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RESUMEN

A través de esta investigacion se realiza el fortalecimiento al plan de desarrollo
estratégico en la empresa de acueducto y alcantarillado del municipio de Caloto
Cauca, EMPOCALOTO E.S.P, en la cual se describen los objetivos que hacen
posible el desarrollo del trabajo, y que coadyuvan a la formulacion de estrategias
que pueden ser implementadas dentro de la organizacibn como un modelo para
lograr el alcance de los objetivos globales.

Se presentan las teorias y conceptos claves para la contextualizacion de la
investigacion dentro de la organizacion y comprender de manera integral la
situacion, por tanto se realiza la descripcion de las caracteristicas generales de la
empresa, diagnostico del entorno y del ambiente interno para reconocer las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades que posee; al igual se formulan
estrategias para el fortalecimiento del proceso de planeacién estratégica.

Finalmente se realiza el disefio de un sistema de seguimiento y medicion de la
gestidén que pretende darle continuidad a los planteamientos formulados a través de
las estrategias, con el objeto final de generar sostenibilidad a lo largo del tiempo.
Por tanto esta investigacion aporta elementos claves que contribuyen al
mejoramiento de su desempefio tanto administrativo como operativo.



ABSTRACT

This research looks forward to strengthening the strategic development plan in the
‘Empresa de Acueducto y Alcantarilado del Municipio de Caloto Cauca”,
EMPOCALOTO E.S.P, in which the objectives that make possible the development
of work are described. They tend to contribute to the formulation of strategies that
can be implemented within the organization as a model for achieving the reach of
the overall objectives.

Theories and key concepts for the contextualization of research within the
organization and the integral comprehension of the situation are presented.
Therefore, the description of the general characteristics of the company, diagnosis
of the surroundings and the internal environment is performed to recognize the
opportunities , threats, strengths and weaknesses it possesses; Similarly, strategies
for strengthening the strategic planning process are formulated.

Finally, the design of a system for monitoring and measuring the management
processes is promoted to give continuity to the proposals formulated by the
strategies, with the ultimate aim of generating long-term sustainability. Hence, this
study provides key elements that contribute to improving their performance both
administrative and operational



0. INTRODUCCION

En esta investigacion se estudia a la empresa de acueducto y alcantarillado
EMPOCALOTO E.S.P. ubicada en el municipio de Caloto Cauca, organizacién que
en los ultimos afios ha presentado un desempefio global razonable, y que es objeto
de estudio para realizar el fortalecimiento al plan de desarrollo actual, aprovechando
las oportunidades y fortalezas que existen y asi consolidarse como una organizacion
acta para prestar con calidad los servicios a la poblacién.

El documento esta dividido en tres capitulos. El primero de ellos se centra en la
formulacién del problema, su contextualizacién, la fijacidon de los objetivos de la
investigacion, marcos de referencia, el planteamiento de la metodologia y las
técnicas de recoleccion de informacién que seran aplicadas.

El capitulo dos est4 dedicado a hacer la caracterizacion de la organizacién que
basicamente lo que pretende es conocer el estado actual de la misma, este contiene
su historia, caracteristicas generales que comprenden la misién, vision, la estructura
organizacional y las areas funcionales de la empresa.

En el capitulo tres se presenta la propuesta para la empresa EMPOCALOTO E.S.P
gue esta apoyada en el proceso de planeacion estratégica, donde se establece un
andlisis basado en el conocimiento de la direccion corporativa de la organizacion, a
través de XlIl etapas que evalian la empresa de forma integral entre los
acontecimientos externos y las actividades propias de la misma para finalizar con el
planteamiento de estrategias de gestion.

Para apoyar la investigacion, se utilizd la técnica de encuesta para conocer la
percepcion del usuario frente a la organizacion, consultando una muestra
representativa, donde se indagoé aspectos como: La continuidad en el suministro del
agua, calidad del agua percibida, precision en el cobro del servicio, nivel de
aceptacion del servicio de la empresa, entre otros.

Con base en la encuesta, el andlisis del ambiente externo y el diagnostico de la
situacion interna de EMPOCALOTO E.S.P. se formulan las estrategias y el sistema
de medicién que permitiran mejorar la calidad del servicio,

Para finalizar, en los capitulos cuarto, quinto y sexto, se presentan las conclusiones,
recomendaciones y bibliografia respectivamente.



1. APROXIMACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

La investigacion cientifica es una tarea dirigida a la solucién de los problemas. La
primera etapa es reducir el problema a términos concretos y explicitos?, y asf llegar
a plantear una serie de preguntas como son los objetivos del estudio, las inquietudes
de investigacion, y la justificacidon como se veran a continuacion.

1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La planeacion estratégica es un proceso mediante el cual quienes toman decisiones
en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente interna 'y
externa, con el fin de evaluar la situacién presente de la empresa, asi como su nivel
de competitividad con el propésito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento
de la institucién 2.

En este sentido la pregunta que se propone para el inicio de la presente
investigacion es la siguiente: ¢Como plantear un conjunto de estrategias que
permitan fortalecer el plan de desarrollo estratégico, en la empresa municipal de
acueducto y alcantarillado del municipio de Caloto, EMPOCALOTO E.S.P.?, la cual
permitird el desarrollo de una serie de estrategias que tienen como obijetivo final
fortalecer los procesos adelantados por la organizacién, ademas de implementar un
sistema de seguimiento y control de estos.

Asi mismo, los objetivos dan orientacidén de la metodologia a utilizar para lograr la
aplicabilidad de los planteamientos, estos son, realizar analisis interno de la
empresa EMPOCALOTO E.S.P, identificando areas en las cuales posee deficiencia
en el desarrollo de su plan estratégico. Analizar el ambiente externo para conocer
las oportunidades y amenazas que posee la organizacion y por ultimo, plantear un
sistema de evaluacion y control estratégico de las estrategias propuestas para el
direccionamiento estratégico de la empresa.

IMENDEZ, Carlos E.. Metodologia disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en ciencias
empresariales. Bogota D. C.: 4a Edicion, p. 161
2 SERNA, Humberto. Planeacién y Gerencia estratégica. Bogota D. C.: 2a Edicion, p. 5
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El planteamiento del problema es la descripcion de la “situacion actual” que
caracteriza al “objeto de conocimiento”. Identificacion de situaciones futuras al
sostenerse la situacion actual (pronostico). Presentacion de alternativas para
superar la situacion actual®.

A continuacién se plantea la descripcion, formulacion, sistematizacion, objetivos y
justificacion del problema para el trabajo propuesto.

1.2.1 Descripcién del Problema

La planta de acueducto del municipio de Caloto, Cauca, tiene una capacidad de
produccion de 20 lts/seg?, de agua tratada, para los 4.551° habitantes de la
cabecera municipal aproximadamente, que tan solo representan el 27% de la
poblacion total de los usuarios que requieren el servicio, esta problematica se debe
tal vez al crecimiento demogréfico que ha aumentado rapidamente en los ultimos
afios y a los procesos migratorios que se han generado a causa del conflicto armado
presentado en la zona. Debido a estos factores, se evidencia que muchas de las
nuevas edificaciones, se conectaron al sistema anti técnicamente, sin previos
estudios de redes, haciendo mas notoria la problematica.

La empresa EMPOCALOTO E.S.P. presenta una serie de debilidades en su
estructura organizacional, que se ven reflejadas en la deficiente prestacion de los
servicios tanto de acueducto como de alcantarillado, lo cual puede generar una
percepcion negativa de la organizacién en los usuarios por tanto, es necesario
establecer un conjunto de estrategias que permitan mejorar el servicio.

Ademas, la empresa presenta dificultades en el abastecimiento de agua potable y
alcantarillado, a algunos barrios y al 100% de las veredas pertenecientes al
municipio, ya que no cuentan con la infraestructura ni financiacion necesaria para
abastecer a los” 17.607 habitantes” segun la proyecciéon DANE 2014

SMENDEZ, Carlos E, op.cit p. 160
4 Bitacora de procedimientos, Area operativa EMPOCALOTO
5 www.dane.com censo 2005, proyeccion 2014
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1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,COmo plantear un conjunto de estrategias que permitan fortalecer el plan de
desarrollo estratégico, en la empresa municipal de acueducto y alcantarillado del
municipio de Caloto, EMPOCALOTO E.S.P.?

1.3.1 Sistematizacion del Problema

¢, Cual es la situacion actual de la empresa de servicios publicos EMPOCALOTO?
¢ Qué elementos a nivel interno pueden generar fortalezas y/o debilidades en la

empresa de servicios publicos EMPOCALOTO?

¢, Qué factores del entorno inciden negativa o positivamente en las actividades de la
empresa?

¢ Qué estrategias se pueden plantear para el futuro y la permanencia de la empresa
de servicios publicos EMPOCALOTO?

¢, Qué aspectos se deben involucrar para el disefio de un Sistema de Evaluacion y
Control Estratégico en la empresa de servicios publicos EMPOCALOTO?

1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo General

Fortalecer el Plan de Desarrollo Estratégico en la empresa municipal de acueducto
y alcantarillado del municipio de Caloto, EMPOCALOTO E.S.P. 2016-2020.

1.4.2 Objetivos Especificos
e Caracterizar la empresa de servicios publicos EMPOCALOTO E.S.P.
¢ Realizar analisis del entorno externo e interno de la empresa EMPOCALOTO

E.S.P, para identificar las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas,
obteniendo el diagnostico estratégico.
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e Formular estrategias para el fortalecimiento y sostenimiento del Plan de
Desarrollo Estratégico para la empresa EMPOCALOTO E.S.P.

e Plantear un sistema de evaluacion y control estratégico del Plan de
Desarrollo estratégico de la empresa de servicios publicos EMPOCALOTO
E.S.P.

1.5 JUSTIFICACION

La labor que desarrollan las empresas prestadoras de servicios publicos en
Colombia es de vital importancia ya que generan bienestar a la comunidad, sin
embargo, la falta de planeacion, las deficiencias administrativas, estructuras
tarifarias mal formuladas, deficiencia en el sistema de recaudo y mal servicio al
usuario, hacen que la percepcion que tienen algunos usuarios del servicio sea
negativa.

Este proyecto es importante en la medida que le proporciona a la empresa
lineamientos que le permiten corregir las debilidades en los procesos
administrativos, y contar con técnicas y estrategias que los dirijan a alcanzar sus
objetivos y perfeccionar su plan de direccionamiento estratégico. De este modo, la
investigacion creara conciencia en los directivos de la necesidad de identificar sus
fallas, las oportunidades y amenazas que bosqueja el entorno, para poder
establecer estrategias que orienten a la organizacion hacia el cumplimiento de su
vision.

Ademas, la asesoria a la empresa de acueducto y alcantarillado del municipio de
caloto, EMPOCALOTO E.S.P, le va a permitir al alcalde municipal y al gerente como
responsables de los servicios publicos, conocer el estado actual de la organizacion
y tomar decisiones acertadas que generen reconocimiento, posicionamiento y
expansiéon en el mercado, lo cual se vera reflejado en un mejor servicio al usuario y
un sistema de recaudo optimo que llevara a un mayor beneficio econémico para la
empresa.

Esta investigacion depende principalmente de modelos que refieren a la planeacion
estratégica como factor importante de toda organizacion, por lo cual se procura
aplicar instrumentos de analisis propios de teorias y conceptos explorados en el
transcurso del proceso académico como estudiantes del programa de
Administracion de Empresas en la Universidad del Valle. Pero principalmente por el
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tema que llenard las expectativas tanto personales como profesionales de las
investigadoras.

Por dltimo, la investigacion permite el encadenamiento o la sinergia con
investigaciones futuras ya que el fortalecimiento del plan de desarrollo estratégico
en la empresa municipal de acueducto y alcantarillado del municipio de Caloto, es
un paso previo para el desarrollo de investigaciones que propendan por la eficiencia
operativa de EMPOCALOTO E.S.P. y por ende el bienestar de la comunidad.

1.6  MARCOS DE REFERENCIA

La investigacion que se realiza tendra en cuenta el conocimiento previamente
construido, pues forma parte de una estructura teérica ya existente®. Por tanto el
marco teodrico exige una base conceptual y tedrica que de como resultado una
estructura légica basada en la observacion, descripcion y explicacion de los hechos.
Este se subdivide en marco tedérico, conceptual, legal, institucional, historico, entre
otros. En este proyecto se tendran en cuenta los siguientes marcos:

1.6.1 Marco Tebdrico

El fortalecimiento del plan de desarrollo estratégico para la empresa de acueducto
y alcantarillado del municipio de Caloto, EMPOCALOTO E.S.P, se fundamenta en
teorias de algunos autores que refieren a la planeacién estratégica en las
organizaciones.

A pesar de que la planeaciéon estratégica es definida por diferentes autores, los
significados otorgados son similares o se relacionan. Lo cierto es que el término de
planeacién estratégica se origind en la década de los cincuenta y se hizo muy
popular a mediados de los afios sesenta y setenta, en aquella época se creia que
la planeacion estratégica era la respuesta a todos los problemas. Sin embargo en
la época de los ochenta este concepto dejo de usarse debido a que diversos
modelos de planeacion estratégica no presentaron rendimientos esperados, no
obstante, desde la siguiente década hasta la actualidad este concepto resurgio lo
cual ha generado que este proceso se practigue ampliamente en el mundo
corporativo.’

SMENDEZ, Carlos E, op.cit p. 201
" FRED, David. Conceptos de administracion estratégica. Ed. 11. México.: Pearson Educacién, 2008. P.5
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David Fred, define la planeacién estratégica como el arte y ciencia de formular,
implementar y evaluar decisiones multifuncionales que le permitan a una
organizacion lograr sus objetivos. La administracion estratégica integra toda las la
areas de la empresa como el marketing, las finanzas, la produccion y todos los
recursos.®

Serna por su parte, la define como el proceso mediante el cual quienes toman
decisiones en una organizacion, analizan y procesan informacion importante tanto
interna como externa, con el fin de diagnosticar y conocer la situacion actual de la
empresa, y con base en esto direccionar a la empresa competitivamente hacia el
futuro.®

Mientras que Rodriguez Valencia ve la planeacion estratégica como un proceso de
evaluacion sistémica de la naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a largo
plazo, identificando metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para
alcanzar dichos objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas
estrategias. Es una poderosa herramienta de diagndstico, analisis, reflexion, y toma
de decisiones colectivas entorno al que hacer actual y al camino que deben recorrer
en el futuro las organizaciones e instituciones, les impone el entorno y lograr el
maximo de eficiencia y calidad de sus prestaciones?©.

Un exitoso plan de desarrollo estratégico es entonces el resultado de un riguroso
proceso de seleccion entre varias alternativas, indica un compromiso con mercados,
politicas y procedimientos, que ayudan a descartar otras formas de operar que no
son correctas.

Evolucién del Sistema de Direccién en las Organizaciones.

Respecto a la evolucion del sistema de direccion en las organizaciones, Davis &
Meyer en la direccion estratégica de la empresa, argumentan que “la direccion
estratégica es sindnimo de direccibn de empresas por lo que el surgimiento y
evolucion de aquella no puede entenderse sin entender los sistemas de direccién”.

Con base en lo anterior se expone un sumario de la evolucion de los sistemas de
direccion, planteados por Renau Piqueras (1995), su evolucion y estudio actual se
realiza sobre la base del esquema evolutivo de Ansoff:

8 Ibid., p.5
9 SERNA, Humberto. Gerencia estratégica. Ed. 10. Bogota D. C.: 3R Editores, 2008. p. 55
1°RODRIGUEZ VALENCIA, Joaquin. Administraciéon con Enfoque Estratégico. Madrid: Editorial Trillas.2006.
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Direccion por Control. La direccion por control, es un sistema de evolucion valido
para entornos estables ya que centra su atencion en el corto plazo y en los aspectos
internos de eficiencia. Los resultados de la empresa dependen de una correcta
asignacion de recursos por lo que el control es una técnica basica en este tipo de
direccion.

Direccion por extrapolacidon. En este sistema el entorno sigue siendo estable por
lo que es posible predecir el futuro a partir de la extrapolacién de las situaciones
pasadas. De este modo, se podran fijar objetivos a largo plazo asi como definir
mediante la planificacion el camino a recorrer para llegar a cumplir los objetivos.

Direccién por Anticipacion. La direccion por anticipacion, es una etapa de la
evolucion de los sistemas de direccion y surge a medida que el entorno se hace
cada vez menos estable, por lo que no es posible la extrapolacion de las tendencias
futuras. En este momento empieza a adquirir todo su significado y validez el
concepto de estrategia y la direccion estratégica de la empresa. Aunque el entorno
es ya dinamico, no es todavia turbulento, por lo que la direccion empresarial trata
de anticiparse a la evolucion del mismo dando respuesta a sus amenazas Yy
oportunidades a partir de las fortalezas y debilidades internas.

Direccion através de respuestas flexibles y rdpidas. La presencia de un entorno
cada vez mas turbulento con frecuencia no permite a la direccion empresarial ni
siguiera una actitud de anticipacion. Por ello, se hace necesaria una actitud que
permita detectar rapidamente los cambios del entorno y dar respuestas rapidas y
flexibles a los retos planteados en cada momento.

La direccion estratégica no solamente guarda estrecha relacion con la direccion
organizacional, sino que se plantea que es parte de ella, ocupandose de la
determinacion de la estrategia y su puesta en marcha. La misma surge como
consecuencia del desarrollo de las organizaciones y de la velocidad del cambio en
el entorno, alcanzando una importancia tal que es muy dificil subsistir si no se
emplea como instrumento central de trabajo una direccién estratégica adecuada.

Para realizar el direccionamiento en la empresa de acueducto y alcantarillado del
municipio de Caloto, EMPOCALOTO E.S.P. se toma el modelo propuesto por el
seflor Humberto Serna, quien establece un proceso de doce etapas para el disefio
e implementacion de la planeacion estratégica.
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Proceso de planeacién estratégica segun el modelo propuesto por Humberto
Sernall

Antes de comenzar con el respectivo proceso de planeacion estratégica el grupo de
investigadores debe conocer la direccion corporativa de la empresa objeto de
estudio, integrada por los valores que manifiestan implicitamente las creencias y
comportamiento del grupo familiar, las reglas de gobernabilidad, la mision y la vision,
el deber ser del grupo familiar. Luego, se procede a la direccion empresarial
mediante el desarrollo de cada una de las etapas que se enuncia a continuacion
para el disefio e implementacion de la planeacion estratégica.

Etapa |. Definir el horizonte de tiempo de la planeacién, teniendo en cuenta
aspectos como la rentabilidad del entorno de la empresa, la intensidad de la
competencia y la velocidad con que el sector incorpora cambios.

Etapa Il. Establecer los principios y los valores de la organizacion, los cuales
representan un marco de referencia para la posterior elaboracién de la vision y
mision. La realizacién de una matriz axiolégica corporativa puede servir de guia
para la formulacion de esta escala de valores.

Etapa lll. Definir la vision de la organizacion dentro del horizonte de tiempo
definido. Para saber hacia dénde quiere el gerente dirigir sus esfuerzos y
recursos en el futuro, es indispensable formular la vision la cual debe ser
apoyada y compartida por todos los integrantes de la empresa, ademas debe
ser amplia y detallada; inspiradora e impulsar al compromiso y por ultimo tiene
gue ser consistente con los principios corporativos.

Etapa IV. Definir la mision de le empresa. Siendo la mision la razén de ser de la

empresa, el gerente debe dar respuesta a las siguientes preguntas
fundamentales, las cuales constituyen la base para la formulacion de la mision:
¢en qué negocio estamos?, ¢para qué existe la empresa?, ¢cuales son los
elementos diferenciales de la compafiia?, ¢quiénes son nuestros clientes?,
¢cuales son los productos o servicios presentes y futuros?, ¢Cuales son los
mercados presentes y futuros de la empresa?, ¢cuales son los canales de
distribucion presentes y futuros?, ¢ cuales son los principios organizacionales?,
asi como el compromiso con los grupos de referencia.

11SERNA GOMEZ, Humberto. Gerencia estratégica, p. 89 — 350.
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Etapa V. Establecer los objetivos estratégicos de la organizacion. Los objetivos
son el vinculo entre la mision y vision de la organizacion, son éstos los que
definen el camino para llegar a la vision. Estos deben ser objetivos generales,
pero deben incluir todos los caminos que lo conduzcan al logro de la vision, por
ello, deben existir objetivos relacionados con los desarrollos en mercadeo,
tecnologia, informacién, procesos, gestion, servicio al cliente y talento humano,
entre otros.

Etapa VI. Factores claves de éxito. Estos factores son identificados en la
empresa, al realizar un benchmarking competitivo que permita obtener
informacion que dé respuesta a la siguiente pregunta ¢cuéles son aquellos
factores que hacen exitosas a las compafias de clase mundial?, de ahi que se
proceda a elaborar la matriz POAM, comenzando por determinar cuéles son las
oportunidades y amenazas de la empresa; posteriormente estas son agrupadas
en factores econdmicos, politicos, sociales, tecnoldgicos, geograficos y
competitivos; se califica y se da prioridad a la oportunidad y amenaza en la
escala alta- media-baja; se pondera el impacto y se interpreta la matriz.

Etapa VII. Identificar las competencias basicas de la empresa. En la etapa siete,
se procede a responder la siguiente pregunta ¢ cuales son aquellas capacidades
o competencias distintivas de la compafia?; para ello se elabora la matriz PCI
cCuyo proceso comienza por obtener informaciébn sobre cada una de las
capacidades objeto de andlisis, mediante la identificacion de fortalezas y
debilidades de la empresa, las cuales posteriormente son agrupadas por
capacidades ya sea directiva, competitiva, financiera, técnica o tecnolégica y de
talento humano, luego son calificadas segun la prioridad de la fortaleza o
debilidad en la escala alta- media- baja, se pondera el impacto y se interpreta la
matriz.

Etapa VIII. Hacer un andlisis DOFA, por medio de este analisis se busca
responder las siguientes preguntas estratégicas: ¢como utilizar las fortalezas
dela organizacion para aprovechar las oportunidades del entorno (estrategias
FO)?;¢como emplear las fortalezas de la organizacién para anticipar el efecto
de las amenazas (estrategia FA)?; ¢como debe medir la organizacién sus
debilidades para aprovechar las oportunidades (estrategia DO)?; ¢qué debe
hacer la organizacion para eliminar las debilidades de tal manera que pueda
anticipar el efecto de las amenazas (estrategias DA)?.
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Etapa IX. Realizar el andlisis de vulnerabilidad, es una técnica que permite
introducir dentro de la planeacion el elemento de manejo de la incertidumbre y
tiende a responder las siguientes inquietudes ¢qué pasaria si? ¢cual es la
probabilidad de que ocurra? ¢cual es la capacidad de reaccion de la empresa?
Este analisis se comienza por identificar las oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades de mayor impacto, previamente reconocidos en las
matrices PCl y POAM; del mismo modo, convertir todos esos puntales en
amenazas, definiendo la consecuencia si esa amenaza llegara a ocurrir;
posteriormente se califica el impacto de esa ocurrencia en el rango de 0 a 10, se
estima la probabilidad de ocurrencia de esa amenaza de 0-1; se establece la
capacidad de reaccion de 0-10, calculando el grado de vulnerabilidad y por
ualtimo se ubican los resultados en la matriz de vulnerabilidad.

Etapa X. Andlisis estratégico. Previo a la formulacion de estrategias, es
importante realizar el andlisis competitivo de Michael Porter, para identificar los
factores que afectan o inciden en la organizacion.

Etapa XI. Formulacion estratégica. Ultimado el analisis estratégico, se da inicio
a la etapa de formulacion estratégica, la cual consiste en seleccionar los
proyectos estratégicos o areas estratégicas que han de integrar el proceso de
planeaciéon estratégica. La formulacion estratégica debe concentrarse en un
presupuesto en el cual se calculen los ingresos y se asignen los recursos para
su cabal ejecucion.

Etapa XII. Disefiar un sistema de seguimiento y de medicion de gestion. El cual
debe iniciarse por la definicion de indices e indicadores de gestidon para cada
area estratégica anteriormente mencionadas.

