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RESUMEN

Las actividades ejecutadas en el desarrollo de este trabajo, se enfocaron hacia la
obtencion de informacion secundaria en primera instancia para el estudio general
de la situacion actual y la obtencion de la informacién primaria a partir de la
observacion y entrevistas realizadas a funcionarios.

Con este enfoque se busco fundamentalmente elaborar un diagnostico preliminar,
que muestra el estado real y actual de la empresa desde el punto de vista
administrativo, financiero, técnico y operativo y de los progresos y dificultades que
esta presentaba, para posteriormente plantear las estrategias que
contrarrestarian las falencias encontradas, y que le permitirdn a la empresa
avanzar con seguridad por el camino de una verdadera Cultura Empresarial.

Este Plan Estratégico se formulo con el fin de alcanzar las metas de
modernizacion empresarial en un contexto de sostenibilidad financiera y
ambiental.

El objetivo principal fue dotar a esta empresa de herramientas que ayude a la
modernizacion de los servicios publicos por medio de estrategias sencillas que al
ser adoptadas, le permita dar cumplimiento a los compromisos o proyectos de
gestion y recopilar de manera adecuada la informacién y evidencias de
cumplimiento que deben ser remitidas a los entes de control y vigilancia en forma
ordenada y representando claramente el cumplimiento de dichos compromisos.

Con base en lo anterior se formulo el presente Plan Estratégico que contiene las
acciones que legalmente se deben implementar para el desarrollo institucional de
las Empresas de Servicios Publicos de la Unién (N).



ABSTRACT

The activities executed in the development of this paper, were focused toward the
obtaining of secondary information in first instance for the general study of the
current situation and the obtaining of the primary information starting from the
observation and interviewing to officials officious

Based an this focus we search to elaborate a preliminary diagnose that display the
real and current state of the company from an administrative, financial, technician
and operative point of view and of the progresses and difficulties presented, in
order to outline strategies that would counteract the falencias, found, and that they
would allow the company to advance with security to a true Managerial Culture.

This Strategic Plan was formulated with the purpose of reaching the goals of
managerial modernization in a context of financial and environmental
sostenibilidad.

The main objective was to endow to this company of tools which help the
modernization of the public services by means of simple strategies which would be
adopted, and which allow to execute the commitments or administration projects
and to gather in an appropriate way the information and execution evidences that
should be remitted to the control entities and surveillance in a way that gives if an
order and represents clearly the execution of this commitments.

Based on the above-mentioned we formulate the present Strategic Plan that
contains the actions that should be legally implemented for the institutional
development of the Companies of Public Services of the Union (N).
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INTRODUCCION

Las Empresas prestadoras de Servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo,
fueron creadas para satisfacer las necesidades basicas de la comunidad. Dentro
de estas, se encuentra La Empresa de Servicios Publicos Municipales de La Unién
Narifio, EMLAUNION E.S.P., creada mediante acuerdo No. 5 de Agosto de 1990;
establecimiento publico dotado de autonomia para la prestacién de los servicios y
sometida a las disposiciones legales vigentes y sujetas de derecho y obligaciones.

A pesar de tener mas de una década al servicio de la comunidad de La Unién
Narifio, esta sumergida en un estancamiento, reflejado en una regular prestacion
de todos sus servicios: Acueducto, Alcantarillado y Aseo.

EMLAUNION E.S.P. esta conciente que para mejorar sus servicios debe realizar y
adaptarse a los cambios que impone la globalizacion y los entes de control y
vigilancia que actualmente la rigen.

Por lo antes mencionado el trabajo de grado se enfoca en un Plan Estratégico
para la Empresa de Servicios Publicos Municipales de La Union Narifio, en el cual
se determinan situaciones anémalas mediante el desarrollo de un andlisis externo
e interno en las areas de la organizacion (administrativa, financiera, operativa y
técnica), posteriormente se hizo la evaluacion y priorizacion de los problemas
detectados en el andlisis para plantear las alternativas de solucion expuestas en el
documento y poder asi concretar que se debe corregir y como; y a partir de ahi se
concluye y recomiendan soluciones estratégicas para cada situacion, basadas
estas en las reglamentaciones que se han dispuesto hasta el momento.

Este plan mejora y hacer mas efectivos los procesos en los cuales este inmersa la
organizacion, tomando como base que los cambios se hacen sin prisa pero sin
pausa, sobre todo con el Talento Humanos de la organizacion, pues mas “facil”
resulta realizar un cambio tecnoldgico, estructural o funcional, que transformar la
mente de las personas ya que este demanda tiempo y paciencia.



1. PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Actualmente las Empresas de Servicios Publicos de Acueducto, Alcantarillado y
Aseo estan enfocadas hacia La Gestion Empresarial, ya que este es un concepto
incorporado en la efectividad de los servicios y en la calidad de vida de la
poblacion.

Por tal motivo la Empresa de Servicios Publicos Municipales EMLAUNION E.S.P.
se detecto que tiene falencias en su Area Administrativa, Financiera, Operativa y
Técnica, estas forman y abarcan a toda la empresa y por ende son parte activa en
el funcionamiento y desarrollo de la misma.

La “mala” administracion que se le ha dado a cada elemento que conforma la
Empresa, esta repercutiendo en una pésima prestacion de todos sus servicios, en
un mal clima organizacional e imagen corporativa, por eso se plantea realizar un
proceso de cambio en las areas afectadas, orientado a satisfacer las necesidades
de su cliente interno, suscriptores y usuarios potenciales.

La falta de medidas correctivas y de la resistencia al cambio en esta empresa la
ha llevado a un estancamiento y crisis empresarial, por lo antes mencionado se
evidenciaron grandes problemas en la entidad.



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Formular un Plan Estratégico para La Empresa de Servicios Publicos Municipales
de La Union Narifio, para su modernizacion de tal manera que permita agilidad en
los procesos, bienestar de los funcionarios y un buen servicio a la comunidad,
dentro de un contenido legal vigente.

2.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.2.1 Establecer las oportunidades y amenazas que rodean el medio de
“EMLAUNION” mediante el anadlisis de factores Econdmicos, Sociales,
Tecnoldgicos, Politicos, Demograficos y Culturales.

2.2.2. Definir las fortalezas y debilidades que se encuentran en las areas
(Administrativa, Comercial, Financiera, Operativa y Técnica) de EMLAUNION,
mediante el analisis detallado de cada una de ellas.

2.2.3. Formular un plan estratégico que permita consolidar las alternativas de
desarrollo en cada una de los aspectos y areas evaluadas.

2.2.4. Evaluar y seleccionar las alternativas de desarrollo, establecer una escala
de prioridades, con base en los criterios utilizados en el diagnostico.

2.2.5. Formular estrategias encaminadas a mejorar la calidad del servicio y la
imagen institucional.



3. JUSTIFICACION

Debido a que la prestacion de los Servicios Publicos por parte de diferentes
empresas y entidades desde afios han presentado deficiencias, se han creado
normas, leyes (Ley 142), programas, planes, proyectos entre otros, que aunque
conocidos por los diferentes empresas prestadoras de estos servicios no han sido
aplicados de manera efectiva, evidenciandose en el maltrato, la mala calidad, baja
cobertura, inmoralidad y entre otros ineficacia y ineficiencia de las empresas
prestadoras, todo ello materializado en el deterioro de las condiciones de vida de
la poblacién y su creciente descontento.

La modernizacion empresarial de las entidades prestadoras de los servicios de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo en el pais, pero especialmente en los municipios
menores es un propdsito prioritario y un requisito indispensable para garantizar a
toda la poblacion la prestacién de servicios eficientes y de buena calidad.

EMLAUNION E.S.P., esta ubicada dentro de los denominados municipios menores
que deben trabajar en la constitucion y el fortalecimiento de los servicios de
acueducto, alcantarillado y aseo, por lo antes mencionado el Plan Estratégico se
constituye en un pilar para la optimizacion de las actividades que de ahi en
adelante se vayan a trabajar.

Un Plan de Estratégico disefiado para esta instituciéon es un apoyo a corto plazo,
pues lo que se busca con este es que EMALUNION E.S.P., logre su objetivo de
creacion a cabalidad; “EMLAUNION E.S.P., tendrd& como objetivo la
administracién, operacion, mantenimiento de los servicios de Acueductos,
Alcantarillado, Recoleccion y Disposicion final de basuras, Barrido de Calles y

Plaza de Mercado®".

El presente trabajo no ofrece “una formula magica para administrarla”, pero si
proporciona una serie de actividades que son de suma importancia al considerar
obtener un resultado efectivo en un proceso.

Lo que se pretende es realizar una transformacion en los ambitos econdmicos,
tecnoldgicos, sociales, politicos, administrativos y sobre todo en las expectativas
del hombre. La importancia de utilizar la Planeacion Estratégica en las
organizaciones radica en que estas deben estar acordes con los requerimientos
del entorno, so pena de volverse obsoletas y entrar en procesos de entropia.

LESTATUTOS EMLAUNION, Capitulo |, 1990. p.1



4. MARCO TEORICO

En este capitulo se realiza un desglosamiento de la palabra de Planeacion
Estratégica y posteriormente se expone la definicion de esta y algunos modelos
conceptuales y operativos del sistema de la planeacion estratégica.

4.1 PLANEACION

4.1.1 Concepto: la Planeacién es el proceso a través del cual se prevén
acciones y recursos con respecto a lo que una organizacion espera alcanzar y
acerca de los cursos de accibn mas adecuados y conducentes al logro de sus
objetivos. La Planeacion es todo lo contrario a la improvisacion.

4.2ESTRATEGIA

4.2.1 Concepto: se refiere fundamentalmente a la formulacion basica de una
Mision, una Vision, propositos y objetivos, politicas y programas para llevarlas a
cabo y de los métodos para que la implementacibn cumpla con los fines
propuestos.

Son cursos de accion generales o alternativas que muestran la direccion y el
empleo general de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las
condiciones mas ventajosas. Se establecen en el nivel estratégico, muestran la
direccion o camino que debe seguirse, sin indicar detalladamente como emplear
los recursos.

4.3PLANEACION ESTRATEGICA

4.3.1 Concepto: la Planificacion Estratégica es un proceso de evaluacion
sistematica 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 diagnéstico, analisis, reflexion y toma de
decisiones colectivas, en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer
en el futuro las organizaciones e instituciones, para adecuarse a los cambios y a



las demandas que les impone el entorno y lograr el maximo de eficiencia y calidad
de sus prestaciones.

La Planificacibn Estratégica comienza dando respues ta a estas tres
preguntas:

Analisis de la Situacion
¢ Donde estamos hoy? Analisis del Entorno

Analisis Interno

¢A Dbénde queremos ir? Objetivos y Metas a largo plazo

Comprender el Mercado
¢,Como podemos llegar a donde Comprender la Competencia del
queremos ir? Negocio

Disefar las Estrategias apropiadas

Sin planes, los administradores no pueden saber cdmo organizar a la gente y los
recursos; puede que no tengan ni siquiera la idea clara de qué es lo que necesitan
organizar. Sin un plan, no pueden dirigir con confianza o esperar que otros los
sigan. Y sin un plan, los administradores y sus seguidores tienen muy pocas
probabilidades de lograr sus metas o de saber cuando y donde se estan
desviando de su camino. El control se convierte en un ejercicio fatil. Con
frecuencia, los planes erroneos afectan la salud de toda la organizacion.

4.3.2 Proceso de la Planeacién Estratégica: es importante mencionar que
existen diferentes modelos de planeacion estratégica en las organizaciones; sin
embargo, todas deben cumplir con ciertos pasos fundamentales, los cuales se van
a desarrollar a continuacion y seran pilares fundamentales en la aplicacion del
trabajo que aqui se pretende desarrollar.

4.3.2.1 El proceso de la administracion estratégica consta de tres etapas:

A. Formulacion de la Estrategia : la formulacién de la estrategia consiste en
elaborar la mision de la empresa, detectar las oportunidades y las amenazas
externas de la organizacion, definir sus fuerzas y debilidades, establecer objetivos
a largo plazo, generar estrategias alternativas y elegir las estrategias concretas
que se seguiran.

B. Implementaciéon de la Estrategia: para implementar la estrategia, la
empresa debe establecer objetivos anuales, idear politicas, motivar a los
empleados y asignar recursos, de tal manera que permitan ejecutar las estrategias
formuladas.

Con frecuencia se dice que la implementacion de la estrategia es la etapa activa
de la administracién estratégica.

Dividiremos entonces el tema de la implementacién estratégica en 4 componentes
principales:



C. Evaluacién de la Estrategia: una vez implementada la estrategia se pasa
a determinar si esta funcionando bien determinada estrategia; para esto es
necesario realizar un monitoreo de su ejecucion. En este nivel se suministra la
siguiente fase de la implementacion y formulacion de estrategias. Esta sirve bien
sea para reafirmar las metas y estrategias corporativas existentes o para sugerir
cambios.

Los controles a menudo desempefian un papel importante en el disefio de
sistemas de control estratégico. He aqui las dos preguntas mas importantes del
control estratégico: ¢esta efectuandose la estrategia tal como fue planeada?
¢ Estén logrando los resultados deseados?

Las tres actividades fundamentales para evaluar estrategias son: Revision de los
factores internos y externos que son la base de las estrategias presentes,
Medicion del desempeiio y Aplicacion de acciones correctivas.

Es preciso evaluar las estrategias porque el éxito de hoy no garantiza el éxito de
mafana. El éxito siempre crea problemas nuevos y diferentes, es decir, las
organizaciones complacientes caen en decadencia.



5. MARCO LEGAL Y NORMATIVO

En Colombia, el marco normativo de servicios publicos es extenso y complejo de
aplicar debido a la multiplicidad de entidades reguladoras en la materia. Desde
hace 25 afios existen normas y reglamentaciones legales en el area.

La legislacion nacional comprende una gran cantidad de leyes, decretos y
resoluciones, que deben tomarse como lo anota la Corte Constitucional desde un
punto teleolégico o de medio, no como el fin en si mismo.

A continuacién se presenta una extraccion de los titulos de las leyes, decretos y
demas disposiciones, que se consideran mas importantes para efectos de este
documento:

5.1. LEYES

5.1.1. Ley 99/93. Art. 43: "Tasas por Utilizacion de Aguas. La utilizacién de aguas
por personas naturales o juridicas, publicas o privadas, dara lugar al cobro de
tasas fijadas por el Gobierno Nacional que' se destinaran al pago de los gastos de
proteccién y renovacion de los recursos hidricos, para los fines establecidos por el
articulo 159 del Codigo Nacional de Recursos Renovables y de Proteccion al
Medio Ambiente, Decreto 2811 de 1974. El Gobierno Nacional calculara y
establecera las tasas a que haya lugar por el uso de las aguas. - El sistema y
métodos establecidos por el articulo precedente para la definicion de los costos
sobre cuya base se calcularan y fijaran las tasas retributivas y compensatorias, se
aplicaran al procedimiento de fijacion de la tasa de que trata el presente articulo-
PARAGRAFO: Todo proyecto que involucre en su ejecucion el uso del agua,
tomada directamente de fuentes naturales, bien sea para consumo, recreacion,
riego o cualquier otra actividad industrial o agropecuaria, deberd destinar no
menos de 1 % del total de la inversion para la recuperacion, preservacion y
vigilancia de la cuenca hidrografica que alimenta la respectiva fuente hidrica".

5.1.2. Ley 142/94.

Art. 1: "Ambito de Aplicacion de la Ley: Esta ley se aplica a los Servicios Publicos
de Acueducto, Alcantarillado, Aseo, Energia Eléctrica, distribucion de gas
combustible, telefonia fija publica basica conmutada y la telefonia local mévil en el
sector rural.



Art. 5: "En forma puntual define que la funcion del municipio en cuanto a la
prestacion de los servicios publicos debe ser asegurada por la administracion
central o por empresas de servicios publicos de caracter oficial, privado o mixto".

Art. 6: "Cuando los municipios presten directamente los servicios publicos, deben
garantizar condiciones técnicas y econémicas que le permitan operar. Sin
embargo, a pesar de que se contempla esta prestacion directa, el mismo articulo
relaciona una serie de requisitos que impulsan al mismo municipio a que la
prestacion sea por parte de empresas”.

Art. 9: "Derechos de los Usuarios: A los usuarios, mediante este articulo se les
otorgan los derechos de informacidén sobre consumos reales, la libre eleccidon del
prestador del servicio y proveedor de los bienes y en general, a obtener
informacién sobre las actividades y operaciones de las empresas".

Art. 11: "Funcién social de la propiedad en las entidades prestadoras de Servicios
Publicos: Para cumplir con la funcion social de la propiedad publica o privada, las
entidades que presten los servicios publicos tienen las siguientes obligaciones: La
continuidad y eficiencia de los servicios, el acceso a los usuarios de menores
ingresos de los subsidios, la conservacién y cuidado de zonas de importancia
ecoldgica; El acceso e interconexion a otras empresas 0 entidades que presten
servicios publicos".

Art. 25: "Concesiones y permisos ambientales y sanitarios: Las Empresas que
presten servicios publicos requieren de contratos de concesion para usar las
aguas”.

Art.39: "Contratos especiales para la prestacion de los Servicios Publicos: Para
los efectos de la gestion de los servicios publicos, se autoriza la elaboracién de los
siguientes contratos especiales: contratos de concesion para el uso de recursos
naturales y de medio ambiente: mediante este contrato, por ejemplo, el de
concesion de agua, las Corporaciones Autbnomas Regionales autorizan a las
empresas prestadoras del servicio, la explotacion y disfrute del agua. Es un
contrato de tiempo limitado, en el caso del agua, por 3 afios.

Contratos de administracion profesional de acciones: Son aquellos celebrados por
las entidades publicas que participan en el capital de empresas de servicios
publicos, para la administracion o disposicion de sus acciones, aportes o0
inversiones en ellas con sociedades fiduciarias, corporaciones financieras,
organismos cooperativos de grado superior de caracter financiero o sociedades
creadas con el objetivo exclusivo de administrar empresas de servicios publicos.

Contratos de entidades oficiales para transferir la propiedad o el uso y goce de los
bienes que destine especialmente a prestar los servicios publicos, concesiones o
similares; o para encomendar terceros cualquiera de las actividades que ellas
hayan realizado para prestar los servicios publicos; o para permitir gue uno o mas
usuarios realicen las obras necesarias para recibir un servicio que las entidades



publicas estén prestando o para recibir de uno o mas usuarios el valor de las
obras necesarias para prestar un servicio que las entidades oficiales estén
prestando o para pagar con acciones de empresas bienes o0 servicios que reciban.

Art. 62: Modificado por el Art. 10 de la ley 689 de 2001: Control social de los
Servicios Publicos Domiciliarios. Obliga la existencia en los municipios de los
Comités de Desarrollo y Control Social y el vocal de control, los cuales podran
estar conformados por usuarios, suscriptores potenciales.

Art. 67: Hasta el momento es el Ministerio de Desarrollo a través de la division de
agua potable y saneamiento basico, el encargado de sefialar los requisitos
técnicos del sector de Agua Potable.

Art. 75 Y Siguientes: Se establece como érgano de vigilancia y control de las
leyes y actos administrativos del sector a la Superintendencia de Servicios
Puablicos Domiciliarios

Art. 86, 87: Son articulos en los que se reglamenta el régimen tarifario y los
criterios para definir tarifas.

Art. 99 Y 100: Se habla sobre los subsidios para los estratos 1,2 Y 3 Y sefiala las
fuentes de los subsidios (para acueducto alcantarilado y aseo los recursos
provenientes del 10% del predial unificado).

Art. 160: Prioridades en la aplicacion de las normas: "Cuando la CRA y la SSPD
apliguen las normas de su competencia, lo hardn dando prioridad al objetivo de
mantener y extender la cobertura de estos servicios particularmente en las zonas
rurales, municipios pequefos y zonas urbanas de los estratos 1y 2".

Art. 163 Y 164: Establecen que las formulas tarifarias para la prestacion de
servicios deben tener en cuenta los costos de expansion y reposicién de los
sistemas de agua potable y saneamiento basico, los costos de operacion,
mantenimiento y administracion ademas de indicadores de gestion operacional y
administrativa (ganancias).

Art. 164: Incorpora en la formula tarifaria elementos que garanticen los costos de
proteccién de las fuentes de agua y la recoleccion, transporte y tratamiento de los
residuos liquidos. Ademas, debe tenerse en cuenta que las empresas prestado ras
de los servicios de agua potable y saneamiento basico deben pagar las tasas por
el uso de agua y por el vertimiento de residuos liquidos.

5.1.3. Ley 373 de 1997. Tiene relacion con la programacion para el uso eficiente y
ahorro de agua, para fortalecer la oferta hidrica.



5.2. DECRETOS

5.2.1. Decreto 565 DE 1996 - Art. 4. Habla sobre la naturaleza de los fondos de
solidaridad y redistribucion de ingresos para los servicios de acueducto,
alcantarillado y aseo fondos que deben constituirse por acuerdo municipal.

5.2.2. Decreto 1429 DE 1995. Comités de Desarrollo y Control Social: Organiza la
participaciéon ciudadana y comunitaria en la vigilancia de la gestién y fiscalizacion
de la entidades prestado ras del servicio.

Son grupos de usuarios interesados en vigilar y fiscalizar la gestion de las
empresas de los servicios publicos domiciliarios. Los comités deben estar
conformado minimo por 50 usuarios en cualquier municipio. menos en Bogota
donde minimo es de 200.



6. ENFOQUE METODOLOGICO

6.1. TIPO DE INVESTIGACION

Debido a la importancia y magnitud de este trabajo, y ante la necesidad de lograr
los objetivos planteados se hace indispensable recurrir al tipo de investigacion
Descriptiva y Explicativa, para poder analizar y aplicar en forma coherente la teoria
hacia la practica que es el propésito fundamental de este documento.

6.2. POBLACION - SUJETO

Esta formada por el area Administrativa y Financiera y el area Operativa y Técnica
de la Empresa de Servicios Publicos Municipales de La Unién Narifio

6.3. POBLACION OBJETO

El talento humano de la empresa, los usuarios, y suscriptores potenciales que
estan vinculados directa o indirectamente con el servicio de Acueducto, Aseo y
Alcantarillado.

6.4. PROCEDIMIENTO PARA LA RECOLECCION DE LA INFORM ACION

Informacion Secundaria. Para la recoleccion de estd informacion se tendra en
cuenta instrumentos tales como Bibliografia, Textos, Documentos y Leyes.
Informacion Primaria. Se realizo entrevistas a los diecinueve (19) funcionarios de
la empresa

Metodologia a Aplicar. La metodologia que se aplico para el desarrollo de este
documento sera el de: PLANEACION ESTRATEGICA

Para el desarrollo total del Plan Estratégico a desarrollarse en la Empresa de
Servicios Publicos Municipales de la Union EMLAUNION E.S.P., se trabajo en tres
etapas explicadas de una manera muy general en esta parte del documento:

En la primera parte se realizo el andlisis del ambiente externo e interno para
determinar la situacion actual de la empresa e identificar las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas que se encuentran inmersas en el entorno,
formulacion de la mision y vision y establecimientos de los objetivos.

