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Resumen

El acceso a agua potable de calidad es un factor clave para el bienestar de la poblacién. En la vereda Platanares, municipio de Yumbo,
la confianza en el suministro de agua ha disminuido, lo que ha llevado a muchos habitantes a optar por agua embotellada. En este
contexto, la presente investigacion tiene como objetivo proponer mejoras en los procesos de abastecimiento de agua de la Empresa
Oficial de Servicios Publicos de Yumbo (ESPY S.A.), siguiendo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015, con el fin de optimizar
la gestion del recurso hidrico y fortalecer la percepcién de calidad del servicio. A partir de un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo),
se realiz6 un analisis integral del sistema de abastecimiento. El enfoque cualitativo permitié conocer la percepcion de los usuarios sobre
el servicio a través de entrevistas y observacion directa. El enfoque cuantitativo se baso en el analisis de datos operativos, como registros
de continuidad del servicio, caudales suministrados y tiempos de respuesta ante fallas, lo que permitié evaluar el desempefio del sistema.
Los hallazgos evidenciaron oportunidades de mejora en la gestién operativa, el mantenimiento preventivo y el seguimiento del servicio.
Como resultado, se propone fortalecer el monitoreo continuo, realizar auditorfas internas y optimizar los procesos con base en el ciclo
PHVA, asegurando el cumplimiento de la ISO 9001:2015 y promoviendo un abastecimiento eficiente y sostenible. En conclusion, las
estrategias planteadas buscan establecer un sistema de gestién de calidad que garantice un suministro confiable, mejore la eficiencia
operativa y contribuya a la satisfaccion de los usuarios en la vereda Platanares.

Palabras Clave: abastecimiento de agna, norma 15O 9001:2015, gestion operativa, vereda platanares.

Abstract

Access to quality drinking water is a key factor for the well-being of the population. In the Platanares district, municipality of Yumbo,
confidence in the water supply has decreased, which has led many inhabitants to opt for bottled water. In this context, the present
research aims to propose improvements in the water supply processes of the Empresa Oficial de Servicios Pablicos de Yumbo (ESPY
S.A), following the guidelines of the ISO 9001:2015 Standard, in order to optimize water resource management and strengthen the
perception of service quality. Based on a mixed approach (qualitative and quantitative), a comprehensive analysis of the supply system
was cartied out. The qualitative approach allowed us to know the users' perception of the service through interviews and direct
observation. The quantitative approach was based on the analysis of operational data, such as service continuity records, flow rates
supplied and response times to failures, which made it possible to evaluate the system's performance. The findings revealed
opportunities for improvement in operational management, preventive maintenance and service follow-up. As a result, it is proposed
to strengthen continuous monitoring, conduct internal audits and optimize processes based on the PHVA cycle, ensuring compliance
with ISO 9001:2015 and promoting an efficient and sustainable supply. In conclusion, the strategies proposed seek to establish a quality
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management system that guarantees a reliable supply, improves operational efficiency and contributes to the satisfaction of the users in
the Platanares district.

Translated with DeepL.com (free version).

Reywords: water supply, quality management, 1SO 9001, supply risks, drinking water.

1. INTRODUCCION

El acceso al agua potable es un derecho fundamental y una necesidad basica para el desarrollo humano, la salud publica
y el bienestar de las comunidades (Salas-Salvado et al., 2020). Sin embargo, en zonas rurales de Colombia, como la vereda
Platanares en Yumbo, Valle del Cauca, la disponibilidad de agua enfrenta desaffos criticos debido a limitaciones en
infraestructura, gestién operativa y calidad del recurso hidrico (Sierra Gonzalez & Ricaurte Vargas, 2023).

La Empresa Oficial de Servicios Publicos de Yumbo (ESPY S.A.), encargada del abastecimiento de agua en el municipio,
ha desarrollado diversas estrategias para garantizar el servicio en esta zona. No obstante, persisten dificultades como la
intermitencia en el suministro, el déficit en la capacidad de captacion de agua y la percepcion negativa de los usuarios sobre
la calidad del agua potable. Estos factores han llevado a que la poblaciéon de Platanares recurra al consumo de agua
embotellada, aumentando sus costos familiares y afectando su calidad de vida (ESPY, 2024).

