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RESUMEN

El siguiente informe de pasantias tiene como propésito fundamental que los estudios
realizados a lo largo de cinco arduos afios, es decir todo lo tedrico aprendido durante el
periodo de estudio en la Universidad Francisco de Paula Santander, se llevaran a lo practico
en el tiempo estipulado de pasantias en la Empresa APCES-ESP, trabajando en areas
fundamentales como la de recaudo, facturacion y servicio al cliente. Para el cumplimiento
de los objetivos propuestos se realizd en primer lugar un diagnostico situacional de la
empresa para poder dar cumplimiento a la asesoria, con la herramienta de matriz DOFA,
Identificando las oportunidad, debilidades, amenazas y fortalezas; respecto al area de
recaudo donde se trabajé durante los dos primeros meses, realizando las funciones
necesarias para poder dar cumplimiento a este objetivo, dentro de las cuales estaban las de
enviar cuentas de cobro a la alcaldia municipal y creacién de estrategias para recuperacion
de cartera morosa. Continuado con el cronograma de actividades se tiene la oportunidad de
asumir el cargo de facturacién y servicio al cliente, desarrollando funciones de alto grado
de responsabilidad, dentro de las cuales se encontraban el manejo de un software comercial
y la delegacion de autorizacion de venta de agua industrial, es importante mencionar que
fue un trabajo complejo y que se tuvieron que realizar esfuerzos enormes para dar
cumplimiento a los objetivos propuestos.
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INTRODUCCION

Actualmente la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafa, cuenta con cientos de
convenios con empresas locales y regionales para realizar trabajo de grado bajo la
modalidad de pasantias, para este caso en particular es APCES-ESP la empresa que
facilite el programa de pasantia, una empresa administradora de los servicios publicos triple
A del municipio de San Martin, cesar. Dicha pasantia fue realizada en el éarea
administrativa, logrando los objetivos propuestos en la pasantia dando cumplimiento a las
actividades asignadas las cuales estuvieron enfocadas en el recaudo, facturacion y servicio
al cliente.

Es importante destacar, que para toda empresa especificamente; la de servicio, todas sus
areas son claves para el cumplimiento de sus objetivos y entre ellos se destaca el area
administrativa de recaudo, facturacion y servicio al cliente, ya que en esta area se tiene la
posibilidad obtener altos beneficios a través de las actividades desarrolladas; el recaudo es
importante para esta empresa, ya que de este depende la mayor parte de los ingresos de la
entidad.

Este informe cumple también con la finalidad de dar a conocer el funcionamiento del area
de facturacion y servicio al cliente; areas donde se ejecutan actividades necesarias para el
funcionamiento éptimo de la organizacion, resolviendo problemas desde inclusion de
nuevos usuarios, financiaciones, lecturas de consumos hasta desactivaciones del servicio,
sin descuidar la oportuna atencion al usuario con un implementado sistema de PQR , que
estd a la orden del dia para dar ese nivel de confianza al usuario, garantizandole la atencion
eficaz de sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
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1 ASESORIA Y CONSULTORIA TECNICA A LAS FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS DEL AREA DE RECAUDO, FACTURACION Y SERVICIO
AL CLIENTE EN LA EMPRESA APCES- ESP _DEL MUNICIPIO DE_ SAN
MARTIN, CESAR

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La empresa APCES E.S.P, cuyo nombre obedece a Administradora Publica Cooperativa
Empresa Solidaria de San Martin Cesar, es una entidad tipo cooperativa de caracter privado
que administra los servicios publicos de Alcantarillado, Acueducto y Aseo; pertenece al
régimen comun y funciona en el Municipio de San Martin, Cesar, en la
zona urbana. Este tipo de entidades, son autorizadas de manera especifica por la Ley 142 de
1994 y sus decretos reglamentarios para prestar Unicamente Servicios Publicos de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo.

APCES ESP da inicio a sus actividades el 1 de septiembre de 2005, Tras la liquidacion de
las empresas publicas de san Martin (EMPUSAM), perteneciente a la alcaldia del
municipio. Esta nueva empresa nace bajo la gerencia del Ingeniero CHRISTIAN FABIAN
VARGAS VERGEL, con el acompafiamiento de dos colaboradores maés, los cuales
realizaron los censos correspondientes para determinar la cantidad de usuarios del
municipio; asi mismo empiezan sus labores operativas con ocho trabajadores
comprometidos con el nacimiento de esta empresa en el casco urbano del municipio de san
Martin, cesar; sin embargo con el paso del tiempo, el municipio fue creciendo
demogréaficamente y aumentando el nimero de usuarios, por lo cual se hace necesario que
el nimero de trabajadores se incremente para poder satisfacer y cumplir con los
requerimientos que la comunidad exigia. En esos afios de gestacion de la empresa, sus
ideales se centraron basicamente en programas y estrategias de comunicacion a la
comunidad, para darse a conocer como una empresa responsable y capaz de prestar
eficientemente estos servicios publicos basicos.

Actualmente APCES ESP, cuenta con dos infraestructuras, una en el casco urbano y la otra
cerca a las riveras de la quebrada torcoroma. La primera se encarga de toda la parte
administrativa, contable, juridica y de seguridad; esta infraestructura cuenta con modernas
y confortables oficinas que se ajustan a los pardmetros de ergonomia y salud para que los
empleados de la empresa sientan bienestar fisico y psicolégico, ademas de esto, ofrecen a
los usuarios la comodidad de ir a pagar sus facturas y/o presentar algun reclamo, queja,
sugerencia o peticion en un ambiente confortable propicio para las buenas relaciones entre
empresa y usuario (ver imagen 1).

La segunda infraestructura con la que cuenta la empresa de servicios publicos es la planta
de tratamiento que se encuentra ubicada en la carretera terciaria del municipio de san
Martin que conduce a la vereda el cobre, en inmediaciones con las riveras de la quebrada la
torcoroma; y es alli en donde se realizan todos los procesos operativos para el tratamiento
del agua, bajo todos los parametros y estandares de calidad establecidos por la
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Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, también desde alli se coordinan
mediante los operarios que cantidad de agua y bajo qué presion se suministra el servicio en
el casco urbano del municipio (ver imagen 2).

Imagen 1. Empresa APCES ESP San Martin.

Fuente. Empresa APCES ESP San Martin, Cesar.

APCES cuenta con un total de 28 empleados, con sentido de pertenencia y comprometidos
dia a dia con el desarrollo de las actividades de la empresa. Por ser APCES ESP una
empresa prestadora de servicios publicos debe rendir cuentas a todas las entidades que el
estado dispone para la vigilancia de los entes publicos, como lo son la Contraloria,
Superintendencia de servicios publicos domiciliarios, Comision de regulacion de agua
potable adscrita al ministerio de ambiente y vivienda y desarrollo territorial, quien regula
todos los aspectos; entre otras.
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Imagen 2. Planta de tratamiento APCES ESP.

Fuente. Empresa APCES ESP San Martin, Cesar.

Valores de la APCES ESP. Amabilidad: Prestamos el mejor servicio, tratando a nuestros
clientes con mucha cordialidad.

Responsabilidad: Con el mejor talento humano, respondemos a todas nuestras
obligaciones.

Respeto: La forma de dirigimos hacia la comunidad es sobresaliendo en la cortesia y en la
amabilidad.

Transparencia: Evitamos la corrupcion y el mal manejo de los recursos, creando una
buena imagen y confianza en los consumidores.

Politicas de la APCES ESP. Politicas de personal: A la hora de seleccionar el personal
para los diferentes cargos a desempefiar dentro de la empresa, se hace necesario determinar
factores importantes para el logro de los objetivos del cargo y el buen funcionamiento de la
persona contratada.

Aspectos intelectuales: Inteligencia: habilidad para aprender y desarrollar nuevas labores,
capacidad de analisis, comprension y razonamiento de situaciones complejas, a la vez que
planteé soluciones a las mismas.

Aspectos de personalidad. Adaptabilidad: facilidad para manejar de manera afectiva
diferentes tipos de situaciones, flexibilidad para asimilar cambios de prioridades y
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capacidad para el cumplimiento del trabajo en plazos restringidos. Y dar respuestas
productivas ante la critica manteniendo la motivacion aun en situaciones dificiles.

Relaciones interpersonales: comprende la interaccion afectiva con otros, relaciones
adecuadas con personas de todos los niveles de la organizacion.

Trabajo en equipo: habilidad para trabajar en grupo, facilitando los procesos de toma de
decisiones y soluciones de problemas, mostrando comportamiento de dinamismo con la
meta grupal.

Normatividad: grado de responsabilidad y persistencia en las tareas adquiridas
interiorizacion de las normas y politicas de la empresa.

Autocontrol: un alto control de las propias emociones y una conducta social cuidadosa
dirigida a conseguir el respeto y buena reputacion.

Autodeterminacion: es la tendencia asumir la responsabilidad sobre sus propias decisiones
y explicar sus acciones, asumiendo las consecuencias de estas a partir de atribuciones
internas.

Politicas de compra: Las compras de materia prima e insumos se realizaran de contado y
con creditos no superiores a los 60 dias.

Politicas de venta: Las ventas se haran con reconocimiento de las disposiciones legales,
respecto al cobro de facturas a usuarios de servicios puablicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado y aseo, esto es de acuerdo al mes vencido; una politica de descuento, se
asigna exclusivamente a aquellos suscriptores con deudas anteriores, y solo se da con base
en los intereses generados.

1.1.1 Mision. La empresa es administradora y prestadora de los servicios publicos
domiciliarios de Acueducto, alcantarillado y Aseo, (bajo la modalidad de Administracion
Publica Cooperativa), en el Municipio de San Martin Cesar, busca
satisfacer constantemente las expectativas de los clientes en términos de calidad, servicios y
precio. Soportados por el talento humano y técnico.

1.1.2 Vision. Deseamos para el 2017, el aumento del 90% de usuarios, para que el agua y la
limpieza rija en los hogares de toda la comunidad sanmartinense.

1.1.3 Objetivos de la empresa. Realizar el proceso de captacion, tratamiento distribucién y
comercializacion de Agua Potable.

Asegurar los oficios de recoleccion y tratamiento de aguas residuales.

Garantizar la prestacion de los servicios de recoleccion, transporte y disposicion final de
residuos solidos, en sitios técnicamente aceptados por la Corporacion Autdnomas
Regionales.
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Ser competitivos en el mercado.
Aseguramiento de calidad en los procesos de produccion.

Garantizar servicios publicos domiciliario

1.1.4. Descripcion de la estructura organizacional. La Empresa APCES ESP cuenta con
una Asamblea general de asociados quienes toman las decisiones para el manejo de la
organizacion, estos estdn conformados por presidentes de juntas de accién comunal y
alcalde, quienes depende la junta de vigilancia por ser una cooperativa y el consejo de
administracion que es el encargado de dirigir al comité de educacién y control social y el
Gerente quien a su vez dirige el comité de archivos, el contador publico y la asistencia
técnica operativa que se encuentran ubicadas como areas externas identificadas con la linea
staff, igualmente la gerencia dirige en primer lugar las areas de salud ocupacional, en
segundo lugar la seccion comercial y financiera de quien depende el area de facturacién y
de servicio al cliente, en tercer lugar la seccion operativa de quien dependen los operarios
de planta, el fontanero y los auxiliares de aseo y en cuarto lugar la secretaria general.

