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1. TITULO: “DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS Y
FUNCIONES BAJO EL ENFOQUE DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL AREA
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y SANEAMIENTO BASICO DE
BARRANCABERMEJA- EDASABA E.S.P."

2. AUTOR: CRISTANCHO HERNANDEZ, Maritza™.

3.PALABRAS CLAVES:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
PROCESO

EFICACIA

EFICIENCIA

FUNCIONES

4. CONTENIDO: Las tendencias econdomicas que afectan el entorno, han conducido a las
empresas a revisar sus modelos de gestion y a preparase activamente para afrontar estos
procesos bajo un enfoque competitivo. Durante esta trayectoria se ha reconocido la importancia de
incrementar la eficacia y eficiencia de los procesos como medio para mejorar el desempefio de la
empresa y por ende, la satisfaccion de sus clientes; es asi como el sistema de gestion de la calidad
basado en procesos ha alcanzado gran importancia y muchas empresas han decidido implantarlo.

De acuerdo con lo anterior, la Empresa de Acueducto y Saneamiento Basico de Barrancabermeja
(EDASABA E.S.P.) identifico la necesidad de normalizar los procesos caracterizados por su bajo
grado de formalizacion y definir las funciones y responsabilidades del personal; por esta razén, se
disend e implementé la documentacion de los procesos y funciones del drea administrativa, segun
el alcance definido para el trabajo. La metodologia aplicada se baso en el enfoque del sistema de
gestion de la calidad, cuyos lineamientos fueron adaptados a las necesidades del proyecto y a las
caracteristicas de la Empresa; las etapas que la conformaron fueron: preliminar, evaluacion y
analisis del area objeto de estudio, desarrollo de la documentacién de los procesos, analisis y
descripcioén de cargos e implementacion.

Como resultado del trabajo, EDASABA E.S.P. incorpor6 la normalizacion de los procesos y la
definicién de los deberes y responsabilidades de los cargos administrativos como herramienta
eficaz para facilitar al personal el entendimiento de los mismos y la adopcion de métodos
adecuados de trabajo, con altos niveles en términos de calidad y oportunidades de gestion que
permitiran mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos internos.

* Practica Empresarial
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Ingenieria Industrial, Sergio Isnardo Mufioz Villarreal



SUMMARY

1. TITLE: “ DESIGN, DOCUMENTATION AND PUT IN OPERATION OF THE PROCESSES AND
FUNCTIONS FROM THE MANAGEMENT OF QUALITY APPROACH, OF THE
ADMINISTRATIVE AREA OF THE COMPANY OF AQUEDUCT AND BASIC SANITATION OF
BARRANCABERMEJA, EDASABA E.S.P." “

2. AUTHOR: CRISTANCHO HERNANDEZ, Maritza **

3. KEY WORDS
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4. CONTENTS: The economic runs which affect the environment, have led the Companies to
check their models of management and to actively get ready to face those processes, from a
competitive approach. During this trajectory, the importance of increasing the efficacy and
efficiency of the processes has been recognized, as a means of improving the development of
the Company and, therefore, its customers” satisfaction. It is this way how the system of
Management of Quality, based on processes, has gained great importance and several
Companies have decided to put it in operation.

According to the above mentioned, the Company of Aqueduct and Basic Sanitation of
Barrancabermeja, EDASABA E.S.P. identified the necessity of normalizing the processes and
of defining the staff’s functions and responsibilities, characterized by their low degree of
formalization. Due to this, the documentation of the processes and functions of the
administrative area was designed and put in operation, according to the reach defined for the
work. The methodology applied based on the system of Management of Quality approach,
whose regulations were adapted to the necessities of the project and to the characteristics of
the Company; the phases which composed the methodology were: preliminary evaluation and
analysis of the subject area, development of the documentation of the processes, analysis and
description of the posts and the put in operation.

As a result of the work, EDASABA E.S.P. incorporated the normalization of the processes and
the definition of the duties and responsibilities of the administrative posts as an effective tool to
facilitate the understanding of those for the staff, and the adoption of suitable working methods,
with high levels in terms of qualities and opportunities of management which will permit
increase the efficacy and efficiency of the internal processes.

* Management practice
" FACULTY OF PHYSICAL-MECHANICAL SCIENCIES. College of Industrial and Business
Studies. Industrial Engineering. Engineer Sergio Isnardo Muinoz Villarreal.



1. INTRODUCCION

El actual nivel de competitividad exige a las organizaciones el cumplimiento de
ciertos requisitos indispensables para asegurar su supervivencia, uno de ellos es
encontrar una mejor forma de manejar los procesos, basada principalmente en la

calidad de los mismos, a partir de la adopcién del enfoque basado en procesos.

Asumir una orientacion en funcién de los procesos, es un cambio trascendental
que conviene sea el resultado de una planeacion, direccidn y control eficaz, a fin
de garantizar que sea una evolucion benéfica. En este sentido, el papel del talento
humano es fundamental para lograr con éxito cualquier cambio, agregar valor y
generar las ventajas competitivas deseadas; por lo tanto, las organizaciones en
reconocimiento de su caracter social, como organismos que agrupan a miembros
con objetivos y metas en comun, deben propiciar las buenas relaciones de los
mismos a través de un excelente clima organizacional, mantener en alto su moral

y asegurar un medio que les permita alcanzar altos niveles de desempefio.