Modelos y Matrices

Las matrices que se presentan a continuacion, son tomadas del libro Gerencia
Estratégica de Humberto Serna Goémez, las cuales hacen parte del proceso de
planeacion estratégica que se llevara a cabo en la investigacion.

a. Matriz Axiolégica. Para la elaboracion de la matriz axiolégica es necesario
establecer los principios y valores corporativos, los cuales constituiran la vida
organizacional. Posteriormente se debe identificar los grupos de interés o grupos de
referencia con los cuales interactla la organizacion en la operacionalizacion y logro
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de sus objetivos. En el cuadro 1, se observan los grupos de referencia y los

principios relacionados.

Cuadro 1. Grupos de Referencia

Grupo de referencia

Principios

Estado Pago oportuno de impuestos
Sociedad Responsabilidad social
Cliente Negocios transparentes

Colaborador

Respeto — participacion

Accionista

Rentabilidad justa

Empresa

Reglas claras — honestidad

Fuente: SERNA Humberto. Gerencia estratégica.

Ya definidos los principios corporativos e identificados los grupos de interés, se
procede a la elaboracion de la matriz en la cual se buscara horizontalmente
identificar los valores que cada uno de ellos compete. El cuadro 2, evidencia un

esquema de la matriz axioldgica.

Cuadro 2..Formato de Matriz AxiolGgica

Grupo de
referencia
Sociedad | Estado | Familia | Clientes | Proveed. | Colaborad. | Accionistas

Principios
Respeto X X X X X X
Rentabilidad X X X X
Honestidad X X X X X X X
Responsabilidad X X X X X X
Productividad X X X X
Competitividad X X X X

Fuente: SERNA Humberto. Gerencia estratégica.

b. Perfil de Capacidad Interna (PCI): Es un medio para evaluar las fortalezas y
debilidades de la compaiiia en relacion con las oportunidades y amenazas que le
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presenta el medio externo. Es una manera de hacer el diagndstico estratégico de la
empresa que involucra todos los factores que afectan la operacién corporativa.

El PCI examina cinco categorias a saber:

1. La capacidad directiva

2. La capacidad competitiva o de mercado

3. La capacidad financiera

4. La capacidad tecnolégica (produccion)

5. La capacidad del talento humano

El perfil de fortalezas y debilidades se representa graficamente mediante la
calificaciéon de la fortaleza o debilidad con relacion a su grado (A, M, B) para luego
ser valorada con respecto a su impacto en la escala de alto (A), medio (m) o bajo

(B).

Cuadro 3. Formato de la Matriz PCI
Calificacién GRADO GRADO

IMPACTO

Debilidades Fortalezas

Alto | Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo

Capacidad
Directiva

Competitiva

Financiera

Tecnoldgica

Talento
Humano

Fuente: SERNA Humberto. Gerencia estratégica.

Para elaborar la matriz PCI es necesario preparar informacion sobre cada una de
las capacidades objeto de andlisis. Luego se deben identificar las fortalezas y
debilidades usando herramientas como la tormenta de ideas, encuestas, entrevistas
u observacion. Agrupar por capacidades. Calificar y darle prioridad a la fortaleza o
debilidad en la escala: Alta, Media o Baja. Interpretar la matriz identificando sus
fortalezas y debilidades de acuerdo con su impacto en el negocio.

c. Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio (POAM): El perfil de

oportunidades y amenazas, es la metodologia que permite identificar y valorar las
amenazas y oportunidades potenciales de una empresa. Dependiendo de su
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impacto e importancia, un grupo estratégico puede determinar si un factor dado en
el entorno constituye una amenaza o una oportunidad para la empresa.

Para efectuar el POAM, se debe obtener informacion sobre cada uno de los factores
objeto de analisis. Identificar oportunidades y amenazas con lluvia de ideas,
encuestas, entrevistas u otra herramienta que permita recolectar informacion sobre
el entorno. Agrupar las oportunidades y amenazas en:

- Factores econémicos.
- Factores Politicos.

- Factores Sociales.

- Factores Tecnoldgicos
- Factores Geograficos

- Factores competitivos.

Luego se debe calificar y dar prioridad a la oportunidad y la amenaza en la escala
alta — media — baja y finalmente interpretar la matriz identificando las oportunidades
y amenazas de acuerdo con su impacto en la empresa.

Cuadro 4. Formato de la Matriz de Diagnéstico Externo POAM
Calificacion GRADO GRADO

IMPACTO

Amenazas Oportunidades

Factores Alto | Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
Tecnoldgicos

Econémicos

Politicos

Geogréficos

Sociales

Fuente: SERNA Humberto. Gerencia estratégica.

d. Andlisis DOFA: El analisis DOFA ayuda a determinar si la organizacion esta
capacitada para desempefiarse en su medio. Cuanto mas competitiva en
comparacion con sus competidores esté la empresa, mayores probabilidades tiene
de éxito. Esta simple nocion de competencia conlleva a consecuencias poderosas
para el desarrollo de una estrategia efectiva. Para elaborar el analisis DOFA es
necesario enumerar los factores clave encontrados en las matrices POAM Y PCI.
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En el andlisis DOFA deben incluirse factores clave relacionados con la organizacion,
los mercados, la competencia, los recursos financieros, la infraestructura, el recurso
humano, los inventarios, las tendencias politicas, sociales, econémicas Yy
tecnologicas, y variables de competitividad. Al tener todos los factores claves en la
hoja de trabajo, se procede a seleccionar los factores claves de éxito (FCE), que
serviran de base para el analisis DOFA.

Con base en la seleccidn de los factores clave de éxito se realiza el analisis DOFA,
que consiste en relacionar oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades,
preguntandose cémo convertir una amenaza en oportunidad, coémo aprovechar una
fortaleza, cdmo anticipar el efecto de una amenaza y prevenir el efecto de una
debilidad.

Cuadro 5. Formato DOFA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Enumerar las de mayor Enumerar las de mayor
impacto FCE impacto FCE
FORTALEZAS ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
Enumerar las de mayor FO FA
impacto FCE
DEBILIDADES ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
Enumerar las de mayor DO DA
impacto FCE

Fuente: SERNA Humberto. Gerencia estratégica.

e. ANALISIS DE VULNERABILIDAD: EIl analisis de vulnerabilidad es un trabajo
que desarrolla el nivel ejecutivo de una compafiia, y se integra por las siguientes
etapas:

1. Identificacién de puntales. Puntal es un elemento de soporte del cual depende
la firma para sobrevivir. Debido a esto, lo primero que debe identificar el grupo
ejecutivo son los factores puntales sobre los cuales se soporta la organizacion.
Tales factores pueden referirse a los recursos humanos, a la situacion del mercado,
a la relacién con la competencia, al proceso productivo y tecnoldgico, a la situacién
financiera, entre otros.

2. Traducir los puntales en amenazas para el negocio. ¢Qué le puede pasar a la

firma si ocurriese tal evento? Imaginar lo peor les permite a los ejecutivos superar
el impacto potencial de una amenaza. Esta conversion de puntales en amenazas
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debe ser hacha por cada ejecutivo, luego debe ser compartida con los demés
ejecutivos, y obtener un listado comun de puntales por area o bien de toda la
organizacion.

3. Evaluacion de las consecuencias. El grupo debera analizar cuidadosamente
las consecuencias que traeria a la compafiia la ocurrencia de la amenaza sefialada.

4. Valorizar el impacto. Evaluadas las consecuencias de cada puntal, el grupo
debe valorar y calificar la magnitud del impacto. Esto se puede realizar utilizando
una escala de 0 a 10, en donde 0 denota ausencia de impacto en la empresa, y 10,
consecuencias desastrosas. Esta calificacién es subjetiva, ya que se basa en el
juicio, experiencia y responsabilidad de los ejecutivos participantes.

5. Probabilidades de ocurrencia de la amenaza. Este paso consiste en estimar la
probabilidad de que determinada amenaza se haga realidad. Utilizando un puntaje
de 0 a 1, el grupo de ejecutivos evaluara la probabilidad de ocurrencia de un hecho
0 puntal. Esta probabilidad indicar& el tipo de acciones que deben tomarse, una
amenaza con alta probabilidad de ocurrencia exige acciones inmediatas, de choque,
de corto plazo; una amenaza con poca probabilidad, permite planear acciones que
prevengan su efecto.

6. Capacidad de reaccion. Establecida la magnitud de la amenaza, sus
consecuencias, la probabilidad de ocurrencia, el grupo estratégico debe
preguntarse cual es la capacidad de reaccién de la empresa. Igualmente se
calificara de 0 a 10, siendo 0 ninguna capacidad de reaccién y 10 una capacidad
total de reaccion. La calificacion indicara el tipo de acciones que debe tomar la
compaifiia, el tiempo en que éstas deben ocurrir y su magnitud. Una vez el grupo
haya realizado los andlisis de impacto, probabilidad y capacidad de reaccién, se
ubican en el diagrama de vulnerabilidad que se presenta a continuacion.

Cuadro 6. Formato Analisis de Vulnerabilidad.
Impacto de Probabilidad | Capacidad | Grado

puntual | A c . Amenaza de ocurrencia | de de
untua menaza onsecuencia Reaccién vulnera
0 10 0 1 0 10 bilidad

Fuente: SERNA Humberto. Gerencia estratégica.
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f. Método de PORTER: En este método Michael Porter se centra en los rivales o
competidores de una empresa como los principales factores para analizar y realizar
su auditoria externa. La clave esta en identificar las principales fuerzas competitivas
y evaluar su impacto sobre la empresa. Las fuerzas que nombra estan resumidas
en la siguiente grafica

Gréfica 1. Modelo de Porter

Rivalidad entre las
firmas existentes

Poder de negociacién de los Amenazas de nuevos
compradores - clientes competidores. Metas

Metas. Posicion Posicion Agresividad

Objetivos Competitiva Competitiva de la

Mision Actual potencial Competencia

Poder de negociacion de Amenazas de producto o
proveedores servicio sustitutos
Factores

Industria — tecnologia

Fuente: SERNA Humberto. Gerencia estratégica

ESTADO DEL ARTE

A continuacién se citan investigaciones realizadas por estudiantes del programa
académico Administracion de Empresas de la Universidad del Valle, asi como
investigaciones que se han realizado en los municipios de Pasto y Aguachica, cuyo
enfoque se ostenta en el mejoramiento de la calidad del servicio brindado por las
empresas de servicios de acueducto y alcantarillado. Las investigaciones que han
sido analizadas a profundidad, han sido fuente fundamental para identificar y
entender los elementos comunes que poseen las empresas de servicios publicos y
el trato que se debe dar a la informacién adquirida, ademas se estudian las
metodologias seleccionadas en cada una de las fuentes, con el fin de identificar sus
pro y contras y asi mismo seleccionar la metodologia mas adecuada para realizar
el andlisis de la empresa EMPOCALOTO E.S.P.
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Plan de Desarrollo Organizacional para la Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo del Municipio de Villarrica Emvillarrica Esp (Milton
Penagos Enriquez, 2002)

En este trabajo se realizé un diagnostico general a la empresa EMVILLARICA
E.S.P, empresa de acueducto, alcantarillado y aseo del municipio de Villarrica
Cauca con el fin de identificar, precisar y evaluar los diferentes inconvenientes que
aguejan a la empresa principalmente en el area administrativa. El estudio de
investigacién se fundament6 en el Modelo De Desarrollo Organizacional segun la
guia practica de planeacion estratégica de la profesora Marta Pérez Castafio quien
ha retomado a los autores Wheelen y Huger, ademas se utilizan métodos
exploratorio y descriptivo, indagando con funcionarios, documentos y archivos de la
empresa, igualmente conversatorios, consultas, entrevistas y técnicas de
observacion que permiten identificar, precisar y evaluar las causas de la mala
prestacion del servicio en este municipio.

Plan de Desarrollo Estratégico en la Empresa Municipal de Acueducto y
Alcantarillado de Puerto Tejada, Cauca (Oscar Marino Gallego Pefia y Jorge
Ortiz Pérez, 2003)

Realizan la formulacion del Plan de Desarrollo Estratégico, bajo el modelo de
planeacién estratégica formulado por la profesora Martha Pérez y estudios
exploratorio y descriptivo, utilizando instrumentos como la entrevista a profundidad,
la encuesta y recoleccién de informacion primaria y secundaria que les permite
determinar las causas de la deficiente prestacion del servicio y por ende, presentar
propuestas para el desarrollo de esta entidad a través de mecanismos como matriz
DOFA, analisis por escenarios, analisis interno y externo que brindan objetividad al
trabajo de investigacion.

Plan Estratégico parala Empresa de Acueducto y Alcantarillado del Municipio
de Pasto “Empopasto Somos Todos” para el periodo 2008 a 2011 (Alcalde,
Accionistas, Junta Directiva, Equipo de Direccion, Revisor Fiscal y Equipo
Staff de Planeamiento)

En el afio 2008, la nueva gerencia de EMPOPASTO, decide fortalecer el concepto
de planeacion y gerencia estratégica, y en varios comités de direccion se determina
adelantar la formulacion colectiva y participativa del plan estratégico. La
metodologia utilizada cumplié una secuencia logica de cinco fases y ocho etapas,
de las cuales se desprendian un total de nueve matrices que le permitian a la
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empresa evaluar factores internos y externos arrojando fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas a la empresa con el fin de identificar claramente el
estado actual o su posicion estratégica.

El equipo de trabajo enfatizé principalmente luego del conocimiento de la posicion
estratégica de la empresa, en la formulacion estratégica y operativa del plan, donde
su gran estrategia fue el desarrollo del servicio, que propone brindar una mejor
prestacion del servicio para obtener mayores ingresos. Con el fin de alcanzar esta
estrategia, se disefian metas e indicadores de gestion, donde se propone
principalmente una herramienta &agil que debe servir para tomar decisiones de
manera cotidiana, la cual funcionaria a través de la implantacion del software de
Tablero balanceado de Gestion, el cual reportard informes de avance de las metas
y los indicadores trazados en el plan estratégico.

Propuesta de Transformacion Administrativa y Financiera de la Empresa de
Servicios Publicos y Alcantarillado del municipio de Aguachica (Zulema Maria
Correa Ortega y Oscar Zarate Tirado, 2009)

En este trabajo se propone a la empresa un esquema administrativo adecuado que
le permita a la administracion municipal llevar a cabo la transformacion empresarial
integral, que implica una serie de cambios enmarcados dentro de la planeacion
estratégica. Se resalta la importancia de establecer un diagnostico interno y externo
de la empresa usando como método principal la matriz DOFA que le permita
establecer estrategias para mejorar los niveles de cobertura, calidad y continuidad
de los servicios y por ultimo se presentan indicadores que permiten controlar las
diferentes estrategias propuestas.

Ademas, se tienen en cuenta informes de entidades encargadas de hacer
seguimiento a la labor desempefiada por la empresa de acueducto y alcantarillado
del municipio de Caloto, EMPOCALQOTO E.S.P, con el fin de conocer la situaciéon
encontrada en las visitas realizadas por dichas entidades. Los informes descritos a
continuacion, dan una idea general de las fortalezas y debilidades encontradas en
la empresa en los afios en que se realizaron las visitas, por lo cual se convierten en
documentos de vital importancia para la investigacion.

Informe Ejecutivo de Gestion Empresa de Servicios Publicos de Caloto-

EMPOCALOTO E.S.P, (Superintendencia de servicios publicos domiciliarios
2013)
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La Superintendencia de servicios publicos domiciliarios, realiz6 un analisis de
gestién integral de la empresa EMPOCALOTO E.S.P con corte al mes de octubre
de 2013 a partir de la informacion reportada en el Sistema Unico de Informacion y
otras fuentes de informacion. Como producto de dicho andlisis, se generd un
informe ejecutivo de gestion a fin de que se asuma conocimiento de la situacion
encontrada dentro de dicha empresa.

A través de este informe, se da una descripcion general de la empresa, aspectos
administrativos y financieros, aspectos técnicos y operativos y aspectos
comerciales, que permiten identificar la situacién actual de la empresa y
principalmente algunas fallas en la operacion de esta.

Informe Final de Auditoria Modalidad Regular, Empresa Municipal de Servicios
Pablicos de Caloto EMPOCALOTO E.S.P. (Contraloria General del Cauca,
vigencia 2011 - 2012)

La Contraloria General del Cauca, practicO Auditoria Modalidad Regular a la
empresa EMPOCALOTO E.SP, a través de la evaluacién de los principios de
eficiencia, eficacia y equidad con que se administraron los recursos puestos a
disposicion y los resultados de la gestion, el examen del Balance General y el
Estado de Actividad Financiera, Econdémica y Social a 31 de diciembre de 2011-12,
la comprobacion de que las operaciones financieras, administrativas y econémicas
se realizaron conforme a las normas legales, estatutarias y de procedimientos
aplicables. El informe contiene la evaluacién de los componentes:

Control de Gestion, Control de Resultados y Control financiero, que una vez
detectados como deficiencias por el equipo de auditoria, seran corregidos por la
Entidad, lo cual contribuye a su mejoramiento continuo y por consiguiente en la
eficiente y efectiva produccion y/o prestacion de bienes y/o servicios en beneficio
de la ciudadania, fin dltimo del control.

A partir de la revision de antecedentes de investigacion podemos concluir que son
fuente clave para la ubicacion macro ambiental de la organizacion, donde el
abastecimiento de agua potable es deficiente en los municipios norte caucanos.
Ademas, proporcionan informacion clave que permite identificar factores criticos de
la organizacion, a partir de los cuales se realizara el analisis pertinente creando
estrategias que contrarresten las consecuencias de estos.
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1.6.2 Marco Conceptual

Con base en la teoria presentada este define y delimita conceptualmente los
términos que pueden aparecer involucrados en las variables de investigacion, en
los objetivos planteados y en el marco teérico.*?

A continuacion se relacionan algunos conceptos utilizados:

Planeacion: La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion a utilizar
estableciendo los principios que orientaran la secuencia de operaciones para
realizarlo®3.

Estrategia: Acciones necesarias para mantener y soportar el logro de los objetivos
de la organizacion4.

Formulacion de estrategias: Se define como el proceso conducente a la fijacion
de la mision de la organizacion, llevando a cabo una investigacion para establecer
el analisis que se hace mediante el uso de la matriz D.O.F.A. debilidades que son
las actividades u obstaculos que dificultan el funcionamiento Optimo de una
organizacion, fortalezas que son consideradas como las actividades o atributos
internos que apoyan el logro de objetivos de una organizacion, oportunidades que
se pueden ver como las tendencias econdmicas, sociales, politicas, tecnolégicas y
competitivas, asi como los hechos que pueden de forma significativa beneficiar a
una organizacion y las amenazas que son la tendencia en el entorno que inhiben,
limitan o dificultan el desarrollo operativo de una organizacion, identificando e
interrelacionando los factores internos y externos, para fijar objetivos y estrategias?®.

Desarrollo de la estrategia: Hace referencia a los procesos mediante los cuales
se pone en practica cada uno de los tres niveles de estrategias, del negocio,
corporativa y la institucional®.

Objetivos: resultados a largo plazo que una organizacién aspira a lograr a través
de su mision?’.

12 GARZON, Manuel A. Planeacién estratégica. Bogota D. C.: 3a Edicién, p.24
13 |pid,p.24
14 |pid,p.24
15 |pid,p.24
16 |bid,p.25
17 |bid,p.26

35



Empresa de servicios publicos: Existen tres tipos las cuales son: Oficial es
aquella en cuyo capital la Nacién, las entidades territoriales, o las entidades
descentralizadas de aquella o estas tienen el 100% de los aportes. Privada es
aguella cuyo capital pertenece mayoritariamente a particulares, o a entidades
surgidas de convenios internacionales que deseen someterse integramente para
estos efectos a las reglas a las que se someten los particulares. Y finalmente la
empresa de servicios publicos mixta es aquella en cuyo capital la Nacion, las
entidades territoriales, o las entidades descentralizadas de aquella o éstas tienen
aportes iguales o superiores al 50%%8.

Redes o Tuberias: Existe dos tipos de redes las cuales se definen de la siguiente
manera, Interna es el conjunto de redes, tuberias, accesorios y equipos que integran
el sistema de suministro del servicio publico al inmueble a partir del medidor. Para
edificios de propiedad horizontal o condominios, es aquel sistema de suministro del
servicio al inmueble a partir del registro de corte general cuando lo hubiere y la red
local es el servicio publico de una comunidad en el cual se derivan las acometidas
de los inmuebles?®.

Servicios publicos domiciliarios: Son los servicios de acueducto, alcantarillado,
aseo, energia eléctrica, telefonia publica basica conmutada, telefonia maévil rural, y
distribucion de gas combustible?°.

Superintendencia de servicios publicos: Es una persona de derecho publico
adscrita al Ministerio de Desarrollo que tendra las funciones y la estructura que la
ley determina?!.

Suscriptor: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de
condiciones uniformes de servicios publicos?2.

Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio
publico, bien como propietario del inmueble en donde este se presta, 0 como
receptor directo del servicio. A este Ultimo usuario se denomina también
consumidor?s,

18 La ley 142 1994, Capitulo II, Definiciones Especiales. Tomado de http://www.superservicios.gov.co.
Consultado el 04 de Mayo del 2014

Blbid.

20lbid.

2 bid.

2|bid.

2| bid.
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1.6.2 Marco Contextual

El marco contextual se refiere a la ubicacion geografica donde se desarrollara el
proyecto de investigacion. En este caso el trabajo es llevado a cabo en el municipio
de Caloto, departamento del Cauca, Colombia.

La investigacion se realizé en la empresa de acueducto y alcantarillado de Caloto
EMPOCALOTO E.S.P. A continuacion se hace una breve resefia del pais, el
departamento y del municipio donde se encuentra ubicada la empresa.

Figura 1 Mapa Politico de la Republica de Colombia

Fuente: Instituto Geogréafico Agustin Codazzi, 2002. Republica de Colombia
Republica de Colombia:

El nombre oficial es Republica de Colombia cuya capital o distrito desde julio de
1991 es la ciudad de Bogota (D.C.);el dia nacional es el 20 de julio, el afio en el que
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fue declarada la independencia es en 1810; Los aspectos geograficos con los que
cuenta Colombia son: superficie de 1°141.748 kildbmetros cuadrados, incluyendo
San Andrés y Providencia, clima tropical matizado por la altitud; cordilleras
occidental y oriental (Trifurcacion de la cordillera de los Andes); el pico més alto es
el Pico Cristébal Colon con 5800 metros (19.020 pies).

Los rios mas importantes son: Magdalena, Cauca, Meta, Guaviare, Caqueta,
Putumayo, Atrato, Vaupés, y Vichada. La poblacion de habitantes cerré 2012 con
una poblacion de 47.704.427 personas, lo que supone un incremento de 625.635
habitantes respecto a 2011, en el que la poblacién fue de 47.078.792 personas. La
poblacion femenina es mayoritaria, con 24.243.208 mujeres, lo que supone el
50.81% del total, frente a los 23.461.219 hombres que son el 49.18%. Presenta una
densidad de poblacién moderada, con 42 habitantes por Km?, esta en el puesto 58
en cuanto a densidad se refiere. 39.5 personas por kilbmetro cuadrado; 75%
Urbano, 25% Rural segun censo DANE.

Tipo de gobierno: Republica; su jefe de estado y de gobierno es el presidente Juan
Manuel Santos calderon elegido el 7 de agosto de 2010 por un periodo de 4 afios y
la edad para ejercer el vota comienza desde los 18 afos. El cuerpo legislativo esta
conformado por el Senado y la camara de representantes los cuales también son
elegidos popularmente por el mismo periodo.

La religion es catélica en un 95.4%; el idioma es el espafiol (lengua oficial) pero
igualmente existen otras lenguas en las regiones rurales de los municipios
establecidas por los indigenas.

Los principales productos agricolas son: el café, maiz, arroz, papas, frutas, flores,
cafia de azucar. Los principales recursos naturales son las esmeraldas, el carbén,
el oro, la plata, el hierro, el petréleo, el gas natural, la madera y el agua; las
principales industrias son: en la petrolera, la minera y la agricola. Productos
guimicos, alimenticios, metalicos; como también el sector financiero y no pueden
faltar los de maquinaria, trasporte, textil y construccion. Siendo este ultimo en el que
se enfoca el trabajo de investigacion.

