar. San Silvestre;
complementando el proceso de
recoleccién y vertimiento de
aguas residuales con el
tratamiento de estas, de igual
manera explorar el
aprovechamiento de lodos
residuales y reuso de las aguas
servidas con la construccion de la
planta de tratamiento de lodos en

las instalaciones de la PTAP.

Autogeneracion de energia:
Implementar un sistema de
generacion fotovoltaica en las
instalaciones de la PTAP, para la
disminucion de costos en
consumos energéticos, impacto

ambiental, autonomia del

Operaciones.

Gerencia

Gestion
Ambiental -
Subgerencia de

Operaciones
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sistema, uso de energias limpias,
contribuyendo al ODS 7.

Desarrollo Grupo Empresarial Gerencia. Gerente General
o] Integracion: Incorporar Subgerencia Control de
mecanismos versatiles y a la de Gestién
vanguardia que permitan Operaciones

desarrollar lineas tales como la Subgerencia

ampliacién de la prestacion del

Administrativa

servicio al sector rural, esquemas y Financiera.

de regionalizacién, sociedad Control de

derivada BIC (de interés colectivo Gestion.

y/o entidad sin animo de lucro),

Facturacion Conjunta. Adecuar

la estructura societaria al

eventual proceso de

capitalizacion, Variaciéon  del

objeto social.

Imagen Institucional: Gerencia. Gerente General
Colocacion en el mercado, Subgerencia Control de
publicidad, mercadeo y asesoria de Gestién
en marketing, de tal manera que Operaciones

se informe de manera estratégica Subgerencia
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a los usuarios tanto la prestacién Administrativa
de los nuevos servicios, su y Financiera.
comprension y proceso de Control de
asimilacién en cuanto a la Gestion.

obligatoriedad del pago por los

servicios suministrados

Nuevos Servicios: 2 11 Subgerencia de
Incorporacion de componentes Operaciones.
de otros aprovechamientos, tales Subgerencia
como generacion y Comercial

comercializacion de energia,
aprovechamiento de lodos
residuales de tratamiento de
aguas servidas, generacion de
insumos quimicos para
potabilizacidon, nuevos servicios
de asesorias y acompanamientos
en la especialidad de agua
potable y residual, servicio de
laboratorio certificado, servicios
de lavado de instalaciones a
condominios, conjuntos

residenciales, espacios publicos
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y/o unidades individuales,
ademas de la prestacion de los
servicios de succién — presion a
estructuras de propiedad privada

0 publica.

Esquemas diferenciales:
Implementar el sistema de
esquemas diferenciales para
zonas urbanas de dificil acceso o
gestion, contribuyendo a la
disminucion de IANC y a la
planificaciéon urbanistica distrital;
extendida para centros poblados

rurales y poblacion rural dispersa.

Gestion de Cartera: Revalorar
las estrategias de financiacion,
implementacién de mecanismos
de condonaciéon especiales, y
flexibilizacion en el acceso a la

prestacion del servicio.

TECNOLOGIA

Anticipacion a los cambios

tecnolégicos por medio de un

112
Planeacion Responsabilidad
Empresarial. Social - Unidad
Subgerencia de Control de
de Pérdidas
Operaciones.
Subgerencia
Comercial
Responsabilidad
Social - Unidad
de Control de
Pérdidas
$ Gerencia. Gerente General

100 Subgerencia

Control de gestion
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esquema de monitoreo vy de
prospectiva permanente: Adoptar Operaciones
las herramientas integradas de Subgerencia
soporte propuestas de COBIT 5 Administrativa
para que los gerentes visualicen y Financiera.
la reduccién de la brecha entre Control de
los requerimientos de control, los Gestion.

temas técnicos y los riesgos del

negocio.
Anticipacion a los cambios 3 4 Gerente General
tecnolégicos por medio de un Control de gestion

esquema de monitoreo vy
prospectiva permanente en

busca de las mejores tecnologias

limpias.