Diversos estudios han resaltado la importancia de fortalecer la gestién de calidad en los setvicios publicos para mejorar
la eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario (ISO, 2015; Giraldo etal., 2024). En este sentido, la Norma ISO 9001:2015
ofrece un matco estructurado para optimizar procesos mediante la gestién de riesgos, la mejora continua y la evaluacién
del desempefio (Cocker et al., 2020). Su aplicacién en el sector de abastecimiento de agua puede contribuir a reducir las no
conformidades, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la confianza de la comunidad en el servicio.

Ante esta problematica, surge la siguiente pregunta de investigacién: ;Como mejorar los procesos de abastecimiento de
agua en la vereda Platanares, aplicando los principios de la Norma ISO 9001:2015, para optimizar la gestién operativa y
garantizar un suministro mas eficiente y confiable?

Para responder a esta pregunta, el estudio adopta un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo). El componente
cualitativo permite analizar la percepciéon de los usuarios y del personal operativo sobre el servicio de abastecimiento,
mediante entrevistas y observacién directa. El componente cuantitativo se centra en la evaluacién de datos operativos,
como registros de continuidad del servicio, volimenes de agua suministrada y tiempos de respuesta ante fallas, permitiendo
una valoracién objetiva del desempefio del sistema. A través de esta metodologia, se identifican areas criticas en el proceso
de abastecimiento y se diseflan estrategias para su mejora.

El presente estudio tiene como objetivo general proponer mejoras a los procesos de abastecimiento de agua en la
Empresa Oficial de Servicios Publicos de Yumbo (ESPY S.A.) en la vereda Platanares, aplicando los principios de la Norma
1SO 9001:2015 para optimizar la gestiéon operativa y garantizar un suministro mas eficiente y confiable. Con los siguientes
objetivos especificos: identificar las causas del desabastecimiento de agua en la vereda Platanares, aplicando los principios
de andlisis de contexto y gestién de riesgos de la Norma ISO 9001:2015, para determinar las dreas que requieren mejoras
en el sistema de abastecimiento; evaluar las no conformidades presentes en el sistema de abastecimiento de agua de ESPY
S.A., diseflando un plan de accién para corregirlas de acuerdo con los enfoques de mejora continua y gestién de procesos
de la Norma ISO 9001:2015; establecer un sistema de seguimiento y medicién que permita evaluar la efectividad de las
acciones correctivas realizadas, conforme a los requisitos de evaluacién de desempefio de la Norma ISO 9001:2015.

El documento esta estructurado de la siguiente manera: en la seccién de Antecedentes, se revisan estudios previos
relacionados con la gestién del agua y la aplicacion de normas de calidad en servicios publicos. En Metodologia, se detalla
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el enfoque mixto utilizado y las herramientas de recoleccién y andlisis de datos. La seccién de Resultados y Discusion
presenta los hallazgos obtenidos a partir del diagnodstico y las estrategias aplicadas para la mejora del servicio. Finalmente,

en Conclusiones, se resumen los principales aportes del estudio y se sugieren lineas futuras de investigacion.

2. ANTECEDENTES

El abastecimiento de agua en zonas rurales enfrenta multiples desaffos operativos, como la irregularidad en el suministro,
la capacidad limitada de captacién y almacenamiento. En este contexto, la Norma ISO 9001:2015 proporciona un marco
metodoldgico que promueve la mejora continua y la gestion eficiente de los recursos, asegurando un servicio mas confiable

y sostenible.

Para comprender mejor esta problematica, se realizé una revision bibliografica en bases de datos cientificas utilizando
criterios como una ventana temporal de cinco afios, acceso a revistas de libre disposicién y palabras clave relacionadas con

el tema.
Tabla 1. Relacién busqueda en bases de datos cientificas
Bases de datos Implementacion ISO 9001 Suministro de agua potable Prestacién del servicio de agua
y calidad del servicio
Google Scholar 1133 2080 1420
Science Direct 350 182 235
Scopus 57 13 28

Fuente: Elaboracion propia

De un total de 5.498 documentos encontrados, se seleccionaron 50 articulos cientificos con alta relevancia para el
estudio. Estos documentos abordan la problematica del abastecimiento de agua en zonas rurales y la aplicacién de la Norma
1SO 9001:2015 en la gestion del servicio.

