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Resumen 

En el presente documento me permito esbozar la identificación del 

marco de referencia de las herramientas y métodos necesarios para 

determinar un estudio de arquitectura de procesos gerenciales, el cual 

está enfocado en la empresa de servicios públicos domiciliarios de Armero 

Guayabal ESPAG SA ESP, en cuanto a su operación y administración en 

los tres servicios (acueducto, alcantarillado y aseo) para determinar un 

modelo de gestión organizacional en sus sistemas, para lo cual se realiza 

una selección de las herramientas y métodos disponibles de la gestión de 

proyectos. Luego a través del marco de referencia y un análisis DOFA se 

realiza la búsqueda y caracterización selectiva de las herramientas 

adecuadas que permitan determinar las mejores alternativas de solución 

para la prestación del servicio según el diagnóstico inicialmente realizado 

para la empresa en mención; a su vez se evaluarán dichas alternativas 

por medio de técnicas de costo de MPBOK para determinar un modelo de 

gestión organizacional en los servicios públicos de AAA de Armero 

Guayabal- Tolima.  

Palabras clave: arquitectura de procesos, gerencia, acueducto, 

alcantarillado, aseo, servicios públicos, optimización de procesos. 
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Abstract 

In this document I allow myself to outline the identification of the 

reference framework of the tools and methods necessary to determine an 

architecture study of managerial processes which is focused on the 

company of residential public services of Armero Guayabal ESPAG SA ESP 

in terms of its operation. and administration in the three services 

(Aqueduct, sewage and Cleanliness) to determine an organizational 

management model in their systems, a selection of the available tools and 

methods of project management is made. Then, through the frame of 

reference and a DOFA analysis, the search and selective characterization 

of the appropriate tools are carried out to determine the best solution 

alternatives for the provision of the service according to the diagnosis 

initially made for the company in question; at the same time, these 

alternatives will be evaluated by means of MPBOK cost techniques to 

determine an organizational management model in the public services of 

AAA of Armero Guayabal- Tolima.  

Keywords: Process architecture, management, aqueduct, sewerage, 

cleanliness, public services, optimization of processes. 

1. Introducción 

A lo largo de esta investigación se buscará determinar un modelo de 

gestión organizacional en los sistemas de servicios públicos domiciliarios 

de AAA en la empresa de servicios públicos de Armero Guayabal ESPAG 

SA ESP, haciendo uso de las buenas prácticas de la guía PMBOK e 

identificar las herramientas y métodos de la gestión de proyectos que 

integran la gestión y el desarrollo de estas metodologías para la toma de 

decisiones. 

La ESPAG ha atravesado una serie de cambios administrativos que 

debilitan sus procesos, puesto que la falta de estandarización y/o 

conformación de los mismos, impiden una reacción eficaz ante las 

emergencias que puedan presentar los servicios de AAA y esto a su vez 

genera una pérdida significativa de la confianza por parte de los usuarios, 

aumento de PQR, inconformidades y poco interés en pagos, afectando 

significativamente la cartera y limitando la posibilidad de inversión y 

mejoras para la misma empresa. Es imperioso realizar un diagnóstico 

puntual en cada una de las áreas, tanto administrativas como 

operacionales, con el propósito de determinar las alternativas de solución 

a la hora de prestar los tres servicios, en este sentido y basándonos en la 

construcción de la cadena de valor, la metodología PMBOK pretende 

maximizar la eficiencia de las operaciones a través de un estudio 
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cuidadoso de los elementos relacionados y enfocados a sustentar las 

estrategias y procesos que permitan una mayor certeza de que los 

recursos de la empresa estén alineados de acuerdo a sus necesidades.  

 

2. Metodología 

Para establecer las herramientas y métodos que más se adaptan al 

estudio de arquitectura de procesos gerenciales en la gestión de 

proyectos, se realiza la búsqueda investigativa y analítica a través de la 

revisión documental de cuáles son las herramientas disponibles que 

facilitan y dan solución al desarrollo del mismo para la toma de decisiones. 

Esta investigación en general busca examinar o explorar el problema de 

investigación, poco estudiado, apoyándose en conceptos o variables 

potenciales, para garantizar que estudios futuros se inicien con una 

compresión adecuada a la naturaleza del problema y sobre todo para 

cumplir con el objetivo de identificar estrategias de operación y 

administración de la misma.  