En el camino hacia la modernizacion de los procesos, EDASABA E.S.P. debe
tener en cuenta éstos y otros parametros mas que contribuyan a la consecucion
de sus propdsitos. El desarrollo de herramientas organizacionales como la
documentacion de los procesos y funciones, se constituyen en la base del Sistema
de Gestion de Calidad y del mejoramiento continuo que conjugados con otros
elementos estratégicos, generan la filosofia y la cultura empresarial adecuadas
para afrontar las exigencias de la nueva era econdmica, alcanzar una posicidon

competitiva respetable y su permanencia en el tiempo.
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Es precisamente en este aspecto que aportd el presente trabajo de grado, el cual
se desarrollé a partir del conocimiento general de la Empresa hasta llegar al
conocimiento particular y detallado de determinadas actividades ejecutadas en el
area administrativa para consolidar la documentacion de los procesos y funciones
de EDASABA E.S.P., bajo el enfoque de Sistema de Gestion de Calidad.

El lector encontrara en los cuatro primeros capitulos informaciéon preliminar
relacionada con los parametros que enmarcaron el desarrollo del trabajo. En los
siguientes cuatro capitulos, se presentan los diferentes aspectos que caracterizan
la Empresa, el marco legal, tedrico y las condiciones previas al presente trabajo
relacionadas con las actividades particulares del area de interés, los cuales
aportan informacion elemental para la realizacion de las actividades de
documentacion. En el noveno capitulo se describen los requisitos de los clientes y
demas partes interesadas de la organizacibn como consecuencia de la

identificacién de sus necesidades y expectativas.

A partir del décimo capitulo se inicia la descripcion en si de la documentacion de
los procesos, el cual implicé la normalizacion de las actividades propias del area
administrativa y la definicion de los mecanismos de control y se complementd con
la documentacién de las funciones y responsabilidades los cargos objeto de
estudio. Finalmente, en el ultimo capitulo de este trabajo de grado se detallan las
actividades ejecutadas para llevar a cabo su implementacioén y se establecen las

medidas que aseguran su mejoramiento continuo.

Como resultado del presente trabajo, se formalizé6 una metodologia unica para la

ejecucion de los procesos y se definieron las funciones y responsabilidades de los

19



cargos del area administrativa, bajo el sistema de gestion de la calidad como
marco de referencia para la mejora continua; permitiendo su comprension y
aprobacion por parte del personal involucrado, razén por la cual la documentacion
de los procesos y funciones fue acogida por EDASABA E.S.P. como herramienta

para mejorar el desempefio de la Empresa.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVOS GENERALES

Q

Q

Disefar, Documentar e Implementar los Procesos Bajo el Enfoque del Sistema
de Gestion de Calidad del area administrativa de EDASABA E.S.P.

Elaborar e Implementar el Manual de Funciones y Responsabilidades del area
administrativa de EDASABA E.S.P.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Q

Q

OO0 000

U

Realizar el Analisis Situacional de las Unidades Organizacionales que
componen el area objeto de estudio.

Determinar los Requisitos de los Clientes, los Legales y Reglamentarios
aplicables y los de la Empresa.

Identificar y realizar el Diagnéstico de los Procesos actuales.

Elaborar el Mapa de Procesos de la Empresa.

Realizar la Caracterizacion de los Procesos del area objeto de estudio.

Definir un Sistema de Indicadores de Gestion y Resultados del area.

Definir la codificacion que identifica los documentos.

Realizar el Analisis y Descripcion de los cargos que conforman el area objeto
de estudio.

Realizar la validacién y socializacion de los Procesos, Manuales y Formatos.

21



3. METODOLOGIA

La metodologia empleada para Documentar los Procesos esta basada en el
enfoque del Sistema de Gestion de Calidad. El propédsito de aplicar este enfoque
metodologico no es el de adoptar un Sistema de Gestion de Calidad con fines de

Certificacion, si no, ajustar sus lineamientos a las necesidades del proyecto.

La metodologia empleada comprende las siguientes etapas:

Figura 1. Diagrama de Metodologia de Trabajo

1. ETAPA PRELIMINAR

2. ETAPA EVALUACION Y
ANALISIS DEL AREA

3. ETAPA

DOCUMENTACION DE
| 0S PROCFSNS

4. ETAPA ANALISIS Y
DESCRIPCION DE LOS
CARGOS

5. ETAPA
IMPLEMENTACION

22



3.1 ETAPA PRELIMINAR

Esta etapa contempla el desarrollo de actividades preliminares relacionadas con el
inicio del proyecto entre las cuales estan el establecimiento de pautas y el plan de
trabajo a seguir, a partir del conocimiento global de la situacion que motiva y

justifica su realizacion.

3.2 ETAPA DE EVALUACION Y ANALISIS DEL AREA OBJETO DE ESTUDIO

Esta etapa contiene las siguientes actividades:

O Conocimiento general de la Empresa, su objeto social, naturaleza, mision,
valores, resefa historica, estructura organizacional y contexto en el cual
opera; con base en la consulta de fuentes secundarias.

O Recopilacién de informacién a través de los métodos de observacion directa,
cuestionario y entrevista aplicados al personal directivo con el fin de elaborar
el analisis situacional de las unidades organizacionales que componen el area.

Q A partir del conocimiento de la Empresa, su contexto, el andlisis del area, la
identificacién de los clientes y sus principales necesidades y expectativas, se

determinan los requisitos del cliente, los legales y los de la organizacién.

23



3.3 ETAPA DE DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION DE LOS
PROCESOS

En el desarrollo de esta etapa se contemplan los siguientes pasos:

O Recopilacion de la informacién necesaria a través de la aplicacion de los
métodos de entrevista, cuestionario y observacion directa, con el objeto de
identificar y comprender los procesos actuales; posteriormente se desarrolla un
diagnodstico de los mismos.

Q Definicién del Mapa de Procesos de la Empresa mediante el analisis de la
informacion captada, con el fin de identificar e interrelacionar los procesos.

O Elaboracién de la caracterizacion de los procesos a fin de obtener una mejor
comprensidon de los mismos y detallar todos los aspectos necesarios para su
normal desarrollo.