La componen 32 departamentos division realizada desde julio de 1991 con sus
respectivas capitales de las cuales se destacan algunas de sus ciudades como por
ejemplo: Medellin, Cartagena, barranquilla, Cali, Cucuta, Bucaramanga, Ibagué,
Neiva, Pasto, Manizales y Popayan. Esta ultima ubicada en el departamento del
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Cauca del cual se hablara por corresponder a la ubicacion geografica donde se
desarrolla el proyecto de investigacion®*.

Departamento del Cauca: Su historia administrativa se inicia en 1536 con la
llegada de Sebastian de Balcazar y la fundacién de Popayan. La provincia de este
nombre ocupa buena parte de la historia y la geografia colombianas durante los
siglos XVI, XVII, XVl y XIX. El Estado del Cauca es uno de los creados a partir de
1867. En 1886 fue departamento del Cauca. A partir de 1904 son segregados de él,
Narifio, Valle del Cauca, Choco, Putumayo y Caqueta.

Figura 2. Mapa, Bandera y Escudo del Departamento del Cauca

VALLE DEL CAUCA

PUTUMAYC

A
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Fuente: http://www.sogeocol.edu.co/dptos/cauca_05_division.jpg

Area: 29.308 Km.
Capital: Popayan

24 patos generales sobre la Republica de Colombia — POBLACION. hitp://www.colombia-
sa.com/datos/datos.html Citado el 02 de abril de 2014
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Limita al norte con el departamento del Valle del Cauca, al oriente con Tolima, Huila
y Caqueta, al sur limita con Narifio y Putumayo, al occidente con el océano pacifico
y Narifio.

NUmero de habitantes: Total: 1.182.0222%°

Municipio de Caloto: El municipio de Caloto se encuentra situado al Norte del
Departamento del Cauca, tiene una extension territorial de 26.931,62 Hectéareas, a
una altura de 1.100 Mts. Sobre el nivel del mar, sus coordenadas son: 30° 01 latitud
norte 76° 25 longitud oeste del meridiano de Greenwich.

Figura 3. Mapa del Municipio de Caloto, Cauca

Municipio de Caloto
Divisién Veredal
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Padilla

- Guachene
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Fuente: www. Mapafisicocaloto.com

Entre otros datos generales tenemos:
Norte: Con los Municipio de Villa Rica, Puerto Tejada y Guachené.

25Spgeocol. Contenido institucional. Geografia de Colombia. Departamentos. Cauca. Egeo: escuela nacional
de Geografia. http://www.sogeocol.edu.co/cauca.htmcitado el 02 de abril de 2014
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Sur: Con los Municipios de Santander de Quilichao y Jambalo.

Oriente: Con los Municipios de Corinto y Toribio.

Occidente: Con los Municipios de Santander de Quilichao y Villa Rica.

Extension total: 397.21 Km2

Extension area urbana: 234,68 Hectareas Km2

Altitud de la cabecera municipal (metros sobre el nivel del mar): 1050 Mts
Temperatura media: 25°° C

Distancia de referencia: 81 Km de la ciudad de Popayan y a 43 Km de la ciudad de
Cali.

1.6.3 Marco Legal

Es la recopilacion de las normas legales relacionadas con el tema principal de la
investigacion (leyes, decretos y resoluciones). En general cuando se hace una
recopilacion de este marco, se hara en orden cronolégico y al incluir la norma se
coloca su titulo, su objetivo y que organismo lo expide.

La empresa de servicios publicos EMPOCALOTO E.S.P. debe regirse bajo un
amplio marco normativo que regula sus funciones y demds actividades, se
trabajaran las de mas relevancia para la organizacibn, comenzando con la
constitucién politica de Colombia, seguido la ley 142 de 1994, Ley 286 de 1996, ley
632 de 2000, ley 689 de 2001, y el decreto 1713 de 2002.

En la constitucion politica de Colombia se encuentran los articulos que son la base
fundamental para orientacion de las leyes que regulan el cumplimiento de la
prestacion de los servicios publicos. Estos articulos son:26

Articulo 365: “Los servicios publicos son inherentes a la finalidad social del Estado.
Es deber del Estado asegurar su prestacion eficiente a todos los habitantes del
territorio nacional” “Los servicios publicos estaran sometidos al régimen juridico que
fije la ley, podran ser prestados por el Estado, directa o indirectamente, por
comunidades organizadas, o por particulares”

ARTICULO 367. La ley fijara las competencias y responsabilidades relativas a la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios, su cobertura, calidad y
financiacion, y el régimen tarifario que tendra en cuenta ademas de los criterios de

26 Tomado de la Constitucion Politica de Colombia de 1991. Citada el 02 de Mayo de 2014
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costos, los de solidaridad y redistribuciébn de ingresos. Los servicios publicos
domiciliarios se prestardn directamente por cada municipio cuando las
caracteristicas técnicas y economicas del servicio y las conveniencias generales lo
permitan y aconsejen, y los departamentos cumpliran funciones de apoyo y
coordinacion. La ley determinara las entidades competentes para fijar las tarifas.

ARTICULO 368. La Nacioén, los departamentos, los distritos, los municipios y las
entidades descentralizadas podran conceder subsidios, en sus respectivos
presupuestos, para que las personas de menores ingresos puedan pagar las tarifas
de los servicios publicos domiciliarios que cubran sus necesidades béasicas.

ARTICULO 369. La ley determinara los deberes y derechos de los usuarios, el
régimen de su proteccion y sus formas de participacion en la gestion y fiscalizacion
de las empresas estatales que presten el servicio. Igualmente definird la
participacion de los municipios o de sus representantes, en las entidades y
empresas que les presten servicios publicos.

ARTICULO 370. Corresponde al Presidente de la Republica sefalar, con sujecion
a la ley, las politicas generales de administracion y control de eficiencia de los
servicios publicos domiciliarios y ejercer por medio de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, el control, la inspeccion y vigilancia de las
entidades que los presten.

El régimen de los servicios publicos en Colombia esta contenido principalmente por
las siguientes leyes:

a. Ley 142 de 1994%’

Uno de los principales aportes de esta ley es la desmonopolizacién en la prestacion
de los servicios publicos domiciliarios (art. 15). De esta forma la labor del Estado es
velar porque estos servicios sean ofrecidos de una manera eficiente y acorde con

el marco legal que este establece.

Consagro un régimen de Derecho Privado para la constitucion, actos y contratos de
las empresas de servicios publicos domiciliarios (art. 32).

Particularmente para el caso de la transmision de energia eléctrica, el art. 169

27 La ley 142 1994, resumen. Tomado de http://www.superservicios.gov.co. Consultado el 04 de Mayo del 2014

42



establece que las empresas propietarias de elementos de la red nacional de
interconexion deberan utilizar esos bienes de acuerdo al Reglamento de Operacion
y los acuerdos adoptados por el Consejo Nacional de Operacion.

Estas mismas empresas tienen el deber de facilitar la conexion entre las diferentes
empresas eléctricas, de las empresas generadoras, y de los usuarios que lo
soliciten, una vez cumplido con los requisitos legales y con derecho a percibir el
pago de las retribuciones correspondientes.

A continuacién extraeremos algunos acapites de la ley que pueden ser
considerados de vital importancia para el estudio de esta:

Articulo 1o0.Ambito de aplicacion de la ley. Esta Ley se aplica a los servicios
publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica,
distribucion de gas combustible, telefonia fija publica basica conmutada y la
telefonia local movil en el sector rural; a las actividades que realicen las personas
prestadoras de servicios publicos de que trata el articulo 15 de la presente Ley, y a
las actividades complementarias definidas en el Capitulo Il del presente titulo y a
los otros servicios previstos en normas especiales de esta Ley.

Articulo 50. Competencia de los municipios en cuanto a la prestacion de los
servicios publicos. Es competencia de los municipios en relacion con los servicios
publicos, que ejerceran en los términos de la ley, y de los reglamentos que con
sujecion a ella expidan los concejos:

e Asegurar que se presten a sus habitantes, de manera eficiente, los servicios
domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica, y telefonia
publica basica conmutada, por empresas de servicios publicos de caracter
oficial, privado o mixto, o directamente por la administracion central del
respectivo municipio en los casos previstos en el articulo siguiente.

e Asegurar en los términos de esta Ley, la participacion de los usuarios en la
gestion y fiscalizacion de las entidades que prestan los servicios publicos en
el municipio.

e Disponer el otorgamiento de subsidios a los usuarios de menores ingresos,

con cargo al presupuesto del municipio, de acuerdo con lo dispuesto en la
Ley 60/93 y la presente Ley.
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e Estratificar los inmuebles residenciales de acuerdo con las metodologias
trazadas por el Gobierno Nacional.

e Establecer en el municipio una nomenclatura alfa numérica precisa, que
permita individualizar cada predio al que hayan de darse los servicios
publicos.

e Apoyar con inversiones y demas instrumentos descritos en esta Ley a las
empresas de servicios publicos promovidas por los departamentos y la
Nacion para realizar las actividades de su competencia.

e Las demas que les asigne la ley

Articulo 17. Naturaleza. Las empresas de servicios publicos son sociedades por
acciones cuyo objeto es la prestacion de los servicios publicos de que trata esta
Ley.

Paragrafo l1lo. Las entidades descentralizadas de cualquier orden territorial o
nacional, cuyos propietarios no deseen que su capital esté representado en
acciones, deberan adoptar la forma de empresa industrial y comercial del estado.

Mientras la ley a la que se refiere el articulo 352 de la Constitucién Politica no
disponga otra cosa, sus presupuestos seran aprobados por las correspondientes
juntas directivas. En todo caso, el régimen aplicable a las entidades
descentralizadas de cualquier nivel territorial que presten servicios publicos, en todo
lo que no disponga directamente la Constitucion, sera el previsto en esta Ley.

La Superintendencia de Servicios Publicos podra exigir modificaciones en los
estatutos de las entidades descentralizadas que presten servicios publicos y no
hayan sido aprobados por el Congreso, si no se ajustan a lo dispuesto en esta Ley.

Paragrafo 20. Las empresas oficiales de servicios publicos deberan, al finalizar el
ejercicio fiscal, constituir reservas para rehabilitacion, expansion y reposicion de los
sistemas.

Articulo 27. Reglas especiales sobre la participacién de entidades publicas. La
Nacion, las entidades territoriales, y las entidades descentralizadas de cualquier
nivel administrativo que participen a cualquier titulo en el capital de las empresas de
servicios publicos, estan sometidas a las siguientes reglas especiales:
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e No podran otorgar ni recibir de las empresas privilegios subsidio distinto de
los que en esta Ley se precisan.

e Podran enajenar sus aportes, para lo cual se tendran en cuenta sistemas que
garanticen una adecuada publicidad y la democratizacién de la propiedad de
conformidad con esta Ley y en desarrollo del precepto contenido en el
articulo 60 de la Constitucion Politica.

e Deberan exigir a las empresas de servicios publicos, una administracion
profesional, ajena a intereses partidistas, que tenga en cuenta las
necesidades de desarrollo del servicio en el mediano y largo plazo. Al mismo
tiempo es derecho suyo fijar los criterios de administracion y de eficiencia
especificos que deben buscar en tales empresas las personas que
representen sus derechos en ellas, en concordancia con los criterios
generales que fijen las comisiones de regulacion.

b. Ley 286 de 1996:

Esta ley modificé algunos aspectos relacionados con los regimenes de
contribuciones, tarifas y subsidios de las leyes 142 y 143 de 1994.

Caracteristicas tales como: limites en materia de factores de contribucion, tarifas y
subsidios (plazos).Ampliacién de plazos en proceso de trasformacién y plazos de
viabilidad empresarial.

c. Ley 632 de 2000

La Ley 632 de 2000 modifico las leyes 142, 143 de 1994 y 286 de 1996 en algunos
aspectos relacionados con el régimen de subsidios. Esta ley define los servicios
publicos de aseo, hace referencia a los subsidios de contribucion para los servicios,
y define el esquema o metodologia para el servicio de aseo.

d. Ley 689 de 2001

Modificd parcialmente la Ley 142 de 1994, en lo relacionado con el régimen de
contratacion de las empresas de servicios publicos, el control fiscal y de auditoria
de las E.S.P., su toma de posesion, y en general el régimen de control y vigilancia
de las mismas por parte de la ciudadania y de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios. También modificO aspectos del régimen tarifario de las
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E.S.P. y de las relaciones usuario—empresa.

Los Servicios Publicos Domiciliarios, estan intimamente ligados con la nocion de
satisfaccion de necesidades colectivas, esto es, las que tiene un conjunto de
personas, que se suplen a través de empresas, tanto privadas como publicas, y de
esta manera cumplir con el fin social del Estado, en desarrollo del cual, la ley ha
definido, y les ha asignado el caracter de esencial; al servicio de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucion de gas combustible, telefonia fija
publica basica conmutada y la telefonia local movil en el sector rural.

Servicios cuya regulacion, inspeccién, control y vigilancia se encuentra a cargo del
Estado, a través de 6rganos que se han creado con funciones propias, para tal fin.

DECRETO 1713 DE 2002

Por medio de este decreto se reglamenta la Ley 142 de 1994, la Ley 632 de 2000 y
la Ley 689 de 2001, en relacién con la prestacién del servicio publico de aseo, y el
Decreto Ley 2811 de 1974 y la Ley 99 de 1993 en relacion con la Gestion Integral
de Residuos Solidos. El presente Decreto establece normas orientadas a
reglamentar el servicio publico de aseo en el marco de la gestion integral de los
residuos sélidos ordinarios, en materias referentes a sus componentes, niveles,
clases, modalidades, calidad y al régimen de las personas prestadoras del servicio
y de los usuarios

1.7 METODOLOGIA PARA LA INVESTIGACION

1.7.1 Tipo de Estudio

En la practica, se aplicaran dos tipos de estudio, el exploratorio y descriptivo, que
proporcionan herramientas y conceptos que permiten diagnosticar la situacion
actual de la empresa de servicios publicos EMPOCALQOTO, con el fin de fortalecer
su plan de desarrollo estratégico.

Todo proyecto de investigacion necesita una exploracion inicial de teorias,
conceptos, metodologia de trabajo, pertinente para la elaboracion de la
investigacién, en el caso del fortalecimiento al plan de desarrollo de la empresa de
servicios publicos EMPOCALOTO, no existe un referente en el contexto del
departamento del Cauca en cuanto a datos, cifras, diagndsticos interno y externo,
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asi que la metodologia de investigacion de tipo exploratorio apoya el analisis
descriptivo necesario para el desarrollo del proyecto.

Para Méndez, el estudio exploratorio permite investigar nuevos problemas,
identificar conceptos o variables promisorias establecer prioridades para
investigaciones futuras, sugerir afirmaciones o postulados, permitira a los
investigadores involucrarse con los procesos realizados en la empresa, obteniendo
de esta manera informacion primaria para realizar la formulacion del problema.

El estudio descriptivo, describe e identifica los elementos y componentes y como se
interrelacionan, ademas permite la delimitacion de los hechos que conforman el
problema de la investigacion, sefiala formas de conducta, establece
comportamientos, busca la comprobacion y asociacion entre variables.

Su objetivo es describir el estado, las caracteristicas, factores y procedimientos
presentes en fendmenos y hechos que ocurren en forma natural sin explicar las
relaciones que se identifiquen.

La investigacion descriptiva se soporta principalmente en técnicas como la
encuesta, la entrevista, la observacion y la revision documental.?®

1.7.2 Método de Investigacion

Los métodos elegidos para el desarrollo de la investigacién son el inductivo,
deductivo, el analisis y la sintesis, que nos permiten una investigacion mas profunda
de la situacion de la empresa. Para Méndez Alvarez estos métodos se definen de
la siguiente manera?®:

Método inductivo: ElI método inductivo es el proceso que permite el analisis
ordenado, coherente y logico del problema de investigacién, tomando como
referencia premisas verdaderas. Tiene como objetivo llegar a conclusiones
generales a partir de verdades particulares.

28 MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Metodologia, disefio y desarrollo del proceso de investigacion con
énfasis en ciencias empresariales. p.35
29|bid,p.35

47



Método deductivo: EI método deductivo es el proceso de conocimiento que se
inicia con la observacién de fendbmenos generales con el propdsito de sefialar las
verdades particulares contenidas explicitamente en la situacion general.

Método de analisis y sintesis: El método de analisis y sintesis es el proceso de
conocimiento que se inicia por la identificacion de cada una de las partes que
caracterizan la realidad, de esta manera se establece la relacione causa efecto entre
los elementos que componen su objeto de investigacion.

1.7.3 Fuentes y Técnicas para Recoleccion de Informacion

Para Méndez Alvarez, las fuentes son hechos o documentos a los que acude el
investigador y que le permiten tener informacion, mientras que las técnicas son los
medios para recolectar esa informacion.

Fuentes de informacion primarias: Informacién oral o escrita que es recopilada
directamente por el investigador a través de relatos o escritos transmitidos por los
participantes en un suceso o0 acontecimiento.

Fuentes de informacién secundarias: Es la informacién escrita que ha sido
recopilada y trascrita por personas que han recibido tal informacién a través de otras
fuentes escritas o por un participante en un suceso o acontecimiento.

Cuadro 1. Fuentes de Investigacion Secundarias
Biblioteca Biblioteca Municipal de Caloto Cauca

Universidades Universidad del Valle sede Palmira
Universidad del Valle sede Norte del Cauca
Universidad del Valle sede San Fernando

Entidades Cémara de Comercio
Alcaldia Municipal de Caloto Cauca
Empresas Empresa de ser

vicios publicos de Popayan
Fuente: Elaborado por las autoras

Técnicas: Las técnicas relacionadas con las fuentes de recoleccion de informacion
primaria a utilizar en el trabajo de investigacion, fueron la encuesta orientada a los
usuarios de la empresa EMPOCALOTO E.S.P y adicionalmente se realizan dos
entrevistas al representante de planeacion municipal Ariel Santiago Bayona y el
representante de la empresa objeto de estudio, Francisco Javier Cadavid.
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Por su parte las técnicas relacionadas para la recoleccién de informacion secundaria
son documentos internos proporcionados por la empresa, asi como documentos
externos a esta.

1.8 DIAGNOSTICO E INTERPRETACION DE LA INFORMACION

1.8.1 Resultados de las Encuestas

La recolecciéon de informacion mediante la encuesta se hace por medio de
formularios, los cuales tienen aplicacion a aquellos problemas que se pueden
investigar por métodos de observacion, andlisis de fuentes documentales y demas
sistemas de conocimiento. La encuesta permite el conocimiento de las
motivaciones, las actitudes y las opiniones de los individuos en relacién con su
objeto de investigacion3’. Como instrumento importante que permite identificar las
fortalezas y debilidades de la empresa, a continuacion se presenta la tabulacion de
la encuesta realizada a los usuarios de la empresa EMPOCALOTO E.S.P. la
estructura de las misma puede ser observada en Anexo A

FICHA TECNICA.

Universo: Todos los usuarios de la zona urbana del municipio de Caloto Cauca
mayores de edad, que se encuentran suscritos al servicio de acueducto y
alcantarillado prestado por la empresa EMPOCALOTO E.S.P.

Enfoque: Cuantitativo

Tipo de muestreo: Probabilistico, aleatorio simple.

Tamafo de la muestra: 90 en total. Distribucién de la muestra de usuarios al final
de la ficha.

Precision: El error 10%, la confiabilidad es del 95% en todos los casos.

Técnica de recoleccion: Cara a cara con los clientes (usuarios).

Tiempo de aplicacion: Del 24 al 26 de Septiembre de 2014

Tiempo de analisis y resultados: Del 27 al 30 de septiembre 2014

Tema: Satisfaccion del cliente.

Entidad: Empresa de Acueducto y Alcantarilado del municipio de Caloto
EMPOCALOTO.

30 MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Metodologia, disefio y desarrollo del proceso de investigacion con
énfasis en ciencias empresariales. p.252
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Encuestadoras: Zareth Vivian Navia y Cris Dayana Mancilla Estudiantes
Universidad del Valle.

Se realiz6 un muestreo aleatorio simple que se utiliza cuando la poblacién es
aproximadamente homogénea. La poblacion no es grande

Tamano de la muestra
B NK2PQ
(N —1e?+ (K2PQ)

n

N: numero total de unidades poblacion 1455 suscriptores.

Por lo tanto, N=1455

Z: es la desviacion correspondiente al nivel de confianza deseada

Z=1,96 (dado que en la segunda desviacion da un nivel de confianza del 95%)
K= es el coeficiente de confianza

e= es el error maximo permitido, por el investigador 10% vamos a tomar

P: probabilidad de que suceda — 50%

Q: probabilidad de que no suceda — 50%
1455%(1,96)%%0,50%0,50 _1.397.382

(1455-1)(0,1)2+(1,962%0,50%0,50)  15.5004

Que se pueden distribuir proporcionalmente por los barrios de caloto de acuerdo al

tamarno de cada barrio

= 90,15 ~ 90 familias

Entonces n =

ANALISIS DE RESULTADOS

Grafica 2. Distribucion de la Muestra

80%
60%
0% - -

20%

0% <
Vivienda Familiar Local Comercial

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa

EMPOCALOTO del municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014
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De 90 encuestas realizadas, el 69% de las encuestas aplicadas fueron realizadas
en vivienda familiar, mientras que el 31% se aplico en local comercial, y asi poder
reconocer la calidad del servicio en ambos sectores.

De igual forma se realiz6 esta distribucion de manera proporcional en los barrios de
acuerdo a su tamafio poblacional y asi abarcar en forma homogénea los sectores.

Gréfica 3. Distribucion de la Muestra por Barrios.

Encuestas Aplicadas por Barrios
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Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa
EMPOCALOTO del municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.

A los encuestados se les solicitd que den respuesta a cada una de las preguntas
con base en la realidad de su domicilio o local comercial, de este modo la encuesta
esta orientada a conocer las fallas en el servicio de la empresa o los principales
factores que impiden satisfacer totalmente a sus usuarios.

Gréfica 4. Continuidad en el Suministro del Agua a Viviendas y Locales
Comerciales.

Continuidad en suministro de
agua
80%

80%

60%

40%

20% S 9% 5%

0% L —
(o]

Muy bueno Bueno Regular Malo

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa
EMPOCALOTO del municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.
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Como se observa en la grafica 4, la continuidad en el suministro del agua fue citada
como muy buena por el 9% de los encuestados, el 80% coincide en que este
aspecto es bueno, por su parte otro 9% asegura que es regular y tan solo el 2% de
los encuestados estan de acuerdo con que la continuidad del agua es mala.

Gréafica 5. Presion de Llegada del Agua a Domicilios y Locales
Comerciales.

Presion del agua en domicilios
y locales comerciales

67%

11% 4%

Muy Bueno Regular Malo
bueno

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa
EMPOCALOTO del municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.

Al consultar la calidad de la presion con que llega el agua a las viviendas o locales
comerciales de los usuarios de la empresa EMPOCALOTO, se encontré que el 18%
la calificaron como muy buena, el 67% de los encuestados creen que la presion es
buena y por su parte el 11% y 4% de los encuestados la calificaron como regular y
mala respectivamente.

Graéfica 6. Calidad del Agua Percibida

Calidad del agua percibida
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Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa
EMPOCALOTO del  municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.
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La gréfica 6, que relaciona la calidad del agua que perciben los usuarios del servicio
de acueducto, indica que el 12% de ellos estan de acuerdo en que la calidad del
agua es muy buena y el 67% coinciden en que es buena, por su parte un
considerable 21% de los encuestados atribuyen una calificacion regular a la calidad
del agua que estan usando.

Al indagar sobre la claridad en la factura del agua, el 9% de los usuarios considera
que la factura de agua es muy clara, la opcion clara fue citada por la mayoria de los
encuestados con un porcentaje de 60%, la opcion poco entendible fue citada por el
17% de los encuestados y por su parte un 14% acepta que solo hace revisién del
total a pagar, sin verificar otros aspectos de la factura. Ver anexo B

Al consultar la precision en los cobros del servicio de acueducto y alcantarillado en
relacion con lo que el usuario consume, se hallé que el 50% de los encuestados
esta de acuerdo con que este cobro es exacto, por su parte el 34% asegura que es
inexacto en ocasiones y un 10% que es inexacto frecuentemente, ademas el 10%
de los encuestados afirma que no realizan la comparacion de los cobros y el
consumo, por lo cual no saben si la empresa cobra exactamente lo que el usuario
consume. Ver anexo B—

Grafica 7. Olores molestos en alcantarillas

Olores molestos en alcantarillas

80%
60%
40%
20%

0%

Sl NO A veces

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa
EMPOCALOTO del municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.