Imagen 3. Organigrama de APCES ESP

4 N
\ S
( N
\ S

Fuente. Empresa APCES ESP San Martin, Cesar.
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1.1.5 Descripcion de la dependencia asignada. El area administrativa de la empresa
APCES ESP tiene como funcién principal llevar a cabo la planificacion estratégica de la
empresa; gestionando, controlando y manejando el presupuesto, tanto las cuentas por
cobrar como las cuentas por pagar, e insumos, todo esto se hace integrando la
administracion con las finanzas y la contabilidad.

En esta area se trabajan aspectos fundamentales tales como el servicio al cliente, en donde
se reciben todas las quejas, reclamos, peticiones o sugerencias de los usuarios con respecto
del servicio prestado.

Asi mismo en el area administrativa también se encuentra la oficina juridica, la cual es la
encargada de brindar soluciones juridicas a todos aquellos problemas de orden laboral o
judicial que puedan presentarse en la empresa. En esta area también se realiza el cobro o
recaudo de facturas generadas a los usuarios, en el area administrativa se encuentra la
oficina de control interno que se encarga de ayudar a la empresa a lograr sus metas y sus
propositos en determinados tiempos, con determinados presupuestos, generando confianza
en la organizacion.

Finalmente el rea administrativa se encuentra la parte de facturacion, la secretaria general
de la empresa y la parte contable que se encarga del pago mensual de la planilla pro
desarrollo del cesar, ademéas de manejar la liquidacion de némina, contabilizacion de todos
los procesos que se hagan en la empresa(egresos, ingresos) y las demas funciones contables
que se realizan en una empresa, asi mismo de subir a la plataforma de la contraloria
bimestralmente informacion de contratacion y demas procesos.

1.2 DIAGNOSTICO INICIAL DE LA DEPENCENCIA ASIGNADA

Cuadro 1. Matriz DOFA APCES ESP

FORTALEZAS DEBILIDADES
AMBIENTE

INTERNO Amplias instalaciones, | Falta de licencias de S.O en
infraestructura, cdémodas | algunos equipos de oficina.
oficinas con toda la ergonomia
necesaria para el desempefio | Falta de Campanas
eficiente de las actividades | publicitarias y de
diarias de los empleados. sensibilizacion al ahorro y

uso eficiente del agua.
Imagen corporativa/
Responsabilidad Social RS), | Falta de capacitaciones al
mejora del reconocimiento a | personal administrativo en
nivel municipal y | temas relacionados con sus
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AMBIENTE
EXTERNO

departamental.

Capacidad de respuesta a las
solicitudes de los usuarios.

Buen nivel académico vy
experiencia  suficiente  del
talento humano.

Software contable y comercial
con sus respectivas licencias
(TNS, INTEGRIM Premium)
mcc de Colombia.

Flexibilidad de la estructura
organizacional

Comunicacion, Control
gerencial y Pro actividad en la
gestion gerencial.

Buen ambiente laboral,
recurso humano motivado y
contento.

Procesos técnicos y
administrativos de calidad.

Alto nivel en calidad de
servicio al cliente

Ser la Unica  empresa
prestadora de los servicios de
acueducto, alcantarillado vy
aseo

Certificacion de calidad 1SO
9001 ICONTEC

actividades diarias.

Altos indices de la cartera
morosa.

Equipos de oficina obsoletos.

Ausencia de indicadores de
gestion.

Carencia de un sistema
electrénico de seguridad.
Cobro  del servicio de
acueducto y alcantarillado por
tarifa  plena  (fija) y
estratificada.
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OPORTUNIDADES

FO (MAXI-MAXI)

DO (MINI-MAXI)

Crecimiento
demogréafico
municipio.

del

Facilidad al acceso a la
tecnologia.

Proteccion al
medioambiente (Norma
ISO 14001).

Credibilidad en otras
instituciones del
municipio.

Facilidad de Créditos
bancarios.

Inexistencia de
Competencia.
Necesidad de los

servicios prestados.

Disminucion de la
cartera morosa,
realizando cortes del
servicio de acueducto y
visitas puerta a puerta.

Convenios
Interadministrativos.

Laguna de oxidacion

que se esta
construyendo la
administracion
municipal.

-Abarcar nuevos segmentos
del mercado a través de la
construcciéon de la laguna de
oxidacion, contando  con
excelente infraestructura para

brindar un buen servicio.
(O1+010+F1)
-Siendo la dnica empresa

prestadora del servicio se debe
trabajar en pro de mejorar la
imagen corporativa, aplicando
responsabilidad social
mediante la proteccién del
medio  ambiente ISO
14001(03+F2+F11)
-Implementacién de un
software contable y comercial,
gracias a la tecnologia,
contando con el personal
capacitado e idoneo para el
uso del software. (O2+F4+F5)
-Mantener la credibilidad y
confianza en los clientes y en
las demas instituciones del
municipio, tomando como
factor relevante que no existe
competencia, se debe adoptar
un buen sistema de servicio al
cliente. (O4+06+F10)
-Aprovechamiento del control
gerencial, la pro actividad en
la gestion gerencial y la

flexibilidad en la estructura
organizacional, para la
realizacion de  convenios
(O9+F6+F7).

-Compra de equipos de
oficina 'y de un sistema
electronico de seguridad, a
traves de un crédito bancario.
(D6+D7+05)

-Aprovechamiento al maximo
de la tecnologia para realizar
campafas publicitarias y de
concientizacion, ademas de
capacitar al personal.
(D2+D3+02).

-Bajar los indice de la cartera
morosa mediante cortes del
servicio de acueducto vy
visitas puerta a puerta, y crear
indicadores de gestion para la
evaluacion  del  servicio.
(D4+D5+08)
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AMENAZAS

FA (MAXI-MINI)

DA (MINI-MINI)

Cultura de no pago en
la comunidad por los
servicios prestados.

Alto indice de
desempleo en el
municipio.

Conexiones ilegales al
sistema de acueducto,
por parte de algunas
invasiones en el
municipio.

indices de Inseguridad
y delincuencia.

Aumento en el precio
de los insumos para el
tratamiento y
procesamiento del agua
industrial.

El no pago a tiempo de
los subsidios por parte
de la alcaldia
municipal.

No se ha realizado un
programa efectivo de
uso eficiente y ahorro
del agua.
Escasez de
hidrico debido al

recurso

Fendmeno del nifio y
tala de arboles en la
parte alta del municipio
en donde se encuentran
los nacimientos de
agua.

-Mediante el control gerencial
y la gestion gerencial se deben
crear acuerdos entre la
comunidad, la alcaldia
municipal y la empresa, con el
fin que se pague
oportunamente el  servicio
prestado. (F7+Al1+AG6).

-Siendo la Unica empresa
prestadora de los servicios de
acueducto, alcantarillado vy
aseo, se debe implementar un
programa efectivo de uso
eficiente y ahorro del agua,
teniendo en cuenta que el
recurso hidrico escasea debido
al fendbmeno del nifio y la tala
de arboles que se presenta en
el municipio. (F11+A7+A8)

-Aprovechando las amplias
instalaciones, la
infraestructura y la
flexibilidad en la estructura
organizacional, se pueden
crear empleos directos e
indirectos para reducir el

indice de desempleo en el
municipio. (F1+F6+A2)

-La empresa no posee un
programa efectivo para el uso
eficiente del agua, carece de
campafas publicitarias y de
concientizacion, sumado a
esto el municipio presenta
escasez del recurso hidrico
debido al fendmeno del nifio
y a la tala de arboles.
(D2+AT7+A8).

-La empresa aun tiene como
herramienta ~ de  trabajo,
equipos de oficina obsoletos,
de los cuales algunos no
tienen licencia S.O, ademas el
costo de los insumos para el
tratamiento de agua y proceso
de agua industrial ha
aumentado. (D1+D6+Ab5)

-Se presenta un alto indice de
la cartera morosa debido a
que la comunidad no cancela
el servicio prestado y la
alcaldia no paga a tiempo los
subsidios. (D4+Al1+A6)

-La empresa carece de un
sistema electronico de
seguridad, teniendo presente

que el municipio presenta
indices de inseguridad vy
delincuencia, ademas hay
conexiones ilegales al

servicio. (D7+A3+A4)

Fuente. Pasante
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1.2.1 Planteamiento del problema. Las Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios
(E.S.P.) han mostrado desde hace algin tiempo un interés repentino por la plena
satisfaccion del cliente. Esto se debe en gran parte a que en este sector, la constitucion de
1991 definid: “los servicios publicos como inherentes a la finalidad social del estado” 'y
rompio el tradicional monopolio, cuando decretd que podian ser prestados por el Estado
directa o indirectamente, por comunidades organizadas o por particulares a través de tipos
societarios. En la empresa de Servicios Publicos Domiciliarios del municipio de san
Martin, cesar (APCES-ESP), se ha presentado varias situaciones que ameritan ser
estudiadas para analizarlas y asi mejorar la gestion administrativa en la entidad, como por
ejemplo optimizar las funciones del area de recaudo, las actividades concernientes al area
de facturacion y mejorar la atencién al cliente las cuales le impide prestar un excelente y
eficiente servicio a la entidad. Durante afios la empresa ha trabajado por mejorar el servicio
prestado a la comunidad y se ha esmerado por tomar las mejores decisiones para disminuir
los factores que afectan su funcionamiento organizacional, estos factores no le han
permitido prestar un servicio con calidad y eficiencia como lo requiere la poblacion de San
Martin, situaciones que han llevado a la empresa a crear estrategias y a desarrollar ideas
basadas en adaptarse al cambio, en crear concia sobre cuidado ambiental a la comunidad y
en pensar y actuar con miras a la mejora continua.

Por tal motivo se hace necesario establecer un plan de trabajo cuyo principal propdsito sea
el de brindar a la entidad prestadora de servicios publicos APCES ESP de municipio de San
Martin Cesar una asesoria y consultoria técnica en las funciones administrativas
correspondientes a el area de recaudo, de facturacion y servicio al cliente dentro de la
empresa. Estableciendo objetivos claros para que la empresa APCES-ESP pueda cumplir
con la exigencia de la comunidad, trabajando con altos estandares de calidad y de servicio,
con el fin de satisfacer a los usuarios y creando relacion y asocio con las necesidades de la
comunidad y de los usuarios del servicio.

1.3 OBJETIVOS DE LA PASANTIA

1.3.1 Objetivo General. Prestar asesoria y consultoria técnica a las funciones
administrativas del area de recaudo, facturacién y servicio al cliente en la empresa APCES-
ESP del municipio de San Martin, Cesar.

1.3.2 Objetivos especificos .Coordinar el proceso de recaudo de la Empresa ACPES- ESP
con el fin de hacer mas agiles las funciones administrativas y disminuir la cartera de la
entidad prestadora del servicio publico.

Apoyar los procesos realizados en el area de facturacion para darle un manejo adecuado a
los documentos y procedimientos utilizados por la empresa.