O Definicion de los procedimientos que soportan las actividades desarrolladas,
estos seran evaluados y validados en cooperacion con el personal que los
ejecuta a diario siguiendo el modelo del ciclo PHVA*; de igual manera se
procedera con los formatos disefiados para la documentacion de los procesos.

O Diagramacion de los procedimientos, utilizando la simbologia estandar de la
ANSI**,

U Establecimiento del Sistema de Indicadores de Gestion y resultados del area.

O Definicidn de la codificacion que permitira la identificacion de los documentos.

En la elaboracion del Manual de Funciones y Responsabilidades se contemplaron

las siguientes etapas basicas:

* Ciclo de control de procesos (Planear, Hacer, Verificar y Actuar)
** Instituto Nacional Estadounidense de Estandarizacion(American National
Standards Institute-ANSI)
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3.4 ETAPA DE ANALISIS Y DESCRIPCION DE LOS CARGOS

Esta etapa consiste en el estudio de la complejidad de cada uno de los cargos que
comprende el area administrativa de la Empresa y las caracteristicas que una
persona debe cumplir para desarrollarlo normalmente. Se basa en métodos de

recopilacion de datos como la observacion directa, el cuestionario y la entrevista.

Posteriormente, se complementa esta etapa con la elaboracion de una clara
descripcion de cada cargo, una relacion escrita con base en la informacion
capturada a través del anadlisis de lo que hace cada persona, cémo lo hace y en

qué condiciones lo ejecuta.

3.5 ETAPA DE IMPLEMENTACION

Esta etapa contempla la presentacion de los procesos, formatos y manuales ante
la Gerencia y la Junta Directiva para la respectiva validacién, seguida de la

socializacion de los mismos con la participacion del personal involucrado.
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4. ACTIVIDADES PRELIMINARES

La Idea del proyecto surge por iniciativa del Ingeniero Sergio Amaris Fernandez,
Gerente de la Empresa, ante la necesidad inmediata de Documentar los Procesos
y Funciones, como herramienta indispensable para mejorar el nivel de desempefio
de la Empresa y como base para establecer en un futuro inmediato el Sistema de

Gestidn de la Calidad en concordancia a lo dispuesto en la ley 872 de 2003.

En entrevista inicial, El Ing. Amaris Fernandez manifest6 a la autora el Interés de
llevar a cabo este propdsito, para lo cual definié el alcance, tiempo de ejecucion,

tutor en la Empresa, y demas pautas de trabajo.

A partir de los términos definidos para la ejecucion del proyecto, se hizo un
reconocimiento general de la Empresa a través de una investigacion de tipo
exploratoria encaminada a lograr una identificacién real del problema, conocer la
naturaleza y objetivo del estudio e identificar el curso de acciéon a seguir, esta
actividad culmin6 con el Plan de Trabajo, el cual fue presentado al Gerente para

su respectiva evaluacién y aprobacion.
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Una vez aprobada la iniciacion de las actividades del Plan de Trabajo, se llev) a
cabo una reunion de caracter informativo con el personal del area administrativa
con el objetivo de presentar formalmente los principales aspectos relacionados
con el desarrollo del proyecto, y solicitar el compromiso y la participacién del
personal como elemento imprescindible para garantizar la consecucion de los

objetivos planteados (Ver Anexo A).
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5. PRESENTACION DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y SANEAMIENTO
BASICO DE BARRANCABERMEJA- EDASABA E.S.P.

Con el fin de obtener un mayor conocimiento de la Empresa, se recopild
informacion de tipo documental acerca del Objeto Social, Naturaleza, Mision,
Vision, Valores Corporativos, Resefa Histérica y la Estructura Organizacional; la
cual se constituyd en informacién basica y en el punto de partida de las

actividades llevadas a cabo.

5.1 UBICACION

La sede Administrativa de la empresa se encuentra ubicada en la Calle 46 N.15-50

del Barrio Buenos Aires.

5.2 OBJETO SOCIAL

EDASABA E.S.P., es una Empresa Industrial y Comercial del orden Municipal,

enfocada a la prestacidén de los servicios publicos de agua potable y saneamiento

basico de Barrancabermeja. En cumplimiento de su objeto social debe desarrollar

las actividades industriales y comerciales de produccion y suministro de agua

potable, tratamiento y disposicién de aguas servidas.

28



5.3 MISION

En EDASABA E.S.P. generamos bienestar comunitario a través del suministro de
Agua Potable y prestacion del servicio de alcantarillado a la ciudadania de
Barrancabermeja.

Seguiremos creciendo y fortaleciendo nuestra imagen a través del conocimiento y
satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes y para ello contamos con los
mejores recursos tecnoldgicos, pero sobre todo con un excelente equipo humano,
plenamente identificado con los objetivos de la Empresa.

En el crecimiento participamos todos y por ello nuestro personal seguira ganando
en bienestar, elevando su calidad de vida y reafirmando su compromiso con la
Organizacion.

De este modo, nuestro negocio se orienta al logro de una identidad propia, basado
en el buen servicio al cliente.

“Nuestro reto es la excelencia”

5.4 VALORES

U

Defender con lealtad el patrimonio de la Empresa.

U

Cumplir con los deberes con alto grado de responsabilidad.

U Trabajar con gran sentido de compromiso, sentido de pertenencia para
contribuir al cumplimiento de los objetivos de la Empresa.

Q Actuar con tolerancia respetando las diferencias y valorando las ideas de los
demas, para mantener relaciones arménicas en el trabajo.

O Compartir los conocimientos con los demas, para tomar decisiones en equipo
sobre bases de mutua cooperacion.

O Buscar la permanente superacion en el trabajo como elemento fundamental

para la autorrealizacion.
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O Aplicar el criterio de Austeridad en el manejo de todos los recursos de la

Empresa.

5.5 RESENA HISTORICA

Hace 86 afos se inicid la prestaciéon del servicio publico de agua potable en

Barrancabermeja, como un aporte al desarrollo y bienestar de la poblacién.