Se solicito a los participantes de la investigacion que revelaran la existencia o no de
olores molestos originados en las alcantarillas, como se observa en la grafica 7, el
26% de los encuestados asegura que si se presentan olores molestos en sus
hogares o locales comerciales a causa de un trato inadecuado o alcantarillas
obsoletas, el 72% de los encuestados no han percibido olores molestos en las
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alcantarillas y solo el 2% de ellos asegura que a veces se presentan este tipo de
olores.

Por su parte a la pregunta ¢ la empresa informa a tiempo la suspension del servicio
de acueducto?, el 68% de las personas encuestadas respondieron que si se informa
con tiempo la suspension del servicio, el 8 % afirma que la empresa no avisa cuando
se va a quitar el servicio y el 24% responde que unas veces se informa y otras no.
Ver anexo B

Al consultarle a los encuestados acerca de la frecuencia de visitas a la empresa de
servicios publicos EMPOCALOTO E.S.P independientemente del motivo de la
visita, de 90 personas encuestadas el 60% manifiesta que visita las instalaciones
de la organizacion con el fin de realizar pago de la factura o algan reclamo, mientas
que el 40% dice no visitarla por ningin motivo.

Grafica 8. Frecuencia de Presentacion de PQRS a la Empresa
EMPOCALOTO.

Frecuencia de PQRS

S| NO

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa
EMPOCALOTO del municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.

Del 100% de encuestados con respecto a la instauracion de PQRS, el 69%
manifiesta que no ha realizado ningun tipo de peticion, queja o reclamo a la
organizacién, mientras que el 31% dice haber realizado algun tipo de queja referente
a la prestacion del servicio.

Del 31% (28 encuestados de 90 en total) de personas que afirmaron haber realizado
algun tipo de reclamo a la organizacion, se encontré que los encuestadores dicen
gue la empresa responde a tiempo con un 46% Yy demora su respuesta con el 46%
, lo que da como resultado poco favorable a la organizacion, al realizar el analisis
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de insatisfaccién se obtiene lo siguiente: el 46% de demora su respuesta sumado
con el 7% de no ha tenido respuesta da como resultado el 53% de desfavorabilidad
en respuestas a las reclamaciones. Ver anexo A

Grafica 9. Efectividad de Respuesta a PQRS.

Respuesta a PQRS

57%

36%

7%

Satisfactoria Insatisfactoria No ha tenido
respuesta

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa
EMPOCALOTO del municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.

Como se muestra en la gréfica 9, en la cual se analiza la efectividad en la respuesta
a las PQRS presentadas por los usuarios, se obtuvo que el 31% de encuestados
que han realizado algun reclamo a la organizacion el 57% dice que su respuesta ha
sido satisfactoria, el 36% insatisfactoria y el 7% manifiesta no haber obtenido
respuesta.

Gréfica 10. Nivel de Aceptacion del Servicio de la Empresa EMPOCALOTO E.S.P.

Calidad del servicio de empresa
EMPOCALOTO
. ol 70%
100% 14% 14% 1%
0% 4 A =
Muy Bueno  Regular Malo
bueno

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa
EMPOCALOTO del municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.

A la pregunta ¢(En términos generales como califica la calidad del servicio de
acueducto y alcantarillado que presta la empresa a su vivienda o local comercial?,
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se obtuvo que la organizacion presento el 70% es bueno y un 14% muy bueno
dando total aceptacion del servicio prestado, sumados ambos dan como resultado
un 84% que representaria un grado de alto de favorabilidad para la organizacion,
mientras que el 14% manifiestan que el servicio es regular y el 1% lo califica como
malo.

Recomendaciones

Durante la realizacion de la encuesta se recopilaron algunas recomendaciones que
realizaron los usuarios, y que pueden considerarse como falencias que posee la
compafiia en su operacion, estas son:

¢ Manifiestan que el agua esta presentando demasiado sabor a cloro, situaciéon
que es molesta para ellos y causa temor por algun tipo de intoxicacion.

e El cobro del cargo fijo y no por consumo, ya que deducen que si en una familia
hay 5 personas estas consumirdn mas agua que en relacion a una que tenga 2
personas.

e Sugieren que se informe cuando se realiza alguna suspension del servicio por
dano.

e Realizacién de camparfias para generar cultura de ahorro del agua, evitando que
las personas laven sus vehiculos y motocicletas con el agua potable.

e Multar a las personas que realicen suspensiones arbitrarias o dafios en las redes
del acueducto al intentar realizar conexiones ilegales.

e En locales comerciales, los propietarios sugieren que se realice un cobro de
acuerdo al tipo de sector y no un cargo fijo para todos sin importar su actividad
productiva, (un restaurante consume mas agua que una papeleria).

1.8.2 Resultados de la Entrevista

Como instrumentos importantes que permiten identificar tanto fortalezas y
debilidades, como amenazas y oportunidades de la empresa. A continuacion se
presenta el analisis de las entrevistas realizadas al representante de planeacion
municipal Ariel Santiago Bayona y Francisco Javier Cadavid, técnico operativo de
la empresa EMPOCALOTO E.S.P.

Este andlisis se realiza con base en aspectos representativos del analisis de

contenido, que es una técnica de interpretacion de textos, ya sean grabados,
escritos, filmados u otra forma diferente donde puedan existir toda clase de registros
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de datos, trascripcion de entrevistas, discursos, protocolos de observacion,
documentos, videos. El denominador comun de todos estos materiales es su
capacidad para albergar un contenido que leido e interpretado adecuadamente nos
abre las puertas al conocimiento de diversos aspectos y fendbmenos de la vida
social®!

Para identificar los aspectos relevantes para la investigacion, se realiza un analisis
de contenido por categorias que es una operacion de clasificacion de elementos
constitutivos de un conjunto por diferenciacion, tras la agrupacién por analogia, a
partir de criterios previamente definidos®2. De este modo se tomaran los objetivos
especificos de la investigacion con el fin de identificar las categorias y los verbatim
que pueden ser utiles en el cumplimiento de cada uno de los objetivos planteados.

ANALISIS DE LA INFORMACION OBTENIDA A PARTIR DEL DESARROLLO DE

LA ENTREVISTA REALIZADA A UN REPRESENTANTE DE PLANEACION
MUNICIPAL Y A UN REPRESENTANTE DE LA EMPRESA EMPOCALOTO E.S.P

Cuadro 7. Categorizacion de la Entrevista

CATEGORIZACION DE LA ENTREVISTA
OBJ 1. Caracterizar la empresa de servicios publicos EMPOCALOTO E.S.P.

CATEGORIAS R.E "no hay poder humano para que los dirigentes de la
Situacion actual area | administracion digan “voy a invertir en la planta”, inclusive se
administrativa han hecho estudios por parte de la empresa pero esos estudios

se han quedado ahi, sin que los dirigentes muestren interés por
mejorar el servicio... Lo financiero es manejado por una auxiliar
y el contador que hace visitas con regularidad".

Situacion actual area de | R.E " En la planta poseemos actualmente equipos adecuados
produccion que facilitan el trabajo a los operarios, cada uno de ellos recibe
capacitacién continua para garantizar el manejo adecuado y el
cumplimiento de las normas. Actualmente no poseemos
manuales, sin embargo ya esta un grupo trabajando en ello"

Situacion actual area | R.E "Aqui se determina cuanto le cuesta a la empresa
comercial administrar, operar, mantener el sistema y realizar las
inversiones necesarias para poder prestar un servicio digno...
Control de pago al servicio, control de usuario, oficina de
peticiones, quejas y recursos, jornadas educativas y
conexiones domiciliarias. Ademas se maneja el programa
promovido por el Ministerio de Ambiente llamado INTEGRIN,
como asistencia técnica"

3IANDREU ABELA, Jaime. Las técnicas de Andlisis de Contenido: Una revisién actualizada.
32Bardin, L. Analisis de contenido. Akal.
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Cuadro 7. Continuacion.

OBJ 2. Realizar andlisis del entorno externo e interno de la empresa EMPOCALOTO E.S.P

CATEGORIAS
Debilidades

R.E "la empresa con estos casos esta teniendo pérdidas del
42% de ese 42% el 7% son perdidas comerciales y el otro 35%
son pérdidas técnicas"

R.P.M "Sin embargo no se cuenta con personal que haga
seguimiento y control a las obras y lleve a cabo el cumplimiento
de estas resoluciones por parte de la poblacion”.

R.P.M "La empresa actualmente no posee una ruta eficiente
para las personas que desean adquirir el servicio de acueducto”

R.E "Falta ademas sensibilizar a la gente, que hayan medios
de divulgacion que le expliguen a la poblacion las
consecuencias de incumplir con las resoluciones y del trato
inadecuado del agua"

R.E "material de tuberia obsoleta en este caso nosotros
tenemos mas del 50% de tuberia que hace mas de veinte afios
dejo de salir al mercado”

Oportunidades

R.P.M "ahora que se ha incrementado la construccién en el
municipio y que son cada vez mas las peticiones para realizar
conexiones"

R.E "nosotros estamos pensando ampliar el tanque de
almacenamiento para lo cual se necesita negociar un area para
contar con el espacio que permita mejorar el servicio"

Fortalezas R.E "nosotros nos hemos esforzado por producir un agua de
alta calidad e identificar cuales son las fallas en la prestacion
del servicio para mejorar continuamente"

R.E "tenemos la seguridad de que se esta cumplimiento con
todos los estdndares y el equipo de trabajo esta capacitado
para cumplir con su labor"

Amenazas R.P.M "la poblacién calotefia no tiene esa cultura del

cumplimiento de las resoluciones, del cuidado del medio
ambiente y el uso adecuado del agua"

R.P.M "hay que tener en cuenta que se han aumentado las
construcciones en el municipio, y que se han dejado
conexiones listas, por lo tanto es muy facil conectarse sin hacer
la peticion a las empresas”

OBJ 3. Formular estrategias para el fortalecimiento y sostenimiento del Plan de Desarrollo
Estratégico para la empresa EMPOCALOTO E.S.P.

OBJ 4. Plantear un sistema de evaluacién y control estratégico del Plan de Desarrollo estratégico
de la empresa de servicios publicos EMPOCALOTO E.S.P.

R.P.M: Representante Planeacién Municipal.

R.E: Representante EMPOCALOTO E.S.P

Fuente: elaborado por las autoras

Entrevista realizada el dia 01 de Noviembre de 2014

Entrevistados:

Representante de empresa EMPOCALOTO E.S.P, Francisco Javier Cadavid
Representante de Planeacion Municipal, Ariel Santiago Bayona

Entrevistadoras:
Zareth Vivian Navia
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Cris Dayana Mancilla

Tipo de entrevista: la entrevista que se realiz6 a los representantes de las entidades
planeacion municipal y EMPOCALOTO E.S.P fue del tipo semi estructurada, debido
a que se habian determinado previamente el orden de algunas preguntas, sin
embargo se acude al dialogo para obtener informacion adicional.

El presente trabajo investigativo tiene como finalidad diagnosticar y conocer la
situacion actual de la empresa EMPOCALOTO E.S.P, y con base en esto
direccionar a la empresa competitivamente hacia el futuro, para ello como equipo
de trabajo se opta por realizar una entrevista a un miembro de la empresa
EMPOCALOTO E.S.P y a un representante de Planeacion Municipal; es necesario
mencionar que previamente se habia realizado la encuesta a los usuarios con el fin
de determinar el nivel de aceptacion del servicio brindado por la empresa, el cual
presenta diversas quejas, reclamos e insatisfacciones en la prestacion de los
servicios de agua y alcantarillado.

Asi pues, los entrevistados dieron sus puntos de vista con lo cual se obtuvo
informacién importante de las problematicas de la empresa, los factores que influyen
en la prestacion de un servicio poco eficiente y las herramientas que podria usar la
empresa EMPOCALOTO E.S.P para hacer frente a estas problematicas.

Sefalado lo anterior, a continuacion se analizan las principales probleméticas de la
empresa en mencion y las posibles alternativas de solucion planteadas por el
representante de EMPOCALOTO E.S.P, y, el de Planeacion Municipal, los
problemas de los cuales se parte para observar la situacion de la empresa son los
referidos a la deficiente presion con que llega el servicio del agua a los usuarios de
la zona alta del municipio; dificultades por conexiones fraudulentas que presenta la
poblacién de la zona baja; problemas de alcantarillado y malos olores que se
presentan en la zona baja del municipio en tiempo de lluvia; aspectos relacionados
con las acciones que deben realizar las dos empresas para que la poblacién cumpla
con sus respectivas obligaciones, y, respecto al proceso que deben realizar los
usuarios para solicitar el servicio de acueducto, alcantarillado y ruptura de vias, con
el fin de crear una ruta entre Planeacion Municipal y EMPOCALOTO E.S.P que sea
seguida por los usuarios.

Entonces, uno de los aspectos problematicos que relucieron por parte de los
usuarios que reciben la prestacion de servicios de agua por parte de la empresa
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EMPOCALOTO E.S.P es la deficiente presion con que llega el agua, y por ello afecta
la calidad del servicio para los habitantes de la zona alta del municipio de Caloto.

Respecto a lo anterior, el representante de EMPOCALOTO E.S.P explica que
algunos usuarios de la zona alta no reciben el servicio directamente de la planta de
tratamiento, por ello se presentan problemas de presion cuando en el centro hay
mucho consumo; ademas dicha problematica se agudiza en la medida que los
habitantes de la zona alta estan al nivel del tanque; entonces el problema no es de
la prestacion del servicio como tal, sino que es un problema técnico33

EMPOCALOTO E.S.P constituye una empresa de produccién de servicios publicos
de agua y alcantarillado, y de acuerdo a su clasificacion es de propiedad publica.
En cuanto, al grado de integracién se puede sefalar que esta es parcialmente
integrada, ya que existe un vinculo con el Estado, pero no son dependientes
completamente de éste, sino que también depende de la contribucion de los
usuarios. Por tanto, elementos de la administracion resultan ser aspectos de gran
relevancia, ya que éstos son los encargados de trazar objetivos, planes, estrategias
y de hacer que los recursos sean productivos, esto se realiza con la responsabilidad
de organizar el desarrollo econémico a partir de los principios rectores que refleja la
empresa.

Otro de los aspectos que emergieron del proceso investigativo fue el referente a la
existencia de_conexiones fraudulentas que presenta la poblacién de la zona baja; lo
anterior deja entrever que la administracion empresarial, €s un proceso que se inicia
con el establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y politicas para
lograr estas metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la implantacién de
las estrategias y asi obtener los fines buscados, sin embargo las empresas
constantemente estan en una situacion de incertidumbre diaria del nivel operacional
0 con la planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades.

Respecto a las conexiones fraudulentas, el representante de la empresa
EMPOCALOTO E.S.P manifiesta que en zona baja el problema que se presenta es
qgue la administracion realizé una urbanizacion en la que se dejaron conexiones
completas de acueducto a los lotes, debido a esto se presentan casos en los que
algunas personas se conectan de forma fraudulenta o derivada a la conexion,
algunos consumen el servicio pero el contador no lo registra, en ocasiones voltean

33 Cadavid, Francisco Javier. Representante empresa EMPOCALOTO. Entrevista realizada el dia 01 de
Noviembre de 2014
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el contador para que el consumo no se registre. La solucién es que la poblacion
ayude a identificar los casos puntuales para que la empresa intervenga esos casos.

La empresa con estos casos esté teniendo pérdidas del 42% de ese 42% el 7% son
perdidas comerciales en que la empresa ve que hay desperdicio pero esta no realiza
ninguna accion para evitarlo (falta de medidores, fugaz sin reparar), y el otro 35%
son pérdidas técnicas que son fugas que no son visibles y estan representadas en
la red por dafios o por material de tuberia obsoleta en este caso nosotros tenemos
mas del 50% de tuberia que hace mas de veinte afios dejo de salir al mercado34.

La planeacion supone la necesidad de anticipar el futuro, anticipar los riesgos, los
beneficios, las oportunidades, las falencias, para con base a ellos fijar un plan para
actuar en funcién de lo previsto y asi aprovechar al maximo las oportunidades
detectadas y evitar los riesgos, 0 por lo menos mitigar sus consecuencias.

Habiéndose encontrado con una dificultad principalmente en las exigencias de las
empresas EMPOCALOTO E.S.P y Planeacion Municipal, con los requisitos y
proceso que deben seguir los usuarios para solicitar las conexiones de acueducto y
alcantarillado, se sugiere crear una ruta que determine el proceso adecuado que
deben seguir los solicitantes y respetar ambas entidades.

Para ello el representante de planeacién municipal asegura que se han venido
dando soluciones para evitar que hayan problemas con la empresa EMPOCALOTO
E.S.P, ademas ya se han involucrado en las licencias de construccion expedidas
por planeacién en la parte de resoluciones, la prohibicion de la conexién de aguas
lluvia a las redes de alcantarillado sanitario. Sin embargo no se cuenta con personal
gue haga seguimiento y control a las obras y lleve a cabo el cumplimiento de estas
resoluciones por parte de la poblacion, mas ahora que se ha incrementado la
construccion en el municipio, a nosotros mismos que somos los que hacemos la
revision de las licencias, nos queda imposible hacer el seguimiento a estas
construcciones®.

Por su parte el representante de la empresa objeto de estudio insiste en la falta de
sensibilizacion de la gente, y los medios de divulgacion que le expliqguen a la
poblacion las consecuencias de incumplir con las resoluciones, todos los riesgos

34 Cadavid, Francisco Javier. Representante empresa EMPOCALOTO. Entrevista realizada el dia 01 de
Noviembre de 2014

35 Bayona, Ariel Santiago. Representante Planeacién Municipal. Entrevista realizada el dia 01 de Noviembre
de 2014.
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que hay por realizar construcciones en contra de los requisitos planteados. Ademas
en que la ruta que se cree debe tener los requisitos claros y que ambas empresas
los cumplan con objetividad para que el proceso de comunicacion mejore y se tenga
un mayor control por parte de ambas entidades®®.

La entrevista realizada a los representantes de las dos entidades, permitié conocer
la situacion actual de algunos aspectos de la empresa, diferentes debilidades,
oportunidades y amenazas, asi como las distintas estrategias o soluciones a los
diferentes inconvenientes que le genera el entorno a la empresa objeto de estudio
EMPOCALOTO E.S.P.

Se realiza la elaboracién de la ruta de atencion por parte de las autoras, con el fin
de mejorar la dinamica de comunicacion entre ambas entidades. Ver anexo C

36 Cadavid, Francisco Javier. Representante empresa EMPOCALOTO. Entrevista realizada el dia 01 de
Noviembre de 2014.
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2 CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DEL MUNICIPIO DE CALOTO, EMPOCALOTO E.S.P

2.1 RESENA HISTORICA EMPOCALOTO E.S.P

La empresa de servicios publicos de Caloto EMPOCALOTO E.S.P es del tipo de
Empresa Industrial y Comercial del Estado EICE, habilitada para prestar servicios
publicos de conformidad con lo dispuesto en el articulo 15 de la ley 142 de 1994,
identificada con NIT 817000100-2, con fecha de constitucién 15 de septiembre de
1992, fecha a partir de la cual también inicio sus operaciones, segun informacién
reportada en el Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos-RUPSP. La
misma fuente situada que es el prestador de los servicios de acueducto y
alcantarillado, con inicio de operaciones el mismo 15 de septiembre de 1992 para
todos los componentes inscritos excepto para la actividad de tratamiento de aguas
residuales, que reporta el 3 de abril de 2003 como fecha de inicio®’.

2.1.1 Caracteristicas de la Empresa

Los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en el municipio
de Caloto Cauca, eran prestados por la Empresa de Obras Sanitarias del Cauca
“‘EMPOCAUCA LTDA”, por intermedio de una oficina seccional, la oficina central de
su domicilio era la ciudad de Popayan, situacion que dificultaba la prestacion de los
servicios, porque al presentarse algun dafio, para su reparacion era dispendioso
debido a que se debia informar a la oficina principal de Popayan, para que se
autorizara la contratacion como también €l envio de los materiales necesarios, para
realizar esta actividad.

La Constitucion Colombiana de 1991, dispuso en su Articulo 365 que los servicios
publicos sean inherentes a la finalidad del Estado y que estén sometidos al régimen
juridico que fije la Ley. Adicionalmente, la citada norma desmonopolizé totalmente
la prestacion de los servicios publicos, haciendo titulares de su prestacion, tanto a
los particulares, a las comunidades organizadas como al Estado, pero reservandole
a este ultimo, en forma exclusiva y excluyente la regulacion, control y vigilancia de
dichos servicios.

37 Superintendencia de servicios publicos domiciliarios, Informe ejecutivo de gestion empresa de servicios
publicos de caloto EMPOCALOTO E.S.P, 2013
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La Ley 142 de 1994, Régimen de los servicios publicos domiciliarios, donde se
reglamenta la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, manifiesta que es
deber de los municipios prestar estos servicios.

El representante legal del municipio, haciendo uso del marco constitucional, para
presentar soluciones a las necesidades esenciales de los habitantes del municipio
de Caloto, se ve precisado a crear una dependencia que se encargue de la
operacion, mantenimiento y administracion de los servicios publicos de acueducto
y alcantarillado, en forma eficiente, continua y eficaz .

Mediante acuerdo del Honorable Concejo Municipal nimero 011 de 1992, crea la
Empresa de Servicios Publicos de Caloto “EMPOCALOTO E.S.P”, y se establecen
sus estatutos, este acuerdo fue derogado segun acuerdo niumero 018 de 1995, el
cual se modifica parcialmente con el acuerdo nimero 10 del 23 de Junio de 2004,
para ajustarlo a las nuevas reformas y normas juridicas que se vienen expidiendo,
por el gobierno nacional.

La Empresa Municipal de Servicios Publicos Domiciliarios de Caloto Cauca
‘EMPOCALOTO E.S.P.”, es una empresa industrial y comercial del Estado del
orden municipal, sometida a lo dispuesto por la Constitucion Politica, la Ley 142 de
1994, las que la modifiquen, reforman o adicionan, al régimen establecido en el
Decreto 3135 de 1968, al Cddigo de Comercio, el Codigo Laboral a las regulaciones
establecidas por la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento
Basico. Dotada de personeria Juridica, Patrimonio propio y Autonomia
Administrativa y Presupuestal, tiene domicilio en la cabecera municipal de Caloto
Cauca. El tiempo de duracién es indefinido y subsistird mientras no se cumpla
alguna de las causales de disolucién consagradas en la Ley 142 de 1994.

La Empresa Municipal de Servicios Publicos de Caloto Cauca “‘EMPOCALOTO, se
ve precisado a crear una dependencia que se encargue de la operacién,
mantenimiento y administracion de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado, en forma eficiente, continua y eficaz. El tiempo de duracion es
indefinido y subsistirA mientras no se cumpla alguna de las causales de disolucion
consagradas en la Ley 142 de 1994.

La Empresa Municipal de Servicios Publicos de Caloto Cauca “EMPOCALOTO
E.S.P”, tiene como objeto la prestacién de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado, sus actividades complementarias de estos servicios,
como objetivos prioritarios a su cargo organizar, planear, dirigir, administrar,
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coordinar dichos servicios, asi como las actividades encaminadas a su conservacion
y mantenimiento, estudios, disefios, renovacion, ampliacion, en cumplimiento de
estos objetivos, podrd adquirir o enajenar a cualquier titulo bienes muebles e
inmuebles de propiedad de la empresa:.

2.1.2 Misioén

Brindar bienestar y calidad de vida a la poblacion de Caloto, mediante una eficiente,
eficaz, prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto vy
alcantarillado. Su gestion orientada a satisfacer cada vez con mayor efectividad las
necesidades de nuestros clientes, velando cumplir con nuestra satisfaccion.2°.