En la segunda parte se hace la Evaluacion de las Estrategias donde se determina
y se reafirman las estrategias adecuadas con lo establecido y planeado.



En la tercera parte consta de la Implementacion de las Estrategias, se trabaja con
el recurso humano de la empresa.



7. MARCO CONTEXTUAL

7.1. DATOS GENERALES DEL MUNICIPIO

7.1.1. Area Geografia:

Municipio : La Unidn

Area de Operacion : Zona Urbana

Ubicacion : 01°36' 23" de latitud norte y 77°0 8' 02" de
longitud oeste.

Altura sobre el nivel del mar :1.726 m

Temperatura media :19C

Precipitacion media anual :2.129 mm

Distancia de Pasto 125 Km.

La mayor parte del territorio es montafioso, destacandose entre los accidentes
orograficos los cerros de La Jacoba y Reyes. Lo riegan el rio Mayo y varias
corrientes menores. Sus tierras corresponden a los pisos térmicos calido,
templado y frio.

7.1.2. Historia. Desde 1840 se constituyd en distrito municipal con el nombre de
La Union.

7.1.3. Actividades Econdmicas. Las actividades econOmicas de mayor
importancia son la agricultura, la ganaderia y el comercio. Los principales cultivos
son café, platano, y cafa panelera. Sus principales productos artesanales son los
sombreros de paja y los tejidos en lana.

7.1.4. Vias de comunicacion. Se une por carretera con Col6n, San Pablo, Belén,
San Pedro de Cartago, Pasto, Buesaco, Arboleda y Mercaderes (Cauca).

7.2. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

La Empresa de Servicios Publicos Municipales fue creada mediante Acuerdo No.
05 de 1990 de Agosto 31, debido a la necesidad de tener un ente que regule la
prestacion de los Servicios Publicos Domiciliario.

Esta Empresa se constituyo para ser administrada por un Concejo Directivo
autonomo, y por un Gerente los cuales requerirdn de agilidad y estabilidad para su
manejo y para celebrar operaciones de crédito publico interno, con riguroso
criterio de eficacia administrativa y de prestaciones de los servicios publicos para
la cual fue creada, empleando adecuados sistemas técnicos de organizacion.
Ademas se pretendia que fuera un establecimiento publico, descentralizado,



autbnomo y tenga su propio patrimonio, y junto con el Concejo Municipal velaran
por sus intereses y las necesidades de la comunidad.

Para efectos legales y constitucionales se denominé “EMPRESA DE SERVICIOS
PUBLICOS MUNICIPALES DE LA UNION (NARINO) y su sigla: EMLAUNION.

Ubicada en la ciudad de La Union Narifio, especificamente en la cabecera
municipal del mismo, su finalidad u objeto: “Administracién y prestacion de los
servicios de aseo urbano y disposiciéon final de basuras, plaza de mercado y lo
correspondiente al servicio de acueducto y alcantarillado Municipal.”

7.3. SERVICIOS PRESTADOS

> Acueducto
> Alcantarillado
> Aseo



8. ANALISIS DEL MACRO AMBIENTE

A continuacion se realiza una descripcion de los factores que influyen
externamente determinando si representa para la empresa una oportunidad o una
amenaza.

8.1. EL ENTORNO ECONOMICO?

8.1.1. Transferencia. Desde el afio 1995 la Alcaldia Municipal de la Unién ha
realizado transferencias a la empresa, pero se considera que los montos
trasferidos han sido bajos, por cuanto se observa que la empresa requiere de
importantes recursos para poder realizar inversiones.

Los montos para el afio 2004 fueron de $ 10.000.000.00 de pesos mcte y para el
afo 2005 fueron de 15.000.000.00 de pesos mcte. Transferidos mediante
convenios interinstitucionales.

Esta variable para la empresa se puede convertir en una oportunidad: para el
desarrollo de proyectos o ideas que el Gerente de EMLAUNION E.S.P., tenga
para el crecimiento y estabilidad de la misma, ya que una inyeccion de dinero seria
en gran parte un aliciente y un elemento que ayudaria a resolver la mayoria de
problemas que tiene la empresa. Para la consecucion de dichos recursos se
deben presentar proyectos y hacer efectivo la Resolucion emanada por el concejo
municipal de 05 de Agosto de 1990 sobre Fondo de Solidaridad

8.1.2. Organizaciones que ayudan a E.S.P. El estado debido a que ha detectado
ciertas falencias en el desarrollo y crecimiento de las empresas encargadas de la
prestacion de los servicios ha apoyado la creacion de entidades encargadas de
brindar apoyo a estas empresas. Tal es el caso de la superintendencia de
Servicios Publicos, A.R.D. y el SENA que se preocupan por el control de los
recursos de los entes prestadores de servicios, por la buena administracion de los
recursos administrativos y humanos que se le dan las empresas.

Estas son de gran influencia para las empresas de servicios publicos por que las
actualizan en el area administrativa, financiera y operativa, les brindan pautas de
gestion y control, les ofrecen a sus funcionarios capacitacion y especializacion en
su puesto de trabajo, en si se han convertido en un elemento clave para el
desarrollo y crecimiento de las empresas.

El aporte que hacen estas instituciones se convierte en una oportunidad que la




empresa debe aprovechar y estar en constante contacto para no desactualizarse
en los cambios legales que realiza el gobierno a estos entes, para estar al tanto de
las innovaciones que hay en su campo, y para que le brinden el apoyo en las
areas que presenten falencias.

8.2. ENTORNO SOCIO-CULTURAL

8.2.1. Organizaciones Comunitarias . Dentro del Municipio de la Unién existen
organizaciones creadas para diferentes fines entre las que se encuentran: EI Club
de Leones, El Ancianato, Las Juntas de Accion Comunal y la Policia Nacional.
Cada una de ellas aportan al municipio de diversas maneras, por ende son
importantes y de influencia para el desarrollo social del mismo

Y como dentro del desarrollo esta inmersa EMLAUNION E.S.P., estas también
influyen indirectamente en el desarrollo de la empresa siendo parte activa sea
creando, apoyando o realizando en conjunto planes o programas que ayuden al
desarrollo social y cultural del Municipio.

Esta variable es una oportunidad que la empresa debe aprovechar cuando
requiera de la colaboracion de usuarios y usuarios potenciales en alguna actividad
que se haya planeado hacer o para la informacion y retroalimentacion de la
empresa hacia el usuario y viceversa. Estas pueden servir de puente de
informacién ya que es resultaria mas facil coordinar una idea con un numero
reducido de personas que con toda una comunidad.

8.2.2. Centros Educativos. Dentro del area de influencia de la empresa existen
instituciones educativas entre las cuales estan: la Escuela Superior Normal San
Carlos de la cual hace parte una escuela anexa, El Colegio Concentracion de
Desarrollo Rural y el Colegio Nacional Juanambu y las diferentes escuelas rurales
y urbanas.

Todas estas instituciones son de gran ayuda para todas las entidades ya que son
parte activa del municipio y pueden colabora en el desarrollo de actividades que
se programen ya sea para proteger el medio ambiente, campafas educativas y de
informacion, y en cualquier actividad que se necesite realizar para la consecucion
de los objetivos de la entidad.

Esta es una oportunidad que tiene la empresa, si pretende desarrollar actividades
ya sea en beneficio social como empresarial, las puede utilizar como herramienta
en la divulgacion de sus ideas y en como colaboracion mutua especialmente si se
trabaja con los estudiantes de los grados 10 y 11 los cuales necesitan cumplir con
unas horas de trabajo social para su graduacion y para la empresa en la reduccion
de gastos que pueda generar alguna actividad a realizar.

8.2.3. Cultura del no pago. Debido a la situacion econémica y cultural que se
enfrenta el pais, los consumidores de cualquier servicio o producto han visto afe



ctado su capacidad de ingresos, lo que ha generado que utilicen sus recursos
econdmicos en sus necesidades mas prioritarias.

En el municipio de La Union Narifio el pago de los servicios publicos
especialmente del Acueducto, Aseo y Alcantarillado es de no-pago debido a que
no se han campafias de concientizacion, programas de corte para el cobro de los
servicios continuos evidenciado en la cartera morosa que actualmente tiene la
empresa

Esta se ha convertido en una amenaza para la empresa debido a que esto le ha
generado iliquidez, endeudamiento, el no pago de salarios a los funcionarios, y
demas factores negativos que estan afectando a la empresa.

8.2.4. Mentalidad del desperdicio. A nivel nacional existen entidades que estan
realizando campafas tales como Coorponarifio, ARD, entre otras quienes esta
realizando campafias de conscientizacion sobre el buen uso y ahorro del agua
mediante capacitaciones, cursos y talleres a los entes de servicios publicos, para
integrar tanto a usuarios como a las empresas para proteger el medio que utilizan
para satisfacer sus necesidades.

Esta es una oportunidad que puede aprovechar EMLAUNION E.S.P., para
conservar e integrar a la comunidad para que no desperdicie el recurso natural
que esta utilizando, ya que la cambiando la cultura de los usuarios del no
desperdicio se pude brindar un mejor servicio al area de influencia.

8.3. ENTORNO TECNOLOGICO

8.3.1. Comunicaciones . En la gran mayoria de los municipios de Colombia el
sector de las comunicaciones ha mejorado de una manera muy eficiente, casi
cubriendo la totalidad de los municipios.

El municipio de la Unién no es la acepcién, en afios pasados solo contaba con el
servicio que brindaba Telecom quien ahora se identifica como COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A., pero ahora cuenta con los servicio de telefonia
moévil como COMCEL, MOVISTAR Y COMPARTEL que hace que se rompan
fronteras y se agilice la informacion.

También se encuentra en el municipio una Emisora Comunitaria “CAFE
ESTERERO” que es sintonizada por los municipios del norte de Narifio y sur del
Cauca, que sirve como medio de informacion masiva en su area de influencia.
Como también cuenta con servicios de mensajeria tales como Correo y Servi
entrega y también con un Canal de Television.

Esta variable es una oportunidad con que cuenta la empresa, ya que existen
varios medios de comunicacién dentro del municipio ayudaran a que la



informacién que en un momento dado quiera que llegue a laguna entidad o a los
usuarios llegue rapido y con la seguridad a su destino.

8.1.4. ENTORNO POLITICO JURIDICO

8.4.1. Leyes: los entes prestadores de servicios publicos cuentan con una serie de
reglamentaciones que le permiten tener una base legal para realizar cualquier
actividad administrativa, financiera o técnica. Tales leyes o normas son: Ley 142
del 11 de Julio de 1994 de Servicios Publicos Domiciliarios, La Constitucion
Politica, la Ley 99 de 1993, Ley 373 de 1997, Ley 632 del 2000, Decretos y demas
normas.

Estas leyes son una oportunidad que se debe aprovechar ya que aqui se exponen
las pautas a seguir para el pleno cumplimiento del objeto social de estas
entidades.

8.5. FORMULACION DE LA MATRIZ DE EVALUCION DE VARIA BLES
EXTERNAS

Para la formulacién de la Matriz de Evaluacién Externa se realizo un andlisis de
los factores descritos en las amenazas y oportunidades.

Esta matriz permite identificar y analizar los factores externos que mas influyen en
la organizacion y a los cuales se les debe catalogar segun el nivel de importancia
para definir cual se pueden convertir en un serio problema para la organizacion y
que ademas se deben tener en cuenta en un futuro.

Para elaborar la matriz de Evaluacion Externa se establecieron los siguientes
parametros:

a. Se formulo una lista de Oportunidades y Amenazas importantes para la
empresa.

b. Establecimiento de cuatro factores externos de influencia de los cuales se
desprenden ciertos elementos que complementan los factores a evaluar.

c. Se le asigno una clasificacion de
# Amenaza Importante 1
# Amenaza Menor 2
# Oportunidad Menor 3
# Oportunidad Importante 4

8.6. ANALISIS DE LA MATRIZ DE EVALUACION EXTERNA
El resultado del Andlisis de la Matriz de Evaluacién Externa de 2 significa que la
Empresa de Servicios Publicos Municipales esta en un punto medio, el cual se



puede convertir en un corto plazo en una empresa poco atractiva para seguir
prestando los servicios a la comunidad de la Unién.

Cuadro N° 1: MATRIZ DE EVALUACION DE VARIABLES EXTE RNAS

RESULTADO

FACTORES PONDERACION CALIF PONDERACION

Entorno econémico

- Transferencia 0.10 4 0.4

- Organizaciones 0.10 4 0.4
Gubernamentales

- Recortes 0.10 1 0.1
presupuéstales

Socio-cultural
- Organizaciones

o 0.10 3 0.3
comunitarias
- Cultura del no pago 0.25 1 0.25
- Mentalld_aq del 0.95 1 0.25
desperdicio
Tecnolbgico
- Comunicaciones 0.05 3 0.15
Politico juridico
- Leyes 0.05 3 0.15

TOTAL 1.00 2




9. ANALISIS DEL MICRO AMBIENTE

En el afio de 1999, la empresa EMLAUNION E.S.P., cubri6 la prestacion de los
servicios de acueducto, alcantarillado y plaza de mercado, para el municipio de La
Union. En este capitulo se realizo la evaluacion la situacion presente y actual de la
Empresa de Servicios Publicos Municipales para diagnosticar su estado actual en
el cual se hace una descripcion de las areas que conforman la empresa
involucrando diferentes factores.

9.1. AREA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA:
9.1.1. Estructura:

9.1.1.1 Certificado de existencia: toda las empresas con cualquier objeto social
deben constituirse legalmente, y EMLAUNION E.S.P. no es la excepcion,
actualmente la Empresa de Servicio Publicos Municipales cuenta con el certificado
de la DIAN; Nit: 8000123756-1, con el certificado de la Superintendencia de
Servicios Publicos que hace constar la existencia de esta y en la cual le otorgan el
Numero Unico de Identificacion Mercantil (NUIR): 1-52399000-1 en Noviembre de
1995.

Pero la Empresa desde su creacion no cuenta con El Certificado de Existencia y
Representacion Legal expedido por la Cadmara de Comercio con jurisdiccion en la
sede principal de la Entidad que en este caso seria el Municipio de La Unién, el
cual contiene la matricula e inscripcion del registro mercantil.

En este registro lo que se pretende es certificar el nombre de la organizacion, la
sigla, direccion comercial, el domicilio, la matricula, la constitucion de la
organizacion, la licencia, el capital, la matricula establecida, la direcciéon para
recibir notificaciones judiciales, etc.

9.1.1.2 Estatutos: para dar cumplimiento al Articulo sexto (69 de la Ley 142 de
1994 el Honorable Concejo de La Union Narifio en uso de sus atribuciones legales
y estatutarias mediante Acuerdo No.5 de 1990 (Agosto 31 de 1990), cred LA
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES DE LA UNION NARINO,
en este acuerdo adoptaron los Estatutos de “EMLAUNION” y se establecio que:

@ La denominacioén de la empresa serél: “EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
MUNICIPALES DE LA UNION NARINO y su sigla sera EMLAUNION E.S.P.

@ La Empresa se crea para administrar y prestar los Servicios Publicos de
Acueducto, Alcantarillado, Recoleccién y Disposicion final de basuras, plaza de
mercado y ferias (mercampo) y matadero municipal para el area de la Urbana.



@ La Empresa de Servicios Publicos se crea como empresa autonoma,
descentralizada y con patrimonio propio.

@ La Administracién se confia a un Concejo Directivo autonomo y a un Gerente
quien sera el representante legal en los actos civiles, comerciales y
administrativos, de libre Nombramiento y remocion por el Concejo Directivo.

@ EIl Concejo Directivo estara formado por:
- El Alcalde Municipal quien seré el presidente
- El Secretario de Obras Publicas Municipales o su delegado
- Dos miembros en representacion de los Usuarios con sus respectivos
suplentes
- Un miembro por cada partido politico, que este sesionando en el
Concejo y otras disposiciones.

Posteriormente a estos estatutos se ha presentado al Concejo Directivo dos
Reformas Estatutarias:

La primera Reforma se presenté mediante acuerdo No. 6 de 1993 (Junio de 1993)
donde se realizan reformas a los estatutos, tal como lo establece el Acuerdo de
creacion, esta reforma fue estudiada y aprobada en tres debates y permitié hacer
un ordenamiento a:

@ La conformacion del Concejo Directivo, en esta reforma se incluyo a un
representante de la salud para que haga parte de este.

@ En esta reforma los requisitos para acceder al cargo de Gerente presentaron
algunas adiciones en cuanto a que debe ser profesional y la experiencia y que
debe ser nativo del municipio.

La segunda Reforma se presentd a consideracion del Concejo Directivo mediante
Acuerdo No. 07 (1 de Octubre de 2004) para realizar modificaciones parciales al
Acuerdo No. 06 de Junio 16 de 1993, tales modificaciones se presentan a
continuacién de una manera global:

Establece que el area de cobertura para la prestacion de los Servicios de
Acueducto y Alcantarillado serd para la zona urbana, las veredas del Guabo y la
Fragua y para las futuras expansiones que puedan haber en un futuro.

Dentro del Objetivo de EMLAUNION E.S.P., ya no esta incluida la Administracion
del matadero municipal ya que este pasa a ser administrado en el afio 2000 por la
Alcaldia Municipal.

Que la Junta Directiva sera integrada por el Alcalde, dos representantes
designados por el Alcalde, y dos delegados del Comité de Desarrollo y Control
social tal y como lo establece las previsiones del Decreto 1429 de 1995.



La segunda reforma estatutaria que se presenté a consideracion del Concejo
Directivo es la mas completa que sea presentado por que abarca de una manera
ordenada y completa todos los aspectos de la empresa manejado este en Xll
capitulos. En la Reforma Estatutaria se tratan elementos tales como:

Nombre, naturaleza juridica, jurisdiccion y domicilio legal, objetivo y funciones de
la empresa, direccion, administracion, estructura y funciones de la Junta Directiva
y Gerente, estados financieros, utilidades, reservas y resultados del ejercicio,
actos administrativos y contratos, vigilancia y el control fiscal, relacién laboral,
suscriptores y usuarios, politica tarifaria y de susidios, patrimonio, disolucién y
liquidacion de EMLAUNION y por ultimo disposiciones generales

Aunque esta propuesta es una de las mas completas como se lo expreso con
anterioridad, esta no fue aprobada por la Junta Directiva debido a que no hubo
quorum en el momento en que se expuso la propuesta y por la falta de disposicion
de las personas que integraban la Junta en ese periodo.

En el momento hay un nuevo Alcalde y por ende se debe elegir una nueva Junta,
nuevo Gerente y presentar la Reforma Estatutaria para que sea debatida y
aprobada por la Junta Actual.

9.1.1.3. Control interno: partiendo del concepto de que el Control Interno es el
Conjunto de actividades de planeacién y ejecucion, realizado por la administracion
de cada empresa para lograr que sus objetivos se cumplan segun los Articulo 45 a
52 de la Ley 142 de 1994, La entidad en sus estatutos en el capitulo VI
(VIGIANCIA Y CONTROL FISCAL) establece que por su naturaleza y funciones
como entidad prestadora del Municipio de La Union esté se regira por la Ley 142
de 1994, Ley 286 de 1996, que la vigilancia pera estd sera ejercida por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, y el control Fiscal le
correspondera a la Contraloria Departamental. De los 6rganos de Control antes
mencionados hasta el momento han cumplido a cabalidad sus funciones,
evidenciandose estos en los informes que se le rinden a estos ya sea mediante
Resolucion expedida Trimestral, semestral o anual donde se lleva a los
respectivos informes financieros para que se evalué, vigile y controle los recursos
de la empresa.

Aunque la Gerencia tiene conocimiento de que esta es una herramienta de
evaluacion (Articulo 46 de la Ley 142 de 1994) y retroalimentacion que servira
para medir los resultados o Indicadores de Gestion, formulados alrededor de
diversos objetivos por la Gerencia, no se ha planteado mecanismos dentro de esta
para llevar un control interno de las operaciones Administrativas y Financieras de
la Empresa que ayude a ejecutar un sistema de evaluacion y vigilancia.

9.1.1.4 Fondo de Solidaridad y Redistribucién de | ngresos (Art. 89 Ley
142 / 94 y dto. M de 565/96): segun acuerdo No. 14 de

Septiembre 7 de 1999 el Concejo Municipal de La Union Narifio, en uso de sus



atribuciones legales cre6 el FONDO DE SOLIDARIDAD Y REDISTRIBUCION DE
INGRESOS DE ORDEN MUNICIPAL PARA LOS SERVICIOS DE ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO, pero desde el momento de su creacion de este
fondo como el de creacion de la Empresa, no se ha puesto en funcionamiento por
parte de las Administraciones Municipales, a sabiendas de que la no aplicaciones
de las normas relativas al pago de los subsidios seran causantes de sancion.
Este subsidio se le otorgara a los usuarios de inmuebles residenciales y a las
zonas rurales de los estratos 1 y 2; las comisiones de regulacién definiran las
condiciones para otorgarlos al estrato 3, todo esto establecido en la ley 142 y 143
de 1194.

9.1.1.5. Comité de Desarrollo y Control Social:  en este elemento se evidencia
que se ha cumplido a medias por que a pesar de que en el municipio de La Union
en cumplimiento al Articulo 369 de la Constitucion Nacional de Colombia en el cual
se establece que en los municipios deberan existir “Comités de Desarrollo y
Control Social de los Servicios Publicos Domiciliarios” compuesto por usuarios,
suscriptores o0 suscriptores potenciales de uno o mas de los servicios publicos a
los que se refiere esta ley, en el municipio de la Unién el 21 de Julio del afio 2002
se cred este comité, con un total de 196 usuarios activos. Este comité aunque esta
constituido legalmente en la actualidad no tiene vigencia debido a que no se ha
realizado renovacion de la Junta por lo tanto se tiene que proceder a citar a las
personas que corresponda para ejecutar el proceso de eleccion del nuevo Comité.

9.1.1.6. Archivo de la Organizacién: actualmente en la empresa de Servicios
Publicos Municipales —La Unién(N) tiene establecido un sistema de archivo de los
papeles y documentos de la misma, que garantiza la custodia y conservacion
adecuada, en los términos establecidos por las normas de archivo generalmente
aceptables.

EMLAUNION E.S.P., tiene carpetas archivadas y actualizadas de la siguiente
manera:

Hojas de vida por cada Empleado que Labord (Carpetas color Café) o que
actualmente esta trabajando en la Empresa (Carpetas color Azul)

Los documentos que se encuentran dentro de la entidad estan debidamente
ordenados, legajados y foliados para que al pretender buscar un documento o
carpeta esta se encuentre de una manera rapida y facil.

9.1.1.7. Estructura Organica: la Empresa “EMLAUNION E.S.P.” desde el afio de
1992 (afio de creacion), no se ha planteado una estructura jerarquica, debido esto
a un descuido o negligencia Administrativa.

La estructura organica se maneja de manera informal y solamente en la mente de
cada Gerente y funcionarios de la entidad, mas por intuicion que por conocimiento
saben que lugar ocupan dentro de la organizacion, quien esta en un nivel superior
o inferior y el orden de mando, pero no esta establecido de una manera formal



con la asignacion de responsabilidades funcionales especificadas de un modo
concreto con graficos de organizacion o organigramas para facilitar su
entendimiento.