En un comienzo, el servicio fue prestado por medio de un rudimentario sistema
constituido por un pozo de tipo artesanal, una bomba y una cisterna, pero el rapido
crecimiento de la poblacién impulsado por la bonanza petrolera, hizo necesario un
acueducto que satisficiera la demanda del servicio, por lo cual, en 1939 la
Gobernacion de Santander facilité su construccion y la Planta de Tratamiento fue
instalada en la ribera del Cafo Cardales contando para su funcionamiento con
varios tanques de sedimentacion, un tanque de cloracion, filtros de arena, equipo

eléctrico de bombeo y tanque elevado de presion.

En 1962, ElI Concejo Municipal de Barrancabermeja dispone que el Municipio
suscriba acciones en el acueducto denominado como Sociedad de Acueducto y
Alcantarillado de Santander (ACUASUR S.A.), el cual era filial del Instituto
Nacional de Fomento Municipal (INSFOPAL). Esto hace posible que en el afio de
1969, con el aporte econdmico de ECOPETROL, INSFOPAL y el Municipio, se
construya un moderno acueducto proyectado para satisfacer las necesidades de
una poblacién en constante crecimiento; para lograr este objetivo se determind
utilizar como fuente de captacién la Ciénaga San Silvestre para la nueva Planta de

Tratamiento.
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En 1976 se dio un proceso de reforma de los estatutos de ACUASUR S.A.
convirtiéendola en una Empresa Industrial y Comercial del Estado del ambito
regional perteneciente al orden nacional que se denominé6 Empresa de Obras
Sanitarias de Santander EMPOSAN S.A. cuyo principal objeto era el disefio,
construccion, administracion, operacion y mantenimiento de los sistemas
destinados a los servicios de acueducto, alcantarillados, mataderos y aseo
publico. Sin embargo, en 1988 ante la desaparicién de INSFOPAL vy la expedicion
del estatuto de descentralizacién en beneficio de los municipios, el Gobierno
Nacional hizo entrega de los acueductos del Departamento a la Gobernacién de
Santander, anteriormente administrados por EMPOSAN S.A. Ese mismo afio la
Gobernacion de Santander elevé la solicitud de recibo del Acueducto de
Barrancabermeja ante la Alcaldia Municipal; y en 1990, segun el Decreto 284 de
Mayo del mismo afo, se cred la Empresa de Agua Potable y Saneamiento Basico
de Barrancabermeja EDASABA E.S.P. destinada a la prestacion de los servicios
de agua potable, saneamiento basico y ambiental del municipio de

Barrancabermeja.

Finalmente, a partir de la promulgacién del Acuerdo N. 065 de 1996 del Concejo
Municipal, es modificada su denominacion por Empresa de Acueducto y

Saneamiento Basico de Barrancabermeja E.S.P.

Actualmente, la Planta de Tratamiento de EDASABA E.S.P., cuenta con una
capacidad instalada de 1000 litros/segundo frente a una demanda de servicio
estimada en 500 litros/segundo, es decir, su infraestructura le permite cubrir y
superar las expectativas y necesidades en cuanto a la prestacion de sus servicios,
del total de usuarios que asciende a la cifra de 43.503. Ademas, cuenta con un
equipo humano capaz de conjugar los demas recursos de la Empresa para

generar ventajas competitivas sin dejar de lado su funcion social.
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Figura 2. Planta de Tratamiento de Agua de EDASABA E.S.P

5.6 ESTRUCTURA ORGANICA

EDASABA E.S.P., cuenta con una ndmina total de (125) empleados, estos se
clasifican como empleados publicos, trabajadores oficiales y practicantes del

SENA. En la siguiente tabla se relaciona el numero de empleados por cada area
de la Empresa.

Tabla 1. Relacion de Personal de EDASABA E.S.P.

AREA NUMERO DE EMPLEADOS
Administrativa 41
Comercializacion 31
Redes de Acueducto 11
Redes de Alcantarillado 17
Planta de Tratamiento 21
Bocatoma 4
TOTAL 125

Fuente: Base de datos Departamento Administrativo y Financiero.
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Las areas funcionales que componen la Empresa son: Gerencia, Asesoria
Juridica, Control Interno, Departamento Administrativo y Financiero, Departamento

de Planeacion e Ingenieria y Departamento de Produccion.

5.7 DESCRIPCION DEL AREA ADMINISTRATIVA

El area administrativa de EDASABA E.S.P. estd compuesta por las unidades

funcionales que ejecutan actividades de direccién y apoyo, éstas son:

Junta Directiva
Gerencia
Asesoria Juridica

Seccion de Control Interno

(I IR I iy

Departamento Administrativo y Financiero del cual se desprenden las
secciones de Comercializacion, Recursos Humanos y Control Interno
Disciplinario, Contabilidad, Presupuesto, Sistemas y Tesoreria.

U Departamento de Planeacion e Ingenieria, que comprende las secciones de

Proyectos e Interventoria y Mantenimiento de Redes.

A continuacion se presenta el organigrama general de EDASABA E.S.P. en el cual

se detallan las areas funcionales, sus respectivos cargos y la relacion jerarquica.
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6. MARCO LEGAL

Para la conformacién de este capitulo, se recopilé informacion de diferentes
fuentes bibliograficas, que permitié estudiar las regulaciones especificas de las
Empresas de servicios publicos domiciliarios del sector de agua potable y

saneamiento basico.

EDASABA E.S.P. es una Empresa Industrial y Comercial del orden municipal, los
actos, operaciones y los contratos que realiza estan sujetos a las reglas del
Derecho Privado conforme a las normas que regulen la materia; a nivel interno, la
Junta Directiva de la Empresa tiene la funcion de formular la politica general de la
misma, controlar su funcionamiento y verificar su conformidad con la politica
adoptada. Sin embargo, como consecuencia de su objeto social, esta sujeta
principalmente, a la Ley 142 de 1994, el decreto 475 de 1998 y a las disposiciones
de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD) y La Comisién

de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA).