Los estudios destacan la importancia de implementar sistemas de gestién de calidad para mejorar la eficiencia operativa
en los servicios publicos (Giraldo et al., 2024). Segin Cocker et al. (2020), la Norma ISO 9001:2015 permite optimizar
procesos mediante la estandatizacion de procedimientos, la gestién de riesgos y la mejora continua. Su aplicacion en
empresas prestadoras de servicios de agua ha demostrado reducir la cantidad de interrupciones del servicio y aumentar la
satisfaccion de los usuarios (ISO, 2015).

En el contexto colombiano, Sierra Gonzalez & Ricaurte Vargas (2023) identificaron que las principales deficiencias en
la gestién del abastecimiento de agua en zonas rurales estan relacionadas con la intermitencia en el suministro, la ausencia
de mantenimiento preventivo en la infraestructura y la falta de un sistema eficiente de monitoreo de la calidad del agua. En
un estudio realizado por ESPY S.A. (2024), se evidencié que la vereda Platanares presenta dificultades operativas debido a
limitaciones en la captacién y distribucién del agua, lo que ha llevado a los habitantes a recurrir al consumo de agua

embotellada, afectando su calidad de vida y confianza en el servicio.

Por otra parte, Monzén-Narciso et al. (2020) resaltaron que la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en sistemas de
abastecimiento de agua ha permitido mejorar la planificaciéon estratégica, reducir pérdidas en la red de distribucién y
optimizar el uso de los recursos disponibles. Esto coincide con lo planteado por Oliveira (2021), quien enfatiza la necesidad
de fortalecer los procesos de seguimiento y medicién para garantizar la efectividad de las acciones correctivas en la gestién

del agua potable.

Wu et al. (2023) abordaron esta problematica desde un enfoque metodolégico basado en el analisis de datos operativos
y la percepcién de los usuarios, concluyendo que la combinacién de indicadores técnicos y evaluaciones cualitativas permite
identificar areas criticas en el suministro de agua y disefiar estrategias adecuadas para su mejora. En esa linea, Ampuero et
al. (2024) destacaron la importancia de los modelos de control de calidad para asegurar la eficiencia en la prestacion del
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servicio, proponiendo herramientas como auditorias internas y la implementacion del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar
y Actuar) para la optimizaciéon de procesos.

En el contexto colombiano, Romero (2024) realizé un estudio en el sector de servicios pablicos en Yopal, en el que
analiz6 el impacto de la gestion de calidad en el suministro de agua. Sus hallazgos revelaron que la aplicacién de normativas
internacionales mejora la percepcién de los usuarios y fortalece la sostenibilidad del servicio a largo plazo. De manera
similar, Hernandez (2023) evalud la implementacion de la ISO 9001 en empresas de acueducto en Cali, concluyendo que el
seguimiento riguroso de indicadores operacionales y la capacitacion del personal son factores clave para garantizar la
efectividad de las estrategias de mejora.

En términos de modelos de gestion, Rios y Parra (2023) destacaron que la optimizacion del abastecimiento de agua en
comunidades rurales requiere una combinacion de herramientas de monitoreo, planificacién estratégica y participacion
comunitaria. Segun Rivera et al. (2019) y Matias (2019), la integracién de metodologias de gestion de calidad con principios
de sostenibilidad permite desarrollar sistemas mas resilientes y eficientes, alineados con las necesidades de la poblacion y
las exigencias normativas internacionales.

Con base en estos antecedentes, el presente estudio busca mejorar los procesos de abastecimiento de agua en la Empresa
Oficial de Servicios Publicos de Yumbo (ESPY S.A.) en la vereda Platanares, aplicando los principios de la Norma ISO
9001:2015 para optimizar la gestién operativa y garantizar un suministro mds eficiente y confiable. Para ello, se adopta un
enfoque metodolégico mixto, que combina técnicas cualitativas y cuantitativas. El enfoque cualitativo permite analizar la
percepcién de los usuarios y del personal operativo mediante entrevistas y observacion directa, mientras que el enfoque
cuantitativo se basa en el andlisis de datos operativos, como registros de continuidad del servicio, volimenes de agua
suministrada y tiempos de respuesta ante fallas. Esta metodologia facilita la identificacion de areas criticas y la formulacion

de estrategias basadas en evidencia para la mejora del abastecimiento de agua.