9.1.1.8. Manuales Administrativos (M. reglamento in  terno- M. de Funciones-
M. de Procedimientos): En este momento la Empresa de Servicios Publicos
Municipales — EMLAUNION E.S.P., no cuenta con Manual de Reglamento Interno
de trabajo, Manual de Procedimientos, Manual de Condiciones Uniformes, con lo
que cuenta es con un Manual de Funciones que no reune los requisitos o
parametros que un documento de estos tiene que tener.

En este documento lo que se hace es una descripcion muy general de las
funciones que debe realizar cada funcionario, se evidencia la carencia del analisis
que se le debe realizar a cada puesto de trabajo, no se define tampoco una
estructura determinada o unos items a seguir y ademas no esta acorde con el
namero de funcionarios que actualmente integran la planta de personal.

A pesar de que no existe ningin Manual a excepcion del “Manual de Funciones”
las funciones, procedimientos, en general decisiones administrativas se realizan
de manera intuitiva por parte de los funcionarios y el Gerente.

9.2. COSTOS Y TARIFAS

9.2.1. Estudio de costos y tarifas:  en la actualidad la EMLAUNION E.S.P. no hay
un documento en el cual conste que se ha realizado un estudio de costos y tarifas
en lo relacionado al cobro de los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de
acuerdo con las reglamentaciones establecidas por la CRA mediante Resolucion
15/96 y 287/04.

Pero a pesar de esto se tiene datos de las Tarifas que actualmente se estan
manejando, aclarando que no se cuenta con un sistema de micro medicion y que
por lo tanto lo que se le cobra al usuario es un cargo fijo en todos los servicios
manejado por categorias, asi

Cuadro N° 2: DESCRIPCION DE TARIFAS

EMPRESA DESERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES
CATEGORIA | ACUEDUCTO |ALCANTARILLADO ASEO TARIFA
11 8.000 3.300 5.800 17.100
12 1.700 700 5.800 8.200
13 2.400 1.100 5.800 9.300
14 2.700 1.200 5.800 9.700
15 2.900 1.300 5.800 10.000
16 3.300 1.400 5.800 10.500
21 3.400 1.400 5.800 10.600




22 3.600 1.500 5.800 10.900
23 3.800 1.600 2.100 7.500
24 3.900 1.600 2.100 7.600
31 4.000 1.700 2.100 7.800
32 4.300 1.800 2.100 8.200
33 4.500 1.900 2.100 8.500
34 4.800 2.000 2.100 8.900
41 5.400 2000 2.100 9.500
42 5.900 4300 2.100 12.300
43 10.600 4.300 5.800 20.700
44 23.800 9.600 21.500 54.900
45 10.500 4.200 11.000 25.700
46 11.000 11.000

Estas Tarifas no estdn acordes con las reglamentaciones actuales vigentes,
debido a que no se han establecido mediante instrumentos tales como la
estratificacion socioeconomica 0
un catastro de usuarios para saber la caracterizacion de cada usuario y asi poder
realizar el cobro de las tarifas servicios acordes con la realidad para no perjudicar
a los usuarios como a la empresa.

9.2.2. Estratificacion SocioecondOmica: en el municipio de La Union Narifio la
estratificacion para el area URBANA gue se esta manejando es la realizada en el
Censo de 1999, para el area RURAL si se ha adoptado la Estratificacion de
acuerdo a la metodologia que suministro el Departamento Nacional de Planeacion,
esto para dar cumplimiento a los Articulos 101 y 102 de la Ley 142 de 1994,
mediante Decreto No. 020 (Enero 15 de 2005) el cual tendra una vigencia de cinco
(5) afios a partir del Quince (15) de Enero de 2005 y para ser adoptada tendra un
plazo maximo de Cuatro (4) meses por la EMLAUNION E.S.P.

9.2.3. Clientes Externo:

9.2.3.1. Contrato de Condiciones Uniformes: en la Empresa no se ha
establecido un contrato formal en el cual se realicen estipulaciones escritas tales
como definir las condiciones que la empresa va a prestar sus servicios y el
propietario o quien utiliza el inmueble determinado solicita recibir el servicio.

El Unico documento que se utiliza es un recibo que se hace por la conexion del
Servicio de Alcantarillado y Acueducto pero no cuenta con un Contrato de
Condiciones Uniformes aunque la gerencia tiene conocimiento que se tiene que
implementar en la entidad.

9.2.3.2. Peticiones, Quejas y Reclamos: partiendo del concepto de que las
Empresas de servicios publicos deben promocionar el servicio a través de
estrategias de mercado, buscando cada dia mas usuarios nuevos, atendiendo
adecuadamente a los que ya tiene para conservarlos y haciendo campafas para



que los usuarios hagan un uso racional del agua se be crear dentro de estas una
oficina de P.Q.R.

Pero desde el mes de Mayo del 2003 hasta el mes de Mayo del 2004 se tramitaba
un formato en el cual se atendian las solicitudes referentes al arreglé de dafios en
la Red de Conduccién, en Acometidas Domiciliarias, falta de Suministro de Agua,
en su mayoria telefonicas.

9.2.3.3. Solicitudes de Servicio: EMLAUNION E.S.P., hasta el momento ha
manejado la incorporacién de usuarios a cada servicio de la siguiente manera:
Para sus tres servicio de Acueducto, Aseo y Alcantarillado, el suscriptor se acerca
alas instalaciones de la empresa para solicitar algunos de los servicios, donde uno
de los Fontaneros da el concepto sobre la posibilidad de brindarle o no los
servicios solicitados, una vez el fontanero da el concepto y este sea positivo,
mediante el diligenciamiento de un formato que sirve como constancia que se ha
realizado la matricula correspondiente y que se le va a prestar el servicio se lo
ingresa al sistema y por ultimo los Fontaneros se desplazan al domicilio y se
realiza la conexion al servicios de Acueducto y Alcantarillado legalmente.

Aunque antes se realizo la descripcion de los pasos para la incorporacion de un
usuario al sistema este no estd consignado formalmente en un manual de
procedimientos porque no existe.

9.2.3.4. Incorporacion de usuarios: en la actualidad la Empresa no se ha
preocupado por realizar campafias para la incorporacion de usuarios, tampoco se
ha preocupado por identificar la existencia de usuarios clandestinos y por trabajar
en un plan de actividades para la incorporaciéon de estos.

Una manera clara de identificar esta falencia es la comparacion que se hace con
la Empresa de CEDENAR que tiene en la cabecera aproximadamente 8.000
usuarios en comparacion con los que cuenta EMLAUNIONM que son 2118
usuarios por los tres servicios.

9.2.3.5. Deteccidn de usuarios clandestinos: como se describio en el anterior
punto la Empresa no se ha preocupado o no ha trabajado en este aspecto con los
fontaneros quienes serian los mas apropiados para realizar esta actividad, por tal
motivo el crecimiento de usuarios es muy lento, segun datos proporcionados por la
tesorera anualmente ingresan al sistema 20 usuarios.

Otro factor que influye para que no se pueda identificar a los usuarios clandestinos
es gque no se cuenta con un sistema de macro medicion el cual ayudaria y
permitiria la identificacion de estos.

9.2.3.6. Control social de los servicios: en EMLAUNION E.S.P, no se han
realizado campanfas para informar a la comunidad sobre el manejo que se le da a
los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, lo que repercute en la poca
informacién sobre el manejo de los deberes y derechos de los usuarios y sobre el
manejo eficiente que se le debe dar a cada uno de los servicios.



9.2.3.7. Capacitacion a los usuarios sobre el manej o de los servicios: la
entidad en la actualidad no ha desarrollado programas, planes o actividades
encaminadas a concienciar a la comunidad sobre el uso que se le debe dar a uno
de los recursos naturales mas importantes y que en el municipio de La Unién es
tan escaso como es el Agua, ya que en épocas de verano las fuentes que surten
al municipio se secan provocando el razonamiento para toda el area de influencia
lo que a su vez genera inconformidad por parte de los usuarios por la mala
prestacién de los servicios y mala imagen de la empresa. No se ha tratado de
vincular a otras entidades para que en coordinacién con ellas se programen
actividades para la conservacion, uso y ahorro de este liquido natural.

9.2.3.8. Manejo de informacion: actualmente en la Empresa no se le da el
manejo correspondiente a los medios de comunicacion e informacién para dar a
conocer que no se prestard alguno de los servicios, aunque en el municipio
existen varios medios de comunicacion como lo son: la Radio, la Television,
prensa y perifoneo que pueden ser aprovechados y utilizados por la empresa para
informar a la comunidad cualquier actividad a realizar en un momento
determinado, provocando desinformacion en la comunidad respecto a la
prestacion de los servicios y una mala imagen a la empresa, descontento de la
comunidad afectada, y demas situaciones que perjudican a la empresa interna y
externamente.

Para que los usuarios puedan obtener informacion de la razén por la cual no se
esta prestando algun servicio (Acueducto, Aseo) deben acercarse a las
instalaciones de la entidad, llamar a la empresa a solicitar informacion o
informarse por comentarios y especulaciones que entre la comunidad se generan.

9.2.4. Cliente interno:

9.2.4.1. Planta de personal: a pesar de ser una entidad descentralizada tiene una
debilidad y es que el Alcalde Municipal tiene el “poder” de influir en la seleccién del
personal que se vincule a la empresa, tal era el caso que en los afios de 1998 y
1999 hubieron entre 45 y 30 Funcionarios respectivamente. Esta situacion fue
cambiando debido a que los Gerentes que eran asignados para administrar esta
empresa evidenciaron que este era uno de los factores por los cuales se habia
llegado a una crisis financiera aguda que si no era controlada a tiempo llevaria a la
empresa a su liquidacion total.

Aunque esta influencia por parte del Alcalde no ha cambiado si ha disminuido
considerablemente ya que al parecer han tomado conciencia de la situacion por la
cual esta atravesando EMLAUNION E.S.P.

Actualmente el Personal de Nomina de EMLAUNION E.S.P. esta conformado por
18 funcionarios, los cuales son nombrados mediante Resolucion, aprobada por la
Junta Directiva y el Gerente, esta Planta de Personal en los ultimos cuatro (4)
afios no se ha modificado por que se adecua a los requerimientos de la empresa.



En cuanto al Gerente de EMLAUNION E.S.P., este es Nombrado por la Junta
Directiva, por el mismo periodo del Alcalde, y como se lo expreso con anterioridad
es de libre nombramiento y remocion.

Al igual como el Gerente mediante sus atribuciones legales y estatutarias puede
realizar nombramientos mediante O.P.S, (Ordenes de Prestacion de Servicios), si
el ve la necesidad de apoyarse en mas personal para el desarrollo de las
actividades de la Empresa, actualmente hay cuatro (4) funcionarios nombrados en
estas condiciones, que cumplen unas determinadas funciones y un horario de
trabajo al igual que los funcionarios de Némina.

Esta planta de Personal fue adoptada mediante un Acto Administrativo en el cual
se hace una identificacion cualitativa y cuantitativa de los empleados requeridos
para el cumplimiento de los objetivos y funciones asignadas en la Empresa.

9.2.4.2. Seleccion de personal: en EMLAUNION E.S.P., desde su creacion la
vinculacion del personal se realizaba por factores mas politicos que por
experiencia o conocimiento de los funcionarios, aunque esta situacién persiste
hasta el momento por lo menos se ha tratado de adecuar el nimero de
funcionarios a vincular con parametro que sean acordes y que se ajusten a la
realidad en cuanto al nimero de funcionarios que se necesitan para integrar la
némina de la empresa.

Desde el afio 2000 aproximadamente la planta de personal por nédmina en la
entidad no ha tenido mucha rotacién debido esto a factores tales como el
adeudamiento de quince a dieciséis meses de salario a los empleados, la
organizacion de un sindicato que los funcionarios crearon desde el afio 2001 el
cual aun esta en vigencia y que en un momento determinado velara por el respeto
de los derechos de cada empleado, la liquidez de la empresa para poder cancelar
los salarios adeudados, estos factores y muchos mas son los motivos por el cual
la rotacién del personal en la entidad se ha reducido considerablemente, ademas
si los directivos quisieran realizar cambios de este tipo tendrian que pagar lo
adeudado o buscar una causal de despido soélida para que en un momento dado
no se entre en un proceso legal en el cual la empresa vaya a salir perjudicada.

9.2.4.3. Hojas de Vida: las hojas de vida de cada funcionario estan debidamente
lega jadas, foliadas y archivadas en carpetas de color azul, entre los documentos
que estas contiene estan: Hojas de Vida, Resolucion de Nombramiento, permisos
y vacaciones.

9.2.4.4. Contrato de personal: la vinculacion contractual que actualmente que sé
esta manejando con los empleados de la entidad se clasifica en contratos a
termino indefinido y a termino fijo. Por contrato a término indefinido estan
vinculados once (11) funcionarios y a término fijjo o sea por Orden de Prestacién
de Servicios cuatro (4) y el contrato del Gerente es a término fijo o por el mismo
periodo que el Alcalde como lo establecen los estatutos los cuales estan regidos
por la Ley 50 y el cédigo sustantivo del trabajo.



9.2.4.5. Curso de induccion: la empresa no ha manejado hasta el momento este
procedimiento, cada empleado de acuerdo a su experiencia adquirida en otras
entidades o a través del tiempo en la empresa es que empieza a dar cumplimiento
a las funciones estipuladas en el Manual de Funciones vigente. Esto es debido a
que el Area Administrativa de la Entidad presenta varias deficiencias entre las
cuales esta este elemento vital, que ayudaria en gran medida al desarrollo eficaz y
eficiente de la funciones de cada funcionario, ademas reduciria el tiempo y el
costo a utilizar en cualquier actividad.

9.2.4.6. Ascenso del personal: dentro de la Empresa no se ha manejado un
procedimiento de promocién, estabilidad y ascenso del personal, aunque en los
ultimos afios la rotacion del personal ha ido reduciendo, por lo general todos
conservan su puesto de trabajo y si algun funcionario no sigue laborando en la
entidad se contrata a otra persona para que entre a ocupar esa vacante sin
realizar modificaciones. La Unica variante que se ha evidenciado es que quien
ocupaba el cargo de Tesorera pasé a ser Secretaria y la Secretaria paso a ser
Tesorera por decision de la Gerencia en el afio 2001.

En conclusién dentro de la empresa no existe esa politica, debido a factores
internos y externos que dificultan que esta se lleve a cabo.

9.2.4.7. Evaluacién del desempefio: este elemento no se lleva a la practica en la
entidad como tal, pero en el desarrollo de sus actividades se evidencia el
cumplimiento de las funciones, por ejemplo si los fontaneros son enviados a
arreglar un dafio que se presente en la red de conduccién del Acueducto la
gerencia para medir que estan cumpliendo a cabalidad con lo ordenado tiene dos
opciones si lo arreglaron el desempefio es favorable de lo contrario se entra a
determinar los posibles factores que estan influyendo para la no realizacion de
dicha tarea y este sistema es el que utiliza la Gerencia para medir el desempefio
de cada empleado.

9.2.4.8. Capacitacion al personal operativo:  en la empresa no se ha coordinado
capacitaciones con alguna entidad tales como el SENA que ofrecen su experiencia
educativa en pro de la especializacion y evaluacién de un area determinada, tanto
los operadores como los fontaneros adquieren su conocimiento mediante la
experiencia adquirida en el transcurso de los afios de trabajo ya sea fuera o dentro
de la organizacion.

No se les ha realizado a los empleados que integran el Area Operativa ningun
curso de capacitacion, los conocimientos que tienen actualmente sobre el manejo
de Redes de Conduccion, Bocatoma, Planta de Tratamiento, etc, los aprendieron
por la experiencia que han adquirido en el desarrollo de sus actividades diarias.
9.1.5. Materiales

9.1.5.1. Administracion de materiales: en la empresa no se maneja ninguna hoja
de registro en la cual figure la cantidad, la clase de materiales que existen en
almacén, para que se utilizara algin material como tampoco hay una persona que



este encargada de este lugar, para que responda tanto por la cantidad de los
elementos que hay y por la informacibn que se solicite en un momento
determinado sobre la existencia 0 no de los material que se encuentra en la
Empresa.

Los materiales simplemente se buscan en el almacén o se le pregunta a los
fontaneros o a la tesorera de la existencia del material requerido.

9.1.5.2. Plan anual de compras: en el presente afio EMLAUNION E.S.P., no han
realizado su Plan Anual de Compras, solo se tiene el Plan para el afio 2004, pero
en el presupuesto si se tiene destinado unos rubros para la vigencia del afio 2005,
entre los cuales estan incluidos: Gastos de Administracion, Gastos Generales,
Gastos Operativos. Pero a la Junta Directiva no se le ha presentado hasta el
momento dicho Plan que es necesario para que la Empresa pueda cumplir con su
objeto social y esté preparada para posibles eventualidades.

9.1.5.3. Precios y proveedores: EMLAUNION E.S.P no tiene un listado
actualizado de proveedores y precios de materiales o insumos para atender sus
diferentes requerimientos para la parte operativa y administrativa para cada uno
de los servicios (Acueducto, Alcantarillado y Aseo). Por esto en el momento de
necesitar algun material se tienen que remitir a comprarlo en almacenes que estén
mMAs cerca, en unidades y a precios mas costosos.

Lo que le genera que la empresa manejar comprar diarias que influyen
significativamente en la parte financiera de la empresa, en conclusion un desgaste
econdmico que se podria evitar con una mejor planificacion.

9.1.5.4. Proceso De Licitacion Y Compras: de acuerdo a la ley 80 de 1993, la
Empresa deberia contar con un procedimiento para que en el momento de
realizar un contrato que consista en estudios o trabajos técnicos, intelectuales o
especializados que superen un determinado valor, pueda realizar convocatorias
qgue en igualdad de oportunidades, los interesados presenten sus ofertas y se
seleccione entre ellas la mas favorable y el proceso de seleccion se llamaria
concurso y se efectuaria también mediante invitacion publica pero aunque la Ley
lo establece no se ha establecido ningln paso para ponerla en practica, porque
hasta el momento los administradores no han tenido la necesidad, ni se han
realizado inversiones considerables.

9.1.6. Facturacion:

9.1.6.1. Disefio de la factura: actualmente la Empresa cuenta con un
“procedimiento” mediante el cual se cobra a los usuarios la prestacion de los
servicios (Acueducto, Alcantarillado y Aseo), a través de la herramienta de cobro



denominada factura, el modelo actual de la Factura se adecua a las necesidades
de la empresa pero en el momento que se instalen los medidores se tendria que
hacerle unos cambios puesto que se debera incluir el Consumo Facturado por
cada mes.

La factura que actualmente se maneja es la siguiente:

Cuadro N° 3: FACTURA DE COBRO

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE LA UNION NARINO  No.:
EMLAUNION
LA UNION (NARINO)
NIT: 800123756-1

RECIBO DE PAGO DE ACUEDUCTO — ALCANTARILLADO - ASEO

Suscriptor:
Elaboracion: Vence: Direccion:
Registro de Lectura: Periodo de Facturacion:
Concepto Cargo ($) Subsidios y Descuentos ($)
Cargo Fijo
(Acueducto)
Cargo Fijo
(Alcantarillado)
Aseo
Multa
Cargos ($): Saldo Anterior ($): Subsidio ($):
cuentas Pendientes: I.V.A.
Ajuste ($):
Total ($):
No.: No.:
Suscriptor: Suscriptor:
Total ($): Total ($):
CUPON BANCO CUPON EMPRESA

9.1.6.2. Proceso de facturacién: actualmente en la Empresa no se ha
establecido este de una manera formal, pero si se realizan una serie de
Actividades con las cuales se lleva a cabo el proceso de facturacién. Tales
actividades son:




Como la empresa no realiza el proceso de toma de lecturas por que no se maneja
el sistema de micro medicion, se ha establecido un cargo fijo, la persona
encargada de la Facturacion que en este caso es la Tesorera realiza la
actualizacion de las fechas de pagos, el registro de Novedades ( descuentos,
cambios de uso y estrato, eliminacion de algun servicio, ingresos de Suscriptores
nuevos al sistema, etc) , después se procede a realizar el proceso de impresion, la
separacion de las Facturas por Barrios y posteriormente se hace la entrega y
distribuciéon de las Facturas por parte de lo Fontaneros, de ahi se inicia a realizar
el recaudo y la atencion de quejas y reclamos para hacer la respectiva
modificacion si es el caso y por ultimo el registro de pago al sistema, este es el
resumen de las actividades que se realizan mensualmente para poder cumplir con
este proceso.

9.1.7. Medidores

9.1.7.1. Catastro de suscriptores: en la empresa de servicios publicos no se ha
realizado un registro o procedimiento en el cual se determine la Codificacion,
Identificacién del suscriptor, Direccién, Uso, Estrato, Medidor, Alcantarillado, Aseo,
Ciclo, Ruta, Ingreso de nuevos usuarios y usuarios actuales de los diferentes
servicios y a sus acometidas que estan utlizando los servicios y los que
posiblemente estarian dispuestos a utilizarlos.

El listado de usuarios con que cuenta la empresa actualmente esta dado por las
matriculas que se realizan por los diferentes predios y por el nimero de usuarios
gue se maneja en el sistema de Facturacion.

La empresa cuenta hasta la fecha con un total de 2118 suscriptores de los
servicios de Acueducto, Aseo y Alcantarillado.

Como se lo menciono con anterioridad la empresa que presta el servicio de
Energia Eléctrica CEDENAR en la misma cobertura tiene una totalidad de 8.000
usuarios, la diferencia deja ver que no se ha realizado la identificacion de la
totalidad de usuarios que hacen uso de dichos servicio.

9.1.7.2. Catastro de medidores: en la Empresa de Servicios Publicos —
EMLAUNION E.S.P. no se tiene registros que permitan identificar, caracterizar y
localizar a los usuarios de los servicios con su respectivo codigo, nombre del
suscriptor, direcciéon, numero del medidor y su marca, respecto a esto no hay
mucha informacion lo que se podria decir es que fueron instalados en el afio de
1995 mil doscientos (1200) medidores aproximadamente distribuidos por los
diferentes barrios del municipio y la marca de los medidores es TAVIRA de los
cuales solo sirven o tendrian arreglo sesenta (60) aproximadamente por que los
demas estan dafiados.

9.1.7.3. Medidores Instalados: actualmente la empresa cuenta con 1200
medidores, de los cuales 1140 estan dafiados, los que estan dafiados es debido a
no se le da tratamiento al agua. Estos medidores aproximadamente tiene una vida



util de 5 afos, en consecuencia ya cumplieron su ciclo de funcionamiento y se los
debe cambiar. Desde el afio de 1999 no se ha realizado cambio de medidores.

9.2.7.4. Reposicion de medidores: en la empresa aunque se tiene contabilizado
los medidores que se encuentran dafiados no se ha realizado la reposicion de
estos, ni se han planteado planes o programas encaminados a la reposicion de los
que se encuentran daflados o que ya cumplieron la vida util. A pesar del
conocimiento de las directivas que se debe establecer el sistema de micro
medicion en toda el &rea de influencia.