6.1 LEY 142 DE 1994.

La Ley 142 de 11 de julio 1994 decretada por el Congreso de Colombia, establece
el Régimen de los Servicios Publicos Domiciliarios y otras disposiciones, entre las
cuales estan las normas referidas a la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios (SSPD) y las Comisiones de Regulacion. Esta ley se aplica a los
servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia
eléctrica, distribucidn de gas combustible, telefonia publica basica conmutada y la

telefonia local mévil en el sector rural.
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6.2 SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS (SSPD)

La SSPD, es un organismo de caracter técnico, adscrito al Ministerio de Desarrollo
Econdmico. Creado por la Constitucion de 1.991 para que, por delegacién del
Presidente de la Republica, ejerza el control, la inspeccion y la vigilancia de las

entidades prestadoras de servicios publicos domiciliarios.

6.3 COMISION DE REGULACION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO
BASICO (CRA)

La CRA, adscrita al Ministerio de Desarrollo Econdmico, tiene la funcion de regular
los monopolios en la prestaciéon del servicio publico domiciliario, cuando la
competencia no sea, de hecho, posible; y, en los demas casos, la de promover la
competencia entre quienes presten servicios publicos, para que las operaciones
de los monopolistas o de los competidores sean econdmicamente eficientes, no

impliquen abuso de la posicion dominante, y produzcan servicios de calidad.

6.4 REGLAMENTO TECNICO PARA EL SECTOR DE AGUA POTABLE Y
SANEAMIENTO BASICO (RAS)

La CRA solicité al Ministerio de Desarrollo Econémico, el sefialamiento mediante
acto administrativo de los requisitos técnicos que deben cumplir las obras, equipos
y procedimientos que utilicen las Empresas de Servicios Publicos del Sector de
Agua Potable y Saneamiento Basico, con el fin de promover el mejoramiento de la
calidad de estos servicios, con lo cual se obtuvo el "Reglamento Técnico para el
Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico — RAS”, cuyo objetivo es, sefalar
los requisitos técnicos que deben cumplir los disefios, las obras y procedimientos

correspondientes al Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico y sus
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actividades complementarias, que adelanten las Entidades prestadoras de los
servicios publicos municipales de acueducto, alcantarillado y aseo o quien haga
sus veces, con el fin de garantizar su seguridad, durabilidad, funcionamiento
adecuado, calidad, eficiencia, sostenibilidad y redundancia dentro de un nivel de

complejidad determinado.

6.5 RESOLUCION 287 DE 2004

Recientemente, la CRA aprobd la nueva metodologia tarifaria para acueducto y
alcantarillado, mediante la Resolucion 287de 2004. Con la anterior disposicion, las
empresas de servicios publicos de acueducto y alcantarillado deberan ajustar sus

tarifas gradualmente de acuerdo con los plazos fijados por la Comision.

La nueva estructura tarifaria elimina los pasivos pensionales y establece limites
para los demas costos administrativos que hoy estan incluidos en las tarifas. Se
replantea también el calculo de las inversiones que podran efectuar las empresas
y se determina un listado unico de activos, que pueden ser reconocidos en la
tarifa, a diferencia de la metodologia anterior que dejaba en libertad a las
empresas para establecerlos. De igual forma se expiden normas para racionalizar
las inversiones en obras e infraestructura, requeridas para la prestacion del

servicio, teniendo en cuenta la demanda real del servicio en el municipio.

Por otra parte, se incorporaron las denominadas Tasas Ambientales, las cuales
buscan preservar las fuentes de agua, descontaminar las aguas residuales vy

propender por el buen uso del recurso hidrico. Estas medidas seran
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complementadas con la opcion tarifaria del prepago, modalidad que permitira a

los usuarios controlar permanentemente su consumo y eliminar el cargo fijo.

El nuevo esquema regulatorio también incluyé conceptos de comparacién entre
empresas para establecer criterios de eficiencia, de manera que se trasladen a la
tarifa, solo aquellos costos que resulten de la aplicacion del modelo. Las
metodologias tarifarias expedidas buscan asegurar la oportunidad eficiente de
estos servicios publicos vitales, bajo la perspectiva de aumentar coberturas para
llegar a los usuarios menos favorecidos, garantizando una Oportunidad del

servicio con calidad, oportunidad, costos eficientes y claras sefiales ambientales.

6.6 DECRETO 475 DEL 10 DE MARZO DE 1998

Es el Decreto por el cual se expiden las Normas Técnicas de Calidad del Agua
Potable. En este Decreto se hace referencia a las principales definiciones técnicas
relacionadas con la calidad del agua, las normas organolépticas, fisica, quimica y
microbiolégica de la calidad del agua, vigilancia de la calidad del agua,
disposiciones sobre la informacion y registro de control de la calidad del agua y las

medidas de emergencia.
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6.7 LEY 872 DE 2003

Con el fin de garantizar la calidad del bien objeto del servicio publico y su
disposicion final, el congreso de Colombia decreté la ley 872 de 2003, por la cual
se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico

y en otras entidades prestadoras de servicios.

Esta ley compendia normas que tratan de la creacion del Sistema de Gestion de la
Calidad en las entidades del estado, las caracteristicas del sistema, los requisitos
para su implementacion, funcionalidad, normalizacién de calidad en la gestion,

certificacion de calidad, apoyo estatal y la vigencia de la ley.

La Ley propende por la creacion del Sistema de Gestion de la calidad en las
entidades del Estado, como una herramienta de gestion sistematica y transparente
que permite dirigir y evaluar el desempeno institucional, en términos de calidad y
satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades y
agentes obligados, la cual debe estar enmarcada en los planes estratégicos y de

desarrollo de tales entidades.