Realizacién de  ejercicios de 1 9 Gerente General
prospectiva y tendencias de Control de gestion
manera periddica, para

incorporarlos en su planeacion
estratégica, incluyendo lo relativo
a transferencia tecnolégica a sus

stakeholders: Adoptar la guia de
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Gobierno de Tl para gestionar de
forma adecuada las tecnologias
de la informacién y el aporte de
estas a la estrategia y operacién
de Ila empresa definiendo
instancias que permitan guiar la
toma de decisiones alrededor de
la adecuada gestién y operacion
de las tecnologias de Ia

informacion.

TOTAL, RISE (12 $
MESES) 20.933

10.1 Cronograma

ACTIVIDADES PRIORIDAD DURACION 1 2 3 4
EN MESES
Estrategia consumo facturado no 1 11
medido
Estrategia consumo no autorizado 2 11

Estrategia exactitud en la medicion 2 11
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______________________________________ Barrancabermeja S.A.ESP.
Aplicaciéon de criterios con equidad 1 2

para determinar el salario y los
reconocimientos para las personas,
con periodicidad de su reajuste y
politicas salariales anuales, incluyendo
una referenciacion permanente con las

mejores practicas.

Contratar a una consultoria para medir 1 6
el clima organizacional y conocer la
percepcion o interpretacion que los
colaboradores hacen de la realidad
interna de la organizacion con respecto
a aspectos del trabajo, las relaciones y
el ambiente laboral. Ayuda a identificar
lo que a las personas les genera

satisfaccion o insatisfaccion.

Desarrollo de programas de motivacion 2 6
estructurados con asignacion de
recursos suficientes para potenciar el
fortalecimiento de la mente, cuerpo y

espiritu de los trabajadores, incluyendo
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una referenciacion permanente con las

mejores practicas.

Regionalizacion y  sector rural: 2 10
Prestacion de servicios de agua

potable y saneamiento en el

corregimiento de San Rafael de

Chucuri, Corregimiento el Llanito, y

otros; Desarrollar esquemas regionales

impulsados por parte del Gobierno

Distrital.

Valoraciéon  actual esquema de 2 10

subsidios y minimo vital: Acuerdo por
medio de la cual se implemente un
esquema de minimo vital para la
poblacion vulnerable, actualizacion de
las metodologias de estratificacion y
discriminacion de usuarios, de tal
manera que la empresa obtenga
nuevos criterios para la optimizacion en
la colocacion de recursos de subsidios
cruzados, lo cual redunde tanto en la

sostenibilidad financiera de la Empresa
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como en la redistribucion de ingresos
por parte del Distrito en la colocacion

de subsidios.

Nueva Linea de Negocio: 1 10
Incorporacién Componente de
tratamiento de aguas residuales, con la
puesta en funcionamiento de la PTAR.
San Silvestre; complementando el
proceso de recoleccién y vertimiento
de aguas residuales con el tratamiento
de las mismas, de igual manera
explorar el aprovechamiento de lodos
residuales y reuso de las aguas
servidas con la construccion de la
planta de tratamiento de lodos en las
instalaciones de la PTAP.

Autogeneracién de energia: 2 9
Implementar un sistema de generacion
fotovoltaica en las instalaciones de la
PTAP, para la disminucion de costos
en consumos energéticos, impacto

ambiental, autonomia del sistema, uso
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de energias limpias, contribuyendo al
ODS 7.

Desarrollo Grupo Empresarial o 1 10

Integracioén: Incorporar mecanismos
versatiles y a la vanguardia que
permitan desarrollar lineas tales como
la ampliacion de la prestacién del
servicio al sector rural, esquemas de
regionalizacion, sociedad derivada BIC
(de interés colectivo y/o entidad sin
animo de lucro), Facturacion Conjunta.
Adecuar la estructura societaria al
eventual proceso de capitalizacion,

Variacién del objeto social.