Asi como tampoco en el tiempo que se manejo el sistema de micro medicién no
realizo un sistema de calibracion y revision de sus medidores instalados, lo que
genero que por falta de mantenimiento la vida Gtil de los medidores se acortara.

9.1.7.5. Lectura de medidores: en el aflo de 1995 al afio de 1999 se realizaba
lectura de medidores, pero desde ese periodo no se ha realizado la toma de
lecturas, lo que ha generado que se tenga que cobrar una tarifa fija con
aprobaciéon de la Junta Directiva. El desperdicio de agua, los ingresos de la
entidad se han visto afectados y la relaciéon entre usuario y empresa se ha visto
afectada debido a que a veces la prestacion del servicio no es continuo.

Como en la Empresa no se han puesto en funcionamiento el sistema de micro
medicion desde el afio 1999, no se puede realizar un sistema de toma de lecturas
de consumo, que seria el procedimiento mas adecuado para cobrar el servicio
Acueducto de manera justa tanto para los intereses de los Usuarios como los de la
Empresa.

9.1.8. Recaudos

9.1.8.1. Proceso de recaudo: el recaudo que se hace por los servicios de
Acueducto, Aseo, y Alcantarillado se realiza en las instalaciones de la entidad, a la
persona encargada que en este caso es la Tesorera quien una vez realizado el
recudo diario realiza las respectivas consignaciones al Banco Agrario de Colombia
y mensualmente hace el reporte de ingresos que se han causado por estos
servicios.

9.1.8.2. Acciones coercitivas a morosos: en la empresa no se ha realizado
actividades de corte del servicio por que por lo general no hay continuidad en este
y para la gerencia seria injusto realizar esta accion, las medidas que ha tomado la
Gerencia para reducir la cartera morosa es en coordinacion con los Fontaneros;
los encargados de la entrega de recibos, en el afio anterior se realizo cobro a los
MOorosos “puerta a puerta”, con lo cual se pudo recaudar parte de la deuda, donde
la politica fue de realizar un descuento del 15% para aquellos usuarios que estén
atrasados y quieran colocarse al dia con sus pagos y se le ha dio la facilidad de
pago; lo adeudado se los divide en cuotas (2 a 3).

9.1.9. Contabilidad



9.1.9.1. Contabilidades de los servicios: EMLAUNION E.S.P. cumple con los
Articulos 63 y 18 que se establecen en la Ley 142 en la cual se ordena separa las
contabilidades de cada servicio asi como los ingresos y gastos relacionados con
dicha actividad, de tal manera que la prestacion de los servicios quede sometida a
las mismas reglas que serian aplicables a otras entidades prestadoras de
servicios publicos. Evidenciandose esto en el Acto Administrativo en el cual se
manifiesta el mecanismo juridico por medio de la cual la administracion esta
actuando.

9.1.9.2. Plan de cuentas: la entidad actualmente no esta trabajando con el Plan
de Contabilidad que la Superintendencia adopté para los entes prestadores de
Servicios Publicos, mediante Resolucion No. 04493 de 1999.

Actualmente esta el plan de cuentas que se lleva es el que se ajusta anualmente
en el presupuesto de acuerdo a las modificaciones que se le hagan, aunque existe
un Acto Administrativo por el cual se adopta el Plan Unico de Cuentas para este
ente.

9.1.9.3. Patrimonio: en la entidad se tiene identificado actualmente mediante
inventario realizado el 26 de Abril del 2005 lo concerniente a: Materiales, Muebles
y Enseres, Equipo de Computo, en la cual se hace una valoracion de los bienes a
precio histérico y de mercado, realizando la depuracion del inventario fijo,
verificando su estado de obsolescencia y tiempo de servicios o de vida util. En
esta valoracion también se incluye las instalaciones que ocupa y maneja la
empresa pero que no son de su propiedad.

9.1.9.4. Libros de contabilidad: la empresa para realizar el ordenamiento y
registro de todas sus transacciones financieras que se causan las realiza de forma
sistematizada, realizando un reporte mensual de Ingresos como de Egresos para
rendir cuenta la los entes de control y vigilancia tales como la Contraloria, pero no
lleva un control de libros tales como: Diario, Mayor y Balance o Auxiliares.

9.2.10. Presupuesto

9.2.10.1. Presupuesto anual: la Gerencia anualmente elabora o formula la
estimacién o calculo anticipado de:

Ingresos: Operacionales y No Operacionales.

Egresos: Gastos de funcionamiento, Servicio a la Deuda y Gastos de Inversion.
Disposiciones generales: Definiciones de los rubros o partidas del presupuesto.
Para que la Junta Directiva realice su estudio y aprobacion y por ultimo ejecutar y
controlar lo presupuestado.

9.1.10.2. Ejecucion presupuestal: este Ente prestador para el control de sus
finanzas realiza reportes mensuales de los movimientos que efectia diariamente
como instrumento de confrontacién de lo programado con lo ejecutado tanto de



Activos como de Pasivos. Esto para llevar un control y evaluacion del manejo que
se le da a los recursos econdémicos de la empresa.

9.1.10.3. Reporte de estados financieros: como se o menciona anteriormente la
persona encargada de la parte Financiera y Contable es la Tesorera, la cual
presenta un informe periddico acerca de: la Situacién de la empresa de Servicios
Publicos Municipales, los progresos de la Administracion y los resultados
obtenidos para que cualquier ente de control y vigilancia pueda analizar la
situacion presente de la misma. En el cual se incluye el reporte y registro periddico
de Caja y Bancos pero este procedimiento no se ha establecido de manera formal
dentro de las actividades de la entidad, o sea en el Manual de Procedimientos por
gue este no existe.

9.1.10.4. Pago a terceros: el pago a terceros debido a la situaciébn econémica que
presenta en la empresa es lento, evidenciandose esto en las cuentas por pagar
que el 26 de Abril del 2005 la empresa habia contraido por este concepto, el cual
asciende a: $ 6.936.843 pesos mcte, las deudas han sido contraidas por
suministro tanto en la parte Administrativa, Financiera y Operativa y Técnica

9.2. AREA OPERATIVA Y TECNICA
9.2.1. Recurso hidrico:

9.2.1.1. Uso eficiente y ahorro del agua: en EMLAUNION E.S.P., hasta el
momento no ha elaborado ni se ha coordinado con otras entidades que tengan
relacién con esta actividad tales como: CEDENAR, Centro de Salud Luis Acosta,
el Hospital, etc, un plan, proyecto o acciones para el manejo y control del recurso
hidrico que abastece a la comunidad, como tampoco ha utilizado los medios de
comunicacion existentes en el Municipio para realizar estas camparfas que sirven
para la conservacion y proteccion del medio ambiente en general.

9.2.1.2. Consumo de agua: la Empresa actualmente, debido a que no se tiene
instalados un sistema de macro medidores y micro medicién no puede realizar un
seguimiento desde la planta, la red de conduccién hasta la red intra domiciliaria,
por lo tanto se tiene informacion del agua captada pero no de la distribuida y
suministrada a la comunidad o sea del volumen de Agua que se entrega y factura
a los usuarios del sistema de Acueducto, mucho menos del Agua No
Contabilizada por perdidas presentados en la Red de Conduccion, como tampoco
se tiene un calculo de la cantidad de metros cubicos que gasta un usuario durante
un periodo de tiempo determinado, lo que genera el no poder realizar el calculo de
CcONsSUMOoS por estratos y uso.

9.2.1.3. Calidad de agua: la entidad encargada de realizar los analisis
organolépticos, fisicos, quimicos y microbioldgicos al agua en cualquier punto de
la red de distribucion es Saneamiento Basico, ellos son los encargados de
informar a la empresa sobre los resultados arrojado, hasta la fecha se sabe que el
agua que actualmente esta consumiendo la comunidad es impotable lo que ha



generado que se de un plazo a la Administracibn Municipal para que el Agua
suministrada a la poblacion sea apta para el consumo humano

9.2.2. Residuos sdélidos:

9.2.2.1. Programa de residuos sélidos: en administraciones pasadas se han
realizado proyectos para implementar el Relleno Sanitario con todas las normas,
tales como: el Relleno Sanitario de La Vereda La Merced, que por cuestiones
politicas la poblacion de este sector impidio el funcionamiento de este, de ahi en
adelante se han creado 2 Botaderos a cielo abierto, los cuales se han ido cerrando
por acciones de tutela que la comunicad coloca para el cierre total de estos, en la
actualidad no hay un Relleno Sanitario que cumpla con las normas técnicas
requeridas hay es un botadero a cielo abierto en el cual se cavan unas fosas y ahi
se deposita las basuras y posteriormente se procede a taparlas.

9.2.2.2 Volumenes de produccion, recoleccion y disp  osicion final de
residuos solidos: el volumen de recoleccién de los Residuos Sélidos es de 20
Toneladas diarias, recolectado este en el casco urbano, lo que a su vez es
depositado en el Botadero que actualmente esta funcionando, pero no se lleva un
registro diario del total recolectado, el valor antes mencionado se da mediante el
calculo aproximado de los datos recogidos con los funcionarios encargados del
Aseo.

9.2.2.3. Separacion de residuos solidos: no se han realizado campafas
respecto a este tema, debido a que en el Municipio no se cuenta con el Relleno
Sanitario, por lo tanto no se puede realizar ninguna actividad con la comunidad
para la separacion, reciclaje, recoleccion y concientizacion de los Residuos
Solidos por que no se cuenta con u Relleno Sanitario si no con un Botadero a
Cielo Abierto.

9.2.2.4. Cronograma de recoleccion: en la entidad se estda manejando un
cronograma en el cual se establece las rutas y dias establecidos para la
recoleccién de las basuras por cada sector, el cual cubre toda la cabecera
Municipal,

9.2.2.5. Equipos de recoleccién, transporte y dispo  sicion de residuos
sélidos: el medio de transporte que se utiliza para la recoleccion, transporte y
disposicién de los Residuos Sélidos, son dos Volquetas, las cuales tiene un tiempo
de antigiedad de:

Volqueta Blanca 15 afios

Volqueta Vinotinto 7 afios

Los Conductores de estas le realizan diariamente la respectiva revision, pero a
pesar de esto las volquetas especialmente la Blanca continuamente son reparadas
lo que ocasiona que se interrumpa el cronograma establecido para la recolecciéon
de los Residuos Sdlidos, otros factores que influyen para que se suspenda el
servicio es la los afios de antigiiedad de una de estas, el mantenimiento no lo



realiza una persona capacitada para este tipo de automotor y que los repuestos no
se los consigue en el Municipio lo que genera demora en el arreglo de estas.

9.2.3. Fuente abastecedora y planta de tratamiento:

9.2.3.1. Tanques de almacenamiento: en los tanques de almacenamiento nunca
hay reboses, debido a que la cantidad de agua captada en la Planta de Captacion
toda se distribuye a la comunidad dejando de lado la posibilidad de
almacenamiento de agua en los tanques.

9.2.3.2. Control de fugas en tanques y a nivel in tradomiciliario: en la
Empresa se llevaba un formato como se lo menciona anteriormente referente al
reporte de dafios ocasionados ya sea en la Red o a nivel intra domiciliario, pero
desde esa época no se ha implantado ningun otro registro para llevar un control
mas riguroso de los dafios o fugas que se presenten en la red por lo cual no se
puede tener un reporte de lo ejecutado diariamente.

9.2.3.3. Inspeccién de la cuenca : no se ha establecido dentro de las actividades
a realizar en la empresa un programa o procedimiento para estar vigilando,
inspeccionando y limpiando las fuentes abastecedoras, pero existen dos
bocatomeros uno ubicado en las fuentes de Cusillo y Cartago (vereda) quienes
han sido contratados para que realicen la respectiva limpieza de las fuentes
abastecedoras y estén reportando alguna anomalia que se presente en la Red de
Conduccion, pero algunas veces no cumplen con sus funciones tal vez por que no
se les ha hecho conocer la importancia del mantenimiento que se le debe hacer a
las fuentes y ademas que el cumplimiento de sus funciones ayudaran a mejorar el
Servicio que se presta a la comunidad.

9.2.4. Dafnos:

9.2.4.1. Tipo de dafos: en la empresa se llevaba un registro del reporte de los
dafios por sector hasta Mayo del 2004 como se lo menciona anteriormente, pero
desde esa fecha no existe un reporte por esta actividad, lo que genera que no se
pueda llevar un control de los dafios que estan o no solucionados, como tampoco
se puede realizar un andlisis de la cantidad de dafios en un determinado sector
para realizar un analisis y tomar decisiones rapidas y menos costosas.

9.2.4.2. Manejo de repuestos y accesorios: en la Empresa existe un almacén el
cual esta dotado de un numero determinado de accesorios y tuberia que en un
determinado momento sirven para reparar algun dafio “pequefio” que se presente
en la Red pero no son los justos y necesarios ya que cuando se presenta un dafio
de importancia lo que hay en almacén no suple las necesidades por lo que se
tiene que realizar pedidos relampago de determinado material, el cual puede durar
entre uno o tres dias para que llegue al municipio, sumandole a esto que no se
maneja informacion sobre los posibles proveedores y el sistema de precios, lo que
genera una crisis social en la comunidad por que la prestacién del servicio se ve
afectada, evidenciandose la importancia de tener un almacén dotado.



9.2.4.3. Tiempos en reparacion de dafios: teniendo en cuenta que el agua es
una prioridad basica, se tiene disponibilidad inmediata por parte de los fontaneros
para reparacion de todo tipo de dafios ya sea en la planta de tratamiento,
bocatoma, redes de conduccion y redes intra domiciliarias, una vez detectado o
reportado se notifica en forma inmediata a estos para proceder a su reparacion en
tiempo minimo, con el fin de disminuir el porcentaje de pérdidas de agua y no
afectar la continuidad del servicio a los suscriptores del servicio.

9.2.4.4. Fugas no visibles: para la deteccion de fugas no visibles la Empresa de
Servicios Publicos se ve en dificultad para realizar este procedimiento debido a
gue no se cuenta con un macro medidor a la salida de la planta de tratamiento
pues este serviria para conocer la cantidad de agua no contabilizada en
determinadas horas con lo cual se podria detectar algunas fugas.

9.2.4.5. Fugas a nivel intradomiciliario: en lo referente a este factor, no se
realiza inspecciones a nivel intra domiciliario debido a que la presencia de dafios
en la red de conduccion y distribuciéon es constante lo que no les permite a los
fontaneros realizar visitas peridédicas de verificacion a los usuarios; cuando se
presenta una situacion de estas y simultaneamente hay un dafio en la red principal
de aduccién o conduccién se prioriza y se programa la visita domiciliaria para
realizar dicha reparacion tratando de que no transcurra mucho tiempo y la
situacion se vaya a empeorar, en algunos casos los usuarios toman la decision de
contratar a otra persona ajena ala Empresa.

9.3. FORMULACION DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE LAS VARIALES
INTENAS

Para la formulacion de la Matriz de Evaluacion de las Variables Internas se realizo
un andlisis de los factores descritos en las Debilidades y Fortalezas.

Para la elaboracién de la matriz , se establecieron los siguientes paradmetros:
a. Se formulo una lista de Fortalezas y Debilidades claves para la empresa

b. Se establecieron factores internos entre el Area Administrativa y Financiera y
el Area Operativa y Técnica de influencia de los cuales se desprenden ciertos
elementos que complementan los factores a evaluar.

c. Se le asigno una clasificacion de:
» DEBILIDAD GRAVE 1
# DEBILIDAD MENOR 2
# FORTALEZA MENOR 3
# FORTALEZA IMPORTENTE 4

9.4. ANALISIS DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE LAS VAR IABLES
INTERNAS



El resultado del Andlisis de la Matriz nos demuestra que la Empresa de Servicios
Publicos Municipales presenta mas debilidades que fortalezas, expresado este en
gue en el resultado de obtenido en este analisis, el cual no supera el rango
establecido para que na organizacion cuente con una fuerte posicion interna. Lo
gue nos permite identificar que se hace necesaria la reorganizacion de varios
aspectos internos de influencia para la organizacion

Cuadro N° 4. Diagnostico interno - Empresa de servi cios publicos
municipales - (Matriz de Evaluacion de las Variabl  es Internas)

NUESTRA
; PONDE- EMPRESA
AREAS Y FACTORES RACION AL RESUL.
POND
AREA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
ESTRUCTURA
- Certificado de Existencia 0.03 3 0.09
- Estatutos 0.03 4 0.12
- Control Interno 0.01 2 0.02
- Fondo de Solidaridad y Redistribucion de 0.01 5 0.02
Ingresos
- Comité de Desarrollo y Control Social 0.01 2 0.02
- Archivo de la Organizacion 0.02 3 0.06
- Estructura Orgénica 0.01 1 0.01
- Manuales Administrativos 0.01 1 0.01
COSTOS Y TARIFAS
- Estudio de Costos y Tarifas 0.01 1 0.01
- Estratificacion socioecondémica 0.01 2 0.02
CLIENTE EXTERNO
- Contrato de Condiciones Uniformes 0.02 1 0.02
- Peticiones, Quejas y Reclamos 0.02 2 0.04
- Solicitudes nuevas de servicio 0.02 2 0.04
- Incorporacion de Usuarios 0.01 2 0.02
- Deteccion de Usuarios Clandestinos 0.01 2 0.02
- Campafas de Capacitacion 0.01 2 0.02
- Manejo de Informacién 0.02 2 0.04
CLIENTE INTERNO
- Planta de Personal 0.03 4 0.12
- Seleccion de Personal 0.01 1 0.01
- Hojas de Vida 0.03 3 0.09
- Contrato de Personal 0.02 3 0.06
- Curso de Induccion 0.01 1 0.01
- Ascenso del Personal 0.01 2 0.02
- Evaluacién del Desempefio del Personal 0.01 2 0.02
- Capacitacion al Personal Operativo 0.01 2 0.02




MATERIALES 0.35

- Administracion de Materiales 0.02 1 0.02

- Plan Anual de Compras 0.01 1 0.01

- Precios y Proveedores 0.01 2 0.02

- Licitacion y Compras 0.01 2 0.02
FACTURACION

- Disefo de Factura 0.03 3 0.09

- Proceso de Facturacion 0.03 3 0.09
MEDIDORES

- Catastro de Suscriptores 0.01 1 0.01

- Catastro de Medidores 0.01 1 0.01

- Medidores Instalados 0.01 1 0.01

- Reposicion de Medidores 0.01 2 0.02

- Lectura de Medidores 0.01 2 0.02
RECAUDO

- Proceso Recaudo 0.02 3 0.06

- Acciones Coercitivas a Morosos 0.02 1 0.02
CONTABILIDAD

- Contabilidad de los Servicios 0.03 3 0.09

- Plan de Cuentas 0.03 3 0.09

- Patrimonio 0.02 3 0.06

- Libros de Contabilidad 0.01 3 0.03
PRESUPUESTO

- Presupuesto Anual 0.03 3 0.09

- Ejecuciéon Presupuestal 0.03 3 0.09

- Reporte de Estados Financieros 0.03 3 0.09

- Pago a Terceros 0.01 1 0.01
AREA OPERATIVA Y TECNICA
RECURSO HIDRICO

- Uso Eficiente y Ahorro del Agua 0.01 1 0.01

- Consumo del Agua 0.01 1 0.01

- Calidad del Agua 0.01 1 0.01
RESIDUOS SOLIDOS

- Programa de Residuos Sélidos 0.01 1 0.01

- Volumenes de Produccion, Recoleccién y

Disposicion final de Residuos Sdlidos 0.01 2 0.02

- Separacion de Residuos Sélidos 0.01 1 0.01

- Rutas y Turnos de Recoleccion 0.03 3 0.09

- Equipos de Transporte 0.01 1 0.01
FUENTE ABASTECEDORA Y PLANTA DE TRATAMIENTO

- Tanques de Almacenamiento 0.03 3 0.09

- Control de Fugas 0.01 2 0.02

- Inspeccién de la cuenca 0.01 2 0.02
DANOS

- Tipo de Dafios | 0.02 | 2 0.04




- Manejo de Repuestos y Accesorios 0.01 1 0.01
- Tiempos en Reparacién de Dafos 0.02 2 0.04
- Fugas No Visibles 0.01 2 0.02
- Fugas a Nivel Intra domiciliario 0.01 2 0.02
TOTALES 1.00 2.28




10. PLANTAFORMA ESTRATEGICA

10.1 TITULO

Plan estratégico para la empresa de servicios publicos municipales de La Unién
Narifio. “EMLAUNION E.S.P.”

10.2 JUSTIFICACION

Las normas y las leyes obligan a la Empresa de Servicios Publicos Municipales de
La Union Nariflo a cambiar para buscar un mejoramiento institucional y para
prestar un mejor servicio a la comunidad de la Union en lo referente a los servicios
de Agua, Alcantarillado y Aseo.

Estas normas y leyes son las que obligan a la Empresa a prestar un mejor
servicio, a plantearse estrategias y alternativas para poder satisfacer las
necesidades de la comunidad, donde se debe desarrollar nuevas estrategias y
métodos administrativos para poder obtener servicios de calidad y efectividad.

De acuerdo al analisis antes expuesto, se evidencia la urgencia de un realizar
cambios tanto en el area Administrativa y Financiera como del area Operativa y
Técnica, por esto se hace necesario formular un plan estratégico para la Empresa
de Servicios Publicos de la Union, el cual sirva para reorganizar la Empresa en
General.

Con este plan se quiere cambiar la organizacion que actualmente se le esta dando
a la entidad, mediante la utilizacion de las herramientas que da la Planeacion
Estratégica, para asi poder dar solucién a los problemas que se detectaron en el
Diagnostico interno y externo basadas en las reglamentaciones que actualmente
rigen a las E.S.P.

El Plan Estratégico para EMLAUNION E.S.P., se encamino a realizar un proceso
de cambio y retroalimentacion institucional, para minimizar los efectos de una
inadecuada administracién de los recursos humanos, tecnoldgicos y econémicos

10.3 MISION INSTITUCIONAL

10.3.1 Mision: la interrelacion entre la organizacion y sus actores relevantes:
clientes, proveedores, empleados, comunidad, accionistas, medio ambiente, suele
denominarse la finalidad y es la concepcion implicita del por qué o razén de ser de
la Empresa.

A continuacion se describe la definicion de la Mision planteada para la Empresa de
Servicios Publicos Municipales de La Union Narifio: EMLAUNION E.S.P. es la
Empresa de servicios que opera, optimiza, y suministra los servicios publicos



domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo, promoviendo la proteccion y el
mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes y visitantes de La Unién,
velando por la prevision, prevencion y proactivacion de los recursos fisicos y en
especial los humanos con que cuenta la Empresa, ofreciendo excelencia en el
desempefio de sus funciones y en la ejecucion de los procesos y procedimientos
gue adelanta a través de la aplicacién de la nueva tecnologia.

10.4 VISION INSTITUCIONAL
10.4.1 Vision

Es la declaracion amplia, suficiente y explicita de dénde quiere estar la empresa
dentro de 3 6 5 afios.