3. METODOLOGIA

El presente estudio corresponde a una investigacién aplicada, de tipo desctiptivo y no experimental, ya que se enfoca
en analizar el proceso de abastecimiento de agua en la vereda Platanares sin manipular variables. Se adopta un enfoque
mixto (cualitativo y cuantitativo), permitiendo comprender la percepcion de los usuatios y evaluar datos operativos que
reflejan la eficiencia del sistema de abastecimiento. A continuacién, en la Tabla 2, se describen las etapas metodoldgicas
desarrolladas en el estudio, las herramientas utilizadas y los resultados esperados.

Tabla 2. Tabla metodologica

Etapa I
Diagnéstico del sistema de abastecimiento de acuerdo a la norma ISO 9001:2015
Nro. RESULTADOS
ro ACTIVIDAD HERRAMIENTAS
Andlisis del sistema Observacion directa, entrevistas con Caracterizacion del sistema actual,
11 actual de abastecimiento preguntas predefinidas y posibilidad de identificando puntos criticos en la
’ de agua en la vereda respuestas abiertas, revision documental de operacion
Platanares ESPY S.A.
1.2 Identificacion de areas
de mejora en la gestion ., .. . Andlisis de no conformidades en el proceso
. Comparacién de requisitos normativos, ..
del abastecimiento . de abastecimiento.
, listas de chequeo.
segin la Norma ISO
9001:2015.
1.3 Reportes técnicos de ESPY S.A. (@ltimos 5 Evaluacion de tendencias en la distribucion

Andlisis de datos
operativos del sistema.

aflos), indicadores de calidad del agua y de agua potable.
continuidad del servicio.
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Etapa Il
Analisis y propuesta de mejora
Nro. RESULTADOS
0 ACTIVIDAD HERRAMIENTAS
2.1 Evaluaciéon de
pereepeion de lo.s Encuestas estructuradas a 50 habitantes de Identlﬁcacl.on de. factores ane afectan la
usuarios sobre la calidad satisfaccion del usuario.
S la vereda Platanares.
y continuidad del
servicio.
22 Andlisis de indicadores
operativos para medir la Andlisis estadistico de la informacién Determinacién de niveles de cumplimiento
eficiencia del recopilada de los estiandares de calidad.
abastecimiento.
2.3 Datos de ESPY S.A.: caudal de suministro
Medicién de parametros (62 L/s en promedio), frecuencia de Andlisis detallado del desempefio del
del sistema de interrupciones (23.3 horas/dia de sistema de abastecimiento.
abastecimiento. continuidad), turbidez (NTU), cloro residual
(mg/L).
Etapa I1T
Validacién y documentaciéon de la propuesta
Nro. RESULTADOS
o ACTIVIDAD HERRAMIENTAS
Dlseno. de- estrateglas de Ciclo PHVA, anidlisis de impacto en
3.1 optimizacién del ficiendi p basad dat . y
abastecimiento de agua. efictencia  operativa basado  en - datos Pla‘n de mejora con enfoque en la gestiéon de
analizados calidad segun ISO 9001:2015.
Elaboracion del plan de . . . Estrategias estructuradas para reducir fallas
32 Matriz de acciones cotrectivas con

accion para la aplicacion
de mejoras

seguimiento de indicadores clave.

en el servicio y optimizar recursos.

Fuente: Elaboracion propia.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Diagnéstico del sistema de abastecimiento de acuerdo a la norma ISO 9001:2015

4.1.1 Analisis del sistema actual de abastecimiento de agua en la vereda Platanares

Para comprender la situacién del abastecimiento de agua en la vereda Platanares, se realizé una caracterizacién del

sistema con base en observacién directa, revision documental, andlisis del sistema actual de abastecimiento de agua en la

vereda Platanares (Tabla 3) y entrevistas con operarios de ESPY S.A. Se identificaron tres elementos clave del sistema

Captacion: El agua proviene del rio Yumbo y la quebrada La Buitrera, con un caudal concesionado de 62 lps. Sin

embargo, en periodos de sequia, este caudal puede descender hasta 48.6 lps, afectando la disponibilidad del servicio

Almacenamiento: El sistema cuenta con 11 tanques de almacenamiento distribuidos en las zonas de ladera y en los

pozos profundos, con una capacidad total de 7,000 m?® No obstante, la capacidad de los tanques en la vereda Platanares es

insuficiente en periodos secos, lo que compromete la continuidad del servicio

Distribucién: La red de tuberias presenta pérdidas por fugas y baja presién, especialmente en zonas altas, donde la

presion de distribucion es insuficiente para garantizar un suministro estable.
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Tabla 3. Analisis del sistema actual de abastecimiento de agua en la vereda Platanares

Componente

Descripcion

Fuentes de Entrada

Fuentes hibridas locales (tios, quebradas, pozos) y sistemas de abastecimiento local.