2.1.3 Visioén

Como empresa de servicios publicos de la cabecera municipal, apoyada en una
buena gestion administrativa, proyectada fortalecer su situacion interna, para
mejorar las condiciones de la prestacion de los servicios en cobertura, capacidad, y
continuidad. Liberando el desarrollo de la comunidad, expandiendo su gestion a
otras areas geograficas y participando activamente en el proceso de evolucién de
las politicas de servicios publicos domiciliarios.*©.

2.1.4 Estructura Organizacional

Se refiere a la distribucion de las funciones de la empresa, representada en el
organigrama, se utiliza para este tipo de empresa la distribucién funcional, el area
financiera redne todas las secciones que tiene que ver con funciones financieras
tales como contabilidad, nomina , presupuesto comercial etc.

El organigrama actual de la Empresa de servicios publicos EMPOCALOTO E.S.P.
es el siguiente:

38 Empresa Municipal de Servicios Publicos Domiciliarios de Caloto Cauca “EMPOCALQOTO E.S.P Informacion
tomada del archivo empresarial administrativo. Citado el 4 de marzo de 2014.

39, Ibid

“Olbid.
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Figura 4.0Organigrama Actual de la Empresa de Servicios Publicos EMPOCALOTO E.S.P.

ALCALDIA
JUNTA
DIRECTIVVA
TESORERIA
NGB PERSONERIA
GERENTE (1)
CONTROL INTERNO (1)
[ T |
OPERADOR DE SECRETARIA- AUXILIAR
PLANTA TESORERA(1) COMERCIAL
AYUDANTE DE
SANTA FONTANERO (1)

Fuente: Elaborado por autoras tomado de Empresa de servicios publicos EMPOCALOTO E.S.P

La empresa de servicios publicos de Caloto EMPOCALOTO E.S.P. tiene una
estructura organica que se encuentra al mando de la alcaldia municipal como
empresa descentralizada, la junta directiva es el O6rgano supervisor y como
dependencias de apoyo se encuentra la personeria y la tesoreria municipal.

Los demas cargos como la gerencia pertenecen al nivel estratégico, operador de
planta, secretaria- tesorera, auxiliar contable esta dentro del nivel tactico, ayudante
de planta y fontanero del nivel operativo, son los que componen finalmente la
estructura organica.

Se realiza una explicacién breve de estos conceptos:
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Nivel estratégico: hace referencia a la elaboracion de los planes de la empresa y
se ejecuta el control y seguimiento®!.

Nivel Tactico: se ubica el segundo nivel de la empresa compuesto generalmente
por los jefes de area o auxiliares. Sé realiza la organizacion ejecucion y control de
los objetivos generales*?.

Nivel Operativo: Se ejecuta los planes o programas para lograr las metas y
objetivos generales*:.

Descripcion de Cargos
A continuacién se describiran las funciones de cada uno de los cargos que tienen

injerencia directa en la empresa, por lo cual se presentara la descripcion de los
datos mas relevantes de cada uno en forma objetiva y breve.

Denominacion: Gerente

Localizacién: Area Administrativa

Puesto de confianza: Si

Jornada laboral: 48 horas semanales

Nivel: Uno (1)

Cargo del Jefe inmediato: Junta directiva, Alcalde Municipal

Cargos Subordinados: Secretaria- Tesoreria, Auxiliar Comercial y los
operarios.

Objetivo Bésico del Cargo: Formula, planea, organiza, dirige y controla las
politicas, estrategias, planes, metas y programas de corto plazo y objetivos a largo

plazo*4.

Denominacion: Secretaria -Tesorera

Localizacion: Area Administrativa y Financiera
Puesto de confianza: Si

Jornada laboral: 48 horas semanales

Nivel: Dos (2)

Cargo del Jefe inmediato: Gerente

Cargos Subordinados: Auxiliar Comercial y demas operarios.

“IEmpresa Municipal de Servicios Publicos Domiciliarios de Caloto Cauca “EMPOCALOTO E.S.P Informacion
tomada del Manuel de funciones, Citado el 2 de diciembre de 2014

42|bid.

“Bibid.

“4ibid.
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Objetivo Bésico del Cargo: Responder y salvaguardar los fondos, valores
nominales y en especial del organismo, la tesoreria tiene por objeto el recaudo de
los ingresos que por todo concepto obtenga la empresa, el pago de las obligaciones
a cargo de la misma de acuerdo de las normas legales y fiscales, asi como la
administracion financiera y la rendicién de cuentas de la empresa®.

Denominacion: Auxiliar Comercial
Localizacion: Area Administrativa

Puesto de confianza: Si

Jornada laboral: 48 horas semanales

Nivel: Uno (1)

Cargo del Jefe inmediato: Gerente

Cargos Subordinados: Fontanero y lector de medidores.

Objetivo Basico del Cargo: Planea, organiza, dirige ejecuta y controla las
estrategias, planes, metas y programas de corto plazo y objetivos a largo plazo.
Organiza y dirige planes proyectos y programas y establece la factibilidad de
objetivos?®.

Denominacion: Operador de Planta
Localizacion: Planta de tratamiento
Puesto de confianza: Si

Jornada laboral: 48 horas

Nivel: Dos (2)

Cargo del Jefe inmediato: Gerente
Cargos Subordinados: Secretaria- Tesoreria, Auxiliar Comercial y los operarios.

Objetivo Basico del Cargo: Operacion, mantenimiento, macro medicion y control
del sistema de captacién, produccion y almacenamiento de agua, teniendo en
cuenta los parametros de calidad, continuidad, eficiencia y oportunidad establecidos
por la administracién y por la reglamentacién existente?’.

Denominacion: Ayudante de Planta
Localizacion: Planta de tratamiento
Puesto de confianza: Si

Jornada laboral: 48 horas

Nivel: Tres (3)

5ibid.

“ihid.

Yibid.
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Cargo del Jefe inmediato: Operador de planta
Cargos Subordinados: Ninguno

Objetivo Béasico del Cargo: Apoyar al operador de planta en la operacion,
mantenimiento, macro medicién y control del sistema de captacion, produccion y
almacenamiento de agua, teniendo en cuenta los parametros de calidad,
continuidad eficiencia y oportunidad y establecidos por la gerencia y por la
reglamentacion existente.*8.

Denominacion: Fontanero - Lector
Localizacion: Seccioén de Distribucion.
Puesto de confianza: Si

Jornada laboral: 48 horas

Nivel: Tres (3)

Cargo del Jefe inmediato: Auxiliar Comercial
Cargos Subordinados: Ninguno

Objetivo Basico del Cargo: Ejecutar los programas de mantenimiento correctivo y
preventivo, instalaciones, cortes, reconexiones domiciliarias, lectura de medidores
y mantenimiento preventivo y correctivo de las redes de acuerdo y alcantarillado.*°.

2.1.5 Areade Comercializacion

El 4rea comercial tiene como objetivo determinar cuanto le cuesta a la empresa
administrar, operar, mantener el sistema y realizar las inversiones necesarias para
poder prestar un servicio digno y equitativo a la comunidad de influencia asi como
cuanto le cuesta al suscriptor recibir agua de buena calidad, en la cantidad y con la
continuidad suficiente para satisfacer las necesidades basicas, no solo de los
actuales usuarios si no de los futuros.

De igual manera debe tener en cuenta estos procesos que son parte fundamental
del area financiera.

e Control de pago al servicio

e Control de usuario

¢ Oficina de peticiones, quejas y recursos

e Jornadas Educativas

“8ibid.
“ibid.
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e Conexiones Domiciliarias

Los costos de la empresa se clasifican en administrativo, inversion, operacion, y
mantenimiento. El calculo de cada uno de ellos se rige bajo la metodologia de la
comision de regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA) y deben tener
como soporte el principio basico de la sostenibilidad.

La empresa cuenta con un programa llamado INTEGRIN es un software creado
como una herramienta de asistencia técnica, promovido por el Ministerio de
Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial de Colombia. Su propdésito es el de
fortalecer y modernizar la gestion empresarial de las entidades prestadoras de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo, que atienden
hasta 2 400 suscriptores.

Cubre de manera integrada las necesidades informativas de las entidades que
prestan dichos servicios, para la administracién de sus recursos humanos, fisicos y
financieros. Todos los médulos del sistema se intercomunican de manera interactiva
o mediante interfaces, segun sus funciones, y estan actualizados para operar con
las caracteristicas y las estructuras de manejo propia de este tipo de empresas
prestadoras, acorde a lo estipulado por las entidades de regulacién, vigilancia y
control del sector de agua potable y saneamiento basico.>°

La cantidad de suscriptores por servicio para EMPOCALOTO E.S.P. son Acueducto
1.481 y Alcantarillado 1.385, esta informacion proviene del REPORTE DE
SUSCRIPTORES EN CADA SERVICIO POR USO Y ESTRACTO (ver anexo), en
este se discriminan principalmente, el Uso y el estrato de los servicios de acueducto
y alcantarilladlo. El sistema de recaudo que utilizan es directo a la empresa excepto
para las instituciones oficiales como Policia Nacional, Centro Penitenciario, Ejercito
Nacional, Juzgados, fiscalia y la oficina de instrumentos publicos quienes realizan
consignacién a las cuentas bancarias establecidas.

El cobro de cartera vencida que realiza la empresa se hace con una periodicidad de
dos (2) meses, generando a través del sistema la lista de usuarios que llevan atraso
en pagos de 2 facturas, se envian documento escrito denominado NOTIFICACION
POR DEUDA (ver anexo) que es entregada en el lugar de residencia, indicando la
fecha de presentacion, posterior a ello se realiza corte si la persona ho comparece
ante la empresa, y si lo hace se pueden dar dos situaciones: EI ACTA DE

50 www.minambiente.gov.co
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COMPROMISO DE FINANCIACION por cuotas (ver anexo E) o SOLICITUD DE
PLAZO PARA PAGO DEL SERVICIO (ver anexo F.) la cancelacion total de la
factura®?.

2.1.6 Area Gestién Financiero

El area financiera comprende la preparacion de estados financieros, el analisis y la
interpretacion de dichos estados, la preparacion de presupuestos el control interno
financiero, el disefio de sistemas contables y de costos, y la preparacion de informes
controla la gestion financiera que debe llevar las entidades prestadoras de servicios
para efectos fiscales. La superintendencia de servicios publicos es el ente que
publicos, la cual se enmarca dentro de las normas contables y el plan general de
cuentas establecidas por la Contaduria General de la Nacion®2.

La contabilidad es la ciencia que tiene por objeto el registro de las operaciones
econdémicas efectuadas por una persona o entidad, con el fin de conocer sus
resultados y la situacion de la misma.>3

2.1.7 Areade Produccién y Calidad

La empresa EMPOCALOTO E.S.P. no posee el manual de procesos que describe
cada una de las actividades que se desarrollan dentro de la planta de tratamiento
de agua. Por tanto se aplica una técnica de recoleccién de informacién con el fin de
ilustrar el proceso de investigacion conocida como la observacién simple no
participante.

La observacion no directa o simple puede ser indirecta cuando se emplean
elementos que registren aspectos visuales y auditivos del problema de investigacion
(filmadoras, grabadoras, etc.)>*. De esta manera se recopil6 la siguiente informacion
gue permitio conocer los procesos aplicados dentro de la planta de tratamiento.

SIEmpresa Municipal de Servicios Publicos Domiciliarios de Caloto Cauca “EMPOCALOTO E.S.P Informacion
tomada del Manual de procesos y procedimientos, Citado el 17 de Enero de 2015.

52|bid.

53JACKSON J. Hugh Accounting Principles - McGraw Hill Book Company Inc. 3a. edc. N. York - 1956 - Pag. 3.
54 MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Metodologia Disefio y desarrollo del proceso de investigacién con
énfasis en ciencias empresariales. 4 Edicion, 2006 p.28
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Esta compuesta por una fuente de abastecimiento captacion, conduccion del agua
tratada y de distibucion. El agua es bombedad desde la red de abastecimiento hasta
la planta de tratamiento para ser potabilizada mediante un tipo de tratamiento
convencional que se encarga de convertirla en agua apta para el consumo humano
de alli es enviada a la red por medio de un equipo de bombeo a la poblacion del
municipio de Caloto Cauca.®® La fuente de abastecimeinto del agua es Rio Grande
en tiempo de Verano y Rio la Dominga en Invierno.%®. Acontinuacion se presentara
registro fotografico con la descripcion de las areas, maquinaria y equipo utilizado
para el proceso de potabilizacion de agua, en EMPOCALOTO S.A.

Fotografia 1. Fachada Principal de la Planta de Tratamiento de
Agua Potable, Empresa de Servicios Publicos EMPOCALOTO
E.S.P

Fuente: fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015. El
agua es traslada desde la fuente hidrica ya mencionada hasta
la planta de tratamiento, iniciando el proceso de potabilizacion asi:

Fotografia 2. Zona de Control Biolégico
S 4 B o

: »:..i?m,
. Ns
e S T L e OV DA, Y Pl
Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015. se
realiza con el fin de conocer eventualidades (envenenamiento

0 contaminacion con quimicos) que se presenten en el agua

%5 Informacién suministrada por los operarios de planta Julio Cesar Caicedo y Oscar Mario Pillimue el 05 de
marzo de 2013.

56 Superintendencia de servicios pablicos domiciliarios, informe ejecutivo de gestién empresa de servicios
publicos de EMPOCALOTO E.S.P. 2013
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Fotografia 3. Camara de Mezcla

Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015.
La camara de mezclas es el tanque por donde ingresa el
agua a la planta y donde se realiza la adicion del Sulfato de
aluminio y la Cal. (descriptas en la siguiente fotografia).

Fotografia 4. Dosificador de Cal

DOsIF Canon

Q CAL
o

Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015.
El dosificador de Cal es un modificador de P.H. (acidez) y
formador de Floc

Fotografia 5. Dosificador de Aluminio.

Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015. El aluminio
es incorporado al agua en la cAmara de mezcla y modifica el P.H.
(Acidez) y formador de Floc (elemento solido producido por la turbiedad).
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Fotografia 6. El Floculador

Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015.
El flocurador proporciona al agua coagulacion (adicion de quimicos),
con la aplicacién de velocidades para aglomerar los sélidos

Fotografia 7. Floculacion

Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015.

El turbidimetro mide la turbidez in situ del agua, el rango de
medicion es de 0 a 1000 NTU (Unidades Nefelométricas de
Turbidez) respectivamente

Fotografia 8. Floculacion

Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015.

El area de floculacién esta constituida por canales con plaquetas
para retener los sedimentos “fléculos” produccion por la adicién
de quimicos.
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Fotografia 9. Sedimentador con filtro

Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015.
La funcién del sedimentador con filtro es filtrar en méas de un
95 % los fléculos.

Fotografia 10. Canal y tanques de distribucion para regular el
paso del agua

Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015

Fotografia 11. Cuarto de Cloracién

Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015.
En el cuarto de cloracion es almacenado el Cloro Gaseoso y
tanque de desinfeccion
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Fotografia 12. Canal de distribucién de agua clorada

Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015

Fotografia 13. Tanque de almacenamiento

Fuente: Fotografia tomada por las autoras el 04/03/2015. El
tanque de almacenamiento tiene capacidad para 283 metros
cubicos

El tiempo en que recorre el agua por la planta se estima que va desde 12 a 17
minutos por metro cubico, los operadores de planta deben realizar toma de
muestras en la camara de mezcla, sedimentadores, tanque de desinfeccion y en el
tanque de almacenamiento cada hora para comprobar la idoneidad del agua, y asi
ser distribuida a traves de la redes que recorren gran parte de la cabecera municipal.

La entidad que se encarga de vigilar la potabilizacién del agua es Salud Publica
quien realiza pruebas fisico, quimica y bateriologica dos veces al mes para
determinar los grados de PH y Cloro que contiene el agua tratada; la empresa
realiza contra muestra para verificar que los resultados correspondan. Ademas
como protocolo de limpieza realizan mantenimiento general a la planta cada 20 dias,
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o cuando la turbiedad del agua sobre pase los valores normales, lo aplican en
sedimentadores y tanques de distribucion principalmente.

Con el objeto de idenficar mejor el proceso de potabilizacion del agua, se realiza un
diagrama de flujo para identificar las actividades. Por tanto; los diagramas de flujo
también conocidos como flujo gramas que son “...una representacion grafica
mediante la cual se representan las distintas operaciones de que se compone un
procedimiento o parte de él, estableciendo su secuencia cronoldgica.

Clasificandolos mediante simbolos segun la naturaleza de cada cual, es decir, son
una mezcla de simbolos y explicaciones que expresan secuencialmente los pasos
de un proceso, de forma tal que este se comprenda mas facilmente. Se les llama
diagramas de flujo porgque los simbolos utilizados se conectan por medio de flechas
para indicar la secuencia de la operacion®’.

De acuerdo a la informacién suministrada por los operadores de planta, se crea el
siguiente diagrama de flujo.

Diagrama de flujo correspondiente al Proceso de Potabilizacion de Agua
Planta de tratamiento de agua, Empresa de servicios publicos de
EMPOCALOTO E.S.P.

Proceso: Tratamiento del agua
Area: Planta de tratamiento
Fecha Elaboracién: 09 de Marzo de 2015
Elaborado por: Cris Dayana Mancilla M.

Zareth Vivian Navia.

Abreviaturas
Muestra de Turbiedad y Potencial de hidrogeno M.TB yPH
Muestra de Cloracién M. CL

57 Tomado de la Guia para la elaboracién de diagrama de flujo, Mideplan, 2000 p.2
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Simbologia

Tabla 1. Simbologia Aplicada Diagrama de Flujo.

SIMBOLOS SIGNIFICADO
D Inicio/ Fin
Q Operacion

<> Decision

Inspeccién y medicion

Operacion e Inspeccion

Entrada de bienes

Almacenamiento

Demora

HP<

Lineas de Flujo

Fuente: Elaborador por autoras basado la Guia para la Elaboracién de
Diagramas de Flujo mide plan
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Gréfica 11. Diagrama de Flujo para la Empresa EMPOCALOTO E.S.P.

Elaborackdn propla de autoras, basada en b Gula para b Eaboracidn de Dagramas
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3 PROPUESTA PARA EL FORTALECIMIENTO DEL PLAN DE DESARROLLO
ESTRATEGICO EN LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DEL MUNICIPIO DE CALOTO EMPOCALOTO E.S.P

La propuesta elaborada para la empresa EMPOCALOTO E.S.P, est4 apoyada en
el proceso de planeacion estratégica disefiado por Humberto Serna, donde se
establece un andlisis basado en el conocimiento de la direccidn corporativa de la
empresa objeto de estudio. A continuacion se da inicio al desarrollo del proceso de
planeacion estratégica para la empresa EMPOCALOTO E.S.P, siguiendo cada una
de las etapas que el modelo propone.

31 ETAPA |, DEFINICION DEL HORIZONTE DE TIEMPO

El proceso de planeacion estratégica, que se propone disefiar e implementar para
el area administrativa de la empresa objeto de estudio, tendra un horizonte de
tiempo de cuatro afos, iniciando en el 2016 y finalizando en el afio 2019, teniendo
en cuenta que la empresa depende exclusivamente de la alcaldia municipal y por
ende del plan de accién que determine el alcalde electo. Para mejorar distintos
aspectos en su operatividad dentro de los cuales estan la calidad del servicio y
aspectos administrativos, la empresa EMPOCALOTO E.S.P, debe evaluar los
resultados obtenidos al desarrollar las estrategias que se planean durante los cuatro
afos y establecer un control sobre cada una de ellas.

3.2 ETAPA Il, ESTABLECIMIENTO DE VALORES Y PRINCIPIOS
ORGANIZATIVOS

En la etapa dos se elaboran la matriz axiolégica propuesta por Serna, para llegar a
una escala de valores que sean aplicados en la empresa, los cuales se convertiran
en un codigo de comportamiento para sus colaboradores.

Para empezar se definen los valores y principios que constituiran la vida
organizacional, teniendo en cuenta la razon de ser de la empresa y el
comportamiento de cada una de sus areas funcionales. A continuacion se
mencionan los seis valores y principios establecidos para EMPOCALOTO E.S.P

a) Responsabilidad

b) Compromiso

C) Pertenencia
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d) Calidad
e) Mejora Continua
f) Servicio

Posteriormente se identifican los grupos de referencia o grupos de interés con los

cuales interactla la empresa en sus actividades y el logro de sus objetivos.

Cuadro 8. Grupos de Referencia EMPOCALOTO E.S.P

Grupos de Referencia EMPOCALOTO E.S.P

Grupo de Referencia Principios
Usuarios Calidad
Sociedad Responsabilidad Social

Colaboradores

Respeto- Participacion

Empresa

Reglas Claras- Honestidad

Fuente: Elaborado por autoras basado en la matriz axiolégica de SERNA Humberto
en su libro Gerencia estratégica.

Ya definidos los grupos de referencia y sus principios, se procede a elaborar la
matriz axiolégica en la cual se identifican los valores que le competen a cada uno
de los grupos de interés. Con base en esos resultados se establece la pertinencia

de cada uno de los valores destacados en la empresa.

Cuadro 9. Matriz Axiolégica EMPOCALOTO E.S.P.

Grupo de Referencia | Usuarios | Sociedad | Colaboradores Empresa

Principios - Valores

Responsabilidad X X X X
Compromiso X X X X
Pertenencia X X
Calidad X X X
Mejora continua X X X
Servicio X X

Fuente: Elaborado por autoras basado en la matriz axiol6gica de SERNA Humberto en su libro

Gerencia estratégica.
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Principios Basicos EMPOCALOTO E.S.P.

Tomando como base la matriz axiologica, se formulan seis principios corporativos
para la empresa. Dentro de este contexto la actividad de EMPOCALOTO E.S.P. se
soportara en los siguientes valores y principios:

1.

Responsabilidad: “Nuestras acciones estan encaminadas a generar bienestar
a la comunidad, es por eso que optimizamos los procesos con el fin de no
generar ningun tipo de accion que afecte al medio ambiente o a la sociedad”

Compromiso: “Alcanzar los objetivos de EMPOCALOTO E.S.P, dependera del
compromiso total de los miembros de la empresa, quienes deben estar
dispuestos a dar lo mejor de si mismos y asumir sus propias responsabilidades
gue integraran alrededor de los objetivos organizacionales”.

Pertenencia: “El amor por la empresa, la lealtad y transparencia, son
caracteristicas indispensables de nuestros colaboradores”.

Calidad: “La calidad es compromiso y responsabilidad de todos los
colaboradores de EMPOCALOTO E.S.P. Calidad en el servicio y en los
procesos. Calidad en la gestidon administrativa, en los procedimientos y en la
relacion humana”.

Mejora continua: “EMPOCALOTO E.S.P orientara su accion a satisfacer las
necesidades y expectativas de sus usuarios, perfeccionando dia a dia los
procesos de la empresa, con el objetivo de ofrecerles un servicio de excelente
calidad”.

Servicio: “Nuestro esfuerzo va dirigido a satisfacer de manera oportuna las
necesidades de los usuarios con el fin de obtener la satisfaccidon con el servicio”

3.3 ETAPASIII Y IV DEFINICION DE LA MISION Y VISION DE LA EMPRESA

EMPOCALOTO E.S.P. posee actualmente misidon y vision, sin embargo estas no
cumplen con algunos estandares claves que ayudan a identificar la razén de sery
el objetivo de la empresa, en esta etapa se propone una modificacion de la misién
y vision actuales, introduciendo en ellas aspectos analizados tanto interna como
externamente.
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Misién Actual

Brindar bienestar y calidad de vida a la poblacion de Caloto, mediante una eficiente,
eficaz, prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado. Su gestion orientada a satisfacer cada vez con mayor efectividad las
necesidades de nuestros clientes, velando cumplir con nuestra satisfaccion.>®

Misién Propuesta

“‘Somos una empresa de servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado, que opera de manera eficiente para brindar bienestar y calidad de
vida a la poblacién del municipio de Caloto. Nuestra gestion esta orientada a
satisfacer cada vez con mayor efectividad las necesidades de nuestros usuarios,
con compromiso, responsabilidad social y ambiental”.

En la mision propuesta por las autoras, se establece como primer aspecto la
actividad que desarrolla la empresa y los objetivos de ella, ademas se mencionan
los valores en los que fundamenta la eficiente prestacion del servicio para contribuir
a la mejora de la calidad de vida de los usuarios.