Los principales elementos que deben tenerse en cuenta cuando se defina la
vision, son los siguientes:

@ La vision es formulada por la Junta Directiva de la Empresa o entidad
prestadora del servicio.

@ Debe ser formulada teniendo claramente definido un horizonte de tiempo.

Cinco aflos parece un buen horizonte de tiempo, aunque éste pueda variar

segun las caracteristicas de cada empresa

Debe ser integradora, es decir, apoyada y compartida por todos los miembros

de la empresa.

Debe ser amplia y detallada.

Debe ser positiva y alentadora

Debe ser realista - posible

Debe ser consistente

Debe ser difundida interna y externamente.

eeeee €

EMLAUNION E.S.P. en la primera década de éste siglo sera la Empresa lider en
la prestacion de servicios publicos domiciliarios en el sur de Colombia, siendo la
organizacion que cuente con los servidores con mayor calidad humana y
capacidad de integracion y compromiso, ademas de los recursos materiales de
vanguardia que faciliten su ejercicio laboral buscando siempre la mejor calidad de
vida de todos los clientes que se benefician de los servicios prestados por
EMLAUNION E.S.P.

10.5 OBJETIVOS
10.5.1 Objetivo General:

Fortalecer y optimizar los servicios de Acueducto, Aseo y Alcantarillado en la
Empresa de Servicios Publicos Municipales de La Unién, redisefiando sus
estructuras, capacitando su recurso humano interno y externo formulando las
estrategias pertinentes para el desarrollo presente o futuro de la institucion.



10.5.2 Objetivos Especificos:

v

v

Promover un mejor entendimiento de las tareas que realizan las diferentes
areas de la entidad.

Estimular el trabajo en equipo y el mejoramiento de las comunicaciones
internas, dentro de una atmosfera sana y amigable.

Desarrollar la capacidad de anticipar consecuencias futuras ante los problemas
priorizados o identificados y estar preparados para contrarrestar los efectos
indeseables.

Vincular al recurso humano de la Empresa de Servicios Publicos Municipales,
fomentando una actitud favorable al cambio.

Fijar estrategias que proporcionen una mayor autonomia, direccién y control,
que les permita actuar bajo principios de la eficacia y la eficiencia.



10.6 FORMULACION DE LA MATRIZ DOFA

MATRIZ
DOFA

VARIABLES INTERNAS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Existencia de : estatutos, fondo de

solidaridad, certificado de existencias, y archivo

organizado

F2: Adecuada organizacion de: planta de
personal, hojas de vida y contrato de personal

F3: Proceso de facturacién adecuado

F4: Cuenta con un sistema de contabilidad de
acuerdo con los requerimientos de la S.S.P

F5: Existencia del presupuesto anual y sus
ejecuciones mensuales

F6: Adecuado disefio de rutas y turnos de
recoleccion de residuos sélidos

D1: Ausencia de un sistema de control

D2: Inexistencia de elaboracion y adopcion
de costos y tarifas

D3: Ausencia de procedimientos para la
seleccidn, induccion, promocion, capacitacion
y evaluacién del personal vinculado a la
empresa

D4: inexistencia de materiales y suministros

D5: No se ha implementado un sistema de
micro medicion

D6: Carencia de
Actividades encaminadas a la recuperacion
de las cuentas por cobrar

D7: Existencia de desperdicio e impotabilidad
del agua suministrada

D8: Inadecuado mantenimiento de los
equipos e infraestructura de la empresa
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O1: Trasferencias o convenios
interinstitucionales

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

FOL1: Plantear legalmente la informacioén

DOL1: Establecer deacuerdo a la ley la

FA3: Prestacion de un buen servicio con calidad
al usuario

(P) 02: Apoyo de instituciones admjnistrativa y financiera dentro _de_: la I_E’mpresa a imp_lem_e,ntacic')n de mét_odos de control y la

0O | gubernamentales través de _Ios estatutos con la participacion de las apllcacpp de procedimientos para la

R | comunitarias y educativas organizaciones gubemamentgles.establemendo integracion del Recurso Humano externo

T normas vigentes en su actualizacion

U | O3: Acceso a medios de masivos de . . DO.Z: Implgmentar un sistema de costos y

N | comunicaciones FO2: Organizar el proceso de facturacion y el tarifas y micro medicién

| sistema Contable, Presupuesto de acuerdo a las

D | 04: Acceso a normas y leyes noemasy leyes dls'p'uestal's por la ley para las DO3: Realizar convenios con enndg@es

A | dispuestas para las E.S.P. Empresas de Servicios Publicos guberna_\mentales para la capacitacion,

D promocién y evaluacion de personal vinculado

E a la empresa

S DO4: Solicitar el apoyo de las entidades
gubernamentales para la realizacién de obras
de infraestructura que vayan en beneficio de
la empresa

ESTRATGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Al: cultura del no pago

A FA1: Capacitacion al usuario para el pago DAL: : Realizar la reestructuracion

M A2: Mentalidad del desperdicio oportuno de la factura del servicio estableciendo administrativa Contable y Financiera de la

E la implementacion del subsidio para los estratos empresa para prestar un buen servicio

N A3: Continuidad en La prestacion de los bajos

A servicios prestados

7 FA2: Implementacién de los micro medidores

A para reducir el desperdicio del agua

S




10.7 FORMULACION DE ESTRATEGIAS

10.7.1 REALIZAR LA RESTRUCTURACION ADMINISTRATIVA DE LA
EMPRESA

Las Empresas son el ente Social creado para el logro de determinados Objetivos,
mediante el trabajo humano y la utilizacion de recursos materiales (tecnologias,
equipos, maquinarias, instalaciones fisicas, etc.). Dispone de una determinada
estructura jerarquica y de cargos arreglados en unidades; estan orientadas a
ciertos objetivos y se caracterizan por una serie de relaciones entre sus
componentes: poder, control, division del trabajo, comunicaciones, liderazgo,
motivacion, fijacion y logro de objetivos.

Y con el fin de darle una mejor organizacion administrativa a la Empresa de
Servicios Publicos Municipales se formula esta estrategia, que va encaminada a
dar solucién al primer problema identificado en Analisis Interno que se le realizo al
Area Administrativa y Financiera.

10.7.1.1 Proyecto (Implementacion de la estructura  organica): Las Empresas
son el ente Social creado para el logro de determinados Objetivos, mediante el
trabajo humano y la utilizacion de recursos materiales (tecnologias, equipos,
maquinarias, instalaciones fisicas, etc.). Dispone de una determinada estructura
jerarquica y de cargos arreglados en unidades; estan orientadas a ciertos objetivos
y se caracterizan por una serie de relaciones entre sus componentes: poder,
control, division del trabajo, comunicaciones, liderazgo, motivacion, fijacion y logro
de objetivos.

Y con el fin de darle una mejor organizacion administrativa a la Empresa de
Servicios Publicos Municipales se formula esta estrategia, que va encaminada a
dar solucioén al primer problema identificado en Analisis Interno que se le realizo al
Area Administrativa y Financiera.

partiendo del concepto de organigrama: Es la representacion Grafica de la
organizacion formal de la entidad en su estructura actual y la propuesta que
reflejara las dependencias y las lineas de asesoria autoridad y coordinacion a
continuacion se expone la Estructura Jerarquica de EMLAUNION E.S.P., la cual
ha sido formulada de acuerdo al diagnostico realizado en la entidad. (Anexo Figura
No. 1)

10.7.1.2 Proyecto (Formulacién de manuales administ  rativos)

A. Reglamento interno de trabajo:  consiste en los lineamientos y reglas que
tiene toda entidad, los cuales estan desarrollados por temas y capitulos, en donde
todos lo empleados de la empresa deben acogerse y seguir con estos
procedimientos, asi como realizar su adopcion mediante un Acto Administrativo
como indicador de verificacion interna y externa.



El Reglamento Interno para EMLAUNION esta formado por XX Capitulos, 76
Articulos, Cuadro Descriptivo de Faltas y Sanciones, y Temas tales como:
Condiciones de Admision, Contrato de Aprendizaje, Periodo de Prueba, Horario de
Trabajo, Horas Extras y Trabajo Nocturno. Su Autorizacion, Reconocimiento y
Pago, Dias de Descanso Obligatorio, Descanso Convencional o Adicional,
Vacaciones Remuneradas, Permisos Remunerados, Salarios, Modalidad vy
Periodos de Pago, Higiene y Servicios Médicos, Prescripcion de Orden y
Seguridad, Riesgos Profesionales y Primeros Auxilios en caso de Accidentes de
los Trabajadores, Orden Jerarquico de la Empresa, Obligaciones Generales de la
Empresa, Prohibiciones Especiales para la Empresa y sus Trabajadores,
Procedimiento para la Comprobacion de Faltas y Formas de Aplicacion de las
Sanciones Disciplinarias, Reclamos, Publicidad y Vigencia del Reglamento,

B. Manual de funciones: el Manual de Funciones: es el instrumento de
administracion de personal a través del cual se establecen las funciones de los
empleados que conforman la Planta de Personal de una entidad en particular y los
requerimientos exigidos para el desempefio de los mismos. Se constituye en el
soporte técnico que justifica y da sentido a la existencia de los cargos en una
organizacion.

En este se establecer y precisa de manera clara y formal la razén de ser de cada
empleo, determinar sus particulares funciones y responsabilidades, se especifica
los requerimientos de los empleados en términos de conocimiento, experiencia,
habilidades y aptitudes, como un medio para orientar la busqueda y seleccion del
personal con los perfiles adecuados para ocuparlo.

Instrumenta la marcha de otros procesos administrativos tales como: seleccion de
personal, induccion de nuevos funcionarios, capacitacion y entrenamiento en los
puestos de trabajo y evaluacion del desempefio.

Y genera en los miembros de la organizacién el compromiso con el desempefio
eficiente de los empleados, entregandoles la informacién basica sobre los mismos.
Proporcionando informacion de soporte para la planeacion e implantaciéon de
medidas de mejoramiento y modernizacion administrativa, estudio de cargas de
trabajo y de asignaciones salériales y coadyuva en el establecimiento de
parametros de eficiencia y criterios de autocontrol.

Dando cumplimiento a la estrategia aqui consignada a continuacién se hace la
descripcion de la estructura del manual de funciones que fue adoptada por esta
organizacion, ademas se anexa como evidencia de cumplimiento un ejemplo de
un determinado cargo para una mejor comprension.

Estructura del manual de funciones:
- Datos baésicos: incluye informacibn como: Denominacion, Dependencia,

Jerarquia, y el codigo asignado (C.N.O.: Clasificacion Nacional de
Ocupaciones).



Generalidades del cargo: es un resumen breve, preciso y objetivo de las
actividades que se deben desempefar; pero ademas, es la descripcion del
cargo, donde dice que es y en que consiste.

Descripcion de funciones: en este punto se incluye la lista de las principales
funciones asignadas a cada cargo.

Condiciones de trabajo: condiciones fisicas, horas de trabajo, necesidades de
viajes y otras caracteristicas como el ambiente, el lugar de trabajo los
implementos de seguridad requeridos, los riesgos inherentes entre otros.
Niveles de desempefio: su proposito es ofrecer a los empleados pautas que
deben alcanzar y ser un instrumento imparcial de medicién de resultados.
Especificaciones del puesto:  describe que tipo de demanda se hace al
empleado referentes al nivel de educacion, la experiencia, los cursos,
seminarios, las capacitaciones adicionales recibidas, certificaciones laborales y
habilidades que debe poseer la persona que desempefia el puesto.
Responsabilidades del cargo: presenta al empleado de manera general los
compromisos, las cargas y obligaciones que le corresponden de acuerdo con
el cargo que esta desempefiando. Generalmente se refiere al personal, los
procesos, la informacion, los documentos por los cuales tiene que responder el
empleado

Evidencia de cumplimiento:
1. IDENTIFICACION DEL CARGO

1.1 DATOS BASICOS:

1.2 Denominacion: GERENTE

1.3 Dependencia: Area Administrativa
1.4 Superior Jerarquico: Junta Directiva

1.5 Cdédigo segun C.N.O.: 9012

2. GENERALIDADES DEL CARGO:

El Gerente es el representante legal de la entidad prestadora de los
servicios de acueducto, alcantarillado y aseo. Ademas le compete ejercer
funciones de direccién, coordinacién y control de todas las actividades que
se desarrollen en la empresa, asi como velar por la existencia de un
acueducto, cooperar en el cumplimiento de los planes de desarrollo del
municipio en materia de servicios publicos y de velar por la correcta y eficaz
asignacion de los recursos humanos, técnicos y financieros de que dispone
la empresa.

Sus actuaciones en cuanto a la Gestion Empresarial se cumplirdn en
beneficio de la organizaciébn que gerencia, con autonomia administrativa,
ajeno a intereses partidistas y teniendo en cuenta los interese de los
usuarios de la comunidad de influencia.



El Gerente tiene las siguientes responsabilidades generales: Dirigir y
Controlar las actividades del personal, velar por la prestacion del servicio,
presentar informes entre otros.

3. DESCRIPCION DEL CARGO:

@ Representar a la Empresa de Servicios Publicos legal y juridicamente en
toda clase de asuntos, ante los usuarios, terceros y toda clase de
autoridades de orden publico, de acuerdo con los lineamientos
autorizados por la Junta Directiva.

@ Autorizar con su firma y mediante Resolucién; con forme a las normas
vigentes, todos los documentos publicos y privados que deban
otorgarse en desarrollo de las actividades sociales o en interés de la
empresa.

@ Dirigir y ordenar los procedimientos de seleccion, adjudicacion y
celebracion de los contratos estatales hasta por 20 SMLV.

@ Disenar planes, programas y proyectos a corto, mediano y largo plazo
para la ampliaciébn, mejoramiento y mantenimiento de redes de
acueducto y alcantarillado, al igual que el servicio de aseo y la Plaza de
mercado de acuerdo con las necesidades actuales y futuras detectadas
por la comunidad.

@ Evaluar periddicamente la ejecucion de planes, programas y proyectos
disefados.

@ Establecer y coordinar los procesos de seleccion, vinculacion, induccion,
registro y control, capacitacién y entrenamiento, bienestar social y salud
ocupacional, del personal vinculado a la entidad.

@ Contratar, promover y remover a los empleados oficiales de la empresa -
EMLAUNION E.S.P.; y designar y remover libremente a los empleados
publicos, previa autorizacion de la Junta Directiva y de acuerdo con las
necesidades de la empresa.

@ Representar las cuotas que posea EMLAUNION E.S.P. en cualquier
sociedad.

@ Convocar a la Junta Directiva a secciones ordinarias o extraordinarias
conforme a los estatutos.

@ Programar periédicamente evaluaciones de desempefio con el propdsito
de definir los requerimientos de capacitaciéon que permitan el disefio y
programacion de planes anuales y eventos de desarrollo de personal,
previa autorizacion de la Junta Directiva.

@ Velar por el correcto y actualizado manejo de las hojas de vida del
personal vinculado a la Empresa.

@ Organizar y determinar las actividades y tareas a realizar durante la
jornada laboral, teniendo en cuanta las prioridades a fin de atenderlas
oportunamente.

@ Coordinar y vigilar la actividad de los empleados e impartir las ordenes e
instrucciones que exija la buena marcha de la entidad prestadora, asi
como definir el reglamento interno de la entidad.



Delegar en otros funcionarios de la empresa —EMLAUNION E.S.P.
alguna o algunas de sus funciones, previa autorizacion de la Junta
Directiva.

De conformidad con las disposiciones legales, tramitar lo relacionado
con el otorgamiento de comisiones para los servidores de EMLAUNION
E.S.P.

Analizar y aprobar el programa periddico de compras de tal forma que
atiendan las solicitudes de suministro de materiales, equipos,
herramientas, repuestos y todo lo demas para el buen funcionamiento
de todas las dependencias.

Estudiar y decidir sobre las solicitudes de conexion del sistema de
acueducto, a fin de celebrar el contrato de servicios publicos con el
suscriptor potencial. autorizar las nuevas instalaciones domiciliarias de
acueducto y alcantarillado.

Coordinar las acciones de control sobre: deudores moroso, listado de
cortes, listado de suspension, listado de retiros dl medidor, listado de
conexiones.

Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades correspondientes a
la oportuna y excelente atencion a los usuarios de la Empresa.
Coordinar el trdmite y solucion de las quejas y reclamos que los usuarios
formulen y se relacionen con el cumplimiento de las actividades propias
del objeto social de la Empresa.

Vigilar la calidad del agua y los servicios de acueducto y alcantarillado
gue consume Y recibe el usuario, a fin de desarrollar proyectos o planes
gue garanticen su competitividad.

Disefiar las rutas y horarios para la recoleccion de basuras, la lectura de
los medidores y la entrega de facturas.

Coordinar y desarrollar aquellas actividades de tipo cultural o de otra
indole (jornadas educativas) que conllevan a integrar a la comunidad
con la prestacion efectiva de los diferentes servicios que presta la
entidad.

Presentar para estudio y aprobacién a la Junta Directiva el presupuesto
de ingresos y gastos para cada ejercicio fiscal, los subsidios requeridos
por la Ley y los proyectos por gestionar ante las entidades
gubernamentales y no gubernamentales.

Controlar el registro e imputacion contable y presupuestal, de todos los
ingresos, erogaciones y demas obligaciones de la entidad, garantizando
gue se lleve en forma confiable y actualizada y tomando en cuenta las
normas vigentes sobre la materia.

Revisar los estados financieros y sus anexos, para determinar la
situacibn econdmica y financiera de la empresa y presentar las
propuestas pertinentes.

Cumplir o hacer cumplir oportunamente todos los requisitos o exigencias
legales que se relacionen con el funcionamiento de la empresa,
especialmente los que tiene que ver con el régimen tarifario, los
sistemas de seguimiento y evaluacion de control y resultados en general
lo relacionado con la correcta prestacion de los servicios a su cargo.



@ Dirigir el proceso de organizacion, actualizacion y conservacion del
sistema de archivo y de correspondencia.

@ Coordinar las actividades de racionalizacion de los procedimientos, con
el fin de suprimir los tramites innecesarios e implantar los requerimientos
para el cumplimiento de las funciones, en aplicacién de los principios de
economia, celeridad y eficacia.

@ Rendir cuentas comprobadas de sugestién al final de cada ejercicio,
dentro del mes siguiente a la fecha en la cual se retire de su cargo y
cuando se lo exija la Junta Directiva. Para tal efecto se presentaren los
estados financieros que fueran pertinentes, junto con un informe de
Gestion.

@ Suministrar a organismos publicos o privados los informes que le sean
debidamente solicitados.

@ Adoptar los correctivos y/o mecanismos que Sean necesarios para

atender las observaciones o recomendaciones que se sean formuladas

a la gerencia por los organismos de control y vigilancia competentes.

Desarrollar programas de mico y macro medicion.

Cumplir con las demas atribuciones que le sefale las leyes o los

estatutos y las que siendo compatibles con las anteriores, le

encomiende la Junta Directiva.

@ e

4. CONDICIONES DE TRABAJO:

Ambiente de Trabajo: Condiciones de oficina en las instalaciones de la
entidad, Salidas a campo.

Riesgos inherentes: Riesgos sicosomaticos tales como estrés, dolores
Musculares y lumbares y sobrecarga de trabajo, entre otros.

5. ESPECIFICACIONES DEL CARGO:

Requisitos del cargo:

a.EDUCACION: El Gerente debera poseer Titulo Profesional en: Ingenieria o
rama Administrativa.

b. EDUCACION ADICIONAL: Conocimiento equivalente en Gestién
Empresarial, manejo de personal, servicios publicos y tratamiento de
aguas.

c.EXPERIENCIA: Debe tener experiencia minimo de seis(6) meses en cargos
en administracion publica, manejo de personal y recursos 0 cargos
relacionados con servicios publicos.

d. INICIATIVA Y APTITUDES NECESARIAS: El cargo exige nuevas
acciones, métodos y mejoras para que los servicios se presten en forma
eficiente y continua a la comunidad. Ademas se requiere de tomar
decisiones de manera auténoma.



6. NIVELES DE DESEMPENO:

Objetivo: Realizar los esfuerzos conducentes al adecuado desarrollo del
objeto social de La empresa de Servicios Publicos Municipales
EMLAUNION, asi como garantizar la continuidad en la Gestion Gerencial.

7. RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

a. POR SUPERVISION DEL PERSONAL: Responde por la supervision de toda
la planta de personal de la entidad

b. POR MATERIALES Y EQUIPOS: Responde por todos los bienes muebles e
inmuebles de la empresa. La falta de control de los mismos puede ocasionar su
perdida, dafio y por ende, gastos extraordinarios a la misma.

c. POR METODOS Y PROCESOS: Responde por la coordinacién de todos los
procedimientos ejecutados en la entidad. La falta de atencion sobre estos
genera una deficiente prestacion del servicio.

d. POR DINERO, TITULOS O DOCUMENTOS: Responde por los dineros
obtenidos en los recaudos, las ordenes de compra, comprobantes de pago, la
plantilla de ndémina, los contratos de trabajo y aportes de entidades territoriales,
sobre los cuales debe tener estricto control a fin de evitar su perdida.

e. POR INFORMACION Y DOCUMENTACION: responde por la informacion de
cada usuario en cuanto a la prestacion del servicio; ademas, en las ordenes de
compra la inexactitud de las mismas ocasionaria descuadre en el proceso
contable.

f. RESPONSABILIDAD PENAL: sin perjuicio de lo dispuesto en otra norma,
seran sancionados con prision de uno a seis afios, quienes a sabiendas:
= Suministren datos a las autoridades o expidan constancias o certificados

contrarias a la realidad.
= Ordenen, toleren, hagan o encubran falsedades en los estados financieros
0 en sus notas.

C. Manual de procedimientos: se entiende como una serie de actividades o
pasos relacionados entre si, a través de los cuales de transforman unos recursos y
se obtiene un producto o servicio.

Un procedimiento se caracteriza por tener un comienzo y un fin; comienza con
determinada actividad o evento y finaliza en otro; tiene siempre una secuencia que
ubica cada paso en un determinado lugar: "lo primero es lo primero y lo segundo
es lo segundo”, o sea, siempre debe haber un orden en todo trabajo. De lo
contrario, seria algo asi como trabajar por trabajar, sin ningun sentido ni
orientacion.

La conexion del usuario y del suscriptor con la empresa se hace a través de
procedimientos, por sencillos que éstos sean; por ejemplo, la conexion al servicio,
el pago de la factura, la atencion a las peticiones, quejas y recursos, etc.



Por lo anterior, para la entidad es muy importante tener claridad sobre sus
procedimientos, con el fin de que la relacion de los usuarios y suscriptores y de los
mismos empleados con ella sea segura, rapida, descomplicada y dentro de un
orden previamente establecido en un manual.

Para que la entidad prestadora de servicios de agua potable y saneamiento basico
pueda ser considerada como una empresa eficiente y, por tanto, para que se
facilite el éxito en todas sus actividades, es necesario que a través de uno o varios
manuales de procedimientos, cuidadosamente elaborados, divulgados vy
controlados, se puedan lograr los objetivos de la organizacion.