Agua cruda (sin tratar), equipos de tratamiento, personal operativo, norma de calidad del agua

Entradas hy p o

(reglamentacion), energfa, productos quimicos (cloro).
Actividades Captacién de agua cruda desde fuentes locales como rios o pozos.
Salidas Tratamiento del agua hasta que sea apta para el consumo humano.
Receptor de Salidas Usuarios de la vereda Platanares (poblacién)

Acciones Claves

1. Monitoreo de la calidad del agua en diferentes etapas: control de pardmetros como turbidez,
pH, cloro residual y otros.

2. Inspeccién de equipos (filtracion, desinfeccion).

3. Mantenimiento preventivo (equipos y redes de distribucion).

4. Auditorfas internas de calidad.

5. Seguimiento de PQR vy sugetrencias de los usuarios.

Fuente: Elaboracién propia

4.1.2 Identificacién de areas de mejora en la gestion del abastecimiento segin la Norma ISO 9001:2015.

Con el objetivo de identificar fallas en el cumplimiento de los estindares de calidad y operatividad, se realizé una

evaluaciéon basada en los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, mediante listas de chequeo y andlisis de registros operativos

(Tabla 3)
Tabla 4. Evaluacion de cumplimiento de la ISO 9001 en el abastecimiento de agua
- No .
Requisito ISO 9001 Cumple Observaciones
cumple
¢Se cuenta con un sistema documentado de gestién del . s .
- Existe documentacion parcial del proceso.
abastecimiento?
¢Se realizan mantenimientos preventivos a la No hay registros de mantenimiento regular en las
infraestructura? X tuberias.
¢Se monitorean indicadores de calidad del agua? Se miden turbidez, cloro residual y pH.
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¢Existen reportes sistematicos de interrupciones del Se registran cortes, pero no se analiza su impacto
setvicio? operativo.

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3 Analisis de datos operativos del sistema de abastecimiento

Para fortalecer la evaluacion del sistema, se analizaron indicadores sobre la continuidad del servicio (Tabla 5), calidad del
agua (Tabla 0). y eficiencia operativa (Tabla 7).

Tabla 5. Analisis de continuidad del servicio

Indicador Valor registrado  Norma ISO 9001:2015 Observaciones

- .. Garantizar continuidad  Se presentan cortes en zonas altas, afectando a 7,500
Continuidad del setvicio

del servicio suscriptores
23.3 horas/dia
Reduccién de
. . . interrupciones . . .
Frecuencia de interrupciones 3-5 veces/mes up No hay acciones correctivas efectivas
mediante planes de
mejora
7,500 -
. T Evaluacion de ., . o .
Impacto en usuarios suscriptores . y . La percepcion del usuario refleja insatisfaccion por cortes
afectados satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6. Parametros de calidad del agua

Pardametro Valor Promedio  Norma ISO 9001:2015 Observaciones
. Se mantiene dentro del limite permitido, pero presenta
Turbidez (NTU) 3.5 NTU < 5NTU S
variaciones
Cloro residual (mg/L) 0.3 mg/L 0.2-0.5 mg/L Se requiere un mejor control para garantizar uniformidad

Dentro del rango, pero con fluctuaciones en época de
lluvias

pH 7.2 65-85

Fuente: FElaboracion propia

Tabla 7. Consumo energético del sistema de abastecimiento

Indicador Valor registrado Norma ISO 9001:2015 Observaciones

Evaluacion de

Motores de bombeo 75 HP y 125 HP L ”
eficiencia energética

Alto consumo energético en periodos de bombeo intensivo

Costo mensual de energfa $ 450.000.000,00 Reduc.clon de costos Incremento del 12% en los dltimos 2 afios
operativos
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Optimizacion del

Eficiencia de distribucion €10
80% recurso hidrico

Pérdidas en la red generan mayor gasto de energfa

Fuente: Elaboracién propi

4.2 Analisis y propuesta de mejora.
4.2.1 Evaluacién de percepcion de los usuarios sobre la calidad y continuidad del servicio.