Imagen Institucional: Colocacion en el 2 6
mercado, publicidad, mercadeo vy
asesoria en marketing, de tal manera
que se informe de manera estratégica
a los usuarios tanto la prestacion de los
nuevos servicios, su comprension y

proceso de asimilacion en cuanto a la
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obligatoriedad del pago por los

servicios suministrados

Nuevos Servicios: Incorporacién de 2 12
componentes de otros
aprovechamientos, tales como

generacion 'y comercializaciéon de
energia, aprovechamiento de lodos
residuales de tratamiento de aguas
servidas, generacién de insumos
quimicos para potabilizacién, nuevos
servicios de asesorias y
acompafamientos en la especialidad
de agua potable y residual, servicio de
laboratorio certificado, servicios de
lavado de instalaciones a condominios,
conjuntos  residenciales, espacios
publicos y/o unidades individuales,
ademas de la prestacion de los
servicios de succion — presion a
estructuras de propiedad privada o

publica.
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Esquemas diferenciales: Implementar 1 9
el sistema de esquemas diferenciales
para zonas urbanas de dificil acceso o
gestioén, contribuyendo a la disminucion
de IANC y a la planificacion urbanistica
distrital; extendida para centros

poblados rurales y poblacién rural

dispersa.
Gestion de Cartera: Revalorar las 1 9
estrategias de financiacion,

implementacién de mecanismos de
condonacion especiales, y
flexibilizacion en el acceso a la

prestacion del servicio.

Anticipacion a los cambios 1 6
tecnolégicos por medio de un esquema
de monitoreo y prospectiva
permanente: Adoptar las herramientas
integradas de soporte propuestas de
COBIT 5 para que los gerentes
visualicen la reduccion de la brecha

entre los requerimientos de control, los
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temas técnicos y los riesgos del

negocio.

Anticipacion a los cambios 3 4
tecnolégicos por medio de un esquema
de monitoreo y prospectiva
permanente en busca de las mejores

tecnologias limpias.

Realizacién  de ejercicios de 1 9
prospectiva y tendencias de manera
periédica, para incorporarlos en su
planeacion estratégica, incluyendo lo
relativo a transferencia tecnoldgica a
sus stakeholders: Adoptar la guia de
Gobierno de Tl para gestionar de forma
adecuada las tecnologias de Ia
informacion y el aporte de estas a la
estrategia y operacion de la empresa
definiendo instancias que permitan
guiar la toma de decisiones alrededor

de la adecuada gestion y operacion de

las tecnologias de la informacion.
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11. Modelo para el gobierno Tl para Aguas de

Barrancabermeja S.A. E.S.P.

La planificacion de las empresas y su estrategia de sostenibilidad deben estar enmarcadas
en un sistema de gestidon eficiente que aporte valor a sus servicios, promueva su
crecimiento y evolucién para alcanzar los objetivos propuestos. Esa planificacion no debe
apartarse de vista la Mision y Vision, evaluando permanentemente su desarrollo para

validar la alineacioén entre ellos.

Con este trabajo desarrollamos una propuesta de implementacién de un Gobierno de
tecnologias de informacién para Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. que aportara a la
gestion para reducir el IANC haciendo uso efectivo de las Tecnologias de la Informacion
Tl en un modelo que recoge buenas practicas del Marco de Referencia de Arquitectura
Empresarial de MINTIC y de COBIT 5.

Al optimizar la gestién de las Tl con las buenas practicas del marco de referencia se lograra

un impacto positivo en los demas procesos por la naturaleza transversal de la tecnologia.

Esta ampliamente probado y documentado que el uso y apropiacion de la tecnologia
gestionado de forma organizada, aporta valor a los diferentes procesos ya que de acuerdo
con el diagnéstico realizado con RISE, la intervencion en el componente de tecnologia es

necesaria en el contexto de valor agregado, mejora continua y seguimiento.

Las bondades del modelo de gobierno de Tl propuesto son utiles para evidenciar el
cumplimiento de la guia del dominio de Gobierno de Tl (MinTIC, 2019) del MINTIC y con
la adopcion de los principios propuestos de COBIT 5 se alcanza un modelo sostenible y
aplicable en las actuales circunstancias operativas de la empresa. El desarrollo de COBIT
5 facilita la personalizacién y el despliegue de estrategias evolutivas del modelo de
Gobierno de Tl basado en un enfoque de ciclo de vida y de mejora continua ‘para
solucionar la complejidad y los desafios que normalmente aparecen durante las
implementaciones” (ISACA, 2012).
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Con la implementacion del modelo propuesto se facilita el cumplimiento de lineamientos y
politicas de la guia de dominio de Gobierno de Tl que junto al énfasis sugerido en el
contexto facilitador de COBIT 5, aportan valor a la gestién de tecnologia en el contexto
estratégico de la empresa. El modelo de Gobierno de Tl es un gran aporte la
implementacién de una arquitectura empresarial que propende por una transformacién
digital de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. que al contar con mejores herramientas,

procesos y servicios para un aprovechamiento estratégico de las TI.