Administrar el sistema de gestion de PQRS de la empresa, con el fin de garantizar de
manera eficaz la atencién al usuario.
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1.3

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Cuadro 2. Descripcion de las actividades a desarrollar

Objetivo Objetivos Actividades a desarrollar en
General Especificos la empresa para hacer posible
el cumplimiento de los
objetivos especificos.
Coordinar el proceso de | -Verificar, controlar, supervisar
recaudo de la Empresa |y realizar la consignacion del
PRESTAR ASESORIA | ACPES- ESP con el fin de | recaudo, para generar
Y CONSULTORIA | hacer mas agiles las | los diferentes informes

TECNICA A LAS
FUNCIONES

ADMINISTRATIVAS
DEL AREA DE
RECAUDO,

FACTURACION Y
SERVICIO AL
CLIENTE EN LA
EMPRESA  APCES-

ESP DEL MUNICIPIO
DE SAN MARTIN,
CESAR

funciones administrativas y
disminuir la cartera de la
entidad  prestadora  del
servicio publico.

necesarios, para ser enviados a
las dependencias que

Requieren de ellos y que estan
involucradas en el proceso.

-Diligenciar las cuentas de
cobro a la alcaldia municipal
correspondiente al pago de
subsidios de los servicios AAA.
Controlar la caja menor vy
principal de la empresa.

-Presentar al gerente informe
detallado de la cartera morosa y
crear estrategias de
recuperacion de dicha cartera.

Apoyar los procesos
realizados en el éarea de
facturacién para darle un

manejo adecuado a los
documentos y
procedimientos  utilizados

por la empresa.

-Manejo del software comercial
integrim Premium,
alimentandolo con informacion
tomada en el proceso de lectura

de consumos, asi como las
novedades del registro de
nuevos suscriptores.

-Realizar el proceso de

negociacién y autorizacion de
venta de agua en bloque
industrial a las diferentes
empresas petroleras que laboran
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en el municipio.

-Facturar los debidos servicios a
cada suscriptor.

-Ejecutar las financiaciones de
deudas y/o modificaciones de la
misma a los usuarios que se
requieran.

-Realizar el informe mensual de
contratacion requerido por la
contraloria departamental.

Administrar el sistema de
gestion de PQRS de la
empresa, con el fin de
garantizar de manera eficaz
la atencidn al usuario.

-Recibir, atender, tramitar vy
apoyar la solucion de las quejas
y reclamos que presenten los
usuarios suscriptores 0
suscriptores potenciales de los
servicios prestados por la
empresa.

-Asesorar a los usuarios Yy
suscriptores que lo soliciten
sobre el procedimiento de
reclamacion establecido por la
empresa, indicAndoles  los
tramites o pasos que se deban
sequir.

-Coordinar con el personal de
fontaneria la realizacion de
visitas técnicas necesarias para
solucionar las peticiones, quejas
y recursos presentados por los
usuarios.

-Llevar  adecuadamente el
archivo de todas las peticiones,
quejas y recursos presentados
para efectos de investigaciones
posteriores.

Fuente. Pasante.
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2 ENFOQUES REFERENCIALES

2.1 MARCO CONCEPTUAL

Funciones Administrativas. De acuerdo con Fayol, toda empresa industrial debe tener
presentes los siguientes seis grupos de funciones:

a) Funciones técnicas: aquellas a través de las cuales se realiza la produccion de bienes y
servicios.

b) Funciones comerciales: la empresa necesita tanto saber producir eficientemente como
comprar y vender bien.

c¢) Funciones financieras: es imprescindible una habil gestion financiera con el fin de sacar
el mayor provecho posible de las disponibilidades evitando aplicaciones imprudentes de
capital.

d) Funciones de seguridad: proteccion de las personas y bienes de la compafiia contra
robos, inundaciones, etc.

e) Funciones contables: relacionadas con los inventarios, registros, balances, costos y
estadisticas.

f) Funciones administrativas: las encargadas de coordinar y sincronizar las otras cinco
funciones. Constituyen el objeto principal de estudio para Fayol, pues en su época aln
estan en pleno desarrollo y concrecion.

Dentro de las funciones administrativas distingue:

Planear: anticipar el futuro y trazar el plan de accion.

Organizar: mantener tanto la estructura material como social de la empresa.

Dirigir: guiar y orientar al personal.

Coordinar: armonizar todos los actos y todos los esfuerzos colectivos.

Controlar: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y las 6rdenes
dadas.

Las funciones administrativas no son privativas de la alta direccion, sino que se reparten
por toda la jerarquia de la empresa. Fayol afirma que la capacidad basica de las personas
situadas en los niveles inferiores es la capacidad profesional caracteristica de la empresa,
mientras que la capacidad esencial de la alta direccion es la administrativa. Es
decir, conforme se asciende en la escala jerarquica de la organizacion deben aumentar las
funciones administrativas, mientras que si se desciende predominan las funciones técnicas.

Uno de los objetivos de los estudios de Henri Fayol -y de toda empresa- debe ser el

conseguir mejores administradores a través de una ensefianza organizada de las técnicas de
direccion. Los seis bloques de funciones sefialados se dan siempre en cualquier empresa,
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sea pequefia o0 grande, simple o compleja. A cada funcién corresponden capacidades
especificas que deben poseer las personas que las vayan a desempefiar. *

Division del trabajo. La division del trabajo hace referencia al nimero de tareas distintas
en que se distribuye el trabajo necesario para la produccion de un bien o servicio, tareas que
han de ser realizadas por distintos trabajadores especializados en cada una de ellas. Las
economias modernas estan cada vez mas enfocadas en aumentar la produccion a través de
la eficiencia, por lo cual, para lograr realizar una determinada actividad con eficiencia, se
hace indispensable, cada vez mas, lograr la especializacion de las actividades.

Existen varias caracteristicas de la division del trabajo que permiten que, a través de ésta, se
aumente la produccién de la sociedad en general, al aprovechar todas las capacidades del
trabajador y los recursos disponibles, que en muchos casos son escasos.

La primera caracteristica es la|diferencia de capacidades: Cada persona posee
caracteristicas propias que le permiten ser mejor en algunas actividades que en otras. La
division del trabajo permite que las personas se ocupen de aquella actividad en la cual son
buenos y no pierdan tiempo y esfuerzo realizando también otras actividades que otras
personas podrian hacer mejor.

La segunda caracteristica es el |aprendizaje por medio de la experiencia: Suponiendo que
existan dos personas con las mismas capacidades, el dedicar a una persona a realizar una
actividad hace que esa persona se vuelva especialista en llevarla a cabo, pues el hecho de
que se ocupe en esa sola tarea le permite desarrollar destrezas y descubrir mejores técnicas
que simplifiquen el trabajo, lo que no sucederia si esa persona también se ocupara de otras
actividades (seria algo asi como “la practica hace al maestro”).

La tercera caracteristica es el ahorro de tiempo: El que un trabajador esté dedicado
permanentemente a una sola tarea evita la pérdida de tiempo por el paso de un trabajo a
otro.

Llevar una division del trabajo al exceso también puede resultar perjudicial. EI hecho de
gue una persona realice una sola tarea en su trabajo puede hacer que éste se convierta en
algo monétono y aburrido y deje de tener sentido. En estos casos se podria formular la
pregunta: ¢la economia esta al servicio del hombre, o el hombre esta al servicio de la
economia?, dado que esta especializacion excesiva no permite el desarrollo de la persona.

Muchas empresas actualmente son conscientes de este problema y estdn promoviendo
programas de rotacion periddica de labores, mayor flexibilidad y participacion de los
trabajadores en sus actividades.

! FAYOL, Henry.  Administracion industrial y general. Funciones de la administracion. Editorial
Universitaria. Volumen 11. Texas. 1971. p.151
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La interdependencia es otra de los problemas que se deben analizar. El hecho de que un
trabajador o una empresa se especialicen en una tarea especifica hace que, para poder lograr
un resultado final completo (un producto, etc.), se deba contar con el trabajo de otros
trabajadores o empresas que hagan la parte que les corresponde. Esto hace que, si por
alguna razon, alguna de las empresas o trabajadores falla en su tarea, el trabajo de los que
se relacionaban con ésta también se perjudique, por lo tanto, ninguno de ellos tendria un
verdadero control sobre su actividad.?

Manual de procesos. Un manual es una recopilacion en forma de texto, que recoge en una
forma minuciosa y detallada todas las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de entender, y permita a
su lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta, sin temor a errores.

Proceso. Es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad. Si al hablar del
manual, deciamos que recopilaba las instrucciones para realizar una actividad, podemos
definir de manera global que el manual es una recopilacion de procesos.

Procedimiento. Para definirlo técnicamente, el procedimiento es “la gestion del proceso”.
Es como cuando hablamos de administracion y gestion administrativa; la administracion es
el conjunto de pasos y principios, y la gestion es la ejecucion y utilizacion de esos
principios.

Manuales de procesos y procedimientos. EI manual de procesos y procedimientos es mas
importante de lo que aparenta ser, ya que no es simplemente una recopilacion de procesos,
sino también incluye una serie de estamentos, politicas, normas y condiciones que permiten
el correcto funcionamiento de la empresa. Los manuales de procedimientos, son
comparables con la constitucién politica de nuestra patria, ya que al igual que en esta, el
manual de procedimientos retne la normas béasicas (y no tan bésicas) de funcionamiento de
la empresa, es decir el reglamento, las condiciones, normas, sanciones, politicas y todo
aquello en lo que se basa la gestion de la organizacion.

Para hablar de manera concreta, podriamos decir que en una empresa en donde no se
aplique correctamente (o para nada) el uso de los manuales de procesos y procedimientos,
se presentardn seguramente uno O varios sintomas mencionados aqui como los mas
comunes:

a. Confusion en las responsabilidades: Al no existir una definicion y delimitacion clara de
las responsabilidades de cada departamento, no enfrentaremos a serios problemas de
abuso de autoridad, irresponsabilidad e inclusive hostilidad entre departamentos y
trabajadores, ya que si no hay nada definido, todo el mundo buscara el méximo de

> BIBLIOTECA LUIS ANGEL ARANGO DEL BANCO DE LA REPUBLICA. Economia. Divisién del
trabajo. 2014.
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provecho con el minimo esfuerzo (simulacién de trabajo por ejemplo) y al momento de
reclamos por incompetencia, todo el mundo le “echard la culpa al vecino”.

b. No habra normas establecidas: Lo cual representa una grave desventaja en el uso de la
autoridad frente a la incompetencia o irresponsabilidad de los trabajadores. Por ejemplo,
el trabajador que llegue tarde, y si en el reglamento no especifica la hora de la llegada y
la sancion por retrasos, el holgazan seguramente alegara falta de reglas, y dira que “él no
sabia”.

c. No hay un control eficaz de las actividades: EI manual de procedimientos permite
controlar de manera agil todos los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la
empresa, lo cual facilita la toma de correctivos en el momento de presentarse una falla,
porque enumera uno a uno los pasos que se realizan, lo cual simplifica al maximo el
proceso de basqueda del factor deficiente (el que causa la falla) y corregirlo. Cuando
este no es aplicado, los procesos son vistos como un solo paso, y si algo “sale mal”
seguramente debera optarse por cambiar todo el proceso.