El Sistema se debe desarrollar de manera integral, intrinseca, confiable,
econdmica, técnica y particular en cada organizacién, por lo cual sera de
obligatorio cumplimiento por parte de todos los funcionarios de la respectiva
entidad para asi garantizar en cada una de sus actuaciones la satisfaccion de las

necesidades de los usuarios.
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Para dar cumplimiento a lo dispuesto en la Ley, el sistema debe satisfacer ciertos
requisitos para su implementacién como: identificar cuales son sus usuarios,
obtener informacion de los usuarios e identificar y priorizar aquellos procesos
estratégicos y criticos de la entidad.

Una vez implementado el sistema y cuando la entidad considere pertinente podra
certificar su Sistema de Gestion de Calidad con base en las normas

internacionales de calidad.
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7. MARCO TEORICO

7.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Este término es definido por la Norma ISO 9000, como un sistema de gestion para
dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad. Es el conjunto de
elementos interrelacionados de la organizacién que trabajan coordinados para
establecer y lograr el cumplimiento de la politica de calidad y los objetivos de
calidad, generando consistentemente productos y servicios que satisfagan las

necesidades y expectativas de sus clientes.

El enfoque de sistema de gestion de la calidad dado en la familia de Normas ISO
9000 esta basado en principios comunes:

a) Permite a la organizacién identificar sus fortalezas y sus debilidades;

b)

c) Proporciona una base para la mejora continua; y
d)

Posibilita la evaluacion frente a modelos genéricos;

Posibilita el reconocimiento externo.

El Enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de los productos aceptables para el cliente y mantener estos
procesos bajo control. Un sistema de gestion de la calidad puede proporcionar el
marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la

probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.
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La figura 4. llustra el sistema de gestion de la calidad basado en procesos descrito
en la familia de Normas ISO 9000. Esta figura muestra que las partes interesadas
juegan un papel significativo para proporcionar elementos de entrada a la

organizacion.

Figura 4. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad Basado en Procesos

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad
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7.2 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

El modelo de Sistema de Gestidén de la Calidad unido a los ocho principios de la
Gestion de la Calidad constituye la parte medular del sistema o proceso de

implantacion de la mejora continua; a continuacién se citan los principios:
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a) Enfoque al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender
las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los

clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

b) Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal puede

llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

c) Participacion del personal
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

d) Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos se gestionan COMmMO un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus

objetivos.
f) Mejora continua
La mejora continua del desempefno global de la organizacion deberia ser un

objetivo permanente de esta.

dg) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiéon

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.
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h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

La aplicacién de los principios de la gestion de la calidad no soélo proporciona
beneficios directos sino que también hace una parte importante contribucién a la

gestion de costos y riesgos.

7.3 EL CICLO DE SHEWART O PHVA

La norma ISO 9001:2000 adopta el enfoque de gestion de los procesos y su

estructura es coherente con el ciclo de mejora continua PHVA.

El ciclo “Planificar, Hacer, Verificar y Actuar’ (PHVA) es algo que se presenta
cotidianamente en todas las areas. Toda actividad, no importa lo simple o
compleja que sea sigue el siguiente patron, el cual muestra los pasos necesarios

para administrar el mejoramiento continuo.

Figura 5. Ciclo PHVA
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Este ciclo puede aplicarse por cada integrante de una organizacion, para cada

subproceso que forme parte de un proceso.

Q Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios de forma tal de
obtener resultados de acuerdo a los requerimientos del cliente y a politicas del

organismo.

U

Hacer: Implementar los procesos.

U

Verificar: Medir y monitorear los procesos segun los objetivos establecidos, las
politicas y requerimientos del cliente y de la organizacion.
O Actuar: Tomar acciones de forma tal de mejorar continuamente el desempefo

del proceso.

La interaccion entre los procesos de las organizaciones puede llegar a ser muy
compleja, resultando en una red de procesos interdependientes. Los datos de
entrada y de salida de los procesos pueden estar relacionados, ambos, con
clientes internos y externos de la organizacién. La siguiente es una figura que
intenta reflejar la complejidad de un sistema, este ejemplo muestra como el
destinatario juega un rol muy importante en la definicion de los requerimientos del
cliente como datos de entrada al sistema. La retroalimentacion del cliente con su

satisfaccion o su insatisfaccion es esencial para la mejora continua.
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Figura 6. Ciclo PHVA aplicado al sistema
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7.4 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos es la ruta de navegacion del Sistema de Gestion de Calidad
de la organizacién, en él se reflejan los procesos organizacionales, primarios y de
apoyo que conforman el Sistema. El mapa de procesos es una herramienta util
para el analisis de los procesos, permite considerar la forma en que cada proceso
individual se vincula vertical y horizontalmente, sus relaciones e interacciones
dentro de la organizacion, pero sobre todo también con las partes interesadas

fuera de la organizacion, formando asi el proceso general de la empresa.
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Los tres tipos de procesos que conforman el mapa de procesos son:

U Procesos Organizacionales: Son aquellos que proporcionan directrices a
todos los demas procesos y son realizados por la direccion o por otras
entidades. Se suelen referir a las leyes, normativas aplicables al servicio y que
no son controladas por el mismo.

U Procesos Primarios: Estos procesos estan directamente relacionados con el
éxito de la organizaciéon, atafien a diferentes areas del Servicio y tienen
impacto en el cliente creando valor para éste. Son las actividades esenciales
del Servicio, su razon de ser.

U Procesos de Apoyo: Los procesos de apoyo son necesarios para la
organizacion y aportan de manera indirecta, ya que afectan la eficacia y

eficiencia de los procesos primarios.

La siguiente figura ilustra la estructura general de un mapa de procesos para

cualquier organizacion.