11.1 Impacto y Beneficios del Modelo de Gobierno de Tl para

Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

Si bien esta demostrado que el uso estratégico de las tecnologias de la informacion genera
impactos positivos en cualquier empresa, es preciso que la propuesta de implementacién
sea el resultado de un ejercicio exploratorio en el que los resultados del diagndstico previo
evidencien las areas que deben ser intervenidas para que puedan percibirse los beneficios

de la adopciodn de las mejoras practicas.

Para el desarrollo de la guia de dominio de Gobierno de Tl cuyo propésito es gestionar de
forma adecuada las tecnologias de la informacién y el apoyo de estas a la estrategia y
operacion de la empresa, se definen los esquemas de Gobierno Tl que dan las pautas,
herramientas y guias para definir instancias que permitan guiar la toma de decisiones
alrededor de la adecuada gestion y operacién de las tecnologias de la informacién

(MINTIC, Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial, 2020).

‘Las indicaciones de este dominio permiten alinear las definiciones, principios y
lineamientos determinados en la estrategia de la institucion y los dominios de estrategia de
TI, informacién, sistemas de informacién, servicios tecnoldgicos y los del dominio de uso y

apropiacion; facilitando:

e Definir y evolucionar las tecnologias de la informacién con base en lo que la
institucion realmente requiere.
¢ Disefar e implementar el proceso para dar cobertura a la gestion de TI.

e Enfocar la gestion del valor de Tl en la institucion.
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Asi las cosas, conforme a los resultados de diagndstico organizacional efectuado en
materia de Gobierno de Tl para la alineacion estratégica de los objetivos misionales de la
empresa y las estrategias de Tl planteadas en los objetivos del trabajo, permiten
determinar con claridad el nivel de madurez en materia Tecnoldgica para proponer un
modelo que le permita obtener los beneficios que impactan en los procesos soportados
desde las TIC, generar valor en ellos e impulsar la empresa hacia el logro de los objetivos
estratégicos y el cumplimiento de las metas plasmadas en el Plan Estratégicos de

Tecnologias de la Informacion PETI de Accion:

e Realizar una actualizacion y optimizacion de los procesos institucionales apoyados
en una mejor infraestructura informatica que esté acorde con los cambios y que le
permita alta disponibilidad de la informacién y acceso a esta de manera eficaz y
oportuna

e Recomendar un plan de trabajo que permita obtener una plataforma informatica
eficiente y adecuada para poyar a la institucion en el logro de sus objetivos

Esta propuesta integral demuestra la capacidad de asociacién y aplicaciéon al combinar
varios estandares en un modelo de Gobierno de Tl como “mecanismo para traducir las
necesidades de las partes interesadas en metas corporativas, metas relacionadas con las

Tl y metas catalizadoras especificas, utiles y a medida” (ISACA, 2012).

También es importante mencionar que los pilares del gobierno efectivo de Tl se ajustan de
forma integral a las directrices de la OCDE y ONU que en sus objetivos estratégicos
apuntan en pro del bienestar social y ambiental, en una dinamica de mejoramiento tanto
del contexto administrativo como también del enfoque transversal de desarrollo sostenible,
Transformacién Digital, ODS Industria, Innovacion e Infraestructura y 11: Ciudades y
Comunidades Sostenibles, que conlleven a ser parte de la meta para incrementar la
cobertura del uso y la apropiacion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién

en las partes interesadas.

Con base en los resultados del diagnéstico realizado, proponemos un modelo en el que
converge el disefio metodolégico, la aplicacion de la guia de dominio de Gobierno de TI
G.GOB.01 del MINTIC en el contexto del marco de referencia propuesto COBIT 5 con el
fin de garantizar transversalidad y la apropiacién efectiva de metodologias con el que
Aguas de Barrancabermeja pueda demostrar cumplimiento de lineamientos y politicas

alineadas con los objetivos estratégicos de la empresa. Por su naturaleza, COBIT 5



Plan para la reduccion del indice de Agua No Contabilizada -

IANC- apoyado en un modelo de Gobierno de TI
(Tecnologias de la Informacion) para la empresa Aguas de

Barrancabermeja S.A. E.S.P.

dinamiza los procesos de tal modo que puedan desarrollarse en ciclos de mejora continua

hacia un mejor desempefio de la empresa.