Con el fin de evaluar la satisfaccion del usuario y detectar oportunidades de mejora, se aplicaron encuestas a 50 habitantes

de la vereda Platanares, y factores que afectan la percepcion del servicio de agua (Tabla 8).

obteniendo los siguientes resultados:
e 70% de los encuestados expresé insatisfaccion con la frecuencia de interrupciones del servicio.
e 60% report6 problemas de baja presion en ciertas horas del dia.

e 45% sefal6 cambios en la calidad del agua en términos de color y sabor.

Tabla 8. Factores que afectan la percepcion del servicio de agua

Factor Descripcion Impacto Accién recomendada

. . . Cortes recurrentes . ., . .. .
Frecuencia de interrupciones en ciertas zonas Alto Mejorar la gestién operativa para reducir interrupciones

Usuarios reportan
Baja presion en la red insuficienciaenla  Medio Evaluar mejoras en infraestructura y regulacién de presion
presion del agua

. iaci . Fortalecer monitoreo de calidad y mantenimiento
Calidad del agua Variaciones en Medio . y
color y sabor del preventivo
agua distribuida

Falta de
informacion sobtre

Comunicacién con usuatios interrupciones y Implementar estrategias de informacién y comunicacién.
calidad del
servicio Medio

Fuente: Elaboracién propia

4.2.2 Analisis de indicadores operativos para medir la eficiencia del abastecimiento

Para medir la eficiencia del abastecimiento de agua, se analizaron los indicadores clave de operacién (Tabla 9)

Tabla 9. Indicadores clave del abastecimiento de agua
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Indicador

Valor registrado

Norma ISO 9001:2015

Observaciones

Continuidad del setrvicio

23.3 horas/dia

Garantizar continuidad
del servicio

Se pI'CSCIltZIl cortes en zonas altas

Pérdidas en la red de distribucién

15% del caudal total

Minimizar pérdidas en
la distribucion

Se identifican fugas en la infraestructura

Calidad del agua (turbidez)

3.5 NTU

< 5NTU

Se mantiene dentro del rango permitidos

Cloro residual

0.3 mg/L

0.2-0.5 mg/L

Se requieren controles para mantener valores estables

Los resultados resaltan la necesidad de mejorar el mantenimiento preventivo, optimizar la gestién del almacenamiento y
regular la presion en la red de distribucién

4.2.3 Medicion de parametros del sistema de abastecimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Para evaluar el desempefio del sistema de abastecimiento, se analizaron parametros clave que influyen en la eficiencia

operativa y en la calidad del servicio prestado (Tabla 10).

Tabla 10. Parametros del sistema de abastecimiento

Parametro

Valor registrado

Limite recomendado

Observaciones

Caudal de suministro

62L/s

Variable segin

Cumple con la demanda actual, pero requiere

demanda monitoreo constante.
Frecuencia de interrupciones 23.3 horas/dia de continuidad Se presentan interrupciones en zonas especificas.
24 horas/dfa
Se identifican fugas en la infraestructura, lo que
Pérdidas en la red de distribucion 15% del caudal total < 10% incrementa desperdicio de agua.
Turbider 35 NTU g;crl;rscii ersango permitido, aunque con algunas
< 5NTU '
Cloro residual 0.3 mg /1, 0.2-0.5mg /1. Se requiere control constante para mantener valores

estables.

Fuente: Elaboracién propia

4.3 Validacién y documentacion de la propuesta

4.3.1 Diseno de estrategias de optimizacion del abastecimiento de agua
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Con base en los hallazgos de las etapas anteriores, se diseflaron estrategias enfocadas en la mejora del sistema de
abastecimiento de agua en la vereda Platanares, alineadas con los principios de la Norma ISO 9001:2015. Estas estrategias
buscan reducir las interrupciones del servicio, optimizar el uso de los recursos y mejorar la percepcion del usuario.

Estrategias propuestas:
1. Optimizacion del almacenamiento y distribucion:
Evaluacion de la capacidad de los tanques de almacenamiento y estudio de viabilidad para su ampliacion.