• Fuentes de información: investigación directa de aplicaciones 

actuales y de mayor uso.  

• Fuentes primarias: libros, documentos públicos, patentes y 

normas para el manejo de software.  

• Fuentes secundarias: trabajos de investigación, revistas y 

documentales relacionados con el problema.  

2.1 Diseño metodológico 

Se conforma de 3 etapas: 

1. Diagnóstico de la situación: levantamiento de la información. Se 

debe identificar las principales herramientas y métodos de mayor 

éxito según la guía PMBOK, entre ellas se logra definir las 

siguientes:  

✓ Software Project: esta se centra en cuatro pilares, 

organización, planteamiento, motivación y control con el 

objetivo de alcanzar el éxito en los proyectos y optimizar 

los recursos disponibles en la organización. 

✓ Lucidchart: aplicación de diagramación inteligente que 

permite reunir equipos para toma de decisiones, 

proporcionando serie de diseños, lluvia de ideas, bocetos 

originales de arquitectura y productos para Okta.  
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✓ Cacoo by nulab: esta herramienta nos permite crear 

diagramas en tiempo real, permite integrar aplicaciones 

como Google drive, Visio, Confluence y más.  

✓ IDEF0: “IDEF (Definición integrada) es una metodología 

gráfica de modelado de procesos utilizada para 

implementar sistemas y software de ingeniería. Estos 

métodos se utilizan en modelado funcional de datos, 

simulación, análisis orientado a objetos y adquisición de 

conocimiento. Fue desarrollado como un método estándar 

para documentar y analizar procesos de negocios. Ahora 

esta metodología se utiliza como un enfoque reglamentado 

para analizar una empresa, capturar modelos de proceso 

‘tal cual’ y para modelar actividades dentro de un grupo 

empresarial”. (Posted by Edraw, 2020) 

✓ El Project Management Body of Knowledge 

(PMBOK): define a los proyectos como “Un esfuerzo 

temporal que se lleva a cabo para crear un producto, 

servicio o resultado único”, por lo tanto, el éxito de los 

proyectos se logra cuando se cumple y garantiza la calidad, 

puntualidad, presupuesto y la satisfacción del cliente, esto 

bajo el control y monitoreo de cada una de las áreas de 

conocimiento y el ciclo de vida del proyecto (PMI, Project 

Manager Institute, 2017a) 

2. Selección de alternativas: Identificación de las herramientas y 

metodología aplicar  

3. Descubrimiento de ideas para la propuesta 

3. Discusión 

Las herramientas más notorias en la gestión de proyectos 

proporcionan información analítica, establecen criterios para determinar 

el grado de riesgo de alguna decisión, incertidumbre, generan 

conocimiento y gran experiencia a los participantes, sin embargo, no 

todas se ajustan a la necesidad de esta investigación.  

Las elecciones realizadas permiten una interacción adecuada con el 
sistema a analizar, facilitan el diseño de un adecuado proceso estratégico 

y redireccionan el enfoque de la empresa a cumplir con los objetivos 
propuestos; una herramienta a destacar es el Software Project diseñado 

en la gestión y ejecución de proyectos, y el manejo de los planes, 

recursos, tareas o actividades a través del seguimiento progresivo e 
identificación de los riesgos;  Lucidchart, nos permite crear diagramas de 

flujo, organigramas, herramienta de diagramas UML (Unified Modeling 
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Language), mapas mentales, prototipos de software, mapas 
conceptuales, etc.; Cacoo by nulab, nos permite visualizar ideas en 

realidad, documentando el paso a paso del ciclo de vida de un proyecto, 

IDEF0 esta metodología de modelado de procesos se utiliza para 
implementar sistemas y software de ingeniería, se usa generalmente para 

analizar una empresa, capturar modelos de procesos y modelar 
actividades dentro de un grupo empresarial.  

 

4. Conclusión 

Las herramientas identificadas en el presente análisis se ajustan a las 

necesidades generadas a partir de la problemática planteada, cada una 

de ellas buscar dar solución a aquellas falencias del proyecto, por ende, 

se logra determinar el mejor equipo de herramientas combinadas que 

permiten dar solución a la falta de estrategias gerenciales para la 

administración y/u operación de los servicios públicos de AAA.  
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