El nivel de satisfaccion de los usuarios es el resultado de todas las actividades que
desarrolla la empresa. Dichas actividades se encuentran integradas en una malla
de procedimientos que se concretan en unos productos o0 servicios que deben
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

Por manual de procedimientos podemos entender la coleccion sistemética de los
procesos que le indique a todos los empleados cudles son las actividades que se
deben cumplir y cudl es la mejor forma de realizarlas.

Para la consolidacién del Manual de Procedimientos de “EMLAUNION” se tuvo en
cuenta los siguientes componentes y su orden para relacionar cada procedimiento:

Estructura Del Manual De Procedimientos

- PROCESO: Identifica el proceso al cual pertenece el procedimiento

- PROCEDIMIENTO: Registra de manera precisa y clara el nombre del
procedimiento

- CODIGO: Es la identificacion del procedimiento segun el sistema de codificacion
adoptada al interior de la institucion

- OBJETIVOS: Conocer lo que se pretende alcanzar con cada una de las
actividades desarrolladas, estas deben se acordes con los planes, politicas y
proyectos generales de procesos en particular.

- ALCANCE: Define a que grupos, dependencias o tramites se aplica el
procedimiento descrito, en que casos Yy bajo que condiciones.

- DESARROLLO: Mediante la estructura de un formato se realiza la descripcion
del procedimiento.

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Elaboro: Aprobo:

Fecha:
Cddigo Procedimiento:




- DIAGRAMAS DE FLUJO: Se presentan cada proceso en forma grafica y
detallada, se establecen los diferentes pasos a dar, asi como también las

dependencias que participan para

procedimientos

- DOCUMENTACION RELACIONADA:

consignacion de informacion

EVIDENCIA DE CUMPLIMIENTO

1. PROCESO: CONTROL Y SEGUIMIENTO:

1.1 PROCEDIMIENTO: GESTION Y RESULTADOS:

a) Cadigo: AA-01-01

b) Objetivo:

la ejecucion y desarrollo de los

Formatos estandarizados para la

Lograr que los empleados vinculados a la empresa de Servicios Publicos
Municipales —-EMLAUNION se concienticen de la importancia de desarrollar sus
actividades de la mejor manera posible, para hacer de la entidad una empresa
eficiente y rentable, manteniendo un orden y control del trabajo diario realizado en
la entidad para poder determinar como se estan desarrollando los procesos al
interior de la misma.

c) Alcance:

Aplica para todas las areas funcionales, empleados, recursos, en fin, aplica para
toda la Empresa de Servicios Publicos Municipales- EMLAUNION - en general.

d) Desarrollo:

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

01

Elaborar las rutas y el cronograma de trabajo de
acuerdo con los Manuales de Funciones vy
Procedimientos de la empresa. También propone
los objetivos que cada empleado debe cumplir, los
escribe en el boletin Diario de Trabajo.

Gerente

02

Informa las labores del dia a cada uno de los
empleados y los objetivos propuestos.

Gerente

03

Realiza el respectivo trabajo asignado por el
Gerente.

Empleados

04

Proceden a diligenciar el formato “Boletin Diario de
Trabajo” colocando la hora de inicio y finalizacion y
haciendo sus observaciones con respecto a los
objetivos propuestos.

Empleados

05

Entrega la hoja al gerente, el cual revisa y archiva

Empleados y




diariamente. Gerente.

Toma los boletines a fin de mes, de los cuales
06 obtiene la informacion necesaria para aplicar los Gerente
indicadores, toma los correctivos necesarios.

Con base en los resultados de los indicadores, toma

07 . :
los correctivos necesarios.

Gerente

Elaboro:
Aprobo:

Fecha:
Cdédigo Procedimiento: AA-01-01

e) Documentacion Relacionada:
Boletin de Trabajo AA-01-01-01

INDICADORES DE GESTION:

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS-MUNICIPIO DE

EMLAUNION LA UNION
FORMATO AA-01-01-01 | BOLETIN DE TRABAJO
FECHA DE
ACTIVIDAD RESPONSABLE TERMINACION OK

10.7.2 ESTABLECER DEACUERDO A LA LEY LA IMPLEMENTAC ION DE
METODOS DE CONTROL Y LA APLICACION DE PROCEDIMIENTO S PARA LA
INTEGRACION DEL RECURSO HUMANO EXTERNO

El Control Interno es el Conjunto de actividades de planeacion y ejecucion,
realizado por la administracion de cada empresa para lograr que sus objetivos se
cumplan.

10.7.2.1 Proyecto (Pautas para el sistema del contr ol interno): Para
implementar el Sistema de Control Interno la Empresa de Servicios Publicos de La
Union Narifio debe delegar un responsable, el cual es el Gerente de la Empresa,
este debe cumplir con unas funciones que a continuacion se describen para
implementar el sistema de control interno.

Funciones:

@ Disefar, implantar y evaluacion el sistema de control interno y su eficiencia,
eficacia y efectividad
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Definir el plan estratégico de la entidad, los planes operativos anuales, los
indicadores de gestion de los servicios y las metas anuales para cada indicador
Definir la metodologia y la informacion requerida para evaluar el estado de
cumplimiento de las metas propuestas

Recomendar acciones correctivas y de mejoramiento, con base en los
resultados de la evaluacién

Elaborar e implementar el manual de funciones y procedimientos de los
servicios publicos

Elaborar e implementar los procedimientos de seleccion y evaluacion del
desempefio del personal de conformidad con las normas legales vigentes.
Realizar la evaluacion de los indicadores de gestion cada tres meses y dar a
conocer sus resultados a la Junta Municipal de Servicios Publicos.

10.7.2.2 Proyecto (Adopcion de indicadores internos de gestion): El control
interno debe disponer de medidas objetivas de resultados, o indicadores de
gestion, alrededor de diversos objetivos, para asegurar su mejoramiento y
evaluacion.



INDICADORES DE GESTION Y RESULTADOS

EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES DE LA U NION NARINO

INDICADORES

FORMULA E INFORMACION

OBSERVACIONES

1. Indicadores Financieros

Acueducto, alcantarillado y aseo

1.1 Eficiencia de Recaudo
( acueducto, alcantarillado

y aseo)

FORMULA Valor Recaudado Usuario Final x 100 %
Valor Facturado Usuario Final

INFORMACION BASICA: P y G, informes de tesoreria y
soportes de facturacion.

donde :

Valor Recaudo Usuario Final : Valor en pesos corrientes de
los pagos realizados por los usuarios finales en los Ultimos
doce meses por concepto de la facturacibn de ese mismo
periodo de : cargos fijos, consumos, conexion, reconexion,
multas, intereses de mora y otros. Tipo de Informacion: Caja
Valor Facturado Usuario Final : Valor en pesos corrientes
de las facturas expedidas para la totalidad de los usuarios en
los ultimos doce meses. Incluye cargos fijos, consumos,
conexion, reconexion, intereses , multas y otros

Refleja el
comportamiento  del
recaudo, la calidad
del proceso  de
facturacion y la
efectividad del cobro
por parte de la
empresa

1.2 Rotaciéon de Cartera
( acueducto,

alcantarillado y aseo)

a) FORMULA Cuentas por Cobrar a Sector oficial x 365
Valor Facturado Usuarios Oficiales

b) FORMULA Cuentas por Cobrar a particulares x 365
Valor Facturado Usuarios particulares

INFORMACION NECESARIA : Balance General, Py G
donde :

Cuentas por Cobrar a Clientes: Sald en pesos corrientes al
finalizar el periodo de analisis, de los pagos pendientes por

Refleja el
comportamiento  de
los saldos de cartera
vigentes con otros
organismos del
sector publico o con
los particulares.
Muestra también la
efectividad de los
programas 0
estrategias que la
empresa adopte para




concepto de la facturacién en los ultimos doce meses del
servicio a los usuarios del sector oficial o particular, segun el
caso. Incluye cargos fijos, consumos, cargos de conexion,
reconexion, multas e intereses d e mora.

Valor Facturado Usuario Final : Valor en pesos corrientes
de las facturas expedidas para la totalidad de los usuarios en
los ultimos doce meses. Incluye cargos fijos, consumos,
conexion, reconexion, intereses, multas .

la recuperacion de
cartera.

1.3 Ejecucién de inversiones
(acueducto, alcantarillado
y aseo)

FORMULA Inversion realizada x 100 %
Inversion presupuestada

INFORMACION BASICA: Flujo de fondos, presupuesto e
informes de ejecucion presupuestal.
donde:

Inversidbn Realizada : Valor en pesos corrientes de los
desembolsos realizados por la entidad durante un periodo de
analisis, con cargo a recursos generados por la propia
empresa y a otras fuentes de financiacion, para la realizacion
del plan de inversiones.

Inversion Presupuestada : Valor en pesos corrientes de la
inversion prevista a realizar por la entidad, durante ese mismo
periodo, segun el plan de inversiones.

Refleja la capacidad
de la gerencia para
ejecutar las
inversiones
programadas,
conforme lo previsto.




2

Indicadores
Operacionales

2.1

Eficiencia

Laboral
(Acueducto y
alcantarillado )

Costo de Personal
Volumen Facturado

FORMULA

INFORMACION NECESARIA : P y G e informacion detallada de costos y
produccion.

donde :

Costos de Personal : Valor en pesos corrientes del total de pagos, durante
los Ultimos doce meses, por salarios, prestaciones, horas extras, y demas
conceptos para el personal de planta administrativo y operativo, mas
servicios contratados con terceros.

Volumen Facturado : Volumen de agua que la empresa facturé durante
los dltimos doce meses.

Indica el
personal por
cubico facturado

costo de

metro

2.2

Eficiencia

Laboral

(Aseo)

Costo de Personal
Basura recogida

FORMULA

INFORMACION NECESARIA : P y G e informacion detallada de costos y
recoleccion de basura

donde :

Costos de Personal : Valor en pesos corrientes del total de pagos, durante
los ultimos doce meses, por salarios, prestaciones, horas extras, y demas
conceptos para el personal de planta administrativo y operativo, mas
servicios contratados con terceros.

Basura Recogida: Toneladas de basura recolectada en los ultimos doce
meses.

Indica el
personal por
cubico facturado

costo de

metro




INDICADORES DE GESTION Y RESULTADOS

EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES DE LA UN ION NARINO

INDICADORES

FORMULA E INFORMACION

OBSERVACIONES

3. Calidad del
servicio

3.1 Cobertura
(Acueducto 'y
alcantarillado )

NUmero de Suscriptores X 100 %

NUumero de Domicilios

a) FORMULA

b) FORMULA Numero de Usuarios X 100 %

Numero de Domicilios

INFORMACION NECESARIA : Registro de suscriptores y usuarios

Donde:

Numero de Suscriptores: Numero de Personas naturales o juridicas
con las cuales se ha celebrado un contrato de condiciones uniformes
de servicios publicos.

Numero de Usuarios : Numero de personas naturales o juridicas que
se benefician con la prestacion de un servicio publico, bien como
propietario del inmueble donde éste se presta 0 como receptor directo
del servicio..

Numero de Domicilios: Numero de unidades familiares que existen
en la zona de influencia de la entidad, a esa misma fecha, segun la
informacién oficial del DANE.

Refleja el porcentaje

de usuarios del
servicio, en funcién
del nimero de
domicilios.




3.2 Cobertura
(Servicio
Aseo)

de

FORMULA Basura recogida X 100 %

Basura producida

Donde:

Basura recogida : toneladas recolectadas en los ultimos doce meses
Basura producida : estimativo de la basura producida en los ultimos
doce meses

Refleja el porcentaje
de basura que se
recoge frente a la
gue debe recogerse.

4. INDICADORES
- SERVICIO DE
ACUEDUCTO

FORMULA E INFORMACION

OBSERVACIONES

4.1 Cobertura de
mediciéon

FORMULA Numero de Medidores X 100 %

NuUmero de Suscriptores

INFORMACION NECESARIA : Registro de usuarios y de medidores
donde :

Numero de medidores: Numero de medidores instalados en operacion
a una fecha determinada.

Numero de suscriptores: Numero de Personas naturales o juridicas
con las cuales se ha celebrado un contrato de condiciones uniformes
de servicios publicos.

Refleja el grado de
cobertura de
medidores operando
en el area atendida
por la entidad.




4. INDICADORES
- SERVICIO DE
ACUEDUCTO

FORMULA E INFORMACION

OBSERVACIONES

4.1 Cobertura de
medicion

Numero de Medidores X 100 %

Numero de Suscriptores

FORMULA

INFORMACION NECESARIA : Registro de usuarios y de medidores
donde :

Numero de medidores: Numero de medidores instalados en operacion
a una fecha determinada.

Numero de suscriptores: NuUmero de Personas naturales o juridicas
con las cuales se ha celebrado un contrato de condiciones uniformes
de servicios publicos.

Refleja el grado de
cobertura de
medidores operando
en el area atendida
por la entidad.

4.2 Calidad del
Agua

Dar cumplimiento a la normatividad vigente expedida por el Ministerio
de Salud

de
no

4.3 Indice
agua

contabilizada

FORMULA Volumen producido - Volumen facturado x 100
Volumen producido

INFORMACION NECESARIA : Informacion sobre volumen producido y
facturado.

Donde:

Volumen Producido : Volumen de agua ( m3) que la entidad introdujo
al sistema de distribucion durante los ultimos doce meses, medida a la
salida de tanques de almacenamiento, menos desperdicios por
mantenimiento.

Volumen Facturado : Volumen de agua que la empresa facturd
durante los ultimos doce meses.

Muestra el
porcentaje de
pérdidas de agua en
gque la empresa
incurre en su
operacion normal.




INDICADORES DE GESTION Y RESULTADOS

EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES DE LA UN ION NARINO

4.4  Continuidad del FORMULA 1 - X (HixCi)] Muestra el porcentaje
servicio | e X 100% de tiempo promedio en
H x Cs el aflo en que se
presta el servicio,
INFORMACION NECESARIA : Registro sobre tiempo de |exceptuando las
suspension del servicio y registro de usuarios interrupciones debidas
donde: a labores de
H = horas totales por afio = 8.760 mantenimiento 0
Hi = Horas suspendidas durante la interrupcion i reparacion de dafios.
Ci = # de usuarios afectados por la interrupcion i
Cs = # total de usuarios del sistema
5. INDICADORES -
SERVICIO DE ASEO
5.1 Continuidad del| FORMULA [1 - Z OixU) ] Muestra el porcentaje
Servicio | e X 100% promedio de dias al
Up x D afio en que se presto el

INFORMACION NECESARIA : Registro sobre veces al afio
en que se dejo de prestar el servicio y registro de rutas
donde:

Di = Numero de veces en que no se presto el servicio en
la zona i, con respecto a las frecuencias establecidas en el
contrato de condiciones uniformes.

Ui = #de usuarios de lazonai
D = Numero de veces al afio en que se debe prestar el
servicio

Up = # total de usuarios

servicio.




5.2  Disposiciéon
Relleno Sanitario

en

Basura dispuesta en relleno sanitario
FORMULA --- -x100 %
Basura producida

donde:

Basura dispuesta en relleno sanitario : Toneladas de
basura dispuestas en el relleno sanitario, en los ultimos doce
meses

Basura producida : Estimativo de la basura producida en los
ultimos doce meses

Refleja la calidad en la
disposicion de  los
residuos




10.7.2.3 Proyecto (Reactivacion del comité de desar rollo y control social):  El
Articulo 369 de la Constitucion Nacional de Colombia desarrollo que en todos los
municipios debera existir “Comités de Desarrollo Y Control Social de los Servicios
Publicos Domiciliarios” compuesto por usuarios, suscriptores 0 suscriptores
potenciales de uno o més de los servicios publicos a los que se refiere esta ley, sin
gue por el ejercicio de sus funciones se causen honorarios.

La iniciativa par la conformacién de los Comités corresponde a los usuarios,
suscriptores 0 suscriptores potenciales.

Para ser miembro del “Comité de Desarrollo y Control Social” se requiere ser
usuario, suscriptor o suscriptor potencia del respectivo servicio publico domiciliario,
lo cual se acreditara ante la Asamblea y el respectivo Comité, con el ultimo recibo
de cobro o en el caso de los suscriptores potenciales con la solicitud debidamente
radicada en la respectiva empresa.

Los Comités se daran su propio reglamento y se reuniran en el dia, lugar y hora
que acuerden sus miembros segun registro firmado por todos los asistentes que
debe quedar en el Acta de la reunion.

Cada uno de los comités elegiran, entre sus miembros y por decision mayoritaria,
a un “Vocal de Control”, quien actuara como su representante ante las personas
prestadoras de los servicios publicos, ante las entidades territoriales y ante las
autoridades nacionales en lo que tiene que ver con dichos servicios publicos. Este
“Vocal” podra ser removido en cualquier momento por el Comité, en decision
mayoritaria de sus miembros.

Como evidencia de la reactivacion del comité se debe realizar un acta de
constitucion en la cual conste lo que se realizo en dicha reunion de conformacion,
a continuacion se presenta el formato disefiado para el acta de constitucion del
Comité de Desarrollo y Control Social.

COMITE DE DESARROLLO Y CONTROL SOCIAL
ACTA DE CONSTITUCION

Siendo las horas del dia ___ del mes de de , en el (lugar)

del Municipio de La Union Narifio; se reunen los ciudadanos
relacionados en el registro de usuarios; Suscriptores o Suscriptores potenciales,
qgue se anexa y hace parte de la presenta Acta, del (los) en ésta jurisdiccion por
las Empresa (s) . con el objeto de constituir un Comité de Desarrollo y
Control Social de los Servicios Publicos Domiciliarios; segun convocatoria que se
realizé previamente, desarrollando el siguiente Orden del Dia:




ORDEN DEL DIA

. Registro de usuarios, Suscriptores o Suscriptores Potenciales.

. Instalacion

. Aprobacion del Orden del Dia

. Eleccién del Presidente y Secretario de la Asamblea Constitutiva.

. Verificacion de las Calidades de Usuarios, Suscriptores o Suscriptores
. Potenciales y del NUmero Minimo de Asistentes.

. Eleccién de los Miembros del Comité de Desarrollo y Control Social .

. Instalacion del Comité de Desarrollo y Control Social

O~NO U WNPE

DESARROLLO

1. Registro de usuarios, Suscriptores o Suscriptore s Potenciales.

Previamente a la Instalacion de la Asamblea, los ciudadanos asistentes
procedieron a registrarse y se levanté el correspondiente Registro de usuario,
Suscriptores o0 Suscriptores Potenciales, que se anexa a la presente para que
haga parte de la misma.

2. Instalaciéon

El Sefior ( a) : , instala la Asamblea Constitutiva con una breve
disertacion sobre los mecanismos de vigilancia y control comunitarios de la gestion
de las Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios en la localidad y el
procedimiento para la conformacion del Comité, Funciones del mencionado
Comité.

3. Aprobacion del Orden del Dia
El Sefior (a): , lee el orden del dia y lo somete a aprobacion de la
Asamblea Constitutiva, la Asamblea le imparte su aprobacion.

4. Eleccion del Presidente y Secretario de la Asamb  lea Constitutiva.
Por aclamacion, la Asamblea elige a los Sefores (as) , COMo
Presidente y secretario ( a) de la asamblea Constitutiva, respectivamente.

5. Verificacion de las Calidades de Usuarios, Suscr iptores o Suscriptores
Potenciales y del Numero Minimo de Asistentes.

Luego de asumir la presidencia y Secretaria de la Asamblea, los Sefiores (as):
, adelantan el proceso de analisis de Registro y
soporte para verificar la calidad de usuarios, suscriptores o suscriptores
potenciales de los asistentes y de determinaciéon del nUmero minimo de asistentes.
Determinado el nimero minimo necesario de asistentes y confrontado con el
namero de asistentes registrados que poseen las calidades requeridas, se observa
que se cumplen los requisitos para sesionar, por lo tanto se continla con la
reunion.




6. Eleccion de los Miembros del Comité de Desarroll oy Control Social.
Seguidamente, la Asamblea Constitutiva procede a adelantar el proceso de
eleccidon. Se concedieron minutos para dicha actividad.

MIEMBROS DEL COMITE DE DESARROLLO Y CONTROL SOCIAL DEL
MUNICIPIO DE LA UNION NARINO

NOMBRE No. De Cédula

) 9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.4 ) 9.9.9.9.9.9.9.9.9.90.9.9.
) 9.9.9.9.9.90.90.9.9.9.0.4 ) 9.9.9.9.0.90.90.9.9.9.0.0.4
) 9.9.9.9.9.90.90.9.9.9.0.4 ) 9.9.9.9.0.90.0.9.9.9.90.0.4

Instalacion del Comité de Desarrollo y Control Soci  al y Eleccién de la Junta
Directiva

Conformado el Comité de Desarrollo y Control Social, éste procede a instalarse
mediante la toma de juramento. Luego, se abre la eleccion del Vocal de Control.

Consolidados los resultados, se concluye que el Comité de desarrollo y Control
Social elige como su Vocal de Control al Sefior (a) : , quien
obtuvo la mayoria de votos.

Elegido el Vocal de Control, se procede a la eleccion de la Junta Directiva del
Comité de Desarrollo y Control Social, que se determinaron en :

Secretario :  XXXXXXXXXX

Tesorero XXXXXXXXXX

Fiscal XXXXXXXXXX

Veedores: XXXXXXXXXX

Por ultimo, todos los integrantes de la Junta Directiva del Comité de desarrollo y
Control Social prestan juramento y tomar posesion.

Siendo las horas, en el Municipio de La Unién Narifio, a los ,
del mes de

PRESIDENTE SECRETARIO

10.7.2.4 Proyecto (Elaboracion del contrato de cond  iciones uniformes): es un
contrato uniforme, consensual, en virtud del cual una Empresa de Servicios
Publicos los presta a un usuario a cambio de un precio en dinero, de cuerdo con
estipulaciones que han sido definidas por ella para ofrecerlas a muchos usuarios
no determinados.

Hacen parte el contrato no solo sus estipulaciones escritas, sino todas las que la
empresa aplica de manera uniforma en al prestacion del servicio.

Existe contratos de servicios publicos desde que la empresa define las
condiciones uniformes en las que esta dispuesta a prestar el servicio y el



propietario, o quien utiliza el inmueble determinado, solicita recibir alli el servicio, si
el solicitante y el inmueble se encuentra en las condiciones previstas por la
empresa. Las partes del contrato son: la Empresa de Servicios publicos y los
usuarios. Es deber de la Empresas de Servicios Publicos informar con tanta
amplitud como sea posible en el territorio donde prestan sus servicios, acerca de
las condiciones uniformes de los contratos que ofrecen

10.7.2.5 Proyecto (Implementacion de la oficina de peticiones, quejas y
reclamos): la Empresa de Servicios Publicos Municipales de La Unién, deberia
constituir una “oficina de peticiones, quejas y recursos”, la cual tendra la obligacion
de recibir, atender, Tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos
verbales o escritos que presenten los usuarios, los suscriptores o los suscriptores
potenciales en relacion con el servicio o los servicios que presta la empresa. Pero
debido a la situacion econdémica que esta atravesando la Empresa no puede
conformar esta, pero si se puede llevar una detallada relacion de las peticiones y
recursos presentados y del tramite y las respuestas que se daran con fin de valuar
los objetivos planteados y al mismo tiempo utilizar estos para presentarlos a los
entes de control y vigilancia.