Implementacién de sistemas de monitoreo de presion en la red de distribucion para reducir pérdidas y

mejorar la continuidad del servicio.
2. Gestion eficiente del mantenimiento preventivo:

Creacién de un programa de mantenimiento estructurado que incluya inspecciones periédicas a la red de

tuberias y estaciones de bombeo.
Uso de tecnologia de deteccion de fugas para reducir el 15% de pérdidas en la red de distribucion.
3. Fortalecimiento del monitoreo de calidad del agua:

Instalacion de sensores en puntos estratégicos para el control en tiempo real de turbidez, cloro residual y

pH.

Implementacién de un plan de muestreo continuo para evaluar la calidad del agua en cada fase del proceso

de distribucién.
4. Mejora en la comunicaciéon con los usuarios:

Creacién de una plataforma digital para informar sobre interrupciones del servicio, calidad del agua y

mantenimientos programados.

Desarrollo de campafias de concienciacién sobre el uso eficiente del agua y la importancia del

mantenimiento de la infraestructura.

4.3.2 Elaboracion del plan de accién para la aplicacion de mejoras

Para la implementacién efectiva de las estrategias disefiadas, se elabord un plan de accién basado en el ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar), garantizando la mejora continua en la gestién del abastecimiento de agua (Tabla 11).

Tabla 11. Plan de accién para la mejora del abastecimiento de agua

[11
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., .., . Y. Plazo de
Accion Descripcion Responsable Indicador de éxito . .
implementacion
. ., L Andlisis técnico y propuestade ¢ - .
Evaluacién y ampliacién de ampliacion de tanaues de Area técnica Aumento en capacidad de 6 meses
capacidad de almacenamiento p . 4 ESPY S.A. almacenamiento
almacenamiento.
., Instalacion de sensores para Departamento de ., o
Implementacion de sensores de . . p P Reduccién de variabilidad en
: monitoreo de turbidez, pH y calidad ESPY i . 8 meses
calidad del agua . parametros de calidad
cloro residual. S.A.
., Establecimiento de cronograma ¢ . .,
Creacién del programa de : - nogr Area operativa Reduccién de fugas en la red de
. . de inspeccion de tubetias y R 4 meses
mantenimiento preventivo . ESPY S.A. distribucién
estaciones de bombeo.
Implementacién de un portal
Desatrollo de plataforma digital web con informacién sobre Area sistemas Aumento en la satisfaccion del 6 meses
para comunicacién con usuarios calidad del agua y cortes ESPY S.A. usuario

programados

Fuente: Elaboracion propia

Resultados Etapa I: Diagnostico del sistema de abastecimiento

El andlisis del sistema de abastecimiento de agua en la vereda Platanares permitié identificar puntos criticos en la
operacion, destacando interrupciones frecuentes del servicio y variaciones en la calidad del agua. Se evidencié que el 70%
de los encuestados expresé insatisfaccién con la continuidad del suministro, mientras que el 60% reportd problemas de
baja presién en ciertas horas del dia. La calidad del agua también fue motivo de preocupacion, ya que el 45% de los usuarios

manifestd haber percibido cambios en el color y sabor del agua. Estos hallazgos resaltan la necesidad de optimizar la gestion

operativa para garantizar un servicio confiable.
Resultados Etapa II: Evaluacion de procesos y factores de cambio

En la evaluacion de indicadores operativos, se encontré que la continuidad del servicio es de 23.3 horas/dia en
promedio, lo que indica la presencia de cortes en ciertas zonas de la vereda. Las pérdidas en la red de distribucion alcanzan
el 15% del caudal total, lo que sefiala deficiencias en la infraestructura. En cuanto a la calidad del agua, la turbidez se
mantiene dentro del rango permitido (3.5 NTU, con un limite de 5 NTU), y el cloro residual se encuentra en niveles

aceptables (0.3 mg/L). Estos resultados enfatizan la necesidad de fortalecer el mantenimiento preventivo y optimizat la

gestién del almacenamiento del agua.

Resultados Etapa III: Validaciéon y documentacion de la propuesta
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A partir del diagnéstico realizado, se disefié una propuesta de mejora basada en el ciclo PHVA y la implementacién
de acciones correctivas. Se definieron estrategias para reducir las interrupciones del servicio y mejorar la presion en la red
de distribucién. Ademas, se propuso un plan de monitoreo continuo de la calidad del agua para asegurar el cumplimiento
de los estandares establecidos en la Norma ISO 9001:2015. Estas acciones buscan garantizar la sostenibilidad del sistema

de abastecimiento y mejorar la percepcion de los usuarios sobre el servicio.