No hay un procedimiento establecido: Podriamos referirnos a la administracion cientifica
de Taylor que en resumidas cuentas dice que al analizar el proceso de produccién y aplicar
la administracion cientifica, se puede obtener el maximo de bienestar. Al no existir un
procedimiento pre-establecido, (es decir al concepto de cada trabajador) habra un gran
desperdicio de recursos (unos trabajadores usardn demasiados y otros muy pocos) y una
gran deficiencia en cuanto a efectividad (los distintos meétodos utilizados por cada
trabajador pueden no ser los més efectivos).®

Plan de mejora. Los Planes de mejoramientos son aquellos que consolidan las acciones de
mejoramiento derivadas de la autoevaluacion, de las recomendaciones generadas por la
evaluacion independiente y de los hallazgos del Control Fiscal, como base para la
definicion de un programa de mejoramiento de la funcion administrativa de la entidad a
partir de los objetivos definidos, la aprobacién por la autoridad competente, la asignacion
de los recursos necesarios para la realizacion de los planes, la definicion del nivel
responsable, el seguimiento a las acciones trazadas, la fijacion de las fechas limites de
implementacion y la determinacion de los indicadores de logro y seguimiento de las
mejoras, con lo cual se establecen las especificaciones de satisfaccion y confiabilidad.

La dindmica organizacional, debe permitir generar un clima institucional orientado al
mejoramiento de la gestion y los resultados al garantizar el seguimiento continuo de los
acuerdos y compromisos de los diferentes actores o responsables de su ejecucién, dentro de
un término prudencial para medir su aplicacion. Su seguimiento permite validar la
orientaciéon de la entidad hacia el cumplimiento de sus propésitos, mantener una actitud
constructiva y proactiva hacia la evaluacion, las circunstancias y nuevos escenarios que
estén ocurriendo y hacen de la autoevaluacion, la evaluacion independiente y la auditoria

* UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA. Funcién talento humano. Economia. Manual de
procesos.2014 Cap. 9.

28



interna, un compromiso permanente en la entidad, manteniendo una actitud reflexiva y
constructiva de las nuevas realidades del ambiente y la responsabilidad del Estado frente a
sus grupos de interés.*

Obligaciones financieras. Comprende el valor de las obligaciones contraidas por el ente
econdémico mediante la obtencion de recursos provenientes de establecimientos de crédito o
de otras instituciones financieras u otros entes distintos de los anteriores, del pais o del
exterior, también incluye los compromisos de recompra de inversiones y cartera negociada.

Por regla general, las obligaciones contraidas generan intereses y otros rendimientos a favor
del acreedor y a cargo del deudor por virtud del crédito otorgado, los cuales se deben
registrar por separado.’

Politica fiscal. Fiscal viene de la palabra “fisco” que significa ‘tesoro del Estado’; es decir,
el tesoro publico, el que nos pertenece a todos.

La politica fiscal es “la politica que sigue el sector publico respecto de sus decisiones sobre
gasto, impuestos y sobre el endeudamiento”. Esta politica tiene como objetivo facilitar e
incentivar el buen desempefio de la economia nacional para lograr niveles aceptables o
sobresalientes de crecimiento, inflacion y desempleo, entre otras variables. Igualmente,
busca evitar fluctuaciones en la economia.

Las herramientas con las que cuenta la politica fiscal para cumplir con sus objetivos estan
relacionadas con los ingresos y los gastos sobre los cuales tiene influencia el Estado. Desde
el punto de vista del ingreso, el Estado puede controlar a quién y en qué cantidad se le
cobran impuestos, a la vez que puede desarrollar mecanismos para garantizar el pago de
éstos (evitar la evasion), etc. Desde el punto de vista del gasto, el Estado puede tener
influencia sobre el nivel de los salarios, el aumento de éstos afio tras afo, las contrataciones
y los dineros que se transfieren a los departamentos y municipios o a otras entidades, etc.

El Estado puede tomar decisiones en materia de politica fiscal para una situacion especifica
de la economia del pais: Si se presenta una situacion en la cual la economia se encuentra
estancada, el consumo es bajo y las empresas no pueden producir con toda su capacidad, el
Gobierno puede buscar incentivar el consumo reduciendo los impuestos que se le cobran al
publico; por lo tanto, las personas tendran mas ingreso disponible para comprar bienes y
servicios y consumir en general; por otro lado, siendo el Estado el consumidor méas grande,
éste puede gastar mas dinero en la economia realizando inversiones u otro tipo de gastos
que incentiven la produccion de las empresas.

* FUTUROS ADMINISTRADORES. Gestién Administrativa. Plan de mejoramiento empresarial. Miranda.
2009 p. 3
> PLAN UNICO DE CUENTAS. Pasivo. Obligaciones Financieras. Descripcién. 2014. p 32.
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Las politicas fiscales se pueden clasificar en dos grupos: politicas expansionistas o politicas
construccionistas. La politica fiscal “expansionista” se presenta cuando se toman medidas
que generen aumento en el gasto del gobierno, o reduccién de los impuestos, 0 una
combinacion de ambas. Por el contrario, una politica fiscal “construccionista” se presenta
cuando se toman decisiones para tener un gasto gubernamental reducido, o aumentar los
impuestos, 0 una combinacion de ambas.

Aln con las ventajas que puedan traer las distintas herramientas que componen una
politica, el Estado debe ser muy cuidadoso de no excederse en las medidas que desea tomar
porque estas medidas pueden afectar las finanzas publicas y aumentar el déficit fiscal a
niveles peligrosos que afectarian la estabilidad econémica del pais. EI medio por el cual el
Estado obtiene los recursos necesarios para desarrollar sus politicas (deuda interna o
externa o a través de impuestos) y mantener en niveles aceptables su déficit fiscal, afecta
también otras variables como las tasas de interés y la tasa de cambio, las cuales también
deben ser tenidas en cuenta en el momento de definir una politica fiscal.®

Recaudo del servicio publico. EIl recaudo nace en el momento en el que se origina el
truque, estrategia que utilizaban los comerciantes para intercambiar los productos por
dinero u otros artefactos, productos o recursos que necesitaran. Historicamente no se
conoce el momento exacto del nacimiento de esta estrategia que es inherente a la venta y
que marcaria el inicio de una era financiera. De acuerdo con Menger, ningin documento
historico no da “noticias confiables sobre transacciones que confieran un claro
reconocimiento a los medios de cambio que ya se estaban usando, ni referentes a su
adopcién por partes de pueblo con culturas relativamente recientes, tampoco existen en
absoluto testimonios acerca de la iniciacion, en las primeras épocas de la civilizacion
economica, en el uso del dinero.” A partir de esto, se podria llegar a entender el porqué de
la no existencia de una teoria clara sobre el recaudo.

Sin embargo el recaudo de pagos se define como una actividad que comprende la recepcion

y control de pagos por los servicios y otros conceptos relacionados con los mismos que se
realizan en cajas de las personas prestadoras o de las entidades designadas para tal fin.

2.2 MARCO LEGAL

Resolucion CRA 151 de 2001. (Regulacion integral de los servicios publicos de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo). Considera que:

El articulo 334 de la Constitucion Politica establece la intervencion del Estado en los
servicios publicos, por mandato de la ley, para racionalizar la economia con el fin de

®BIBLIOTECA LUIS ANGEL ARANGO DEL BANCO DE LA REPUBLICA. Economia. Politica fiscal.
2014
"MENGER, Carl. “El origen del Dinero” Documento.
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conseguir el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes, la distribucion equitativa
de las oportunidades y los beneficios del desarrollo y la preservacion de un ambiente sano.

De conformidad con el articulo 336 de la Constitucion Politica ningin monopolio podra
establecerse sino como arbitrio rentistico, con una finalidad de interés publico o social y en
virtud de la ley.

El articulo 370 de la Constitucidn Politica establece que corresponde al Presidente de la
Republica sefalar las politicas generales de administracion y control de eficiencia de los
servicios publicos domiciliarios.

El articulo 2 de la Ley 142 de 1994 establece la intervencién del Estado en los Servicios
Publicos, con el fin de: garantizar la calidad del bien objeto del servicio y su disposicion
final; ampliar la cobertura; atender en forma prioritaria las necesidades basicas
insatisfechas; prestacion del servicio en forma continua; ininterrumpida y eficiente; libertad
de competencia y no utilizacion abusiva de la posicién dominante; obtencién de economias
de escala comprobables; obtencidén de mecanismos que garanticen a los usuarios el acceso a
los servicios y su participacion en la gestion y fiscalizacion de su prestacion; y
establecimiento de un régimen tarifario proporcional para los sectores de bajos ingresos.

Numeral 74.2 del articulo 74 de la Ley 142 de 1994. Es funcion de la Comision de
Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico promover la competencia entre quienes
presten los servicios de agua potable y saneamiento basico o regular los monopolios en la
prestacion de tales servicios, cuando la competencia no sea posible, con el proposito de que
las operaciones de los monopolistas y de los competidores sean econdmicamente eficientes,
se prevenga el abuso de posiciones dominantes y se produzcan servicios de calidad.

Articulo 1.3.1.1 Personas que pueden prestar servicios publicos domiciliarios. De
conformidad con el articulo 15 de la Ley 142 de 1994 pueden prestar los servicios publicos:

a) Las empresas de servicios publicos.

b) Las personas naturales o juridicas que produzcan para ellas mismas, o como
consecuencia o complemento de su actividad principal, los bienes y servicios propios del
objeto de las empresas de servicios publicos;

¢) Los municipios cuando asuman en forma directa, a través de su administracion central,
la prestacion de los servicios publicos, conforme a lo dispuesto en la Ley 142 de 1994;

d) Las organizaciones autorizadas conforme a esta ley para prestar servicio s publicos en
municipios menores en zonas rurales y en areas 0 zonas urbanas especificas (Decreto
421 de 2000).

e) Las entidades autorizadas para prestar servicios publicos durante los periodos de
transicion previstos en la Ley 142 de 1994.

f) Las entidades descentralizadas de cualquier orden territorial o nacional que al momento
de expedirse la Ley 142 de 1994 estén prestando cualquiera de los servicios publicos y
se ajusten a lo establecido en el Paragrafo del articulo 17 de la Ley 142 de 1994.
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Articulo 1.3.1.2 Gestion directa de los servicios publicos domiciliarios por parte del
Municipio como persona prestadora de los servicios de agua potable y saneamiento
basico. Los municipios podran prestar en gestion directa los servicios a que hace referencia
esta resolucion en los casos en los cuales hayan dado cumplimiento al procedimiento
previsto en el articulo 6 de la Ley 142 de 1994.

En todo caso, si existen personas prestadoras deseosas de prestar el servicio, para que el
municipio lo preste o lo continte prestando se requiere de la aprobacion de los estudios a
que se refiere el articulo 6 de la Ley 142 por parte del Superintendente de Servicios
Publicos Domiciliarios, quien para el efecto tendrd en cuenta las metodologias tarifarias
existentes expedidas por la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento
Basico, para comparar los costos de la prestacion de los servicios.