Figura 7. Estructura del Mapa de Procesos
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7.5 SIMBOLOS ESTANDARES PARA EL DIAGRAMA DE FLUJO

Los diagramas de flujo representan graficamente las actividades que conforman
un proceso.

Para hacer mas efectivo el diagrama de flujo de los procesos se utilizaron
simbolos estandares ampliamente conocidos; en la siguiente pagina se presenta
el analisis de los simbolos mas comunes, en su mayoria publicados por el

Instituto Nacional Estadounidense de Estandarizacién (ANSI).
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Figura 8. Simbolos Estandares para los Diagramas de Flujo

SIMBOLO

SIGNIFICADO

Operacién: Rectangulo. Este simbolo se utiliza para denotar
cualquier clase de actividad, es el simbolo correcto que debe
emplearse cuando ningun otro es apropiado.

Movimiento/ Transporte: Flecha ancha. Se utiliza para indicar
el movimiento del producto de una actividad entre locaciones.

Punto de decisién: Diamante. Se utiliza en aquel punto del
proceso en el cual deba tomarse una decisidon. La siguiente
serie de actividades variaran con base en esta decision. Por lo
general, los resultados del diamante se marcaran con las
correspondientes opciones (Por ejemplo, SI-NO).

Inspeccion: Circulo grande. Este simbolo se utiliza para indicar
que el flujo del proceso se ha detenido, de manera que pueda
evaluarse la calidad del resultado. Tipicamente esto involucra
una inspeccion realizada por alguien que no sea la persona
que efectio la actividad previa. Este circulo también puede
representar el punto en el cual se requiere una firma de
aprobacion.

Documentacion: Rectangulo con la parte inferior en forma de
onda. Se utiliza este simbolo para indicar que el resultado de
una actividad incluy6 informacion registrada en papel.

]
—
O
®
™
]

Conector fuera de pagina: se utiliza este simbolo con un
numero dentro del mismo, cuando el espacio en el papel no es
suficiente para el diagrama de flujo y se debe continuar en la
siguiente pagina.

Almacenamiento: Triangulo. Se utiliza un triangulo cuando
exista una condicién de almacenamiento controlado y se
requiera una orden o solicitud para que el item pase a la
siguiente actividad programada.

Direccion del flujo: Flecha. Se utiliza una flecha para denotar la
direccion y el orden que corresponden a los pasos del
proceso. Se emplea una flecha para indicar el movimiento de
un simbolo a otro.

Conector: Circulo pequefio. Se Emplea un circulo pequefio
con una letra dentro del mismo, cuando no existe suficiente
espacio para dibujar la totalidad del diagrama de flujo en un

papel.

O
™

Limites: Circulo alargado. Se utiliza un circulo alargado para
indicar el inicio y el fin del proceso, dentro del simbolo aparece
la palabra inicio o fin.
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7.6 ANALISIS Y DESCRIPCION DE LOS CARGOS

El analisis y descripcion de cargos brindan informacién confiable sobre la
organizacion, las unidades de trabajo y el personal; y se constituyen en una
herramienta que facilita y agiliza los procesos de reclutamiento, seleccion,
induccién, capacitacién, programacion y evaluacion del desempefio, promocion o
carrera, salud ocupacional y seguridad industrial, tal como lo ilustra la siguiente

figura.

Figura 9. Utilidades del analisis y descripcion de cargos.

RECURSOS Reclutamiento Salud Programacion y

HUMANOS y Seleccién Ocupacional Evaluacion de Desempeiio
Induccion y Incrementos por meritos o
capacitacion incentivos

Promocion o
carrera

ADMINISTRACION
Estructura An'c.ilis.i§ y
Organizacional Descripcion de
carons
OPERACIONES Distribucion de Norn;ahzac%on del
enguaje
Planta

Meétodos y Tiempos
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Chiavenato presenta el siguiente concepto de analisis de cargos: “Analizar un
cargo significa detallar que exige el cargo del ocupante en términos de
conocimientos, habilidades y capacidades para desempefiarlo de manera

adecuada” '

. De acuerdo con éste concepto el analisis de cargos tiene que ver con
los aspectos extrinsecos, es decir, con los requisitos que el cargo exige al
ocupante. En este sentido, el analisis de cargos tiene una estructura que se refiere
fundamentalmente a cuatro factores de especificacion: requisitos intelectuales,
requisitos fisicos, responsabilidades y condiciones de trabajo. Estos factores de
especificaciéon son puntos de referencia que permiten analizar una gran cantidad
de cargos de manera objetiva y representan verdaderos instrumentos de medicion,

construidos de acuerdo con la naturaleza de los cargos existentes en la Empresa.

En cuanto a la descripcidn del cargo, el mismo autor dice: “La descripcidn del
cargo es un retrato simplificado del contenido y de Ilas principales
responsabilidades del cargo; define qué hace el ocupante, cuando lo hace, como

”2

lo hace, dénde lo hace y por qué lo hace™. Es decir, que la descripcion de los

cargos esta orientada hacia los aspectos intrinsecos de los cargos.

El analisis y la descripcion de los cargos estan estrechamente relacionadas con
sus finalidades (como pudo observarse en la figura anterior) y con el proceso de
obtencion de datos. Existen tres métodos fundamentales para obtener datos sobre
los cargos: observacion, cuestionario y entrevista. A continuacién se describe

brevemente cada uno de ellos.

"CHIAVENATO, Idalberto. Gestion del talento humano. Mc Graw Hill,. P.184.
2 |bid., p.183.

51



O Método de observacion: Este método se aplica en cargos sencillos, rutinarios
y repetitivos. Es comun que se emplee un cuestionario que debe ser
diligenciado por el observador, para garantizar la cobertura de la informacion
necesaria. Sin embargo, como no siempre responde todas las preguntas ni
disipa todas las dudas, por lo general la observacion va acompafnada de otro
método como la entrevista.