A continuacion se plantean los formatos a utilizar para llevar el reporte de la
Peticiones, Quejas y Reclamos en la Empresa.

Cuadro N° 5: Registro de Peticiones, Quejasy Recla mos

EMPRESA DE SERVICOS PUBLICOS MUNICIPALES DE LA
EMLAUNION UNION NARINO

FORMATO AA-09-Q1-01 REGISTRO DE P.Q.R.
P.Q.R. No. FECHA DE RECEPCION D] [ M| |A]
Nombre del Suscriptor: |C.C. No.
o - Barrio
Solicitud: Personal Telefonica . ,
— — Teléfono:
DESCRIPCION DE: Peticion Queja Reclamo

SITUACION A RESOLVER:

MATERIAL A UTILIZAR:

TIEMPO UTILIZADO :
REPARACION : DEFINITIVA TEMPORAL
OBSERVACIONES:

SUSCRIPTOR FONTANERO




10.7.3 CAPACITACION AL USUARIO PARA EL PAGO OPORTUN O DE LA
FACTURA DEL SERVICIO ESTABLECIENDO LA IMPLEMENTACIO N DEL
SUBSIDIO PARA LOS ESTRATOS BAJOS

10.7.3.1 Proyecto (Mecanismos para mejorar el recau do): son las acciones
personalizadas de la entidad para el cobro de la factura a los usuarios que se han
demorado en la cancelacion de su factura; estas medidas pueden ser un carta de
cortesia recordando el cumplimiento del pago de la factura para el beneficio de la
comunidad o una llamada telefénica por parte del funcionario responsable; de
esta forma se tendra la cartera al dia para el pago de los compromisos de la
entidad.

Cuadro N° 6: Plan de Recaudo

ACTIVIDAD A SEMANAS COSTO
EJECUTAR 11213 a RESPONSABLES APROX.
Se entrega la factura | x Fontanero 0
Se informa a la|x Secretario
comunidad del cobro 0
coercitivo
Se realizan cortes / X | X]| X Fontaneros 0
Convenios de pago
Recaudo X|X|X] X Tesorera 0

El plan de recaudo no tiene ningun costo, ademas si el usuario no realiza el pago
de la deuda se realiza el corte del servicio, en el momento que este se acerque a
las oficinas a realizar el pago se cobra por la reconexion del servicio, (el costo de
la reconexion sera de $ 10.000.00 pesos mcte), lo que generaria que los usuarios
prefieran pagar antes de pagar por una reconexion.

10.7.3.2 Proyecto (indice de eficiencia en el recau do): para determinar la
eficiencia del recaudo se debe utilizar la siguiente formula:

INDICE DE EFICIENCIA = TOTAL RECAUDADO X 100%
TOTAL FACTURADO




MODELO DE CONTROL DE EFICIENCIA EN EL RECAUDO
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES
EMLAUNION E.S.P.

Saldo % de
por eficiencia
Cobrar |en recaudo

Total Total

Fecha. MES _ /200__ Facturado Recaudado

Acueducto

Tarifa Cargo Fijo

Tarifa Consumo

Aportes de Conexion

Reconexiones y Multas

Subtotal Acueducto

Alcantarillado

Tarifas de Alcantarillado

Subtotal Alcantarillado

Aseo

Otros Ingresos

Venta de Bienes

Venta de Medidor y Tapas

Subtotal Acueducto y
Alcantarillado

TOTALES

10.7.4 REALIZAR CONVENIOS CON ENTIDADES GUBERNAMENT ALES
PARA LA CAPACITACION, PROMOCION Y EVALUACION DE PER SONAL
VINCULADO A LA EMPRESA

10.7.4.1 Proyecto (Cursos de induccion): | a induccién es la orientacién que
se proporciona al responsable de un cargo con el fin de ubicarlo dentro de un
contexto de necesidades y funciones.

La induccién se orienta al ambiente interno: lo que es la organizacion, su
estructura, funciones, servicios, tecnologia, recursos; y al ambiente externo:
usuarios - clientes, proveedores, politicas, leyes, etc.



MODELO DEL CONTENIDO DEL CURSO DE INDUCCION

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES
EMLAUNION E.S.P.
Nit: 800123756-1

CURSO DE INDUCCION
1) Conocimiento General de al Corporacion:

a. Mision. B. Vision. C. Filosofia

2) Aspectos Basicos de la Administracion de la Corporacion.
a. Atencion al usuario: Quejas, Reclamos, Dafios
b. Sistema de lectura de medidores
c. Sistema de facturacion.

3). Reglamento legal

a. Ley 142 de 1994
b. Demas normas reglamentarias

4) Normas internas de la Corporacion:
5) Operacion: Redes — Planta

- Micro cuencas y abastecimientos
- Bocatoma
- Planta de tratamiento
- Distribucion
- Catastro de Usuarios
Cobertura

10.7.5 IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE COSTOS Y TARIFAS Y MICRO
MEDICION

10.7.5.1 Proyecto (Estudio de costos vy tarifas): la Comisién de Regulacion de
Agua tiene como una de sus funciones determinar para cada bien o servicios
publico las unidades de medida y de tiempo que deben utilizarse al definir el
consumo; y definir, con base a estadisticas y de acuerdo con parametros técnicos
medibles y verificables, apropiados para cada servicio, quiénes pueden
considerarse “grandes usuarios” por lo cual ha elaborado una metodologia en
donde se determinan las tarifas de prestacion del servicio.

La metodologia de la C.R.A. se basa en el calculo de los costos medios asociados
con la prestacion del servicio, es decir, con los costos medios de inversion,
operacion y administracion que garanticen la sostenibilidad del sistema. Se
caracteriza por su flexibilidad, lo cual quiere decir que permite determinar los
costos y las tarifas en funcion del nivel y la calidad de los servicios existentes o
deseados.




La implementacién de esta metodologia de costos y tarifas para las pequefias
municipalidades y las zonas rurales se facilitara en la medida en que se tenga en
cuenta los siguientes factores: a). Existencia de micro medidores; b) informacion
acerca de las inversiones realizadas y las necesidades de inversion futura; c)
existencia de estratificacion socioecondémica y su aceptacion por parte de los
usuarios; d) existencia de suscriptores residenciales de los estratos 5y 6 y de
suscriptores clasificados en los usos industriales y comerciales, que seran objeto
de sobreprecios en sus tarifas para el cubrimiento de los subsidios a los
suscriptores de menores ingresos; e) cultura de pago al interior de las
comunidades ; f) calidad del servicio en cuanto a cantidad, frecuencia y calidad del
agua; g) identificacién de los distintos intereses al interior de las comunidades,
para que el cobro del servicio de acueducto a través de la tarifa no se convierta en
un factor de presiones politicas; h) modificacion de usos y costumbres frente a la
utilizacion del agua.

El estudio de costos y tarifas permite conocer cuanto le cuesta a la empresa de
acueducto administrar, operar y mantener el sistema y realizar las inversiones
necesarias para poder prestar un servicio digno y equitativo a toda la poblacién y
cuanto le cuesta la suscriptor recibir el agua de buena calidad, en la cantidad y
con la continuidad, para satisfacer las necesidades basicas, no solamente de los
actuales usuarios, sino también de los futuros.

Para brindar un servicio eficiente a la comunidad, la entidad prestadora del
servicio de acueducto debe realizar una serie de gastos, clasificados asi:

* Gastos de administracion
» Gastos de operacion y mantenimiento
* Costos de inversion

Los Gastos de administracion son los que se hacen para administrar la entidad
para garantizar un servicio permanente a todos los usuarios.

Los Gastos de operacion y mantenimiento son para realizar el mantenimiento y
operar los sistemas de acueducto y alcantarillado, de manera que se pueda
garantizar la prestacion permanente del servicio a todos los usuarios, se incluye
los sueldos y las prestaciones sociales del fontanero y de operario de la planta, los
productos quimicos, la energia eléctrica para el bombeo, las herramientas que se
utilizan para las labores de reparacion y mantenimiento y, en general, las
reparaciones y el mantenimiento de las infraestructura.

Los Costo de Inversion: son los que incurre una entidad prestadora de los
servicios para ampliar la capacidad de produccion del sistema de acueducto con el
fin de atender el crecimiento de la demanda, maximizar la utilizacion de las
instalaciones actuales y reparar los componentes que hayan cumplido con su
periodo de vida util.



Es importante resaltar que la metodologia de la C.R.A. se publico en el afio 1996,
por lo anterior cada entidad prestadora de los servicios publico debe actualizar
esta metodologia con el Plan Unico de Cuentas expedido por la Superintendencia
de Servicios Publicos (Cuentas del grupo 5 que se refieren a los GASTOS).

10.7.5.2 Proyecto (Adopcién del estudio de costos y tarifas): cuando se haya
realizado el célculo de las tarifas segun las metodologias Resolucion de la CRA 03
/96, el procedimiento para que éstas entren en vigencia y sean adoptadas para el
cobro del servicio a los suscriptores debe considerar:

» Sila Entidad que administra es una empresa, una asociacién de usuarios o
una cooperativa, corresponde a su junta directiva o al consejo de
administracién, segun sea el caso, adoptar las tarifas mediante el tipo de
decisién previsto en sus estatutos.

LOS PASOS PARA LA ADOPCION DE LA NUEVA TARIFA SON:

1) Elaboracion del estudio de Costos y Tarifas, segun la metodologia de la CRA.

2) Informacion a la CRA y al SSPD , enviando el decreto o el acuerdo de la junta
directiva y el estudio de costos y tarifas, en un lapso no mayor a 20 dias, contados
a partir de su aprobacion.

3) Informar a los suscriptores. La entidad deberd comunicarles las nuevas tarifas
y realizar una audiencia con los vocales de los comités de Desarrollo y Control
Social, en un lapso maximo de 15 dias calendario a partir de la aprobacion. Las
tarifas deberan publicarse (periddicos, carteleras de la entidad) y, adicionalmente,
enviarse en un volante a todos los suscritores.

4.) Aplicacion de las Tarifas: las nuevas tarifas no podran ser aplicadas por la
entidad antes de 15 dias habiles después de cumplido el ultimo de los siguientes
eventos a. Comunicarlas a los suscriptores, y b. Enviarlas a la SSPD y CRA.

5) Informacion periodica a los suscriptores

10.7.5.3 Proyecto (Elaboracién de un catastro de su  scriptores y medidores):
es el conjunto de registros y procedimientos que permiten identificar, caracterizar y
localizar a los usuarios de los servicios y a sus acometidas.

La fuente de este catastro es el censo de usuarios activos y potenciales del
servicio, el cual se debe ejecutar técnicamente para alimentar o actualizar el
catastro con informacién confiable y real.

A continuacién se expone las acciones a realizar para obtener el Catastro de
Usuarios para La Empresa de Servicios Publicos Municipales de La Unidn Narifio.



Cuadro N° 6: Planeaciéon Y Programacion Del Catastro De Usuarios Y
Catastro De Medidores

FIGURA No.1 |FASES DE UN CENSO DE USUARIOS

Fases Actividades Subactividades

1. Organizacion
de personal y

a. Elaboracion del organigramay
Funciones de los cargos

fef”?'C'O” de b. Presupuestos de gastos
unciones
a. Definicion del medio de
2. Promocién del divulgacion
censo b. Disefio del material y promocién

de divulgacion

3. Preparacion de
informacion a. Lista actualizada de usuarios de
catastral y de los servicios

Planeaciony |usuarios

programacion a. Disefo de rutas
del censo o b. Verificacion y reconocimiento de
4. Disefio de rutas
rutas
c. Asignacion de codigo a los
usuarios
5. Seleccion de a. Entrenamiento
encuestadores
a. Distribucion de personal,
asignacion de parejas
., b. Fijacion de horarios, distribucion
6. Programacion de .
de predios
encuestas = .
c. Preparacion de materiales y
formularios
1. Levantamiento de encuestas
. . 2. Verificacién y confrontacion de datos
Ejecucion del .
Censo 3. P.rocesamlento de datos
4. Listado de resultados
1. Resultados del Censo
Informe final 2. Ajuste y Novedades del catastro de suscriptores
3. Recomendaciones y anexos




EMPRESA DE SERVICIO PUBLICO MUNICIPALES DE LA UNION
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10.7.6 IMPLEMENTACION DE LOS MICRO MEDIDORES PARA R EDUCIR EL
DESPERDICIO DEL AGUA

10.7.6.1 Proyecto (Instalacion de micro medidor): las empresas de servicios
publicos deben propender por trabajar con un sistema de micro medicion, para
realizar cobros iguales y equitativos a sus usuarios.

Debido a que en la empresa no cuenta con un sistema de micro medicion a
continuacion se presenta actividades a realizar que conduzcan a EMLAUNION

E.S.P. a instalar medidores en toda su area de influencia.

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
EMLAUNION E.S.P.
PLAN DE ACTIVIDADES
ACTIVIDADES A EJECUTAR TIEMPO DE COSTO
EJECUCION | APROX.
Identificaciéon del numero de usuarios actuales y 5
) i ; meses
potenciales mediante el Catastro de suscriptores
Estudio de alternativas para la compra de ]
_ 7 dias
medidores
Cotizacion del valor de medidores en el mercado 3 dias
Escogencia de la mejor alternativa de compra 1 dia
Comunicacién a la comunidad sobre la
programacion de instilacion de medidores y su 1 semana
forma de pago
Adecuacion lugar que serd utilizado como “Hospital 1
. ; semana
de medidores
Verificacion del adecuado funcionamiento de los N
: : 3 dias
medidores instalados
10.7.6.2 Proyecto (Registro actualizado de medidore s instalados):

entidades de Servicios Publicos deben manejar una cantidad de informacion para
llevar un registro y control del manejo que se le da a cada uno de los servicios, por
eso se plantea el siguiente formato como instrumento de recoleccién de
informacién de los medidores con lo que la empresa contaran en un determinado
momento.



EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES
EMLAUNION E.S.P.
MEDIDORES INSTALADOS
No. USUARIO MARCA NUMERO FECHA

10.7.7 SOLICITAR EL APOYO DE LAS ENTIDADES GUBERNAM ENTALES
PARA LA REALIZACION DE OBRAS DE INFRAESTRUCTURA QUE VAYAN
EN BENEFICIO DE LA EMPRESA

10.7.7.1 Proyecto (Implementacion del sistema para la administracion de
materiales): son los pasos del manejo de los materiales requeridos por la
Entidad, para que pueda desarrollar su objeto social, el cual consiste en la
compra, la entregay la recepcion de los materiales por parte de la persona
encargada en la entidad, quien es el responsable por los dafios, pérdidas y
entrega al empleado del material, finalmente almacena los bienes en un lugar
destinado para tal fin.

La entidad requiere llevar un inventario de todos los materiales, que se hace a
través de las tarjetas Kardex, las cuales registran los movimientos de entradas y
salidas de los materiales y mensualmente se debe elaborar la cuenta de almacén,
gue contemple el movimiento del periodo; en esta cuenta se resumen todas las
tarjetas Kardex, indicando el saldo anterior, las entradas, las salidas y los saldos
actuales.

MODELO DEL PROCEDIMIENTO DE LA ADMINISTRACION DE MA TERIALES
EMALUNION E.S.P.

Procedimiento de compras: el secretario elabora los requerimientos internos de
los elementos, este documento debe estar refrendado por el Gerente, se verifica
que el requerimiento se encuentre dentro del plan de compras, solicita las
cotizaciones y las envia al Gerente.

El Gerente analiza las ofertas propuestas por los proveedores y ordena que se
realice el contrato o la orden de suministro a quien prestd la propuesta mas
favorable, después refrenda la orden de suministro o el contrato elaborado; el
secretario entrega el documento para su perfeccionamiento por parte del
proveedor, verifica que en la orden de suministros sea lo acordado y elabora el
ingreso oficial de los elementos.



El procedimiento de ingresos: el secretario clasifica los elementos de acuerdo al
Plan contable, Ingresa el registro en el Sistema, y procede a depositar de manera
técnica los elementos en la bodega.

Procedimientos de Egresos: el secretario verifica la existencia de los elementos,
elabora el comprobante de salida y entrega los elementos tanto devolutivos como
de consumo, verifica que los elementos entregados correspondan a su solicitud de
pedido y firma con su nimero de cédula el comprobante.

Procedimiento de Bajas definitivas: el secretario Organiza la relacion de los
elementos que se van a dar de baja debidamente clasificados y valorados, elabora
la relacion correspondiente y la solicita de dar de baja a los elementos
presentados, se Verifica, cruza la informacion y compara los elementos para
refrendar dicho documento. El Gerente Refrenda el documento si esta de acuerdo
con la peticion, se elabora la relacién de los elementos a dar de baja, ya sea por
donacion o destruccion, y levanta el acta de los elementos de dar de baja. El
Gerente Elabora la resolucion autorizando la baja de los elementos establecidos
en el acta y por ultimo se procede a entregar los elementos ya sea en donacién o
destruccién de acuerdo a la resolucion.

Procedimiento de Bajas de pérdidas : el Funcionario responsable del elemento,
notifica al Gerente de la pérdida con la copia del denuncio. El Gerente Remite los
documentos al funcionario para que se inicie la investigacion disciplinaria. El
Funcionario que esta realizando la investigacion determina si hay o no
culpabilidad y envia los documentos al almacén para su tramite.

Si el trabajador es culpable de la pérdida responde ante el secretario y si no lo es
se procede a dar de baja al elemento, solicitando su resolucion y se dirige a la
oficina de contabilidad para su notificacion.

Procedimiento de Ingresos por devolucion de element os: la dependencia
Interesada verifica que tiene elementos que no son utilizados, por ser obsoletos o
no corresponden a los requeridos de la entidad. El Jefe de la Institucion interesada
elabora y firma la relacion de los elementos a devolver al secretario. El secretario
Constata las especificaciones de los elementos contra el comprobante de egresos
con el que se entregaron, elabora el comprobante de ingresos y descarga en el
sistema e informa al interesado el ingresos de los elementos.

Procedimiento de Compensacion: el secretario establece la existencia de
faltantes o sobrantes por medio de la comprobacion de existencias fisicas y
registros, levanta el acta con la relacion detallada de los elementos objeto de la
compensacion y la firma, para luego enviarla a Gerencia. El Gerente Hace el
analisis correspondiente y autoriza el acta. El secretario elabora y ejecuta los
comprobantes de ingresos o egresos.

A continuacion se presenta unos formatos para la consignacion de la informacién
gue se necesita para realizar la implementacion de esta accion.



EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS-MUNICIPIO DE LA UNION

EMLAUNION NARING
FORMATO AA-04-02-01 | ENTRADA DE MATERIAL
Orden de Compra No. FECHA: D M A
PROVEEDOR:
Descripcion Unidades Cantidades | Valor Unitario Valor Kardex
del Articulo Requeridas | Solicitadas del Articulo Total No.
Entregado por: Recibido por:
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLIQOS-MUNICIPIO DE LA
EMLAUNION UNION NARINO
FORMATO AA-04-02-02 SALIDA DE MATERIAL
FECHA: D M A Salida No.
Descripcion del Unidades | Cantidades | Valor Unitario Valor Kardex
Articulo Requeridas | Solicitadas del Articulo Total No.
Entregado por: Recibido por:

10.7.7.2 Proyecto (Modelo del plan anual de compras ): El Plan Anual de
Compras es una programacion de los que la entidad requiere durante todo el afio
para cumplir su objeto social. Este listado de implementos y demas actividades
como el mantenimiento de equipos, reparacion, adquisicion de nuevos
implementos que necesita la entidad se realiza mensual, bimensual, o trimestral
por el Jefe de almacén o la persona encargada.

Es importante realizar una programacion al iniciar el afio de todos los implementos
que se van a utilizar, por que con ello se mantiene un stock adecuado de
materiales y la entidad no desperdicia sus existencias.

EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES - EMLAUN ION E.S.P.
PLAN ANUAL DE COMPRAS

VALOR TRIMESTRE | VALOR
Cant CONCEPTO UNITARIO [ 1 [2[3]4 | TOTAL
GASTOS DE FUNCIONAMIENTO
COMPRAS DE ADMINISTRACION XXX
| X |Compra de Equipos \ X | x [x[x]x] x




X

Compra de Equipos de
Oficina

Material y Suministro

Caja de papel troguelada

Rema de papel

Toner impresora laser

Cinta impresora

Caja de Disquete

Caja de Ganchos

Caja de marcadores

XXX [X | X|X [X

Cartulinas

Cajas de Clips

Rollos Fax

Cajas de Lapiceros

Carpetas

Traperos

DX XX XXX XX XXX | X

Escobas

XXX XXX [X|X X [X[|X|X[X|X

XX X[ XXX |X

XXX [X [ X [X X X [X [X [x [x |x |x

XXX XXX [X XX [X [ XX [X|X

XXX [ XX [X[X [X [ X [X % [ |x

XXX XXX [X XX [X[|X|X[X|X

b. compras operacionales

XXX

Kiit de Herramienta

X

X

x

x

x

x

X | X

Equipo de Lectura
Contadores

MATERIALES Y
SUMINISTROS

Valletillas

Cepillo

Escobas

XXX | X

Peinillas

XX | X [X

XXX [X

XXX [X

XXX [X

XXX [X

XXX [X

QUIMICOS Y
REACTIVOS

XXXX

PLANTA DE
TRATAMIENTO

Sulfato de Aluminio

Cal

Hipoclorito de Calcio

Hierro

Alcalinidad

Cloruros

XXX | XX [X

XXX | XX [X

XXX | X | X [X

XXX XXX X

Termdémetros

X

X

X

XXX [ X[ X | X [X

XX X[ X | X | X [X

XXX [X | X | X [X

combustible para electrobombas y motobombas

4

XX

x

Galones de ACPM

X

|

x| x[x |

x

mantenimiento para electrobombas y motobombas

Aceite

X

X

X

X

Filtros

X

X

X

X

x

x

XXX

Valvulas y Otros

X

X

X

X

INVERSION




X | Mantenimiento planta de X X |[X | X[X X
tratamiento

X | Adecuaciéon de Sede X X X | XX X

TOTAL PLAN DE

COMPRAS XXXX

10.7.7.3 Proyecto: Adecuacion del stock de accesori 0s y repuestos: a
continuacién se presenta un modelo de Stock permanentes de elementos en
almaceén.