Vision Actual

Como empresa de servicios publicos de la cabecera municipal, apoyada en una
buena gestion administrativa, proyectada fortalecer su situacion interna, para
mejorar las condiciones de la prestacion de los servicios en cobertura, capacidad, y
continuidad. Liberando el desarrollo de la comunidad, expandiendo su gestion a
otras areas geograficas y participando activamente en el proceso de evolucion de
las politicas de servicios publicos domiciliarios.>®

Vision Propuesta

‘EMPOCALOTO E.S.P. sera en el 2019 una empresa lider en la prestacién de
servicios publicos domiciliarios, que apoyada en una buena gestion administrativa y
el fortalecimiento de su situacion interna, logrard mejorar las condiciones de la
prestacion de los servicios en cobertura, capacidad y continuidad, contribuyendo de
manera efectiva a mejorar la calidad de vida de su poblacion”.

58, Empresa Municipal de Servicios Publicos Domiciliarios de Caloto Cauca “EMPOCALOTO E.S.P Informacién
tomada del archivo empresarial administrativo. Citado el 25 de octubre de 2013.
Sbid.
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En la vision elaborada por las autoras de la investigacion, se establece un horizonte
de tiempo definido dentro del cual la empresa dirigird sus esfuerzos para cumplir
sus objetivos. Ademas se exaltan las condiciones que se usaran para alcanzar sus
metas, nombrando uno a uno los factores que se perfeccionan y el impacto que
tendran estas mejoras en la poblacion.

En la vision propuesta, se toman la mayoria de los aspectos de la visién actual de
la empresa, se define un horizonte de tiempo y se establece un orden mas

comprensible tanto para colaboradores como para usuarios del servicio brindado
por la empresa.

3.4 ETAPA V, CONSTRUCCION DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA
EMPRESA

En la etapa cinco, se establecen objetivos que le permitan a la empresa alcanzar la
vision, estos deben ser objetivos generales que incluyan todos los caminos posibles
gue conduzcan al logro de la vision. Para ello se proponen los siguientes objetivos:

» Gestionar recursos para incrementar la capacidad de inversion en infraestructura
fisica que permita mejorar los servicios de acueducto y alcantarillado.

» Establecer programas de conservacion y manejo de los recursos naturales.

» Implementar nuevas tecnologias que garanticen la adecuada prestacion de los
servicios acueducto y alcantarillado.

» Crear planes de capacitacion del personal.
» Reducir margenes de pérdidas técnicas y comerciales.

» Crear planes de mejora continua de los servicios de acueducto y alcantarillado

3.5 ETAPA VI, FACTORES CLAVES DE EXITO
A continuacion se analizaran dos elementos importantes de la planeacion

estratégica: las oportunidades y las amenazas que pertenecen al ambiente externo.
Estos términos se refieren a tendencias y hechos econdmicos, sociales, culturales,
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demograficos, politicos, tecnoldgicos-competitivos, y ambientales, que pueden
beneficiar o perjudicar a la empresa EMPOCALOTO E.S.P.

Estos factores externos no son controlables, por lo tanto, es importante que la
empresa los conozca y tenga presente en el momento de tomar decisiones. Su
calificacion sera segun la prioridad en una escala alta- media- baja, luego se analiza
el impacto que estos factores causen a la empresa utilizando la calificacion ya
mencionada, se concluye con la interpretacion de resultados.

Tabla 2. Matriz del Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio POAM

MATRIZ POAM EMPRESA EMPOCALOTO E.S.P

AMENAZAS |OPORTUNIDADES| IMPACTO

FACTORES A M/ B|] A | M| B A[M][|B
ECONOMICOS
1. Apertura Econdmica X X
2. Variacién de la inflacién X X
3. Estabilidad de politica monetaria X X
4. Nueva Reforma tributaria (Ley 1607 de
2012) X X
5.Consumo Per capita X X
6. Creacién de nuevos impuestos X X
7. Inversion en el sector de saneamiento
bésico X X
8. Politica laboral X X
9. Fluctuacién de la tasa cambiaria X X
10. Eliminacion del Cargo fijo afecta los
ingresos de la empresa X X
. AMENAZAS |OPORTUNIDADES| IMPACTO
POLITICOS A M| B A M B AT MIB
1. Regulacion del gobierno a través de la
superintendencia de Servicios publicos. X X
3. Sistema general de participacion S.G.P. X X
4. Reactivacion del sector de la construcciéon X X
5. Acceso a créditos en las entidades
financieras, para inversiéon en la empresa X X
6. Aplicacién de un Sistema de Gestion de
Calidad X X
7. Reforma de la Ley 142 eliminacion del
cargo fijo X X
SOCIALES AMENAZAS | OPORTUNIDADES IMPACTO

1.Crecimiento de la poblacién (23% segun
Censo DANE), en el cual esté basado el
esquema de ordenamiento territorial del

municipio de Caloto X X
2. Nivel de Empleo (12.5% a Octubre 2014) X X
3. Actitud hacia la inversion X X
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Tabla 2. Continuacion.

4. Nuevas tendencias hacia la construccion

de viviendas. X X

5.Poca oferta de trabajo X X

6. Bajos ingresos percibidos en la region X X

7. Tamafio del grupo familiar X X
8. Participacion ciudadana en campafias de

proteccion del medio ambiente X X

9. Falta de control en construcciones (
permisos) y usuarios sin legalizar
(conexiones fraudulentas) X X

TECNOLOGICOS AMENAZAS |OPORTUNIDADES | IMPACTO

1. Herramientas de gestién humana X X

2. Maquinaria y herramientas de ultima
tecnologia para mejorar el nivel de calidad
del agua. X X

3. Exigencia de programas con base de
datos que generen informacion operativa y

contable X X

4. Transformacion institucional exigida por la

Superintendencia de Servicios Publicos. X X
5.Uso de las TIC X X

6. Evolucion en los procesos

(automatizacion) X X

AMENAZAS |OPORTUNIDADES| IMPACTO

COMPETITIVOS A M| B A M B AT MIB
1. No existencia de otras empresas de
servicios publicos en zona urbana X X
2.Acueductos veredales no certificados X X

GEOGRAFICOS

1. La poblacion total del municipio de Caloto
Cauca es de mas 17.607 habitantes (Censo X
Dane 2005). X

2. La poblacién por sexo femenino es del
51.3% y el sexo masculino es del 48.7%. X X

3. La poblacién econémicamente activa es
del 30% X X

4. La poblacién esta dividida en actividades
como la comercial, agricola, pecuaria,

industrial, oficial, agroindustrial, estudiantil. X X
5. Contaminacion de las fuentes hidricas

Rio X X

6. Uso irracional del agua en el sector

urbano X X

7. Ajuste del P.O.T. para especificar la zona

urbana X X

A: Alto; M: Medio; B: Bajo
Fuente: Elaborado por autoras basado en la matriz POAM de SERNA Humberto. Gerencia
estratégica
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El analisis de impacto de la Matriz POAM para el ambiente externo de la empresa
EMPOCALOTO E.S.P, da como resultado un gran nimero de factores claves de
éxito que influyen en la organizacion, lo cual indica que el macro ambiente responde
a las oportunidades y amenazas existentes en el sector.

Es importante mencionar que la aplicacion de estrategias en la organizacion y las
actividades realizadas a la fecha producen las oportunidades existentes y
disminuyen los posibles efectos negativos de las amenazas externas.

Por tanto encontramos que los factores claves de exito que generan mayor impacto
(Alto) en la organizacion estan discriminadas asi:

Las oportunidades como apertura economica, la estabilidad monetaria, la inversion
en el sector de saneamiento basico, que aportan estabilidad y rentabilidad a la
organizacién. Asi mismo el sistema general de participacion, la reactivacion del
sector de la construccion y la posible aplicacion de un sistema de gestion de calidad
promueven la organizacion hacia la ampliacion de su capacidad instalada,
disminuyendo el deficit de cobertura, asignacion de recursos para el pago de
susbsidos favoreciendo a la poblacion mas vulnerable del municipio, y como
oportunidad relevente la no existencia de otras empresas de servicios publicos en
zona urbana lo que favorece la no competencia.

Las amenazas que generan alto impacto a la organizacién son la posible reforma a
la ley 142 que eliminaria el cargo fijo para los servicios publicos, influiria de manera
directa ya que este es considerado un recurso de sostenimiento para la empresa
tanto en la parte operativa como en lo administrativo.

Por otra parte el bajo nivel de empleo (12.5% a Octubre 2014), que se traduce en
bajos ingresos percibidos por las familias, influye en la cartera de la empresa al
tener cuentas por cobrar (facturacion sin pagar), sumado a esto la falta de control
en construcciones (permisos), usuarios sin legalizar (conexiones fraudulentas) y el
ajuste sin realizar al P.O.T. son factores que deben ser tratados con precaucion ya
gue representan altas pérdidas para la organizacion, por tanto las oportunidades
gue causan gran influencia son un elementos que disminuiran el impacto de estas
amenazas.

En cuanto al tema de contaminacion de las fuentes hidricas y uso racional del agua,

la organizacién debe generar campafias ambientales que promuevan conciencia en
los habitantes y asi preservar este liquido vital.
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3.6 ETAPA VI, COMPETENCIAS BASICAS DE LA EMPRESA

En esta etapa se requiere informacion sobre cada una de las capacidades que se
van analizar, identificando las fortalezas y debilidades de la empresa. Estas
fortalezas y debilidades son agrupadas posteriormente por capacidades (para la
investigacion se tendran en cuenta solo la directiva, la técnica y de talento humano),
que seran calificadas segun la prioridad en una escala alta- media- baja, para
finalizar se analizan los resultados determinando cuales factores causan mayor

Impacto en la empresa.

A continuacion se desarrolla el proceso en la matriz del perfil de la capacidad interna

PCI propuesto por Humberto Serna.

Tabla 3. Matriz del Perfil de la Capacidad Interna, PCI.

MATRIZ PCI EMPRESA EMPOCALOTO E.S.P

CAPACIDAD DIRECTIVA FORTALEZA | DEBILIDAD | IMPACTO
A | M B|/A|M|B|A|M|B

1. Altas pérdidas comerciales. X X

2. Inexistencia de un cronograma diario de corte por X X

mora en la factura.

3. Inexistencia de ruta para la solicitud de conexiones X X

nuevas

4. Inexistencia de una estrategia de recuperacion de X X

cartera morosa.

5. Falta fortalecer el proceso de incorporacién de X X

NnuUevos suscriptores.

6. Realizacion de planes estratégicos. X X

7. Establecimiento de sistemas de control. X X

8. Evaluacion de la gestion. X X

9. Gestion de recursos externos. X X

10. Ideologia de producir con alta calidad. X X

11. Compromiso en la mejora de la empresa. X X

CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO FORTALEZA | DEBILIDAD | IMPACTO
A | M B|/A|M|B|A|M|B

1. Nivel académico del talento humano. X X

2. Motivacion. X X

3. Capacitacién del personal. X X

4. Experiencia técnica. X X

5. Rotacion del personal. X X

6. Sentido de pertenencia. X X

CAPACIDAD TECNICA FORTALEZA | DEBILIDAD | IMPACTO
A | M B|/A|M|B|A|M|B

1. Deficiencia en el control de conexiones. X X

2. No se presta el servicio de acueducto y X X

alcantarillado a la zona rural del municipio.

3. Alcantarillado de tipo sanitario. X X

4. Alto grado de obsolescencia de las redes de X X

acueducto y alcantarillado.
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5. Conocimiento especifico de la operacion de los | X X
sistemas, tanto en lo técnico como operativo.
6. Unica empresa prestadora del servicio. X X
A: Alto; M: Medio; B: Bajo

Fuente: Elaborado por autoras basado en la matriz PClI de SERNA Humberto. Gerencia estratégica.

La matriz PCI para la empresa EMPOCALOTO E.S.P se disefia con el objetivo de
identificar las fortalezas y debilidades en las capacidades directiva, técnica y de
talento humano, que causan mayor impacto en la empresa. En la capacidad
directiva se identifican como debilidades de mayor impacto, las altas pérdidas
comerciales y técnicas causadas por fugas, conexiones fraudulentas, tuberia
obsoleta entre otras, que se presentan sin reaccion de la gerencia, y la inexistencia
de una estrategia efectiva de recuperacién de cartera morosa. Se acreditan como
fortalezas de mayor impacto de la capacidad directiva, la ideologia de producir con
alta calidad y el compromiso que tiene la gerencia en la mejora de la empresa.

En cuanto a la capacidad del talento humano, se identifican como debilidades de
mayor impacto el bajo nivel académico del personal que ocupa el éarea
administrativa y la falta de programas de capacitacion para el personal
anteriormente mencionado. Sin embargo, la empresa tiene a su favor la experiencia
y conocimiento de los operarios de planta, lo que permite la mejora continua en los
procesos que involucran al area de produccion y calidad.

Por su parte, la capacidad técnica tiene como principales fortalezas el ser la Unica
empresa prestadora del servicio en el municipio y el conocimiento especifico de la
operacion de los sistemas, tanto en lo técnico como operativo. La mayor debilidad
se fundamenta en la deficiencia en el control de conexiones, lo que conduce a la
empresa a tener altas pérdidas técnicas derivadas de conexiones fraudulentas.

3.7 ETAPA VIIl. ELABORACION DE UN ANALISIS DOFA

El Analisis DOFA, es presentado como una matriz de cuatro secciones, una para
cada uno de los elementos: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.
La importancia de esta matriz radica en que la empresa conoce si esta capacitada
para desempefarse en el medio o no.

Para lograr este proceso se elaboro previamente el andlisis de la matriz PCl y la
POAM, en las cuales se identificaron las variables que generaron impacto alto,
medio y bajo en la organizacion.
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Proceso previo se realiz6 la matriz de impacto la cual nos permite escoger solo los
Factores Claves de Exito (FEC), que contribuyen al triunfo o fracaso de la empresa.
Como resultado final se obtuvo el siguiente analisis DOFA.

Tabla 4. Matriz de Impactos DOFA

MATRIZ DE IMPACTOS DOFA

FORTALEZAS IMPACTO OPORTUNIDADES IMPACTO
ALTO [ MEDIO [ BAJO ALTO | MEDIO [ BAJO
1. Ideologia de | x 1. Apertura Econ6mica X
producir con alta
calidad.
2. Compromiso en | X 2.Estabilidad de politica X
la mejora de la monetaria
empresa.
3. Experiencia | x 3. Inversion en el sector de | X
técnica. saneamiento basico
4, Sentido de X 4. Sistema general de X
pertenencia. participacion S.G.P.
5. Conocimiento | x 5. Reactivacién del sector de X
especifico de la la construccion
operacion de los
sistemas, tanto en
lo técnico como
operativo.
6. Rotacion del X 6. Aplicacién de un Sistema | X X
personal. de Gestion de Calidad
7. Unica empresa X 7. Actitud hacia la inversiéon X
prestadora del
servicio.
8. Nuevas tendencias hacia la X
construccion de viviendas.
9. Maquinaria y herramientas | x
de dltima tecnologia para
mejorar el nivel de calidad del
agua.
10. Herramientas de gestion
humana
11. Exigencia de programas
con base de datos que
generen informacion
operativa y contable
12. No existencia de otras | x
empresas de servicios
publicos en zona urbana
X
13. Politica laboral
14. Acceso a créditos en las X
entidades financieras, para
inversion en la empresa

90




Tabla 4. continuacién

15.Crecimiento de la X
poblacion (23% segun Censo
DANE), en el cual esta
basado el esquema de
ordenamiento territorial del
municipio de Caloto
16.Acueductos veredales no
certificados
17. La poblacion esta dividida X
en actividades como la
comercial, agricola, pecuaria,
industrial, oficial,
agroindustrial, estudiantil.
18. Regulacién del gobierno a X
través de la superintendencia
de Servicios publicos.
19. La poblacion total del X
municipio de Caloto Cauca es
de mas 17.607 habitantes
(Censo Dane 2005).
20. La poblacién por sexo X
femenino es del 51.3% vy el
sexo masculino es del 48.7%.
DEBILIDADES IMPACTO AMENAZAS MPACTO
ALTO MEDIO BAJO MEDIO BAJO
1. Altas pérdidas | x 1. Variacion de la inflacion X
comerciales.
4. Inexistencia de X 2.Consumo Per capita X
una estrategia de
recuperacion de
cartera morosa.
6. Realizacion de | x 3. Creacion de nuevos X
planes impuestos
estratégicos.
9. Gestion de X 4. Eliminacion del Cargo fijo X
recursos externos. afecta los ingresos de la
empresa
1. Nivel académico X 5. Reforma de la Ley 142 X
del talento humano. eliminacién del cargo fijo
3. Capacitacion del | x 6. Nivel de Empleo (12.5% a X
personal. Octubre 2014)
1. Deficiencia en el X 7. Bajos ingresos percibidos X
control de en la region
conexiones.
3. Alcantarillado de X 8. Participacion ciudadana en X
tipo sanitario. campafias de proteccion del
medio ambiente
4. Alto grado de | x 9. Falta de control en
obsolescencia de construcciones ( permisos) y
las redes de usuarios sin legalizar
acueducto y (conexiones fraudulentas)
alcantarillado.
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Tabla 4. Continuacion.

2. Inexistencia de
un cronograma
diario de corte por
mora en la factura.

10.Uso de las TIC

5. Falta fortalecer el
proceso de
incorporacion  de
nuevos
suscriptores.

11. Evolucion en  los
procesos (automatizacion)

7. Establecimiento
de sistemas de
control.

12. Contaminaciéon de las
fuentes hidricas Rio

2. Motivacion.

13. Uso irracional del agua en
el sector urbano

3. Inexistencia de
ruta para la solicitud

14. Ajuste del P.O.T. para
especificar la zona urbana

de conexiones
nuevas
2. No se presta el 15. Fluctuacion de la tasa X
servicio de cambiaria
acueducto y
alcantarillado a la
zona rural del
municipio.
8. Evaluacién de la 16. Nueva Reforma tributaria X
gestion. (Ley 1607 de 2012)
17.Poca oferta de trabajo
18. Transformacion X
institucional exigida por la
Superintendencia de
Servicios Publicos
19. La poblacion
econdmicamente activa es
del 30%
20. Tamairio del grupo familiar X

Fuente: Elaborado por autoras basado en el Analisis DOFA de SERNA Humberto. Gerencia

estratégica
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Tabla 5. Anélisis DOFA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1.Inversion en el sector de
saneamiento basico

1. Bajos ingresos percibidos en la
regiéon

2. No existencia de otras empresas
de servcios publicos en zona urbana

2. Ajuste del P.O.T. para
especificar la zona urbana

3.Acueductos veredales no
certificados

3. Falta de control de contruciones
( permisos) y usuarios sin legalizar
(conexiones fraudulentas)

4 Magquinaria y herramientas de
ultima tecnologia para mejorar el
nivel de calidad del agua.

4, Usodelas TIC

5. Aplicacion de un Sistema de
Gestion de Calidad

5. Contaminacion de las fuentes
hidricas Rio

6. Uso irracional del agua en el
sector urbano

sanitario en la zona urbana y rural.

FORTALEZAS ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FA

1. Ideologia de | 1. Aprovechar el conocimiento tecnico | 1. Implementar de un modelo
producir con alta | - operativo y financiero para estudiar | integral de manejo de residuos
calidad. la posibilidad ampliar el perimetro | solidos y liquidos con influencia

directa en las fuentes hidricas que
abastacen el acuedcuto.

2. Compromiso en
la mejora de la
empresa.

2. Crear planes progamas y proyectos
orientados a la conservacion del
medio ambiente como recurso vital de
subsistencia humana.

2. Crear la ruta de atencion para
que los interesados conozcan que
tramites realizar para nuevas
conexiones y legalizacion de las
mismas, estableciendo los pasos y
requisitos solcitados.

3. Conocimiento
especifico de la
operacion de los
sistemas, tanto en

3. Gestionar los recursos necesarios
para mejorar los sitemas de gestion
de calidad y asi dar cumplimiento a
los estandares exigidos.

3. Gestionar articulacion con
instituciones publico-privadas para
genrar proyectos productivos que
permitan la genrarcion de ingresos

implementar un sistema de gestion
estrategico , que articule la
planeacion, control y evaluacion de
todos los recursos ( tecnico, humano,
financiero, tecnologicos y de
comunicaciones) para la prestacion
de servicios de acueducto 'y
alcantarrillado de mejor calidad.

lo técnico como apoyyado de campafias de

operativo. preservacion del medio ambiente.

4, Experiencia 4. Participar en los espacios de

técnica. convergencia interinstitucional con
la oficna Planeacion municpal para
conocer todos los procesos
relacionados con el P.O.T. y demas
temas en comun.

DEBILIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA
1. Altas pérdidas | 1. Aprovechar los recursos | 1.Concertar campafias educativas
comerciales. financieros en el entorno para | con la comunidad con el fin de

mitigar el impacto causado al medio
ambiente con la contaminacion
tanto de las fuentes hidricas como
de la faunay flora.
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Tabla 5. Continuacion.

2. Realizacion de
planes
estratégicos.

2. Destinar recursos financieros de
credito o de otras fuentes para
ampliar la capacidad y el perimetro

2. Gestionar proyecto para el
cambio de las redes de acueducto
y alacantarrillado por etapas, con

de redes tanto de acueducto y
alcantarrillado para cubrir los
faltantes en zona urbana.

el objeto de mejorar la calidad del
servicio.

3. Establecimiento
de sistemas de
control.

3. Realizar a largo plazo estudios
pertinentes (financieros, tecnicos y
humanos) que permitan a la empresa
ampliar la cobertura de servicio a
zona rural y asi cubrrir el 100% de la
poblacion.

3.Generar campanfas de
sensibilizacion para la legalizacion
de conexiones, pago oportuno y
ahorro del agua.

4. Capacitacion del
personal.

5. Alto grado de
obsolescencia de
las redes de
acueducto y
alcantarillado.

Fuente: Elaborado por autoras basado en el Analisis DOFA de SERNA Humberto. Gerencia
estratégica

Las estrategias generadas en los cuadrantes de la matriz, son actividades
especificas que debe tener en cuenta la organizacion para soportar el logro de los
objetivos globales, su apoyo fundamental radica en aprovechar las estrategias FO,
que contienen la base para apalancar las demas estrategias (FA, DO, DA).

3.8 ETAPA IX. ELABORACION DE UN ANALISIS DE VULNERABILIDAD

Para la construccion de la matriz de andlisis de vulnerabilidad de la empresa
EMPOCALOTO E.S.P, se siguieron seis pasos fundamentales, referidos a
continuacion:

1. Identificacion de puntales. En este paso se identifican los elementos claves de
los cuales depende la empresa para sobrevivir, estos elementos se obtienen a partir
del andlisis de factores internos y externos tales como la competencia, recursos
humanos, procesos de produccion, entre otros.

2. Traducir los puntales en amenazas para el negocio. En el paso dos, se evalua

cada uno de los puntales y se determina lo que le pasaria a la empresa si llegara a
ocurrir determinado evento.
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3. Evaluacién de las consecuencias. En la evaluacion de las consecuencias, se
analiza cuidadosamente las consecuencias que traeria a la empresa la ocurrencia
de la amenaza sefialada.

4. Valorizar el impacto. Luego de identificar los puntales con sus respectivas
amenazas y consecuencias, se procede a valorar y calificar cada una de ellas. En
primer lugar, se califica la magnitud del impacto, utilizando una escala 0 a 10, en
donde O indica ausencia de impacto en la empresa, y 10, consecuencias
desastrosas para ella. Las calificaciones otorgadas son subjetivas, ya que se
realizan con base en el juicio de las autoras.

5. Probabilidades de ocurrencia de la amenaza. En este paso se utiliza un puntaje
de 0 a 1 para evaluar la probabilidad de que cada puntal se haga realidad. Esta
probabilidad ayudara a determinar el tipo de accién que debe tomar la empresa para
hacer frente a dicha situacion.

7. Capacidad de reaccion. Para calificar la capacidad de reaccion de la empresa
ante cada uno de los puntales, se utiliza una escala 0 a 10, siendo O ninguna
capacidad de reaccién y 10 una capacidad total de reaccién. Esta calificacion,
indicara el tipo de acciones que debe tomar la empresa, el tiempo en que éstas
deben ocurrir y su magnitud.