Articulo 1.3.1.7 Regla General en materia de autorizacion para la prestacion de
servicios. De conformidad con lo establecido en los articulos 10 y 22 de la Ley 142 de
1994, no se requerira de contratos de concesion para la prestacion de los servicios pablicos
domiciliarios regulados por la presente resolucion, con excepcion de los casos en los cuales
se establezcan areas de servicio exclusivo en los términos del articulo 40 de la Ley 142 de
1994. En todo caso, las personas prestadoras de los servicios de agua potable y
saneamiento basico deben someterse a lo establecido en la Ley 142, en especial en sus
articulos 25 y 26, a los reglamentos que expida el Gobierno, a la regulacién que expida la
Comision de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico y a los acuerdos que,
dentro de su competencia, expidan los concejos municipales.

Articulo 1.3.2.1 Regla general en materia de contratacion. De conformidad con lo
establecido en los articulos 30, 31, 32 y 39 de la Ley 142 de 1994, los actos y contratos que
celebren las personas prestadoras de servicios publicos se someten en cuanto a su
formacion, clausulas y demas aspectos legales al régimen del derecho privado, salvo las
excepciones previstas en la misma ley.

Articulo 1.3.2.2 Contratos que deben celebrarse por medio de Licitacion
Publica. Modificado por el art. 1, Resolucion CRA 242 de 2003. So6lo se someten al
procedimiento de licitacion previsto en la Ley 80 de 1993 aquellos contratos que celebren
las entidades territoriales que incluyan clausulas por medio de las cuales se crea un area de
servicio exclusivo, o los que tengan por objeto modificar algunas de las clausulas de los
contratos que hayan creado tales areas, en el sentido de modificar el concesionario, las
tarifas, el area, su tamarfio, el programa de inversiones o el término de duracion de la
misma.

Articulo 1.3.4.10 Regla general aplicable atodos los contratos en los cuales las
entidades territoriales o prestadoras de servicios publicos transfieren a terceros la
prestacion total o parcial de los servicios. En el caso de que en virtud de un contrato o
convenio, cualquiera sea su naturaleza o denominacion, se transfiera la posibilidad a una
entidad oficial, mixta o privada de prestar uno o varios servicios o0 actividades
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complementarias de los mismos y por lo tanto, estén facultados para cobrar tarifas al
publico, en el mismo contrato deberan incluirse las formulas tarifarias correspondientes,
ademas su composicion por segmentos, su modificacion e indexacion, que deberan atenerse
en un todo a lo establecido en el Paragrafo 1 del articulo 87 de la Ley 142; también se
incluira en el contrato, la sujecion por parte de la persona que prestara el servicio a los
programas, criterios, caracteristicas, indicadores y modelos a los cuales debe someterse
para la prestacion del servicio.

Asi mismo, en estos contratos se indicard en forma expresa las sanciones que por
incumplimiento de los criterios, caracteristicas, indicadores y modelos o por la no ejecucion
de los programas, se pueden imponer a la persona prestadora del servicio y los mecanismos
de que se dispondra para garantizar la permanencia en la prestacion de los servicios a los
usuarios.

Articulo 1.3.4.11 Estabilidad regulatoria. Los actos y contratos que celebren las personas
prestadoras de los servicios publicos domiciliarios a que se refiere la presente resolucion, se
regiran por las normas regulatorias vigentes al momento de su celebracion. Por lo anterior,
las tarifas y las formulas tarifarias solo podran ser modificadas cuando se encuentren
abusos de posicion dominante, violacion al principio de la neutralidad o abusos con los
usuarios del sistema, también podréa intervenir la Comisién de Regulacién de Agua Potable
y Saneamiento Basico cuando las personas prestadoras incurran en précticas restrictivas de
la competencia.

De conformidad con lo establecido en el Paragrafo 1 del articulo 87 de la Ley 142, las
tarifas y las formulas tarifarias podran ser revisadas por la Comision de Regulacion de
Agua Potable y Saneamiento Basico cada cinco afios, lo cual solo podra hacerse mediante
resolucion motivada, de contenido particular y concreto.

El proponente al presentar su propuesta en materia de tarifas debe someterse a los limites
establecidos en la ley y, una vez suscrito el contrato, la formula debera ser puesta en
conocimiento de la Comisién de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico y de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

En estos casos, la tarifa que se cobre al usuario final no debe ser superior a la que hubiera
cobrado un prestador de servicios publicos sometidos a la aplicacion de la regulacion
generica de la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico.

Articulo 1.3.6.1 Objeto Juridico Tutelado. El objeto juridico tutelado en la presente
seccion, de conformidad con el Capitulo | del Titulo IV de la Ley 142 de 1994, es el
ejercicio armonico e integral del control de gestion y resultados, en adelante "CGR",
circunscrito principalmente al cabal cumplimiento de:

a) Los planes de gestion y de resultados elaborados por las personas prestadoras de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo, de acuerdo con los
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indicadores establecidos por la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento
Basico, y aprobados por el Ministerio de Desarrollo Econdémico; y

b) Los deméas mecanismos que por virtud de la Ley 142 de 1994, permiten evaluar la
gestion y resultados de las personas prestadoras, como los analisis de viabilidad
financiera, los planes de reestructuracion y de recuperacion, los programas de gestion,
los informes de las auditorias externas y la evaluacion del control interno.

Articulo 1.3.6.5 Instrumentos del control de gestidn y resultados. Son instrumentos de
control de gestion y resultados, entre otros, la realizacion de diligencias preliminares, la
apertura de investigaciones administrativas, la formulacion de pliegos de cargos; la
solicitud de rendicion de cuentas, la realizacion de visitas, la inspeccion de libros, la
solicitud de informes, la elaboracion de evaluaciones y la imposicion de sanciones.

Asi mismo, constituyen instrumentos especiales de control de gestion y resultados el
seguimiento y la evaluacion del cumplimiento de:

a) Planes de Gestion y Resultados

b) Analisis de viabilidad financiera.

c) Planes de Reestructuracion y de Planes de Recuperacion, elaborados previa solicitud de
la Comisidn de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico; y

d) Programas de gestion acordados entre la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios y las personas prestadoras.

Articulo 1.3.10.1 Cobros que pueden efectuar las personas prestadoras de servicios
publicos domiciliarios. Las personas que presten servicios publicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo, exclusivamente, podran cobrar las tarifas por concepto de
la prestacion de estos servicios y de los otros servicios publicos domiciliarios de que trata la
Ley 142 de 1994. En este ultimo evento, previa la celebracion de convenios con este
proposito.

En consecuencia, las personas que presten servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado y aseo, no podran efectuar cobros distintos de los originados por la prestacion
efectiva de los mencionados servicios, aungue existan derechos u conceptos cuyo cobro
esté fundamentado en otras normas de caracter legal.

Articulo 1.3.10.2 Cobro de més de dos servicios. En el evento en que la persona que
presta los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo, cobre dentro
de una misma factura méas de dos servicios publicos de los que trata la Ley 142 de 1994, es
obligacion totalizar por separado cada servicio, cada uno de los cuales podra ser pagado de
manera independiente con excepcion de los servicios de alcantarillado y aseo.
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3 PRESENTACION DE RESULTADOS

3.1 COORDINACION DEL PROCESO DE RACAUDO DE LA EMPRESA
ACPES- ESP, CON EL FIN DE HACER MAS AGILES LAS FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS Y DISMINUIR LA CARTERA DE LA ENTIDAD
PRESTADORA DEL SERVICIO PUBLICO

3.1.1 Verificar, controlar, supervisar y realizar la consignacion del recaudo para
generar los diferentes informes necesarios para ser enviados a las dependencias que
requieren de ellos y que estan involucradas. Para realizar la verificacion y el control del
proceso de recaudo de la empresa ACPES se realiza la siguiente descripcién del proceso de
recaudo y facturacion, que determina los pasos del proceso que se debe vigilar y controlar
de manera que la informacion llegue de manera detallada y oportuna.

Mensualmente a cada cliente de la ACPES - E.S.P le llega la facturacion de las cuentas de
servicios publicos, Acueducto, Aseo y Alcantarillado. Estas facturas son canceladas
directamente en las oficinas de la empresa y/0 por transferencias bancarias a la cuenta de
recaudo de la empresa.

Diariamente se tenia la responsabilidad del manejo el recaudo de las facturas de los
servicios de AAA, dentro de las actividades diarias se encontraban la de atender a todos los
usuarios que dia a dia se acercan a la empresa a cancelar sus servicios, de igual manera
pedir extractos bancarios para correlacionar informacion y cancelar facturas.

Lectura de Cupones. La lectura de los cupones se realiza de la siguiente manera: primero
se recibe la informacion de cupones (fisicos,) y se hace la apertura de la taquilla respectiva,
luego con los cupones fisicos se lleva a las Lectoras para la correspondiente lectura del
cddigo de barras.

Cancelacion del recaudo. La cancelacion del recaudo se realiza de la siguiente manera:
Se recibe la informacion de la lectura de cupones (servidos).

Se genera el proceso de cancelacion del recaudo (sistema de facturacion).

Se reciben cupones de inconsistencias del proceso de recaudo.

Por Gltimo se cancelan los cupones en el sistema de facturacion.

La anterior descripcién muestra como es el proceso de lectura del recaudo y la cancelacion
del mismo uno de los pasos mas importantes ya que dé él se deriva la mayor informacion
para continuar con el proceso ya sea de seguimiento, corte o reconexion del servicio.

Al cierre de la jornada se realizaban los arqueos correspondientes para el cierre de caja, asi
mismo al dia siguiente se realizaba las consignaciones necesarias en la cuenta de recaudo
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de la empresa, dicha consignacion debia coincidir con el valor total recaudado durante el
dia.

Con la informacién recolectada se constituye la cartera que mes a mes debe ser recuperada
mediante diferentes formas de pago como convenios y financiaciones de manera que el
usuario cumpla con los pagos pactados y a su vez siga obteniendo el servicio que es vital
para el desarrollo sano y sostenible de la familia.

3.1.2 Diligenciar las cuentas de Cobro a la Alcaldia Municipal correspondiente al
pago de los subsidios. Los municipios asuman la prestacion directa de un servicio publico,
la contabilidad general del municipio debe separarse de la que se lleve para la prestacion
del servicio; y si presta mas de un servicio, la de cada uno debe ser independiente de la de
los demas. Ademas, su contabilidad distinguira entre los ingresos y gastos relacionados con
dicha actividad, y las rentas tributarias o0 no tributarias que obtienen como autoridades
politicas, de tal manera que la prestacion de los servicios quede sometida a las mismas
reglas que serian aplicables a otras entidades prestadoras de servicios pablicos.?

La Ley 6 de 1992 en su articulo 112 otorg6 a las entidades publicas del orden nacional y a
sus organismos adscritos y vinculados, la funcion de cobrar coactivamente aquellas
obligaciones que se causen a favor del Estado y que contengan obligaciones claras,
expresas y exigibles de pagar sumas liquidas de dinero. Que, luego de expedido el articulo
130 de la Ley 142 de 1994 el cual fue modificado por el articulo 18 de la Ley 689 de 2001,
dicha facultad se hizo extensiva a las empresas industriales y comerciales del estado cuya
actividad fuese la prestacion de servicios pablicos domiciliarios.