Tabla 6. Descripcion de las fases del Modelo de Gobierno de Tl propuesto.

Fase

Entendimiento

Habilitacion de
Cambio

Calidad y mejora
continua

Reconocimiento
del estado actual
de Tl

Herramientas de
diagnéstico del
Marco de
Referenciay
resultados del RISE:
Muestran el estado
actual y permiten
vislumbrar
referentes que han
logrado mayores
avances y la posible
transformacion.

Arquitectura de TI,
Gobierno de TI:
Estan establecidas
las formas de
generar, basados en
informacién
consolidada y con
valor agregado.

Diagndstico y
Analisis: Brindar un
resultado que
permita concluir
“donde estamos
ahora”.

Situacion deseada

Implementar la guia
dominio gobierno
de Ti para avanzar
en el cumplimiento
de la politica de
Gobierno Digital y
generar valor a los
servicios de TI.

Desarrollar la guia
G.GOB.0O1 en el
marco de la politica
de Gobierno Digital.

Impacto: Definir el
beneficio efectivoy
el aporte al
cumplimiento de
los ODS reforzando
el entendimiento
de las ventajas de
aplicar el modelo.

Accion Desarrollar cascada Catalizadores COBIT Cumple el ciclo de
de metas con base 5 aplicados de mejora continua. La
en COBIT 5: forma conjunta con definicién de los
conduce la Ambitos y procesos incorpora
aplicacion del Lineamientos una estructura de
diseno G.G0OB.01 mejora continua,
metodoldgico generando valor. con métricas e
mediante la indicadores.
cascada de metas.

La ruta Plan de Implementacién Ejecutar el cronograma

Gobierno de TI: Se requiere
generar un paso a paso de

lo obtenido.

propuesto: Se ha planteado
a mediano plazo para que

la gerencia pueda
evidenciar los logros
obtenido
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Evaluaciony Aplicaciony

seguimiento desarrollo
sostenido del
modelo: Se
evidencia el

cumplimiento de
los beneficios y su
aporte a los ODS.

Actualizacién de
directrices y
modelos con la
relevacion de
directivos: El interés
de los stakeholders
cambia con cada
ciclo de gobierno y
el modelo debe
permitir estar
preparados para
asumir los cambios
y evolucionar sin
perder efectividad

Evaluar Indicadores:
verificar
indicadores y
métricas de las
actividades
establecidas en el
plan de
implementacién y
avance en la
autoevaluacion del
FURAG

Fuente: Elaboracion propia.

La estructura planteada para el desarrollo de las fases permite generar valor a los servicios
de Tl para que adecuadamente alineados con la estrategia corporativa contribuyan de
manera efectiva y medible a reducir el IANC. Se ha concebido como una herramienta que
aporte mejoras al area de Tl con la optimizacion de sus procesos de forma tal que se realce

la importancia de las tecnologias de la informacién dentro de la empresa.

La construccion del modelo de Gobierno de Tl relevante para la consolidacion de la
arquitectura empresarial fundamentada, soportada y alineada con el uso y apropiacién de
tecnologias de la informacion imprimiendo nuevas dinamicas de transformacion digital
orientadas a desarrollar mejores herramientas, procesos y servicios, y un mejor

aprovechamiento de las Tl en Aguas de Barrancabermeja.
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12. Conclusiones

La aplicacién del modelo EAN-RISE (Ruta de Innovacién y Sostenibilidad Empresarial)
junto con la herramienta de Brown Paper en Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P, a
través de las encuestas a colaboradores profesionales de los diferentes procesos y la
participacién de estos en las diferentes sesiones; permitieron identificar aspectos a mejorar
al interior de la empresa en diferentes factores como: reconocimiento, nuevos mercados y
tecnologia principalmente. Y donde justo cada miembro de este equipo de trabajo pudimos
aportar adicional a los conocimientos adquiridos en la maestria, conocimientos propios de
la profesién de pregrado en Ing. Mecanica, Politéloga e Ing. de Sistemas respectivamente,
proporcionando un aporte adicional a la alta gerencia desde un punto de vista integral, para
la innovacion en la gestion y sostenibilidad empresarial propios del modelo y tan acorde a
nuestra actualidad y con el fin de llevar todos los procesos operativos, tacticos y
estratégicos a mejores practicas que permitan a Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

mejorar sus indicadores y convertirse en una empresa pionera en la region.