En la tabla 6, se muestran los resultados obtenidos de la secuencia de pasos para
el andlisis de vulnerabilidad de la empresa EMPOCALOTO E.S.P.

Tabla 6. Analisis de Vulnerabilidad Empresa EMPOCALOTO E.S.P.

ANALISIS DE VULNERABILIDAD PARA LA EMPRESA EMPOCALOTO E.S.P
I PO | CR
PUNTAL AMENAZA CONSECUENCIA 0-10 | 0-1 | 0-10 |GV
P1. Unica
empresa Certificacion de empresas Pérdida de clientes,
prestadora del |de servicios publicos por incursion de
servicio rurales. competencia.
8 0.2 5 11
Usuarios no
Poca capacidad de satisfechos, quejas,
P2. Produccion | abastecimiento en relacion | reclamos, pérdida de
con cantidad de usuarios. utilidades.
9 0.6 9 Il
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Tabla 6. Continuacion.

P3. Perdida de personal Calidad inadecuada
Experiencia capacitado en tratamiento y | del servicio, reclamos
Técnica descontaminacion. de los usuarios. 2 0.4 3 v
P4. Incapacidad para
Disponibilidad | Alta contaminacion de las -
. o abastecer del servicio
de materia fuentes hidricas. 2 la comunidad
prima ' 8 0.9 8 Il
P5. Capacidad | Eliminacién del cargo fijo gg;ilig?)sde utilidades,
financiera para usuarios del servicio. insostenibilidad. 10 | 0.2 1 v

Fuente: Elaborado por autoras basado en el Analisis DOFA de SERNA Humberto. Gerencia
estratégica

El grado de vulnerabilidad de la empresa se establece a través de un plano
cartesiano que lleva en el eje vertical “Y”, el producto entre el valor dado a la
columna de impacto y el valor dado a la columna de probabilidad de ocurrencia, y
en el eje horizontal “X” el valor dado en la columna de capacidad de reaccion. Luego
de establecer los valores y ubicarlos en el plano, se hallan los puntos de interseccion
y se identifica la posicion de la empresa segun el siguiente cuadro:

Cuadro 10. Grado de Vulnerabilidad de la Empresa

Alto 10
INDEFENSA EN PELIGRO
I Il
VULNERABLE PREPARADA
v 11
Bajo 10 10 Alto

Fuente: SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica

La calificacion que resulte en el cuadrante | indica que la compafiia esté indefensa,
en el grado que sefale el cuadrante, y que por tanto debe tomar acciones
inmediatas. El cuadrante Il indica que esta en peligro, pero tiene capacidad de
reaccion, por lo que emprendera acciones que mejoren su capacidad de reaccion.
En el cuadrante Ill la compafia esta preparada para reaccionar. El cuadrante IV
revela amenazas moderadas, frente a las cuales la empresa tiene muy poco que
hacer, aunque debe prepararse para reaccionar.
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Grafica 12. Grado de Vulnerabilidad de la Empresa EMPOCALOTO E.S.P

10
9
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Fuente: Elaborado por autoras basado en Gerencia estratégica,
SERNA Humberto.

Puntal 1. Para el puntal nimero uno en el cual EMPOCALOTO E.S.P es la Unica
empresa prestadora del servicio, teniendo en cuenta que las empresas de
acueducto rurales no se encuentran certificadas, la empresa se encuentra
preparada frente a una amenaza ya que posee una capacidad de reaccién buenay
la probabilidad de ocurrencia es baja.

Puntal 2. Para el puntal dos, donde la empresa tiene como una de las principales
causas del éxito la produccion adecuada del agua, se encuentra en peligro frente a
una amenaza, aunque la capacidad de reaccion es relativamente rapida, el impacto
de la amenaza y probabilidad de ocurrencia son muy altos.

Puntal 3. En el puntal tres, donde la experiencia técnica juega un papel importante
para el buen desempefio de la empresa, esta se encontraria en un estado de
vulnerabilidad frente a una amenaza ya que aunque el impacto y la probabilidad de
ocurrencia son bajos, la capacidad de reaccion de la empresa frente a este tipo de
amenaza es insuficiente.

Puntal 4. En el caso del puntal cuatro donde la disponibilidad de la materia prima
juega un papel importante en el buen desempefio de la organizacion, la empresa se
encontraria en peligro frente a una posible amenaza debido a que el impacto y la
probabilidad de ocurrencia de la amenaza son demasiado altos.
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Puntal 5. Finalmente el puntal nUmero cinco que establece la capacidad financiera
como pilar fundamental para EMPOCALOTO E.S.P, indica que la empresa se
encuentra vulnerable debido al alto impacto que genera la amenaza sobre la
empresa y a la casi nula capacidad de reaccion, por lo cual se deben identificar
posibles rutas de accién frente a este tipo de amenazas.

3.9 ETAPA X. ELABORACION DE UN ANALISIS ESTRATEGICO

En el proceso de planeacion estratégica disefiado por Humberto Serna, se
recomienda hacer un analisis estratégico previo a la formulacion de estrategias,
para lo cual se debe realizar el analisis competitivo de Michael Porter, con el fin de
identificar los factores que afectan o inciden en la organizacion. Este analisis
requiere comparar la empresa con sus mas fuertes competidores en el mercado,
ademas sugiere la aplicacion de un instrumento de analisis de la industria conocido
como perfil competitivo (PC), con el fin de dar una mirada global a la empresa por
medio de este instrumento, sin embargo en la actualidad EMPOCALOTO E.S.P. es
un monopolio, Ambos elementos son de vital importancia siempre y cuando exista
competencia para la organizacién dentro de su area de influencia, por tanto no
aplicara esta etapa, de igual forma se anexa el Instrumento de Andlisis de la
Industria Perfil Competitivo (PC). 8° (Ver anexo H)

3.10 ETAPA XI. FORMULACION ESTRATEGICA

Después de realizar el analisis estratégico se procede a realizar la formulacion de
estrategias, las cuales consisten en seleccionar los proyectos y areas estratégicas
gue integran el plan estratégico corporativo, definiendo las opciones estrategias, el
plan de accion y el presupuesto que se utilizara cada una de las actividades®?.

Sin embargo en la elaboracién del andlisis estratégico la alta gerencia tiene el poder
de decisiones que involucra el establecimiento del el plan de accion y el presupuesto
asignado a cada actividad. Dicho de esta manera presentaremos una Matriz de
Estrategias Propuestas, que se obtenidas de las alternativas estratégicas,

60 SERNA GOMEZ, Humberto. Planeacién y gestion estratégica. 2Edicion 1994 p.138
61 Adaptacion: SERNA GOMEZ, Humberto. Planeacion y gestion estratégica. 2Edicion 1994 p.230
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generadas en el analisis DOFA, que se basa en las fortalezas, con el fin de explorar
las oportunidades, contrarrestar las amenazas y corregir las debilidades.

El proceso de seleccidén estratégica requiere identificar el conjunto respectivo de
estrategias que generen mayor rentabilidad y sostenibilidad a la organizacion, y la
guian como desenvolverse de forma rapida en los cambios generados en el
ambiente, que se presentan en la mayoria de los contextos tanto publicos como
empresariales. A continuacion se presentara Matriz de Estrategias Propuestas para
la Empresa de Servicios Publicos de EMPOCALOTO E.S.P. que indica las
estrategias, metas, actividades y responsables de ejecutar y realizar control a estas.

Tabla 7. Matriz de Estrategias Propuestas para la Empresa de Servicios Publicos de EMPOCALOTO

E.S.P.

FORMULACION ESTRATEGICA PARA EMPRESA EMPOCALOTO E.S.P
ESTRATEGIA META ACTIVIDADES RESPONSABLES
Mejora de | Reposicion de redes | 1. Realizar estudio que permita ALCALDIA
infraestructura de | obsoletas y | identificar tramos con redes MUNICIPAL,
acueducto y | ampliacion en la | obsoletas y capacidad de JUNTA
alcantarillado infraestructura para | expansion. DIRECTIVA,

aumentar la | 2. Buscar  fuentes de GERENCIA,
capacidad del | financiacion. OPERADOR DE
servicio. 3. Pre inversién e inversion en PLANTA
rehabilitacion y reposicion de
redes
Implementar  un | Establecer un | 1. Aprobar de plan de GERENCIA
sistema de | modelo que permita | desarrollo estratégico vigencia
gestibn  integral | articular todas las | 2016- 2020
empresarial areas funcionales de | 2. Soporte, actualizacién y
la empresa con el fin | mantenimiento de plataforma
de mejorar su | informética y tecnolégica.
desempefio Yy | 3. Actualizar el sistema de
optimizar recursos. informacion comercial
Definir y adoptar | Establecer un | 1. Identificar usuarios en mora. GERENCIA,
una politica de | mecanismo de | 2. Implementar acciones AUXILIAR
cobro de cartera control y | juridicas 'y técnicas para COMERCIAL
recuperacion de | recuperar cartera
cartera. 3. Crear programas que
promuevan la cultura de pago.
Articular con | Fortalecer vinculos | 1. Proponer mecanismos de PLANEACION
alcaldia municipal | que le permitan a la | control y aplicacion en cuanto MUNICIPAL,
lo referente a la | empresa establecer | al uso de suelos. GERENCIA
planeacion rutas de acciéon | 2. Concertar la ejecucion de
territorial y ajuste | concretas y | planes y programas en mesa
del POT determinar funciones | interinstitucional
de cada entidad. 3. Crear ruta conjunta para la
solicitud de conexiéon del
servicio.
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Tabla 7. Continuacion.

Ampliar la oferta | Proveer del servicio | 1. Realizar analisis de ALCALDIA
del servicio hacia | de  acueducto vy | factibilidad. MUNICIPAL,
el sector rural y | alcantarillado a la | 2. Buscar  fuentes de JUNTA
suburbano poblacion rural del | financiacion. DIRECTIVA,
municipio, generando | 3. establecer alianzas con GERENCIA,
utilidades a la | acueductos veredales. OPERADOR DE
empresa. PLANTA
Fomentar el uso | Crear campafias que | 1. Establecer programas de GERENCIA,
eficiente y ahorro | concienticen a los | capacitacion relacionados con AUXILIAR
del agua usuarios del uso | el uso eficiente del agua en COMERCIAL
adecuado del recurso | instituciones educativas, juntas
hidrico. de accion comunal, empresas,
etc.
2. Crear campafias
publicitarias en pro del uso
eficiente del agua.

Fuente: Elaboracion Propia, basada en el Analisis del Macroambiente y el Analisis Interno de la
Empresa de Servcios publicos EMPOCALOTO E.S.P

3.11 ETAPA XII. DISENO DE SISTEMA DE SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LA
GESTION.

En esta Ultima etapa se realizara el disefio de sistemas de seguimiento y medicién
de la gestidn que permitan a la empresa medirse en términos de resultado, que son
descritos por medio de indicadores, que relacionan basicamente las metas,
objetivos y responsabilidades de la empresa.

En el proceso de planeacion estratégica de la empresa de acueducto y alcantarillado
del municipio de Caloto EMPOCALOTO E.S.P, se pudo verificar que carece de un
sistema de control y verificacibn permanente. Por tanto, como aporte al
direccionamiento estratégico se disefia un instrumento que permita generar
informacion medible.

A continuacién se hara una descripcion de concepto de los diferentes indicadores
de gestién y como se abordaran dentro de la organizacion.

Un indicador es una expresion cualitativa o cuantitativa observable que permite
describir caracteristicas, comportamientos o fendmenos de la realidad a través de
la evolucion de una variable o el establecimiento de una relacion entre variables, la
gue comparada con periodos anteriores o bien frente a una meta o compromiso,
permite evaluar el desempefio y su evolucion en el tiempo.

Los indicadores sirven para establecer el logro y el cumplimiento de la mision,
objetivos, metas, programas o politicas de un determinado proceso o estrategia, por
esto podemos decir que son ante todo, la informacion que agrega valor y no
simplemente un dato, ya que los datos corresponden a unidades de informacion que

100



pueden incluir nimeros, observaciones o cifras, pero si no estan ligadas a contextos
para su analisis carecen de sentido. Por su parte la informacién es un conjunto
organizado de datos, que al ser procesados, pueden mostrar un fendmeno y dan
sentido a una situacion en particular.

Los indicadores permiten evidenciar el nivel de cumplimiento acerca de lo que esta
haciendo la organizacion y sobre los efectos de sus actividades, a través de la
medicion de aspectos tales como:

Recursos: Como talento humano, presupuesto, planta y equipos.

Cargas de Trabajo: Como estadisticas y metas que se tengan para un periodo de
tiempo determinado y el tiempo y niumero de personas requeridas para realizar una
actividad.

Resultados: Como ciudadanos atendidos, oficios respondidos, ejecucion del
cronograma, nifios vacunados, kilbmetros construidos, etc.

Impacto: De los productos y/o servicios, tales como enfermedades prevenidas,
Impuestos recolectados, niveles de seguridad laboral alcanzados.

Productividad: Como casos atendidos por profesionales, solicitudes procesadas
por persona, llamadas de emergencia atendidas.

Satisfaccion del Usuario: Como el nimero de quejas recibidas, resultados de las
encuestas, utilizacién de procesos participativos, visitas a los clientes.

Calidad y Oportunidad del Producto y/o Servicio: Como tiempos de respuesta al
usuario, capacidad para acceder a una instancia, racionalizacion de tramites.

En la actualidad el planeamiento corporativo es el nlcleo central de un sistema de
informacion en cual debe ser efectivo, proveer la informacién que la alta gerencia
requiere para ejecutar las decisiones relevantes de planeamiento corporativo.®?

Segun Porter brinda una herramienta util para el analisis que él llama “Cadena de
Valor”. Para comprender las ventajas competitivas de una empresa es necesario
identificar las actividades que la empresa desarrolla en la ejecucion de sus negocios
y acentuar el examen de estas actividades; pues es en ellas donde es posible
obtener ventaja a través de costo o diferenciacion.

Para Porter las actividades de la empresa se pueden dividir en nueve grupos. Cinco
de ellos se refieren a actividades primarias (asociadas a la elaboracién del producto,
comercializacion y distribucion); las cuatro restantes se refieren a actividades de
apoyo que se enlazan con las actividades primarias. Este argumento fortalece el

62 Tomado de sistemas de informacion para la gestién empresarial de Alberto R. Lander editorial Prentice Hall
2001
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ejercicio que se esta planteando en el presente documento y es el de generar
herramientas de seguimiento y control.

Un ejecutivo debe estar en condiciones de determinar cuales son las variables
estructurales basicas que mas afectaran sus éxitos o fracasos en el seguimiento de

sus metas.%3

Cuadro 11. Términos y Definiciones para la elaboracién de indicadores de gestién.

Factores criticos de éxito

Areas claves para el logro de
objetivos y metas

Término Definicidn Ejemplo
Estrategia Decision sobre la “Empresa” Mejorar la prestacion del
servicio
Medir procesos
Objetivos Generar indicadores  que
muestren de manera objetiva
cdémo van los procesos
Alcances especificos en un | Disminuir  aquellos factores
Metas determinado tiempo gue estancan la prestacion de

un mejor servicio

Lograr una mejor prestacién
del servicio de acueducto y

alcantarillado en el municipio.
Lograr una cultura en las
personas sobre el mejor uso de
los servicios publicos

indices que generen una
Control de actividades vy | explicacién al alcance,
procesos deficiencia o ausencia de los
Mediciones servicios
Aumento de la poblacion
Tareas que surgen de | Robo de servicio
encuentro  con  procesos | Fendmenos naturales
Problemas incompletos u obsoletos

Fuente: Tabla adaptada de la presentada en sistemas de informacion para la gestion empresarial de
Alberto R. Lander. P&g. 55.

Como premisas antes de decidir sobre cuales indicadores utilizar es importante
tener en cuenta®*:

e Evitar el disefio de indicadores que inducen a resultados no
esperados o incentivos perversos. Ejemplo: N° de comparendos/N°
de conductores.

63 porter Michael E, Competitive Advantages, free Press, New York 1984.

64Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE). Guia para disefio, construccion e interpretacion
de indicadores. Tomado de, Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) “Guia para la
construccién de indicadores de gestiéon “Bogota, D.C., Octubre 2012
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e No se debe medir atendiendo el criterio de “quedar bien”. Ejemplo:
Total ejecutado/Total programado.

e Medir no garantiza el éxito de una actividad sino que evidencia los
atributos que hemos decidido monitorear.

e La esencia y existencia de un indicador solo se da y justifica si este
sirve para la toma de decisiones.

La importancia de la medicién parte del entendido en que existe un vinculo entre
esta y la planeacion estratégica o planeacion institucional, toda vez que la medicidn
permite “comparar una magnitud con un patron preestablecido, lo que permite
observar el grado en que se alcanzan las actividades propuestas dentro de un
proceso especifico”. Los resultados obtenidos a través de la medicion permiten
mejorar la planificacion, dado que es posible observar hechos en tiempo real,
logrando tomar decisiones con mayor certeza y confiabilidad®®.

Beneficios de los indicadores

Para el sector Publico la importancia de la medicion, cobra una mayor importancia,
dado que las entidades publicas por su complejidad, diversidad de productos y/o
servicios que ofrecen, diversidad de usuarios, entre otros aspectos, requieren
determinar con mayor precision el nivel de su desempefio. De este modo, algunos
de los beneficios para las entidades son los siguientes:

Apoya el proceso de planificacion (definicién de objetivos y metas) y de formulacién
de politicas de mediano y largo plazo.

Posibilita la deteccion de procesos de la institucion en las cuales existen problemas
de gestion tales como: uso ineficiente de los recursos, demoras excesivas en la
entrega de los productos, asignacion del personal a las diferentes tareas, etc.

Posibilita a partir del analisis de la informacion entre el desempefio efectuado y el
programado, realizar ajustes en los procesos internos y readecuar cursos de accion
eliminando inconsistencias entre el quehacer de la institucion y sus objetivos
prioritarios.

Aun cuando no es posible establecer una relacién automatica entre resultados
obtenidos y la asignacion de presupuesto, contar con indicadores de desempefio
sienta las bases para una asignacion mas fundamentada de los recursos publicos.

65 Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) “Guia para la construccion de indicadores de
gestiéon “Bogota, D.C., Octubre 2012
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Establece mayores niveles de transparencia respecto del uso de los recursos
publicos y sienta las bases para un mayor compromiso con los resultados por parte
de los directivos y los niveles medios de la direccion.

Apoya la introduccién de sistemas de reconocimientos al buen desempefio, tanto
institucionales como grupales e individuales.%%

Con base en lo mencionado se generara el instrumento que permita realizar la
evaluacion de los procesos y actividades, de los cuales se construyen los
indicadores.

a. TRATAMIENTO DE QUEJAS USUARIOS

Tabla 8. Parametros para elaboracion indicadores

Numero  de | # de quejas | Priorizacion Solucion de la | Verificacion Satisfaccion
Quejas en procesode | de quejas | situacion del problema | del cliente
radicada X | verificacién puestas X | expuesta tratado

mes’? (QRM) mes (SSE) (VPT) (SCS)
(NQR) (PQP)

Fuente: Elaboracion por autoras

Como se menciona en la tabla la estrategia es mejorar la prestacion del servicio
llegando a un nivel de efectividad en un periodo de tiempo

IES: Indicador de efectividad en el servicio, es la medida del nimero de clientes
satisfechos por el nimero de quejas radicadas

IES = 3£ 4 100,

NQR
Si este indicador es igual al 100% significa que en ese periodo de tiempo el total de
clientes que radicaron el servicio en dicho periodo se les fue solucionado. De
acuerdo con este indicador podemos exponer estos resultados en una escala de
efectividad en la prestacion del servicio

Tabla 9. Escala indicador de efectividad

Rango % Nivel

91 al 100 Efectivo

76 a 90 Muy buen servicio al cliente
61a75 Buen servicio al cliente

46 a 60 Regular servicio al cliente
31a45 Deficiente servicio al cliente
16 a 30 Mal servicio al cliente
0al5 Muy mal servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia de autoras

®Ibid.p.19

67 El periodo de tiempo en este caso ya depende de lo que la junta directiva consideré o de acuerdo a los
instrumentos utilizados o el nimero de operarios, el punto es que una vez establecida se puede ejecutar con el
indicador
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IFQ: lo determinaremos el indicador de flujo de quejas, que es la medida de la
cantidad de quejas radicadas que entran a procesos de priorizacién de las quejas
puestas por mes.

PQP
NOQR

IFQ = * 100

Con este indicador se pretende conocer en qué tiempo las quejas impuestas por los
clientes por diferentes motivos se han clasificado y entran a ser solucionadas. Luego
cabe aclarar que en esta priorizacion existen quejas que requieren elementos
técnicos para solucion o sea de manejo administrativo y/o financiero los cuales no
seran expuestos porque seria especular, pero permite a la empresa conocer cuales

son los mayores requerimientos que tienen los clientes, y asi la empresa podra tener
de manera mas objetiva solucion eficaz a dichos problemas presentados.

Tabla 10. Escala indicador de flujo de quejas

Rango % Nivel

80 a 100 Eficaz

70 a 89 Muy buen tiempo de gestion
50 a 69 Buen tiempo de gestion

30 a49 Regular tiempo de gestiéon
0a?29 Gestibn muy demorada

Fuente: Elaboracion propia de autoras

b. VERIFICADOR DE CONEXIONES FRAUDULENTAS Y LEGALES

Indicadores Ambientales

A nivel mundial en los ultimos afios se viene avanzado de manera considerable en
la agenda ambiental y el “desarrollo sostenible”, este ultimo orientado a dos
aspectos esenciales para alcanzar los objetivos propuestos: El uso racional de los
recursos naturales y la proteccion del ecosistema mundial, en las figuras de los
ciudadanos (respeto al medio, cambio de habitos), ciencia (conocimientos y
soluciones) y poderes publicos (legislacion y cooperacion con otros paises).

Si bien esta visibn abarca una serie de estrategias gubernamentales de amplio
alcance, e involucra a entidades formuladoras de politica en la materia, quienes
deben trabajar para encontrar las sinergias que van a permitir detener el deterioro
ambiental en todo el mundo, este esfuerzo requiere asi mismo que se sumen
acciones particulares desde todos los sectores y de la sociedad en general.

Dichas acciones desarrolladas desde lo local, responden a un mandato
constitucional determinado en el articulo 8°, donde se establece la obligacion del
Estado y de las personas para la conservacion de las riquezas naturales y culturales
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de la nacion; es por lo tanto relevante que todas las entidades inicien con el
desarrollo de diferentes actividades para una gestién ambiental al interior de las
mismas, por lo que se sugiere iniciar con indicadores relacionados con:

e El uso eficiente de materiales, insumos, agua y energia,

e Lareduccién de los costos, mediante la reduccién del consumo,

e La reduccién de los residuos y las emisiones, mediante la separacion de
residuos y la planeacién en el uso de vehiculos para desplazamiento de
funcionarios.®

Con este indicador la empresa se permite conocer varios aspectos:

1. Calidad del servicio a los usuarios vigentes (frecuencia del corte de agua,
potencia del agua, cobros excesivos por consumo)
2. Problemas ocasionados por infractores
3. Generar conciencia ambiental y aprovechamiento de los recursos naturales
Aunque se genera una medicion mediante la inspeccion permanente de las
conexiones, su fin principal en la empresa prestadora de servicio es poder controlar
permanentemente que los individuos quieran de una u otra manera acceder al
servicio de forma ilegal o modificar por cuestiones de deterioro o crecimiento
demografico. Por lo tanto, en este proceso de verificacion debemos plantear qué se
puede encontrar, y con base en eso qué decisiones la empresa debe tomar y cual
es el impacto que ocasiona.

En la empresa de acueducto y alcantarillado un referente de que algo esta
funcionando mal sin necesidad de que se acerquen las personas a reportarlo es la
perdida de presion en un sector determinado, entonces partamos del supuesto que
esta empresa tiene los elementos de detectar de manera directa dichos problemas.

Pérdidas Comerciales: Estas pérdidas consideran los volimenes consumidos no
facturados, consumos a través de conexiones fraudulentas, y consumos no
registrados por defectos de la micromedicion.