Para diligenciar las cuentas de cobro concernientes al servicio que presta la empresa
ACPES a la Alcaldia Municipal de San Martin se deben tener en cuenta los siguientes
requerimientos:

a) Realizar el proceso de consumo y facturacion mensual del consumo de la Alcaldia
Municipal de San Martin, para su respectivo pago.

b) Enviar cuenta de cobro a la Alcaldia, junto con el informe de la cartera actual. (Este es el
proceso donde se define cuales son las obligaciones que la Alcaldia Municipal tiene
pendientes con la empresa ACPES encargada de prestar el servicio de aseo, acueducto y
alcantarillado en San Martin, cesar.)

c) Con el anterior formato y siguiendo los requerimientos explicitos de orden se realizaron
durante este primer periodo de trabajo dos (5) cuentas de cobro a la alcaldia municipal.
Por razones de privacidad los documentos no pueden ser mostrados ni de orden publico,
debido a su monto y a las politicas de la empresa prestadora del servicio.

¥ NORMATIVIDAD Y JURISPRUDENCIA Norma técnica de los servicios pablicos. Actualizado en el 2013
[en linea] Disponible en
http://www.minminas.gov.co/minminas/kernel/usuario_externo_normatividad/form_consultar_normas.jsp?pa
rametro=1344&site=18
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3.1.3 Controlar la caja menor y principal de la empresa. Entre las funciones puestas a
cargo se delega el control de la caja menor y principal de la empresa, por lo cual se disefia
un sistema de planillas para la entrega y el recibo de dinero de la caja menor y principal,
ademas de llevar libros de contabilidad. Esto con el fin de que dia a dia los ingresos y los
gastos sean incluidos en su totalidad ya que anteriormente se presentaban descuadres en las
cajas por que no era controlado el dinero recibido ni el que se entregaba a otros
funcionarios para realizar algunos pagos o cubrir gastos inmediatos.

Cuadro 3. Planilla de Entrega de Dinero caja menor.

Planilla de Entrega
Fecha Detalle Valor funcionario | funcionario que firma
que entrega recibe

Fuente: Pasante.

Cuadro 4. Planilla de Recibo de Dinero caja menor.

Planilla de Recibo
Fecha Detalle Valor funcionario | funcionario que firma
que entrega recibe

Fuente: Pasante.

Las planillas diligenciadas son debidamente guardadas en el archivo sistemético para
facilitar su busqueda y a cada uno de los funcionarios es entregado uno de estos recibos
para tenerlos como soporte por si sucede cualquier eventualidad de perdida. Ademas de
esto las planillas son impresas y deben estar dispuestas en el archivo central.

Ademas las personas que entregan y reciben dinero mediante la caja menor deben firmar el
libro de contabilidad con el cual se cuadra la caja principal manualmente, luego de
cuadrada la caja menor y la caja principal los valores se incluyen en el software contable de
la empresa para su contabilizacién y registro.
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3.1.4 Presentacion al gerente del informe de la cartera morosa y las estrategias de
recuperacion de la misma. Mensualmente se debe presentar al gerente un informe que
contenga los deudores morosos que son aquellos que tienen deudas pendientes con la
empresa y que no han cumplido los acuerdos de pago.

Cuadro 5. Informe Gerencial.

INFORME DE CARTERA MOROSA

Realizado por : Edwart José Rodriguez Cargo: pasante a cargo del proceso de
recaudo

Limite de tiempo: octubre — noviembre | Finalidad: discriminar el valor de Ila

2014 cartera 'y proponer estrategias de
recuperacion de la misma con el fin de
mejorar el proceso de cobro.

La cartera morosa para el lapso de tiempo de octubre — noviembre esta evaluado en Nueve
millones de pesos $ 9.000.000, sin sumar la cartera de los meses anteriores. Por
consiguiente se determina que la cartera morosa presente es bastante alta a comparacion
de la cantidad de habitantes y que el proceso de recaudo no esta siendo eficaz. Por lo tanto
se presentan las siguientes recomendaciones para recuperacion de cartera.

ESTRATEGIAS DE RECUPERACION DE CARTERA

a) Expedir Mandamientos Ejecutivos .

b) Programacion de visitas a usuarios con el fin de obtener su versién del no pago de
sus obligacion y persuadirlo para que realice pronto pago.

¢) Brindar posibilidad de financiacién y descuentos a usuarios que manifiesten el
interés de cancelar su obligacion.

d) Programacion de cortes del servicio, para que el usuario se acerca a la empresa y
aclare su situacion.

e) Proponer e implantar los procedimientos e instrumentos requeridos para mejorar la
prestacion de los servicios a su cargo.

f) Elaborar en forma semestral un Boletin de Deudores Morosos. Para que sea
emitido en las centrales de riesgo.

Fuente. Pasante.

3.2 APOYO A LOS PROCESOS REALIZADOS EN EL AREA DE
FACTURACION PARA DARLE UN AMNEJO ADECUADO A LOS
DOCUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS UTILIZADOS POR LA EMPRESA

De acuerdo a los resultados emitidos por la contraloria general del Departamento del Cesar
a causa de la evolucion, vigilancia y control de la ejecucion de los procesos se determind
gue se requeria personal calificado para apoyar los procesos de facturacion, contratacion y
recaudo ya que las deficiencias encontradas se desprendian de estas areas. Por lo anterior se
acordo que se necesitaba un profesional de apoyo a los procesos de facturacion y recaudo y
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que deberia aportar las areas cumpliendo con las funciones otorgadas en el manual de
funciones para este cargo. Por consiguiente al tomar posesion de las funciones se realizd
una evaluacion inicial donde se detectd que el personal a cargo del proceso de facturacion
no conocia en totalidad el manejo del software comercial integrim Premium, debido a que
el personal de sistema que lo instalo no brinda la asesoria necesaria para hacerlo.

Dentro del area de facturacién también se deben cumplir con una serie de metas para
alcanzar los objetivos propuestos por la empresa en donde se debia realizar el proceso de
negociacion y autorizacion de la venta de agua en bloque industrial, de manera que el
hidrico fuera asequible a las empresas petroleras que laboran en el municipio y que facturan
una gran suma a favor del rendimiento econémico de la empresa. Esto sin dejar de cumplir
con la facturacion de los diferentes subscriptores en la region y la ejecucion del
financiamiento de las diferentes deudas que los usuarios requieran para llevar a cabo los
compromisos pactados en los procesos de pago hechos en el area de recaudo. Por ultimo se
debe realizar el informe mensual de contratacion requerido por la contraloria
Departamental, para el seguimiento y control que sigue esta entidad a la empresa en pro del
mejoramiento de la prestacion del servicio y la calidad de vida de los habitantes del
Departamento.

3.2.1 Manejo del software comercial integrim Premium alimentandolo con la
informacién tomada en el proceso de lectura de consumos, asi como las novedades de
los suscriptores nuevos. Para llevar a cobo la recepcion de la informacion se hace
mediante un software comercial que hace parte del proceso de facturacién llamado integrim
Premium, donde se contabiliza las lecturas del consumo de los usuarios de la empresa para
luego ser procesadas y facturadas en el recibo de pago del servicio. Hasta el momento se
encontraron algunas debilidades ya que los autores y ejecutores del software no realizaron
la capacitacion pertinente y habia muchos datos que no se introducian al sistema y que
dificultan el proceso de facturacion.

Por lo anterior se realiz6 un requerimiento a la empresa para que prestara el servicio de
apoyo técnico, debido a la necesidad de suplir y de mejorar el proceso de alimentacion del
software, amparados en la resolucion No. 20 del 2013, en la cual se aprueba la compra del
software como mecanismo de apoyo y de mejora continua al proceso de facturacion de
APCES. Determinando las fechas de capacitacién a los funcionarios del area de facturacion
ya que desde hace mas de un afio de haber sido comprado el programa no se ha realizado
ninguna capacitacion y por tal motivo el software no ha arrojado los resultados esperados.

Luego de realizar los pertinentes requerimientos para gestionar las capacitaciones
necesarias para dar el mejor uso al software, se da lugar a la ejecucion de las mismas,
donde los colaboradores aprendieron a usar el programa. Como resultado de la gestion
realizada se obtuvo un software comercial mas efectivo donde los datos incluidos dan
mejor claridad de la informacidn necesaria para la facturacion del servicio y un programa
totalmente actualizado con las novedades de todos los suscriptores nuevos. Las novedades
se definen como los cambios o alteraciones del proceso producidas por quejas, reclamos,
recomendaciones, suspensiones del servicio y demas.
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Por lo anterior la funcidon encomendada y ejecutada en el area de facturacion es el manejo
del software comercial que es alimentado con la informacion conseguida por los demas
compafieros del area y realizar las capacitaciones y acompafiamientos a los comparieros
sobre el manejo del mismo de manera que el dia que no esté el encargado de la
alimentacién del programa los datos no se acumulen.

3.2.2 Realizar el proceso de negociacion y autorizacion de la venta de agua en bloque
industrial a las diferentes empresas petroleras que laboran en el municipio. El agua es
un hidrico totalmente necesario para la vida humana e indispensable casi que para todos los
procesos desarrollados por las misma personas para las empresas. Las empresas petroleras
que laboran dentro del municipio no son la excepcidn ya que para la explotacion del crudo
es obligatoria la existencia del hidrico. Para nadie es un secreto que las empresas petroleras
en la region generan un gran aumento financiero y econémico ya que su facturacién en
diferentes empresas es muy alta. APCES no es la excepcion ya que es la empresa que
distribuye y presta el servicio de acueducto necesario para que tanto los habitantes de San
Matan como las Empresas Petroleras desarrollen sus actividades diarias.

Hasta el momento APCES le presta el servicio a estas empresas de manera comin por
medio de bombas de agua establecidas en la planta de tratamiento.

El concepto de agua en blogque fue definido después de la expedicion de la Ley 142 de
1994, a través del Decreto Reglamentario 302 de 2000, el cual en su articulo 3.461 lo
definié como el servicio que se presta a entidades que distribuyen y/o comercializan agua a
distintos tipos de usuarios.’

El agua en bloque se define como la venta del hidrico al por mayor a otras empresas para
que este sea suministrado a otros usuarios finales mediante cables y redes. En este caso la
venta del hidrico en blogue se haria a las empresas petroleras mediante la utilizacién de
carro - tanques que la empresa contratante suministre, se realizara la venta dependiendo lo
acordado en los contratos.

Por tal motivo junto con la gerencia se esta trabajo en la elaboracion de un contrato de
venta del servicio en bloque a las empresas petroleras del Municipio de San Martin con el
fin de tener una productividad mayor en el municipio.

El agua en blogue serd vendida a las diferentes empresas petroleras, pero estas seran las
encargadas Yy las responsables de hacerlas llegar a los diferentes pozos petroleros, teniendo
como responsabilidad de suministrar los vehiculos necesarios para transportar el liquido
desde la planta de tratamiento.