Con el trabajo realizado se aprecia el verdadero valor de las Tecnologias de la Informacion
y cuan importantes son estas para alcanzar a los objetivos planteados en la estrategia
organizacional de la empresa. No obstante, se requiere un cambio en el nivel que ocupa
actualmente en el Mapa de Procesos hasta llegar al nivel estratégico de Tl, ya que al
establecer un modelo de gobierno de Tl para mejorar su gestion se logran mayores
impactos con una mejor identificacion de oportunidades y focalizacion de recursos de Tl

hacia donde resultan mas efectivos.

Para reducir el IANC es importante que Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. tenga en
cuenta el plan de Innovacion y sostenibilidad empresarial propuesto, apoyados en las
estrategias del Plan de Reduccion y Control de Pérdidas y el modelo de Gobierno Tl, que
le ayude a redefinir y optimizar sus procesos misionales actuales, aprovechando la
tecnologia para generar valor no sélo en los servicios que presta al ciudadano, sino al

interior de la organizacion. La influencia en el desarrollo social obliga a que las decisiones
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que se tomen desde las empresas de servicios publicos domiciliarios deben apoyarse en
la tecnologia como un habilitador transversal que agregue valor a esos servicios; se
proyectan estos a un afio como una manera de que la alta gerencia pueda evidenciar

logros y hacer ajustes a las actividades que se desprendan adicionales.

Con las diferentes propuestas del aprovechamiento eficiente de las tecnologias de la
informacion resultantes del ejercicio de arquitectura empresarial, Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P., puede lograr servicios digitales de confianza y calidad,
procesos seguros Yy eficientes y diversos insumos de informacién para la toma de
decisiones que al final le ayudaran para avanzar en el cumplimiento de la estrategia de
Gobierno Digital del Estado, reducir el IANC y en su fin superior, prestar mas y mejores

servicios al ciudadano.

Con la implementacion del modelo propuesto se estima que la empresa tendra los

siguientes beneficios:

e Consolidar una vision completa de su entorno de Tl que le permitan proyectarlo a
escenarios alternativos de optimizacion y complementarlo con indicadores que le
sirvan para justificar el retorno de las inversiones hechas y las que se requieran en
un futuro.

¢ Facilitar insumos de informacion utiles para la toma de decisiones respecto de la
estructura de TI.

e Facilitar la planeacion de Tl convenientemente soportada con las estimaciones de
presupuesto e indicadores de priorizacién de proyectos.

e Enfocar la capacidad y la experiencia del equipo de tecnologia en asuntos
estratégicos que agreguen valor a la empresa.

e Conocer y apropiar referentes internacionales que le sean utiles para desarrollar
soluciones innovadoras a los retos de la empresa y del mercado.

o Procesos definidos en el marco de metodologias probadas y respaldadas por
expertos que se adapten a la realidad de la empresa.

¢ Herramientas de informacion que le permitan interactuar con las estructuras de alto

nivel respecto de temas criticos como seguridad de la informacion y riegos.
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Avanzar firmemente hacia la sostenibilidad empresarial refrendada con indicadores
confiables de aporte a los objetivos estratégicos de bienestar y responsabilidad social y

ambiental en el marco de los ODS.
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Anexos

Por su extension los anexos se encuentran adjunto a este documento.

Anexo A. Matriz RISE Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

Anexo B. Consolidado Resultado Matriz RISE Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P.

Anexo C. Encuestas Realizadas individuales Matriz RISE Aguas de

Barrancabermeja S.A. E.S.P.

Anexo D. Formato de caracterizacion de usuario en Google Forms.

https://forms.gle/TmyRDeBPLNUh4zR9A

Anexo E. Desarrollo de la Guia de Dominio de Gobierno de TIi
G.GOB.01.