Control Fraudes

Fontanero Amigo

Programa Guardianes del Agua

Visita periédica a los lavadero de carros
Implementacién de nuevos sistemas de micro-medicion.

68 Departamento Administrativo de la Funcidon Plblica (DAFP) “Guia para la construccion de indicadores de
gestién”Bogota, D.C., Octubre 2012
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Comportamiento de conexiones fraudulentas o ilegales entendiendo que son
aquellas que van en detrimento de la prestacion del servicio o que también se
convierten en un robo al erario publico por parte de los individuos o empresas. Los
resultados que se obtengan de dicha medicion deben traer directamente acciones
para corregir el problema y por ende ser medible.

Control de conexiones en la prestacion del servicio, como se ha detectado un
comportamiento en cuanto a las conexiones fraudulentas o ilegales debe la empresa
tener un control permanente en un intervalo de tiempo especifico que le permita el
monitoreo permanente del servicio en el 100% de la comunidad.

En un principio puede ser un indicador que genere muchas inconformidades y hasta
lios juridicos que seran necesarios, pero poco a poco se genera una cultura del
buen uso y el uso legal del servicio, y cuyo resultado sera un mejoramiento continuo
de la empresa prestadora.

El resultado de este indicador es bastante importante en la empresa para la toma
de decisiones y hacer un analisis de costo beneficio mas completo.

Tabla 11. Parametros para elaboracion indicadores

IES: Indicador de conexién fraudulenta, es la medida del nimero de conexiones

# de visitas | # de | # de | # de | # total de
realizadas conexiones conexiones conexiones suscriptores
por mes para | fraudulentas fraudulentas fraudulentas (ST)

Control  de | encontradas verificadas corregidas por

fraude. por mes. por mes. mes.

(VCF) (CFE) (CFV) (CFC)

Fuente: Elaboracion por autoras

ilegales que se encuentran.

CFE

ICF = <£ 4+ 100,
VCF

1cc =<4 100,
CFE

Este permite conocer cual es la proporcién que tiene la empresa en conexiones
fraudulentas y permite hacer una correccion de estas para mejorar la contabilizacion

del agua evitando las perdidas comerciales y aumentando la facturacion.
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c. FACTURACION DEJADA DE PAGAR

Indicadores de Economia

Este concepto se define como la capacidad de una institucibn para generar y
movilizar adecuadamente los recursos financieros en pos del cumplimiento de sus
objetivos. Todo organismo que administre fondos, especialmente cuando estos son
publicos, es responsable del manejo eficiente de sus recursos de caja, de ejecucion
de su presupuesto y de la administracion adecuada de su patrimonio.

Indicadores tipicos de economia son la capacidad de autofinanciamiento (cuando la
institucién tiene atribuciones legales para generar ingresos propios), la ejecucion de
su presupuesto de acuerdo a lo programado y su capacidad para recuperar
préstamos y otros pasivos.®°

69 |bid.p.29
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De acuerdo con la informacién suministrada por la empresa para el afio 2014 de las estadisticas de facturacion se obtuvieron los
siguientes datos.

Tabla 12. Estadisticas de Facturacién detalle liquidacion del afio 2014 de la EMPOCALOTO E.S.P

Periodo | Valor periodo Deuda Total Agua Recaudo Recaudo Recaudo Aseo | Otros Total recaudo
anterior | facturacién facturada Alcantarillado Acueducto recaudos
Total 442.736.256,58 324.024m3 115.406.296,37 | 200'727.609,09 | 75.807.248,07 | 6.316.546,98 | 398.302.197,70

Fuente: Elaboracion propia de autoras tomado de las estadisticas de facturacién detalle liquidacion del afio 2014 de la EMPOCALOTO E.S.P.
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Con esta informacion se puede medir cual servicio del prestado por la empresa
genera mayor cartera morosa

De acuerdo con la informacién obtenida se puede determinar la cartera morosa total.

La funcion de Recuperacion de Cartera es ofrecer productos de reestructura en
funcion a la capacidad de pago del acreditado y curar una cuenta.

(valorperiodo—totalrecaudado)

ICMT: Indice de cartera morosa total= * 100

valorperiodo

Aguafacturada

IMM3: indice de Morosidad en M3: 100

totalfacturacion
Este permite conocer cual es la proporcion que tiene el acueducto en la morosidad
y permite hacer una transformaciéon a m3, dicha transformacion le da a la empresa
una mirada objetiva de las pérdidas que los clientes morosos generan a la empresa

El resultado de este indice permite a la empresa generar estrategias de
recuperacion ya que mes a mes se puede controlar y crear mecanismos de
recaudacion, facilidades de pago a los clientes morosos o en su efecto elementos
judiciales
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4 CONCLUSIONES

A partir de lo documentado en la investigacién se concluye en primera instancia,
que la empresa EMPOCALOTO E.S.P no posee un disefio sistemético del plan de
desarrollo estratégico, por lo cual, la propuesta para el disefio e implementacién del
proceso de planeacion estratégica, permitirA a la empresa presentarse en el
mercado como una organizacion competitiva, coordinada en pro de ofrecer un
servicio de excelente calidad y con oportunidades de expansion.

Este proyecto permiti6 conocer la situacion actual de la empresa de acueducto y
alcantarillado EMPOCALQOTO E.S.P, con respecto a la situacién externa e interno;
de donde se determinar factores que estan influyen de manera positiva 0 negativa
a la organizacion, visto desde sus oportunidades y fortalezas al igual que las
debilidades y amenazas ante las cuales la empresa puede generar correctivos para
contrarrestarlas.

De acuerdo a lo analizado se pudo determinar qué, la empresa es una organizacion
sélida dentro de un mercado en crecimiento. Al identificar que la economia del pais
se esta desarrollando positivamente, sobretodo en el sector de la construccion. Sin
embargo, la infraestructura actual requiere inversion tanto de recursos para
ampliacion de su perimetro de atencién como la utilizacion de las normas del plan
de ordenamiento territorial que unirian la eficiencia y efectividad de la organizacion.

La implementacion del modelo de planeacion estratégica propuesto es una
herramienta muy Gtil para organizar y reestructurar algunos procesos de la empresa
y cosechar un buen futuro en el mercado al igual que la socializacion de este con
los empleados es fundamental para que la realizacion de este sea exitosa

En el andlisis interno de la empresa, se evidencio la ausencia de planes operativos,
estrategias infructuosas de recuperacion de cartera, la falta de mecanismos de
control y manuales de procesos, poca capacitacion de algunos colaboradores del
area administrativa, entre otras, que dificultan la labor adecuada de la empresa.

La informacién obtenida del entorno externo de la empresa objeto de estudio, arroja
aspectos poco favorables para esta, en cuanto a la inexistencia de camparfas hacia
los usuarios que generen una racionalidad en el uso eficiente del agua, ademas de
la poca utilizacion de tecnologias de informacion que den a conocer la gestion de la
empresa. Los factores externos son poco controlables para la empresa, por ello se
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identifican en la investigacién las posibles oportunidades y amenazas del entorno
qgue pueden favorecer o impactar negativamente a la empresa.

Teniendo en cuenta la informacion obtenida de los entornos, se disefiaron
estrategias que le permitan a la empresa hacer uso de sus fortalezas internas para
hacerle frente a las problematicas que le generen el macro entorno y cumplir
cabalmente con los objetivos establecidos a largo plazo.

Se establece un método de gestién y control estratégico que funciona como
indicador, en el que se miden los objetivos que luego se convierten en resultados
de los procesos. En este se establecen parametros que limitan la irregularidad de
las actividades, asi como también demuestra el logro de la meta trazada segun los
objetivos de la organizacion.
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5 RECOMENDACIONES

El proyecto no pretende ser considerado Unicamente como un trabajo de grado, se
brinda ademas como una guia que permita a las personas que laboran en la
empresa EMPOCALOTO E.S.P, alcanzar los objetivos y proyectos de la
organizacion. De este modo, la investigacidn detalla las ventajas de implementar el
proceso de planeacion estratégica y los beneficios de seguir las sugerencias o
recomendaciones descritas a continuacion:

Se le sugiere a los directivos de la empresa EMPOCALOTO E.S.P, que tomen en
cuenta el plan estratégico como herramienta para administrar sus recursos
(econémico, humano, tecnoldgico entre otros), utilizando los mecanismos vy
estrategias recomendados y asi aprovechar las oportunidades y contrarrestar
amenazas.

Los colaboradores son una fuente vital de conocimiento y estan mas cerca de los
usuarios a quien la empresa brinda el servicio, por ende es importante involucrar a
los trabajadores en la implementacion del proceso de planeacion estratégica, para
gue sean ellos quienes lo ayuden a poner en marcha y garanticen que este tenga
éxito.

Para el éxito del plan de desarrollo estratégico para la empresa EMPOCALOTO
E.S.P, se requiere del liderazgo del equipo directivo, la participacion de todo el
personal, crear habitos de comunicacién adecuada, el esfuerzo de todas las areas,
asi como vencer el miedo o la resistencia al cambio.

Se sugiere trabajar intensamente en el fortalecimiento del clima laboral de la
organizacién, buscando garantizar a los empleados un ambiente de trabajo apto en
el cual se desemperfien de manera mas eficiente.

Crear un plan de capacitacion por competencias al talento humano para su
desarrollo integral y con el objetivo de potencializar su crecimiento y su sentido de
pertenencia con la organizacion.

Se sugiere involucrar por lo menos una persona que tenga el cargo de inspector de
control fisico, quien sea la encargada de verificar que los usuarios estén cumpliendo

con todos los requisitos de la empresa, evitando conexiones fraudulentas y
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promulgando el cumplimiento de las sanciones establecidas por la ley en caso de
incumplimientos.

En la parte tecnologia, se recomienda el aprovechamiento de los servicios que
ofrecen las TIC, como la creacion de pagina web, correo electrénico institucional,
entre otros, que permitan a la empresa dar a conocer su gestion, lograr un mayor
acercamiento con los usuarios y demas organizaciones que deseen conocer
informacion general de la empresa.

Utilizar los medios masivos de comunicacion como el fans page, cufias radiales,
volantes, pendones, entre otros, para realizar campafas publicitarias que
promuevan el uso racional del agua y la no contaminacién de las fuentes hidricas,
este proceso es vital para lograr sensibilizacién frente al tema.

Establecer un mecanismo de control efectivo de recuperacion de cartera. Pero
principalmente que la empresa cumpla con todos los parametros establecidos en
este mecanismo, sin hacer excepciones con determinados usuarios y cumplimiento
de tiempos.

Fortalecer vinculos principalmente con planeacion municipal, que le permitan a la
empresa establecer rutas de accidén concretas y determinar funciones especificas,
con el fin de facilitar el control de las conexiones y obligaciones de cada uno de los
usuarios.
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Anexo A. Encuesta para Usuarios de la Empresa de Servicios Publicos
EMPOCALOTO E.S.P

Fecha: Lugar:

Esta encuesta es realizada con la finalidad de identificar la calidad del servicio que
le brinda la empresa de acueducto y alcantarillado EMPOCALOTO ESP

¢.El servicio de acueducto lo utiliza en?

01 Vivienda Familiar

02 Local Comercial

¢En qué barrio se encuentra ubicada su vivienda o local comercial?

P1. ¢La continuidad en el suministro de agua es?

01 Muy bueno
02 Bueno

03 Regular
04 Malo

P2. ¢la presion con que llega el agua a su domicilio o local comercial es?

01 Muy bueno
02 Bueno

03 Regular
04 Malo

P3. ¢La calidad del agua que percibe es?

01 Muy bueno
02 Bueno

03 Regular

04 Malo
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P4. ¢Lafacilidad para entender la factura es?

01 Muy clara

02 Clara

03 Poco entendible

04 Nada entendible

05 No revisa la factura

P5. ¢La precision de los cobros en relacion a lo que se consume es?

01 Exacta

02 Inexacta en ocasiones

03 Inexacta
frecuentemente

04 No revisa la precision

P6. ¢Existen olores molestos originados en las alcantarillas?

01 Si
02 NO
03 A veces

P7. ¢Laempresa informa a tiempo la suspension del servicio de acueducto?

01 SI
02 NO
03 A veces

P8. ¢En el dltimo afio ha visitado las oficinas de la Empresa de Servicios Publicos
para asuntos relacionados con el servicio?

01 Sl

02 NO

P9. ¢Ha realizado algun tipo de peticion, queja, reclamo o sugerencia a la
empresa? (Si responde Sl pase ala pregunta 10, si su respuesta es NO finalice
la encuesta con la pregunta 12).

01 Sl

02 NO

120



P10. ¢Cuando usted realiza una peticion, queja, reclamo o sugerencia la empresa
responde?

01 A tiempo

02 Demora su
respuesta

03 No ha tenido
respuesta

P11. ¢Larespuesta a su solicitud ha sido?

01 Satisfactoria

02 Insatisfactoria

03 No ha tenido
respuesta

P12. ¢En términos generales como califica la calidad del servicio de acueducto y
alcantarillado que presta la empresa a su vivienda o local comercial?

01 Muy bueno
02 Bueno

03 Regular

04 Malo
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Anexo B. Graficas — Encuestas realizadas a Usuarios de EMPOCALOTO E.S.P

Gréfica. Claridad de la factura mensual de cobro

Claridad en factura de agua
70% 60%
60%
50%
40% "
10% 0%
0% — =
> (2 (4 2
&S e;\"\ N
\} N QS N
@0 x& << &Q/
& & NS
o] 6’2)
QO e’b

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa EMPOCALOTO del
municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.

Gréfica. Precision en el cobro del servicio

Precision en cobros
50%

50%
40% 34%
30%
20%
10%

0%

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa EMPOCALOTO del
municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.
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Gréfica. Comunicacion oportuna

Informe de suspension
del servicio

100% 68%
50% 3% 242
0% —_— L .
Sl NO A veces

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa EMPOCALOTO del
municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.

Gréfica. Eficiencia de respuesta a PQRS

Eficiencia en la respuesta
a PQRS

60% 46% 46%

40%

20% 7%

0% I
A tiempo Demora su No ha tenido
respuesta respuesta

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa EMPOCALOTO del
municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.

Gréfica. Frecuencia de visitas a la empresa EMPOCALOTO E.S.P.

Frecuencia de visita a la
empresa de servicios
publicos

100% ~
o w7

Sl NO

Fuente. Elaboracion propia. Encuesta realizada a usuarios de empresa EMPOCALOTO del
municipio de Caloto Cauca. Septiembre de 2014.
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Anexo C. Ruta de Atencion para Conexion a los Servicios. Conexion a los Servicios
de Acueducto Y/O Alcantarillado en el Municipio de Caloto Cauca.

Instalacion del servicio de acueducto y/o alcantarillado para un predio residencial o
comercial.

Pasos a seguir

X Realizar la solicitud del formato para conexion de los servicios de acueducto
y alcantarillado en la oficina de atencién al usuario.

<> Radicar el formato de solicitud de conexion con los documentos en la oficina
de atencion al usuario.

<> Esperar notificacion de visita y atender al técnico de la entidad en el predio
solicitante.

X Notificarse del concepto de la visita técnica (conocer si existe la disponibilidad
de los servicios) y del presupuesto para pago del tramite en la oficina de atencién al
usuario.

X Realizar el pago de los derechos del tramite en la oficina de recaudo.

<> Firmar el formato del instalador al momento de la conexion del servicio de
acueducto y/o alcantarillado.

Requisitos, persona natural y/o juridica

X Formulario establecido por la entidad.

X Tener estratificado los predios o edificaciones construidas.

<> Acreditar tenencia: Ser propietario o poseedor del predio.

<> Estar ubicado dentro del perimetro de servicio.

X Estar ubicado en zonas que cuenten con vias de acceso o espacios publicos
y redes de acueducto o alcantarillado requeridas para adelantar las conexiones
domiciliarias que permitan atender las necesidades del inmueble.

<> Tener aprobacion previa: Estar autorizado para construir edificaciones o
realizar remodelaciones en uno o varios inmuebles.

Documentos requeridos, persona natural y/o juridica

Original del formato de solicitud del servicio.

Copia del certificado de estratificacion de los predios o edificaciones construidas.
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http://acueductopopayan.com.co/wp-content/uploads/2012/08/formato-F-AAC-A4-001.pdf

Copia del Certificado de Tradicion y Libertad y/o Escritura Publica.

Copia de la licencia de construccion cuando se trate de edificaciones por construir,
o0 la cédula catastral en el caso de obras terminada.

Documentos requeridos persona natural

Copia de la cédula de ciudadania del propietario.

Documentos requeridos persona juridica

Copia del Certificado de Existencia y Representacion Legal.

Copia de la cédula de ciudadania del propietario.

Pagos requeridos

De acuerdo a los costos de instalacion establecidos por la empresa prestadora del

servicio.
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Anexo D. Reporte de suscriptores en cada servicio por uso y estrato

PR EMPOCALOTO E.S.P.
NPOCRLOTO SUSCRIPTORES EN CADA SERVICIO POR USO Y ESTRATO
ENERO de 2015
Suscriptores Activos Fecha y Hora del Reporte 24/02/2015 10.58:10 AM
Uso/ Estrato Acueducto | Alcantasiilsdo | y  Transports [T, Oispovkion | Trame Caced. |G,y Racaudo |Carg, Vorabla || Ctios Extrato.
Uso ; 01 - Residencial
01 - BAJO BAJO 396 352 0 308 0 0 0 [ 2 401
02 - BAJO 680 642 0 507 0 0 0 of 2l 64
03 - MEDIO BAJO 302 294 0 269 0 0 0 of 1 303
04 - MEDIO 4 1 0 2 0 0| 0 of 0 4
Total Uso : 01 - Residencial 1,362 1,209 0 1,166 0 of 0 0| 8| 1202
Uso ! 02 - Comercial | |
01 - BAJO BAJO % 7] 0 3 0 of 0 0 ¥
02 - BAJO 8 7 0 7 0 0| | 8
Total Uso : 02 - Comarcial 44 4 0 38 0 of 0 0 45
Uso : 03 - Oficlal | |
00 - CATEGORIA UNICA 55 53 0 48 0 0 0 of 0| 55
Total Uso : 0 - Oficial 56 53 0 48 0 0 0 0 55
Uso : 04 - Industrial
00 - CATEGORIA UNICA 0 0 0 2 0 0 0 0 0 2
Total Uso : 04 « Industrial 0 0 0 2 0 0 0| 0| 0 2
[ Totales: | 1,481 1,385 of 1,264 0| of o of s 1404
Inteqrin Licencia 111.0406 Ganerado por JAVIER CADAVID Pigina No. 1
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Anexo E. Acta de Compromiso de Financiacion

ACTA DE COMPROMISO DE FINANCIACION

Susciiptor:  0201-1025-0101- Nombre: URIEL SAMBONI LARRAHONDO
Direccion: CLL263 11

Concepto:  ACUERDO DE PAGO

Se concede el presente acuerdo de financiacion en el periodo de facturacion
correspondiente a 11 de 2014, sobre una deuda de 136400.00, correspondiente a 23
periodos. La forma de pago de este se hara de la siguiente manera: Una cuola inicial de
50000.00 Ia cual se pagara en el presente periodo y el saldo 86400.00 se dividirs en 9
cuolas por un valor cada una de eslas de 9600.00, las cuales se empezaran a pagar
desde el siguiente periodo de facluracién y se discriminan asi: 9600.00 correspondientes
al saldo de la deuda y 0.00 correspondientes a los intereses generados por esla, los
cuales corresponden a la tasa electiva anual del 0.00 %,

Los pagos generados por esle acuerdo, no constituyen transaccidn ni novacion de las
obligaciones, ni prorrega, ni suspension de la accion sino hasla su total cubrimiento. La
empresa pone en conocimiento del usuario que debe cancelar adicionalmente a cada una
de las cuotas, los cobros que se generen en adelante por la prestacion del servicio
(Cargos Fijos y Consumos) independientes de este acuerdo, Ademas, le informa que en
caso de incumplimiento de lo pactado en el presenle acuerdo, se volvera a las
condiciones iniciales y el presente quedara sin validez. La empresa en uso de Sus
atribuciones legales cortara de manera definitiva el servicio y tendra la discrecionalidad de
conectar o no el servicio (Ley 142 de 1 994).

En constancia de lo anterior firman las paries,

o 'el ) 12Viq" -
USUARIO Y/O SUSCRIPTOR / CGME7C|AL—\
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Anexo F. Programa de Recuperacion de Cartera

P

NPOCALOTO
/\-/\ YEMPOCALOTO E.S.P."

EMPRESA MUNICIPAL DE SERVICIOS PUBUCOS DE CALOTO

PROGRAMA DE RECUPERACION DE CARTERA
SOLICITUD DE PLAZO PARA PAGO DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO
Fecha: / J / soucITuD No. 005

Dia Mes Ao
Nombre del suscriptor:

Codigo:

Direccion:

Usuario que realiza 1a solicitud:

Numero de cedula de

Sefores EMPOCALOTO ES.P. les solicito muy comedidamenle se me conceda un plazo

hasta el dia delmesde del afto 2014, para realizar el pago del
servidn  de  acueducto  y  alcantarillado  segin  factura numero . ___J. .
correspondiente  al mes  de del presente aiflo, por valor de
S

C.C

Usuario que realiza solicitud

Vo. Bo. Funclonario EMPOCALOTO E.S5.P, Cargo

NOTA: el plazo correspondiente no podra extenderse hasta fa siguiente facturacion,

ELAGURN €5 YIDA, YIDN PARA CALOTO
Calle 11 No 5-00 Telefax: 8250204 E-Mai: empocaloto@yaheo, com
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Anexo G. Notificacién por deuda

NPOCALOTO
2NN

NOTIFICACION POR DEUDA

Sefior(a):

SOILA
SILVA
CLL13477

Sefior usuario presentamos las principales carateristicas de su cuenta por
concepto de deuda de los servicios de acueducto alcantarillado con la empresa,

CODIGO: 0101-0710-0101-
N° DEZ PERIODOS DE ATRASOS 2
VALOR DE LA DEUDA: $109.600.00

Debido al atraso que presenta con la obligacién con la empresa y en aplicaciéon a
las normas legales vigentes. Lo invitamos a que se acerque a nuestra oficina a
solucionar su siluacion morosa con los servicios publicos de acueduclo y
alcantanliado antes del dia 18 de febrera 2015.

Su desinterés, se interpreta como falla de animo conciliatorio y se procedera la
suspension del servicio a partir del dia 18 de febrero 2015 Si ya canceld haga
caso omiso a esta nolificacion.

Atentamente,

=

FR NCISCO& AVIER CADAVID PINO

JEFE COMERCIAL
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Anexo H. Instrumento de Analisis de la Industria Perfil Competitivo (PC)
INSTRUMENTO DE ANALISIS DE LA INDUSTRIA
PERFIL COMPETITIVO (PC)

1. Tasa de crecimiento potencial de la industria

0- 3% 0- 3% 0- 3%
0- 3% 0- 3% 0- 3%
0- 3% 0- 3%

2. Posibilidades de entrada de nuevas firmas en la Sector.

Ausencia de Barreras , : , Virtualmente imposible entrar
(proteccion de patente)

3. Intensidad de la competencia entre las firmas.

Competitividad al maximo , : : Casi no hay competencia

4. Posibilidad de sustitucién del producto.

Muchos sustitutos en el mercado , , , No hay sustitutos

5. Grado de dependencia de productos y servicios complementarios o de respaldo.

Altamente dependiente : , : Virtualmente independiente.

6. Los proveedores establecen los términos , , , Las firmas
compradoras establecen los términos (término medio aprox.)

7. Poder de negociacién de compradores y consumidores.
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Los compradores establecen los términos , , : Las firmas
vendedoras establecen los términos (pocos grandes, compradores concentrados.)

8. Grado de sofisticacion tecnoldgica de la industria.

Alto nivel tecnologico , : , Nivel tecnologico muy bajo.

9. Innovacion en el sector

Innovacion rapida , : : Casi no hay Innovacion

10. Nivel general de la capacidad directiva.

Muchos ejecutivos capaces , : , Muy pocos ejecutivos capaces.

11. Presencia Publica

Mucha presencia publica capacidad negociadora , , : Muy poca
presencia publica introvertida, centrada en la operacion.
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