STOK PERMANENTE DE ELEMENTOS EN ALMACEN

DESCRIPCION DETALLE | DIMEN | CANT | TIPO Valor Valor
Unitario Total
Tubo de 8” 6 PVC
Tuberia Tubode | & | 3 TPve
. ubo de
Alcantarillado Tubo de 3 3 PVC
Tubo de 2" 3 PVC
Tubo de 4 5 PVC
Tubo de 6" 1 PVvC
Tubo de 3” 1 PVvC
Tuberia Presién Tubo de 2" 21 PVC
Acueducto Tubo de 1% 8 PvC
Tubo de 1" 4 PVvC
Tubo de " 30 PVC
Tubo de 74 10 PVvC
Unién de 8" 2 PVC
Unién de 6" 1 PVC
Unién de Unién de 4" 15 PVC
Reparacion Union de 3’ 5 PVC
Unién de 2" 30 PVC
Unién de 17 13 PVC
MICRO - 10
MEDIDORES
Collarines 6” 2 PVC
de
COLLARINES Collarines 3" 12 PVC
de

TOTAL INVENTARIO ACCESORIOS

10.7.7.4 Proyecto (Formulacion de un registro de pr  ecios y proveedores): a
continuacion se presentara un modelo de formato a adoptar para consignar la
informacién de proveedores y precios.



EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES
EMLAUNION E.S.P.
Nit: 800123756-1

PRECIOS Y PROVEEDORES

MATERIAL O

RAZON SOCIAL | DIRECCION | TEL. INSUMOS DESCRIPCION | PRECIO

10.7.8 PRESTACION DE UN BUEN SERVICIO CON CALIDAD A L USUARIO

10.7.8.1 Proyecto (Programa para el control de pérd idas y agua no
contabilizada): EI Control de pérdidas en un sistema de acueducto, es
provechoso econOmicamente que lo puede emprender el Gerente, con una
rentabilidad que se expresa, en términos financieros, sociales y ambientales.
Términos Ambientales:

La disminucion de las pérdidas de agua representa una reducciéon en la tasa de
explotacion del recurso, que se refleja en un esfuerzo menor para recuperar tanto
al ecosistema que produce el agua cruda, como a aquel que recibe los elevados
volumenes de residuos contaminantes producidos por el hombre al utilizarla.

Términos Financieros:

El Programa de Control de Pérdidas permite: disminuir los costos de produccion,
al reducir el volumen de agua tratada; aumentar los ingresos; al incorporar en al
factura aquellos usuarios que se benefician del servicio y no se encuentran
legalizados; conocer el estado real de la infraestructura de la empresa para
ejecutar, de manera ordenada y planificada proyectos de inversion de costos
minimos y rentables desde el punto de vista financiero; aumentar la vida util de la
capacidad instalada en infraestructura, al reducir la demanda actual del servicios y
por consiguiente aplazar en el tiempo la ejecuciéon de obras de ampliacion del
sistema; mejorar las condiciones de operacién de la infraestructura disminuyendo
los costos de operacién y bombeo; y disminuyendo los costos que implica el
tratamiento de las aguas residuales al reducir el volumen de agua para tratar.

Términos Sociales:

Se expresa en la ampliacion de coberturas al disminuir las pérdidas, se dispondra
de un volumen de agua adicional que permitira atender a un mayor numero de
habitantes; la equidad social la medicién de los consumos de todos los usuarios
eliminara la inequidad por el cobro de tarifas iguales a quienes gastan voliumenes
distintos de agua y mas aun la que resulta por aquellos que utilizan el servicio de
manera clandestina, cuyos costos deben ser asumidos en ultimas por el resto de



la poblacion y la calidad del servicio al implementarse un programa de control de
pérdidas, se regulan las presiones de servicio a los usuarios, se aumenta la
continuidad del servicio, se pueden destinar mas recursos a la calidad del agua
suministrada y se mejoran las relaciones usuario — empresa en los procesos de
medicion, facturacion, cobro y atencion de peticiones, quejas y recursos.

PLAN DE ACCION DE ACTIVIDADES PARA EL PROGRAMA DE A GUA NO
CONTABILIZADA

Con el Objeto de tener mayor conocimiento de las pérdidas del agua que produce
la entidad, es necesario conocer muy de cerca los procesos y en su totalidad los
componentes del sistema y por lo tanto se debe realizar los controles pertinentes
con el fin de poder determinar con u margen minimo de error la cantidad real de
agua no contabilizada por la entidad prestadora del servicios.

PRIORIZACION ACTIVIDADES A EJECUTAR  [TIEMPO COSTO
DE APROXIM
EJECU ADO
CION

1|VERIFICACION Identificacién de lugares que

necesiten valvulas

2| DISTRIBUCION

Instalacion de una valvulas de
presion

3|MACRO Instalacion de un macro medidor
MEDICION

4| MICRO Instalacion de micro medidores
MEDICION

5/CONTROL Y = Deteccidn de puntos criticos

DETECCION DE
FUGAS

» Revision diaria de puntos
criticos

6| CATASTRO DE
REDES

Levantamiento De Planos del
Municipio

POR LO TANTO SE DEBE REALIZAR LO SIGUIENTE:

1. Realizar el Diagnéstico técnico del sistema
- Identificacion de los componentes del Sistema de Acueducto
- Recopilar la Informacion existente y / o crear la inexistente.
- Trabajos de campo y analisis de la informacién
- Informe de diagndstico técnico y plan de choque.

2. Realizar el Diagnostico Empresarial
- Aspectos Institucionales y legales.
- Aspectos Administrativos
- Aspectos Financieros



- Aspectos comerciales
- Informe de diagnostico empresarial y plan de choque.

3. Realizar el Balance de Agua del sistema: es el método para calcular los
volumenes de perdidas de agua en los diferentes procesos que se realizan
en un sistema de acueducto.

- Condiciones técnicas de funcionamiento del Acueducto,

- Determinar los niveles o indices de pérdidas en los subsistemas que lo
constituyen.

- Formular y priorizar programa de disminucion y control de pérdidas

- Cumplimiento de la normatividad legal.

4. Formular el Programa de Control de pérdidas

- Establecimiento de acciones para la realizacion del diagnéstico de las
pérdidas y la formulacion y puesta en marcha de actividades que las
disminuyan hasta valores minimos admisibles, de acuerdo a criterios de
rentabilidad ambiental, financiera y social

- Subprograma Comercial: Elaborar politicas ( criterios técnicos, sociales y
econdémicos financieros); Procedimientos Administrativos; Determinacién de
estadisticas lecturas criticas de consumo; Evaluacion de los
comportamientos de acuerdo a las lecturas de micro medidores; Elaboracion
de censo de usuarios y catastro de usuario, Proyecto de deteccion y Control
de conexiones fraudulentas

- Subprograma Técnico: Acciones y Actividades con el fin de minimizar la
pérdidas de agua del sistema; Cubrimiento total a toda la comunidad con
micro medidores; Determinar por sectores la distribucion; Deteccion de
Fugas visibles y no visibles; Realizar la rehabilitacion de Redes; realizar el
Inventario de Disponibilidad de Equipos y Accesorios para su deteccion..

OBJETIVO DEL CONTROL DE PERDIDAS
» El principal objetivo es el de lograr implementar las acciones necesarias par
su correccion mediante la puesta en marcha de actividades propias en cada
una de las partes enunciadas anteriormente y descrita con amplitud.

1. PROGRAMA COMERCIAL:

Elaborar politicas (criterios técnicos, sociales y econdémicos financieros);
Procedimientos Administrativos; Determinacion de estadisticas lecturas criticas de
consumo; Evaluacién de los comportamientos de acuerdo a las lecturas de micro
medidores; Elaboracion de censo de usuarios y catastro de usuario, Proyecto de
deteccion y Control de conexiones fraudulentas

2 PROGRAMA TECNICO:
Acciones y Actividades con el fin de minimizar la pérdidas de agua del sistema;

Cubrimiento total a toda la comunidad con micro medidores; Determinar por
sectores la distribucion; Deteccion de Fugas visibles y no visibles; Realizar la



rehabilitacion de Redes; realizar el Inventario de Disponibilidad de Equipos y
Accesorios para su deteccion.

10.7.8.2 Proyecto (Implementar un registro actualiz  ado de agua producida y
agua facturada): Agua Producida es el volumen de agua que capta el Sistema de
Acueducto, se trasporta y procesa.

Agua Facturada es el volumen de Agua que se entrega y factura a los usuarios
del sistema de acueducto.

Cuando la Empresa cuente con macro medidor y micro medidor el procedimiento a
aplicar es el siguiente:

1. Se toma la lectura del agua producida en el macro medidor de la salida
de la planta de tratamiento, mensualmente y se asienta en la ficha

FECHA LECTURA FECHA LECTURA
DIA MES / M3 DIA MES / M3
ANO ANO
2. Se realiza el comparativo entre la sumatoria de los micro medidores de

los usuarios, este dato lo genera automaticamente el programa existente
de facturacion en el listado de consumos y el dato generado por el
macro medidor instalado en la planta

3. Se sacan los resultados arrojados y se asientan en un formato

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES
EMLAUNION E.S.P.

Control de Perdidas Agua potable

ANO
Mes Suma de Metros Metros Observaciones
lecturas Facturados Perdidos
macro
medidor
Enero
Febrero

Marzo




Abril

Mayo

Junio

Junio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

10.7.8.3 Proyecto (Calidad de agua suministrada a | a comunidad): se
determina las caracteristicas organolépticas, fisicas, quimicas y microbiologicas
propias del agua.

PROCEDIMIENTO GENERAL PARA EL SEGUIMIENTO DEL AGUA

El Operador de la Planta es capacitado para realizar el analisis fisico del agua que
entra a la planta y el agua que sale, a su vez toma las muestras de agua
periddicamente o cuando cambian las caracteristicas del agua que entra, tanto en
el tanque de almacenamiento como en la red de distribucién. También se hacen
chequeos constantes en al red de distribucion, se analiza la tuberia, el ph, color,
cloro residual, temperatura, alcalinidad, jarras con el equipo de laboratorio. En
base a los residuos se calculan los pardmetros de dosificacion de cloro y de
sulfato de Aluminio, para la buena calidad suministrada. Estas son llevadas al
laboratorio de la Secretaria de Salud Municipal donde se analizan y se entrega el
informe. Este informe se fija en lugar visible para la comunidad, con el fin de que
se entere de la calidad del agua que esta consumiendo, luego los informes son
archivados.

10.7.8.4 Proyecto (Programa de mantenimiento de equ ipos de recoleccién de
residuos solidos): los Auxiliares de Aseo que operan los equipos de recoleccion,
trasporte y disposicion final de residuos solidos, reportan a la Empresa la
necesidad de mantenimiento cada treinta (30) dias, seguidamente el Gerente
autoriza mediante orden de trabajo, el mantenimiento de cada uno de los equipos.
Este mantenimiento lo realiza el taller que garantice la idoneidad.

El equipo de Recoleccion y trasporte de los residuos solidos se le programa el
mantenimiento de la siguiente forma:

1) Se le realiza el mantenimiento adecuado mensualmente.

2) Se le hace el engrase semanalmente.

3) Se le realiza el rodamiento cada seis (6) meses.




4) Cuando hay cualquier inconveniente o dafio inmediatamente se manda al
Taller.

10.7.8.5Proyecto (ldentificacion de dafios por secto r): a continuacion se
presenta un formato para recopilar la informacién sobre los dafios presentados en
la red de aduccion y conduccion.

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES
EMLAUNION E.S.P.
REGISTROS DE DANOS POR SECTOR

N° |Fechade | Cédigo [Nombrey Tipo | Sector | Fecha de Fecha de Accesorios | Atendido
Reporte Apellidos de Atencién | Reparacién Utilizados Por:
Dafio

g | W N

10.7.8.6 Proyecto (Programa de disminucion enlost iempos de reparacion):

PROGRAMA DE REPARACION DE DANOS

El objetivo fundamental de este programa es el de disminuir el porcentaje de
pérdidas de agua no contabilizada y no afectar la continuidad del servicio a los
suscriptores del servicio de Acueducto.

Teniendo en cuenta que el agua es una prioridad bésica, se tiene disponibilidad
inmediata a los fontaneros para reparacion de todo tipo de dafios ya sea en la
planta de tratamiento, bocatoma, redes de conduccion y redes intra domiciliarias,
el procedimiento normal de atencién a dafios, una vez detectado o reportado se
notifica en forma inmediata a los fontaneros para proceder a su reparaciéon en
tiempo minimo.

Procedimiento:

a. Emitir formato con datos de dafios originados en la oficina de P.Q.R.

b. Determinar si el dafio reportado corresponde a una red domiciliaria o a la red

matriz.

Verificar el personal disponible para resolver el dafio.

determinar el diametro de la tuberia afectada y el tipo de material.

e. Hacer suspension del servicio en el sector afectado, siempre y cuando sea
necesario.

oo




verificar la existencia de tuberia y accesorios para la reparacion.
Solicitar el material requerido con el propésito de no demorar en la salida a
reparar el dafio.
Romper placa de pavimento si asi lo determinada la magnitud del dafio.
Purgar tuberias.
Iniciar la reparacion.
Abrir valvulas de sectorizacion
verificar la no existencia de fugas.

. Taponar las brechas.
Reportar el tiempo de suspension, tiempo de la reparacién, materiales
utilizados y los principales inconvenientes, con el objeto de retroalimentar los
procedimientos.

S3—xT TS @™

10.7.8.7 Proyecto (Deteccion de fugas no visibles):

PROGRAMA DE DETECCION DE FUGAS NO VISIBLES

Para la deteccion de fugas no visibles la Empresa de Servicios Publicos
Municipales de la Unidn Narifio realizara una evaluacion del agua no contabilizada
y en especial las lecturas del macro medidor a la salida de la planta de tratamiento
(se establece una hora determinada); Una vez conocida la cantidad de agua no
contabilizada es esas horas se realiza un sondeo con rota sonda en las horas de
la noche o a la madrugada para detectar algunas fugas no visibles; Hecho el
sondeo se proceden a realizar apiques en las zonas con mayor probabilidad de
presencia de la fuga, hasta encontrar el dafio y se procede a su reparacion. Todo
este proceso se basa en la informacidn suministrada por la Comunidad a la
Empresa.

La empresa a traveés de las lecturas de los macro medidores por factores ha
podido detectar la fugas no perceptibles en donde se aplica el geofono con lo cual
se logra detectar el lugar de la fuga.

El programa es el siguiente:

a. Capacitacion del personal o funcionario de la Oficina de Servicios Publicos
Domiciliarios.

b. Caracterizacion en planos o formatos de las fugas detectadas.

c. Instrumentacion de un servicio de deteccién y localizacion de fugas no visibles
a través de procesos compatibles con las condiciones tecnoldgicas,
operacionales y econdmicas de la Oficina.

d. Disponibilidad de equipos o instrumentos basicos para deteccion de fugas, bien
sea mediante adquisicion o alquiler.

e. Reducir las perdidas de agua por fugas no visibles mediante la reduccion de la
presion en la red de distribucion.



10.7.8.8 Revision y control de fugas a nivel intra  domiciliario

PROGRAMA DE REVISION Y CONTROL DE FUGAS

EL programa consiste en visitas periddicas de verificacidn a los usuarios, en las
que se hace revision de flotadores, llaves terminales, tanques, albercas etc., con el
fin de constatar que no existan fugas. La misma inspeccion se hace rutinariamente
a la red principal de distribucion y las domiciliarias. Y se realiza también visitas a
las habitaciones que presentan algun desfase en el consumo para esto contamos
con un patrén portétil para verificar el estado de la medicién y un gedpono para
localizar el lugar de las fugas no perceptibles al interior del inmueble.

Para este programa se realiza lo siguiente:

a. Establecimiento de un procedimiento para promover a la poblacion la
comunicacion de fugas visibles.

b. Disefio del procedimiento para la eliminacién rapida de fugas

c. Identificacion de las areas criticas donde existe mayor incidencia de fugas y
adopcion de medidas correctivas.

d. Acciones para reducir fugas en las instalaciones intra domiciliarias, mediante
instalacion de registros antes del contador.

e. Educacion a los usuarios para mejorar el mantenimiento de sus instalaciones
hidraulicas.

10.8 PRESUPUESTO ANUAL PARA LA IMPLEMENTACION DEL P LAN
ESTRATEGICO PARA “EMLAUNION E.S.P.”

EJE ESTRATEGICO ACTIVIDADES RECURSOS | RESPONSABLE
FO1: Plantear ’ Elaborat_:|,0n y
aprobacion de los Gerente y Junta
legalmente la 1.500.000.00 LT
: ., estatutos de la Directiva
informacién
- . empresa
administrativa y
financiera dentro de la
Empresa a través de
los estatutos con la .
# Asesoria del

participacion de las
organizaciones
gubernamentales
estableciendo normas
vigentes en su
actualizacion

personal idéneo
sobre normas y | 2.000.000.00
leyes de la
empresa

Gerente y
Entidad asesora




FO2: Organizar el

proceso de
facturacion y el | # Implementacion
sistema Contable, del software de
Presupuesto de fa_lcturamon, 12.000.000.00 Gerente
acuerdo a las noemas sistema contable
y leyes dispuestas por y presupuesto de
la ley para las la empresa
Empresas de
Servicios Publicos
# Elaboraciony Gerente y

aplicacion de un
sistema de control

15.000.000.00

Funcionarios

# Adopcion de

DO1: Establecer indicadores 5.000.000.00 Ger_ente y
deacuerdo a la ley la | . L Funcionarios
. . internos de gestion
implementacion de Usuarios
métodos de control y o ;
L 2 Reactivacion del Empresas de
la aplicacion de Comité de Servicios
procedimientos para 3.000.000.00 b
. 9 Desarrollo y Pulblicos y
la integracion del Control Social lcaldi
Recurso Humano ontrol >ocia I\;‘C"’.‘ . al
externo — uhicipa
2 Implementacién
de la oficina de 2.000.000.00 Gerente
Peticiones, Quejas
y Recursos
# Estudioy
adopcion de un
DO2: Implementar un | Estudio de Costos 5.000.000.00 Gerente
sistema de costos y | vy Tarifas
tarifas y micro | & Elaboracién de un
L, EMLAUNION Y
medicion Catas_tro de 3.000.000.00 Instituciones
Suscriptores y )
. Educativas
medidores
DO3: Realizar
convenios con
entidades
# Cursos, talleres y
gubernamentales para seminarios de
la capacitacion, induccion al 5.000.000.00 EMLAUNION,
promocion y e SENA 'Y ESAP
2 personal de la
evaluacion de
empresa

personal vinculado a
la empresa




DO4: Solicitar el

apoyo de las
entidades 2 Implementar un Gerente y
gubernamentales para | sistema para la . .
la realizacion de obras | Administracion de 20.000.000.00 Fulgclg)nqa:g):ade
de infraestructura que materiales P
vayan en beneficio de
la empresa
FA1: Capacitacion al
usuario para el pago » Mecanismos para
oportuno de la factura )
- mejorar el recaudo
del servicio de impuesto para Gerente y
estableciendo la Imp P 12.000.000.00 | Funcionarios de
. g optimizar la
implementacion del i la Empresa
- prestacion del

subsidio para los servicio
estratos bajos
FA2: Implementacion
de los micro
medidores para # |nstalacion de EMLA.UNION y

. - . . 30.000.000.00 Entidades
reducir el desperdicio Micro medidores Einancieras
del agua
FA3: Prestacion de un | # Utilizacion de Gerente y
buen servicio con insumos para la . .
calidad al usuario potabilizacion del 15.000.000.00 Fulr;clg)rga:g)ssade

Agua P
DALl: : Realizar la # Implementacion Gerente y
reestructuracion de la Estructura 300.000.00 | Funcionarios de
administrativa organica la Empresa
Contable y Financiera # Implementacion Gerente y
de la empresa para de Manuales 1.000.000.00 | Funcionarios de
prestar un buen . i
Administrativos la Empresa

servicio

TOTAL

126.800.000.0
0




11. CONCLUSIONES

@ La planeacion estratégica permite que la organizacion tome parte activa, en
lugar de reactiva, en la configuracion de su futuro, es decir, la organizaciéon
puede emprender actividades e influir en ellas y, por consiguiente, puede
controlar su destino.

@ El proceso de la planeacion estratégica es mas importante que los documentos
resultantes, porque gracias a la participacion en el proceso, tanto gerentes
como trabajadores se comprometen a brindar su apoyo a la organizacién. Si
bien tomar buenas decisiones estratégicas es una de las mayores
responsabilidades del gerente de una organizacion, tanto empleados como
gerentes deben participar en formular, implementar y evaluar las estrategias.
La participacion es clave para conseguir el compromiso con los cambios que
se requieren.

@ Para que una Planeacion Estratégica sea comprensible por cualquier persona
de la organizacién, se deben de crearla sin ambigledades, de forma
coherente; para lograr eso ellos deben tener muy bien claro dos situaciones: el
nuevo reto al que se enfrentan y al hecho que una vez iniciada la ejecucion ya
no se puede volver a reparar en detalles que se les olvido considerar a un
principio.

@ El desarrollo de un trabajo implica dedicacion, compromiso y colaboracion por
parte de quien lo elabora como de el elemento esencial que es la organizacion
en todo su conjunto

@ la realizacion de este trabajo condujo a estructura y organizar de manera clara
y precisa los procesos y actividades que se encontraban inmersas en la
organizacion pero sin lineamientos claros.

@ La ejecucion de este trabajo logro motivar a la organizacion a aplicar nuevas
formas de realizar las tares, a concientizarse a buscar métodos y alternativas
para desarrollar las actividades diarias de manera efectiva y sobre todo
buscando un bienestar comunitario que se ve reflejado en la nueva imagen que
proyecta la organizacion.



12. RECOMENDACIONES

Precisar tareas y seguimiento a los funcionarios involucrados en la aplicacion
de metodologias y sistemas para detectar y corregir desviaciones o riesgos en
la ejecucion de programas y consecucion de metas y objetivos

Mejorar la Cultura del Control y Autocontrol y ejecutar un adecuado Control
Interno, esto dependera de cada uno de los funcionarios de la organizacion sin
importar su ubicacién en los diferentes niveles

Involucrar a todo el personal de la entidad en el cumplimiento de los
indicadores establecidos por la Empresa y organismos de regulacion

Medir continuamente los indicadores internos establecidos

Dar inicio a la reestructuracion Administrativa, Financiera, Operativa y Técnica
de la Empresa.

La empresa debe dar inicio en la consecucion de recursos econémicos, para
lograr la financiacion de medidores, esto con el fin de obtener una justa toma
de lecturas y cobro de tarifa acordes a lo establecido en la Ley 142 de 1994.

Seguir brindando apoyo para el desarrollo de estos trabajos, ya que se
convierte en uno de los ultimos escalos por recorrer para la culminacion de una
profesion, esta modalidad de opcidén de grado es la manera mas efectiva de
aplicar los conocimientos adquiridos en el transcurso de los cinco afios de
academia y de sentirse inmerso en el desarrollo de las grandes empresas
colombianas.



BIBLIOGRAFIA
ENCICLOPEDIA PRACTICA DE LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA.
Editorial OCEANO, Espafia. 2000. 521 p.
CARTILLA DE CULTURA EMPRESARIAL .2004

GUSTAVO SABOGAL PRIETO, Gustavo. Curso béasico de organizacion y
métodos. Escuela Superior De Administracion Publica, Colombia. 2002. 320 p.

PERSON , Barrie. Estrategia de negocios, Ediciones Macchi. 1995. 273 p.