® CONTRALORIA DE BOGOTA. Agua en bloque. Actualizado en el 2014. [ En linea] Disponible en
http://pgr.contraloriabogota.gov.co/intranet/contenido/informes/AuditoriaGubernamental/H%C3%A1bitat%?2
0y%20Ambiente/PAD_2012/Cicloll/EAAB%20-%20AGUA%20EN%20BLOQUE.pdf
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http://pqr.contraloriabogota.gov.co/intranet/contenido/informes/AuditoriaGubernamental/H%C3%A1bitat%20y%20Ambiente/PAD_2012/CicloII/EAAB%20-%20AGUA%20EN%20BLOQUE.pdf

3.2.3 Facturar los debidos servicios a cada suscriptor. La facturacion de los servicios a
cada usuario es realizada con la informacion arrojada mensualmente por el software
comercial de facturacion integrim Premium donde se incluyen los valores de las lecturas de
consumo Y luego de ser ingresadas y evaluadas segun los parametros estipulados arrojan la
totalidad del consumo y el valor de la tarifa. A este valor tarifario segin el nivel del
consumo se suma la tarifa de aseo y alcantarillado. Ademas de esto se suma las cuotas de
convenios de pago a los usuarios que las tienen y los interese de mora y reconexion de
servicio necesarios. Por otro lado a las viviendas nuevas que requieren los contadores para
recibir el servicio se les incluye en el recibo de pago mensual la cuota del contador.

Con la anterior informacién se realiza el respectivo proceso de facturacion usuario por
usuario y luego es impreso Yy repartida casa a casa para el diligenciamiento de pago, a partir
de alli termina el proceso de facturacion y comienza el proceso de recaudo del servicio
publico de agua, alcantarillado y aseo.

3.2.4 Ejecutar las financiaciones de deuda y/o modificaciones que los usuarios
requieren. Para dar cumplimiento a esta actividad, se realiza un resumen sobre las
funciones desarrolladas para dar cumplimiento al mismo.

La atencién a los usuarios determina el contacto que genera la negociacion y los
compromisos de pago con la empresa. Asi mismo durante este contacto visual con los
usuarios se decepcionan las quejas y se realizan las modificaciones en los diferentes
procesos facturados.

Tenemos claro que el agua es un hidrico el cual es imprescindible para la vida humana en
todas sus dimensiones, por tal motivo es casi imposible que la empresa negase a cualquier
usuario el derecho de tener agua potable para realizar sus alimentos y el de sus familias, por
tal motivo es que se ha pactado horarios de atencion al publico para que aquellos usuarios
gue no cuentan con el dinero necesario para pagar el recibo de agua puedan llegar a pactar
con la empresa un acuerdo de pago ya sea por convenio (cuotas iguales sin interés),
financiaciones, de manera que la empresa recupere el dinero del servicio prestado y el
usuario a su vez siga obteniendo el servicio, ya que lo mas importante para la empresa de
servicios publicos de san Martin es contribuir al desarrollo sostenible del municipio.
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Cuadro 6. Horario de Atencidn a usuarios.

LUNES MARTES MIERCOLES | JUEVES VIERNES
8:00-12:00 modificaciones 2:00-6:00 modificaciones | 8:00 -12:00
en el sistema en el sistema

quejas financiaciones guejas,

reclamos reclamos,
financiacion
es y
acuerdos de
pago

Fuente: Pasante.

De la anterior manera se distribuyen los tiempos para atender a los usuarios y hacer casi de
manera inmediata las modificaciones de tal manera que los usuarios puedan seguir
utilizando el servicio que es esencial.

3.2.5 Realizaciéon del informe mensual de contratacion requerido por la contraloria
Departamental. La realizacion del informe mensual requerido por la contraloria debe
mostrar la capacidad del personal contratado durante el mes y los subcontratos que esta su
Vez genera.

3.2.5.1 Informe Mensual de Contratacion. El presente informe se hace como referencia al
seguimiento del proceso de contratacion de la APCES- E.S.P. de San Martin. Lo anterior ya
gue se han encontraron hallazgos por mejorar, sin embargo el concepto del cumplimiento
de la legalidad en el proceso contractual es satisfactorio, en tanto que sobre los beneficios
del mismo para la entidad, encontramos que la mayoria fueron dirigidos a la parte misional,
generando con ello las observaciones del caso en el logro del objeto misional de la entidad.

Se resalta que para esta vigencia la ESP, demostr6 un avance en cuanto a la parte
administrativa y misional, en cuanto a la organizacion y el cumplimiento de los requisitos
minimos para la celebracion de contratos de acuerdo con el manual de contratos adoptados
por la entidad.
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Cuadro 7. Formato informe

INFORME MENSUAL DE CONTRATACION

Realizado por: Edward José Rodriguez Alcance: procesos del area de contratacion

Fecha: Noviembre - Diciembre Revisado por: jefe del area de contratacion

PLANTA DE PERSONAL

La empresa Administradora Publica Cooperativa Empresa Solidaria “APCES” para el
desarrollo del objeto social cuenta con personal administrativo y operativo calificado y
distribuida de la siguiente manera: Esta conformada por treinta (30) funcionarios de los
cuales catorce (14) pertenecen a la nomina y los dieciséis (16) restantes son personal
indirecto, contratado por orden de servicio.

CONTRATOS

A excepcion del gerente los demés funcionarios de planta tienen contratos a términos
indefinidos. Ademas de lo anterior la empresa APCES, para el cumplimiento con su
mision cuenta con el siguiente personal vinculado mediante la modalidad de contrato por
prestacion de servicios:

Coordinadora de Salud, Seguridad y

Medio Ambiente :1

Auxiliar de Aseo: 1

Barrido de calles: 9

Conductor : 1

Cargue Masivo de SUI: 1

Turnos de Bocatoma: 1

Turnos Planta: 1

Para un total de 15 empleados por prestacion de servicios.

VINCULACIONES DE PERSONAL

Se examinaron las hojas de vida relacionadas con el personal vinculado en el periodo
comprendido y se ratifican los datos especificados en las observaciones realizadas por la
contraloria en los anteriores informes.

1- Samuel Ruiz Sarmiento Cargo Gerente; Tiene formato Unico de hoja de vida de la
funcién puablica, posee las certificaciones sobre antecedentes, judiciales, disciplinarios y
fiscales, estos han sido verificados por la Coordinadora de Salud, Seguridad y Medio
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Ambiente.

2- Maria Liseth Naranjo Pefiaranda: Cargo: Auxiliar de Cobro; Tiene formato Unico de
hoja de vida de la funcion pulblica, posee las certificaciones sobre antecedentes,
judiciales, disciplinarios y fiscales, estos han sido verificados por la Coordinadora de
Salud, Seguridad y Medio Ambiente.

3- José Eliecer Chogo Santana: Cargo: Operador de Planta; Contiene formato hoja de
vida de la funcién puablica, carece de certificaciones sobre antecedentes, judiciales,
disciplinarios y fiscales, Coordinadora de Salud, Seguridad y Medio Ambiente.

BIENESTAR, CAPACITACION Y SALUD

Se pusieron en marcha las actividades relacionadas en los programas elaborados para la
vigencia 2014 de Capacitacién, Bienestar Social y Salud Ocupacional de la empresa
APCES E.S.P. La revisién que se realizé a las hojas de vida del personal de la Empresa
se observo que estan foliadas Contiene formato hoja de vida de la funcién publica, carece
de certificaciones sobre antecedentes, judiciales, disciplinarios y fiscales, Coordinadora
de Salud, Seguridad y Medio Ambiente. Las asignaciones civiles para la vigencia 2014
fueron aprobadas por el presidente y el vicepresidente de la junta directiva.

CONTRATACION

De conformidad con el articulo 365 de la Constitucion Politica y la Ley 142 de 1994, tal
como se deriva de la doctrina constitucional contenida en la sentencia C-736 de 2007, los
servicios publicos domiciliarios se someten a un régimen constitucional y legal especial,
que no es el ordinario aplicable a las entidades estatales. El proceso de contratacion se ha
analizado desde el punto de vista de la legalidad, de la gestién y del resultado, aplicado a
los procedimientos contractuales de la entidad valorando las etapas contractuales ya
culminadas. El concepto del cumplimiento de la legalidad en el proceso contractual es
satisfactorio, en tanto que sobre los beneficios del mismo para la entidad, encontramos
que la mayoria fueron dirigidos a la parte misional, generando con ello el logro del objeto
misional de la entidad. Se resalta que para esta vigencia la ESP, demostr6 un avance en
cuanto a la parte administrativa y misional, en cuanto a la organizacion y el cumplimiento
de los requisitos minimos para la celebracién de contratos de acuerdo con el manual de
contratos adoptados por la entidad.

Fuente: Pasante.

3.3 ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE PQRS DE LA
EMPRESA, CON EL FIN DE GARANTIZAR DE MANERA EFICAZ LA
ATENCION AL USUARIO

La empresa APCES-ESP, inici6 la implementacion de este sistema a finales de 2011, se
realizaron evaluaciones del servicio, delegacion y asignacion de funcionarios, con sus
respectivas capacitaciones. Para realizar las actividades necesarias para recepcionar,
radicar, direccionar y hacer seguimiento hasta resolver y contestar las peticiones, quejas y
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reclamos formulados ante la empresa con el propésito de garantizar a los usuarios el
efectivo ejercicio de sus derechos.

Cualquier usuario podra presentar peticiones, quejas, reclamos y sugerencias verbalmente,
bien sea personalmente, o telefonicamente, por escrito y en el sitio web institucional.
APCES — ESP esta comprometida en atender las necesidades y expectativas de los
usuarios, con el fin de mejorar la prestacion del servicio que responda de manera efectiva.

El sistema esta soportado por 4 ejes fundamentales:

QUEJA: Cualquier expresion verbal o escrita 0 en medio electrénica, de insatisfaccion
respecto al servicio que presta la empresa y que requiere una respuesta. (Las quejas deben
ser resueltas, atendidas o contestadas dentro de los tres (3) dias siguientes a la fecha de su
presentacion).

RECLAMO: Comunicacion verbal, escrita 0 en medio electrénico, mediante la cual se
presenta por el usuario con el objeto que se revise la manera de prestacion de sus servicios
con los cuales no se estd conforme y pretende a través de las misma que estos sean
mejorados. Tres (3) dias para su contestacion.

SOLICITUDES: Solicitud verbal o escrita presentada ante un funcionarios de la empresa
con el fin de requerir su intervencion en un asunto de su competencias (las solicitudes
deben ser resueltas, atendidas o contestadas dentro de los tres (3 ) dias siguientes a la fecha
de su recibo).

SUGERENCIA: Recomendacion entregada por el usuario, que tiene por objeto mejorar
Los servicio que se prestan en la empresa.

3.3.1 Recibir, atender, tramitar y apoyar la solucion de las quejas y reclamos que
presenten los usuarios suscriptores o suscriptores potenciales de los servicios
prestados por la empresa. Con el fin de garantizar un mejor servicio a los usuarios y
suscriptores, La entidad recibe y tramita de manera oportuna las solicitudes hechas por cada
uno de los interesados, Para ello se utiliza el sistema de PQR a través de un formato
disefiado por la empresa para que la informacion recibida sea la necesariamente clara para
tramitar y buscar la respuesta o solucion oportuna al caso que se expone.