4.4 Discusion

Los resultados obtenidos en este estudio reflejan la necesidad de optimizar la gestién del sistema de abastecimiento de
agua en la vereda Platanares, en alineacién con la Norma ISO 9001:2015. La evaluacion del sistema permitié identificar
deficiencias clave, como interrupciones en el servicio, variaciones en la calidad del agua y pérdidas en la red de distribucion,
lo que resalta la importancia de implementar estrategias correctivas para garantizar la eficiencia operativa y la satisfaccién

del usuario.

Investigaciones previas, como las de Pérez et al. (2023) y Ramirez et al. (2022), han demostrado que la aplicacién del
ciclo PHVA en la gestién del abastecimiento de agua permite mejorar la continuidad del servicio y minimizar pérdidas en
la red de distribucién. En este estudio, la propuesta de mantenimiento preventivo y el uso de sensores para monitoreo de
calidad del agua buscan mitigar estas problematicas, en concordancia con los estindares de calidad establecidos por la

norma.

En términos de percepcion del usuario, los hallazgos de este trabajo coinciden con lo reportado por Gémez y Sanchez
(2021), quienes identificaron que la satisfaccion del cliente en el sector de servicios de agua potable estd fuertemente
relacionada con la regularidad del suministro y la transparencia en la comunicacion de fallas o mantenimientos programados.
En la vereda Platanares, el 70% de los encuestados expresé insatisfaccién con la continuidad del servicio, mientras que un
45% manifest6 preocupaciones sobre la calidad del agua. Esto pone de manifiesto la necesidad de fortalecer los mecanismos

de comunicacién con los usuatios y mejorar el control de parametros de calidad.

Ademas, el estudio confirma que el monitoreo de parimetros operativos es una herramienta fundamental para la toma
de decisiones en la gestién de calidad del abastecimiento de agua. La evaluacién de caudal, pérdidas en la red y estabilidad
en los niveles de cloro residual ha permitido establecer acciones concretas para optimizar la eficiencia del sistema, en
concordancia con los enfoques de mejora continda propuestos por la ISO 9001:2015.

En conclusién, la implementaciéon de las estrategias planteadas en este estudio permitird reducir las deficiencias
operativas identificadas, asegurando un servicio mas eficiente y confiable. La adopcién del enfoque PHVA garantizara un

proceso de mejora continua, contribuyendo a una gestién mas estructurada y alineada con los estindares internacionales de

calidad.

5 CONCLUSIONES
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Este estudio permiti6é identificar y analizar las deficiencias en el sistema de abastecimiento de agua en la vereda
Platanares, asi como disefiar estrategias de mejora basadas en la Norma ISO 9001:2015. Se determiné que las principales
problematicas incluyen interrupciones en el servicio, pérdidas en la red de distribucién y variaciones en la calidad del agua,
lo que afecta la percepcion de los usuarios sobre la confiabilidad del suministro. La implementacién de un plan de mejora

estructurado permitira optimizar la eficiencia operativa del sistema y reducir los problemas detectados.

La metodologia utilizada, basada en un enfoque mixto cualitativo y cuantitativo, permiti6 realizar un andlisis integral del
sistema de abastecimiento. Mediante la observacién directa, encuestas y el analisis de indicadores operativos, se identificaron
los principales puntos criticos del servicio. El uso del ciclo PHVA como herramienta de mejora continua garantizé que las
estrategias propuestas estuvieran alineadas con los estindares de gestién de calidad, promoviendo una optimizacién
sostenible del servicio de abastecimiento de agua.

En conclusion, la aplicacion de los principios de la ISO 9001:2015 en el sistema de abastecimiento de agua de la vereda
Platanares contribuird significativamente a mejorar la eficiencia del servicio, garantizar la continuidad del suministro y
fortalecer la confianza de los usuarios. La implementacién de estas mejoras no solo beneficiara la gestién operativa de
ESPY S.A., sino que también servira como referencia para la optimizacién de sistemas similares en otras comunidades con

problematicas de abastecimiento de agua potable.
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