Para el tercer trimestre del afio 2014, se delega la funcion de administrar el sistema de
PQRS; siendo responsable de dar cumplimiento a las actividades diarias de este objetivo;
a cada PQRS en primer lugar se realizaba la recepcion indicando fecha y hora.
Posteriormente se realizaba un analisis y clasificacion segin su contenido; y se
direccionaba a la dependencia competente. Estas solicitudes se radican siempre conforme al
formato preestablecido, se verifican siempre que los usuarios no se encuentren en mora con
la empresa, se deja constancia de ello, de la direccion del predio para dar oportuna
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respuesta. Como funcionario encargado  debera enviar la solicitud a las éareas
correspondientes. (VER ANEXO A).

Actualmente el municipio presenta un serio problema de crecimiento demografico, el cual
origina que en San Martin, Cesar, se presente el caso se nuevas urbanizaciones y a su vez
invasiones de lotes; para APCES-ESP ha sido un reto bastante grande en poder brindar
soluciones a problemas como recoleccion de aseo, acueducto y alcantarillado, ya que
muchas de estas personas no tienen las conexiones de redes adecuadas y en muchos casos
el liquido vital es desperdiciado y derrochado. En estos tres meses se han recibido muchas
guejas y denuncias por estos casos; se coordina con el personal de fontaneria la suspension
de estas redes ilegales, pero es dificil controlar el desperdicio de agua que se presenta; ya
que estas personas nuevamente se conectan desde otro punto de manera ilegal.

3.3.2 Asesorar a los usuarios y suscriptores que lo soliciten sobre el procedimiento de
reclamacion establecido por la empresa, indicAndoles los trdmites o pasos que se
deban seguir. De acuerdo a la Ley los usuarios tienen la posibilidad de presentar un
“Derecho de peticion y de recurso” esta solicitud se hace a la empresa de manera
respetuosa a cerca de cualquier informacién relacionada con la prestacion del servicio para
obtener una pronta respuesta y solucion. Esta area encargada, la cual se trabajé para ser
mejorada durante el desarrollo de las pasantias en la empresa APCES- ESP del municipio
de San Martin. Debe orientar a todos los usuarios y/o suscriptores que no saben el
procedimiento a realizar para presentar una peticion, queja, reclamo o sugerencia, con el
propdsito de cumplir los protocolos para la recepcion y tramitacion de estas solicitudes.

Por medio de este sistema los suscriptores o usuarios de los Servicios publicos de
Alcantarillado, Acueducto y Aseo, ya sea por motivos de interés particular o general, hacen
la solicitud a la organizacion de manera respetuosa a cerca de cualquier informacion
relacionada con la prestacion del servicio para obtener una pronta respuesta y solucion.

El mensaje debe contener:

Aclarar si es queja, reclamo, peticion

El objeto de la peticion.

Las razones en que se apoya (descripcion de la queja o sugerencia.)

La relacion de documentos que se acomparian (si es caso.)

Los nombres y apellidos completos del solicitante. Lugar al cual se le enviara la respuesta
(direccion ylo teléfono y/o direccion electrénica.

3.3.3 Coordinar con el personal de fontaneria la realizacion de visitas técnicas
necesarias para solucionar las peticiones, quejas y recursos presentados por los
usuarios. Con el fin de garantizar un mejor servicio a los usuarios y suscriptores, La
entidad recibe y tramita de manera oportuna las solicitudes hechas por cada uno de los
interesados, Para ello se coordinan visitas técnicas con el personal de fontaneria para que
atienda de manera oportuna dicha queja. Cabe resaltar que la empresa atiende casi de
inmediato todas las quejas y peticiones sobre el tema de redes y acueducto, ya que para
nosotros es de vital importancia mantener y preservar el liquido vital. Este tipo de visitas
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técnicas es controlado por un formato de visitas donde estd debidamente diligenciado por el
fontanero encargado. (VER ANEXO B).

3.3.4 Llevar adecuadamente el archivo de todas las peticiones, quejas y recursos
presentados para efectos de investigaciones posteriores. El proceso para tramitar las
PQR se hace recibiendo la informacion del usuario o suscriptor diligenciada en el
respectivo formulario utilizado por la empresa, esta informacion ingresa a la dependencia
de atencién al cliente en donde es organizada y sistematizada en una base de datos para
mantener el control de los usuarios, las fechas de las solicitudes, el servicio que requiere
supervision y solucién, el tipo de tramite, el tipo de peticion y el personal responsable de la
atencion. Seguidamente la informacion es enviada a la dependencia encargada del tema
que requiere ser tratado para que ellos le den pronta solucion y respuesta a la manifestacion
recibida (VER ANEXO C).

Llevar un registro estadistico de las PQRS hechas por escrito.

Hacer sondeos de las PQRS hechas de manera verbal con el fin de identificar aquellos
procesos que son mas complejos de entender por los ciudadanos.
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4 DIAGNOSTICO FINAL

Al inicio de estas pasantias el autor ha presentado varias situaciones que ameritan ser
estudiadas para analizarlas y asi mejorar la gestion administrativa en la entidad, como por
ejemplo seguir optimizar las funciones del area de recaudo, las actividades concernientes al
area de facturacion y mejorar la atencion al cliente las cuales le impide prestar un
excelente y eficiente servicio a la entidad. Durante afios la empresa ha trabajado por
mejorar el servicio prestado a la comunidad y se ha esmerado por tomar las mejores
decisiones para disminuir los factores que afectan su funcionamiento organizacional, estos
factores no le han permitido prestar un servicio con calidad y eficiencia como lo requiere la
poblacion de San Martin, situaciones que han llevado a la empresa a crear estrategias y a
desarrollar ideas basadas en adaptarse al cambio, en crear concia sobre cuidado ambiental
a la comunidad y en pensar y actuar con miras a la mejora continua.

Durante el periodo programado para la realizacién de las pasantias para lograr el titulo de
administrador de empresas realizadas en el area administrativa de APCES-ESP, se pusieron
todos los conocimientos adquiridos para desempefiar labores de asesoria, creacién de
estrategias para recuperar cartera y atencién eficiente y eficaz al usuario. Por medio de
estas pasantias, se pudo entender la complejidad de las funciones que se realizan en una
empresa de servicios publicos, todos los factores que se deben manejar para prestar un
Optimo servicio, se deja el aporte de haber contribuido en el manejo de software
actualizado de INTEGRIM comercial PREMIUN brindando asesoria a la persona
encargada de facturacién, se logra sistematizar la caja menor de la empresa APCES-
ESP(proveedores, requisitos, Rut) y se crea unos formatos de entrega de dinero. Cabe
resaltar la gestion realizada con la concesionaria ruta del sol con la implementacion de
tarjeta electronica para el pago de peajes, con el fin que los funcionarios de la recoleccion
de aseo no lleven consigo dinero y evitar descuadres de efectivo al cierre de mes.

Unas de las actividades en la que se optimizo sus procesos, fue en la de la de diligenciar a
tiempo las cuentas de cobro a la Administracién Central municipal correspondiente a los
subsidios de los usuarios de estratos 1, 2 y 3, debido a que los funcionarios a cargo de este
proceso no lo realizaban con puntualidad y se podia tener el riesgo de la alcaldia en dicho
no hiciera el pago correspondiente.

Durante el periodo de pasantias APCES-ESP se fortalece en la atencion al usuario, debido a
que la resolucion de quejas y peticiones se realizaban casi que de manera inmediata,
generando en los usuarios esa confianza que se habia venido perdiendo en la empresa, €s
necesario afirmar que la empresa todavia presenta algunas falencias en cobertura y
prestacion del servicio, pero se estan realizando los esfuerzos necesarios para suplir estas
necesidades y es por eso que la gerencia ha decidido dar continuidad a estos y nuevos
aportes por un periodo de 6 meses.
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5 CONCLUSIONES

Al finalizar las pasantias se concluye:

Durante los dos primeros meses se realizaron de manera eficaz todas las funciones del area
de recaudo, logrando la optimizacion de esta area, asi mismo se pudo establecer una
regularidad en el pago de correspondiente a subsidios de la alcaldia, dichas cuentas
generaron de manera oportuna y no hubo retraso alguno, logrando que se pudiese garantizar
al usuario la prestacion optima del servicio.

Se realizaron informes de cartera donde se puede evidenciar el alto indice de cartera morosa
que presenta la empresa, esta cartera esta alrededor de 75% y esta concentrada en su gran
mayoria en corregimientos del municipio.

Se puedo aportar en la asesoria del software integrim comercial premiun, fortaleciendo
todas las funciones de facturacion y servicio al cliente, ayudando con este aporte al buen y
correcto funcionamiento comercial de la empresa APCES E.S.P. Por otra parte, dentro de
esta area también se trabajé arduamente en la autorizacion y venta de agua en blogue
industrial con el propdsito de obtener recursos adicionales para suplir costos y gastos que
genera la empresa, cabe resaltar que el agua que se le suministra a las diferentes empresas
petroleras, es agua cruda y nunca se vende agua potable y tratada.

Se deja un informe de contratacién actualizado con el propésito de futuras auditorias la
empresa no presente hallazgos en este tema.

Durante el desarrollo de actividades pertinentes del sistema de atencion de pgrs, se puede
afirmar que APCES-ESP, es una de las empresas en el municipio de San Martin, cesar, que
puede dar respuesta rapida y oportuna a todas las quejas reclamos y sugerencias que
presenten sus usuarios, con un alto grado de satisfaccion por parte de los mismos. Dentro
de esta area se trabajé con esfuerzo para poder lograr dichos objetivos.
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6 RECOMENDACIONES

Se requiere fortalecer el area de recaudo con estrategias o beneficios a los usuarios que
paguen dentro de las fechas establecidas, esto para motivar siempre al pago de sus
obligaciones con la empresa. Asi mimo Se debe reformular junto con la alcaldia municipal
los porcentajes de subsidios a los usuarios, debido a los altos costos reflejados en las
facturas.

Implementar las estrategias de recuperacion de cartera suministradas por el autor del
proyecto, ya que se puede evidenciar que la empresa presenta en un alto porcentaje su
cartera.

Se deben realizar con mayor frecuencia capacitaciones al personal de facturacion sobre el
manejo de software, esto con el fin de obtener mayores beneficios que ofrece a su hora de
su implementacién. Por otra parte, para la época de verano es recomendable no vender el
agua cruda a las diferentes empresas petroleras, ya que puede ser un arma en contra debido
a la escases del liquido que se pueda presentar.

Se deben realizar esfuerzos grandes en la implementacion de un sistema de medidor de
consumo en cada predio (micromedidores), ya que actualmente se cobra una tarifa plena
por estrato y en muchos hogares el agua se desperdicia.

Se recomienda la implementacion de un buzén de sugerencias.
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ANEXOS

Anexo A. Registro PQRS y solucién inmediata
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Anexo B. Visita técnica domiciliaria
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REGISTRO DE PETICIONES
RADICADO No. 48

Fecha do Regisbo
171002014
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Nombre:
VICTOR JULIO PINTO

| Dieeadn
C 14#5-83
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No. eléfonico

SANALONSO

B el it Sy D RS

%ﬂm&au
REVISAR EL MICROMEDIDOR, YA QUE BL USUARIO MANIFIESTA QUE LA VIVIENDO ESTUVO
DESABITADA DURANTE EL MES,

Tipo de Trémite:
PETICION

Serviclo:

Acueducto L
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Anexo C. Ciclo de PQRS, control y seguimiento
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