U Método de cuestionario: El cuestionario sigue la misma ruta de la entrevista,
pero es diligenciado por el ocupante del cargo, por el supervisor o por ambos.
Dado que este método exige un minimo de educacion por parte de quien lo
responde, es mas adecuado para los trabajos administrativos, t{técnicos,
profesionales, etc. La principal ventaja del cuestionario es la eficiencia y
rapidez para recoger informacion de un gran numero de empleados; pero su
planeacién y montaje requieren tiempo y pruebas preliminares.

O Método de entrevista: La entrevista es la mas utilizada de los métodos para
recolectar datos sobre los cargos y determinar sus deberes vy
responsabilidades. Existen tres tipos de entrevistas para tal finalidad: entrevista
individual con cada empleado, grupal con los empleados que ocupan el mismo
cargo y entrevistas con el supervisor que conoce los cargos que deben
analizar. La entrevista garantiza una interaccion frente a frente entre el analista

y el empleado, lo cual permite la eliminacion de dudas y desconfianzas.

Es evidente que cada método de acuerdo a sus caracteristicas conlleva beneficios
y desventajas; para contrarrestar las desventajas y obtener el mayor provecho

posible, lo mas indicado es combinar los métodos.

En el proceso de analisis y descripcion de cargos se debe tener en cuenta que la

organizacion como sistema abierto, estd en constante cambio dinamico, y por lo
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tanto, los cargos se deben describir, analizar y redefinir constantemente para

seguir los cambios producidos en la organizacidn y en su contenido.

7.7 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COMO
ENFOQUE METODOLOGICO

La aplicacion del sistema de gestion de la calidad como enfoque metodolégico
para desarrollar la documentacién de los procesos y funciones del area
administrativa, se orientd hacia la adaptacion de los requisitos necesarios para su
implementacion a las necesidades inmediatas de la Empresa y sus caracteristicas,
propias de una Empresa del sector publico que empieza a dirigir sus esfuerzos en

miras de la mejora de su desempefio.

Siendo la documentacion de los procesos una etapa importante para la
implementacion del sistema de gestidon de la calidad, esta se configuré conforme a

los siguientes requisitos:

U Identificaciéon de los clientes o beneficiarios de los servicios que presta la
Empresa, los proveedores de insumos para su funcionamiento y los
empleados.

O Obtencién de informacion de sus clientes a cerca de las necesidades y
expectativas relacionadas con la prestacion del servicio.

Q Identificacidn de los criterios métodos necesarios para asegurar que estos

procesos sean eficaces tanto en su ejecucion como en su control.

U

Determinacion de la secuencia e interaccion de estos procesos.
Q0 Documentacién y descripcion de forma clara, completa y operativa, de los
procesos identificados.

O Definicidén de las funciones y responsabilidades del personal
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8. ANALISIS SITUACIONAL DEL AREA ADMINISTRATIVA DE EDASABA
E.S.P.

Todo proceso de mejora debe tener, como punto de partida, un diagndstico de la
organizacion. El Analisis situacional desarrollado en el area administrativa, parte
del conocimiento global de la Empresa, (el cual fue el objeto de los capitulos
anteriores), hasta llegar al conocimiento de aspectos particulares relacionados con
el area de interés; a partir de éste se determind las condiciones previas a la
realizacion del presente trabajo, las oportunidades de mejora y las respectivas
recomendaciones que propician el contexto adecuado para llevar a cabo la

Documentacion de los Procesos y Funciones, bajo el principio de mejora continua.

El Anadlisis Situacional se obtuvo siguiendo las etapas basicas detalladas a

continuacion:

Figura 10. Etapas del Andlisis Situacional del Area Administrativa

1. | Recopilacion de Informacién

2. Analisis de la Informacién

3. Diagnéstico Situacional
4. Conclusiones
5. Conclusiones
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8.1 RECOPILACION DE INFORMACION

Mediante el método de observacion directa se captd informacion evidente del
area, la cual se complementd con cuestionarios y entrevistas aplicados a los jefes
de los departamentos y secciones involucradas, por considerar su opinion
fundamental para el anadlisis y el conocimiento de las mismas. También fue
necesario recurrir a la investigacion documental para verificar y sustentar los datos

e informaciones.

Los modelos de cuestionarios se prepararon de modo que incluyeran solo
preguntas especificas concernientes a las areas funcionales (Ver Anexo B).Las
preguntas se estructuraron de acuerdo con los aspectos definidos en el cuadro de

la siguiente pagina.

8.2 ANALISIS DE RESULTADOS

Una vez compilada la informacién, se analizaron los resultados con el propdésito de
conocer de qué manera la Empresa ha logrado o esta logrando sus objetivos y las
posibles causas que reducen su eficiencia operativa. El analisis de la informacién
captada suministr6 una base de comprensidon para llegar a conocer la situacion

con mayor claridad.
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Cuadro 1. Estructura de analisis en las areas funcionales

AREAS FUNCIONALES

TEMATICA

JUNTA DIRECTIVA'Y GERENCIA

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
e Proceso de planeamiento estratégico
¢ Implementacion de la estrategia

COMERCIALIZACION

GESTION COMERCIAL
e Atencion PQR

e Gestion recaudo

e Proceso facturacion

RECURSOS HUMANOS Y CONTROL
INTERNO DISCIPLINARIO

ADMINISTRACION DE PERSONAL

e Objetivos y politicas de personal

e Posiciones y funciones

e Proceso de incorporacion de recursos
humanos

e Admon. de sueldos y salarios

e Control de Personal

RELACIONES LABORALES

e Reglamento de trabajo

e Relaciones laborales

e Higiene y seguridad industrial

CONTABILIDAD, PRESUPUESTO Y
TESORERIA

e CONTABILIDAD
e ADMINISTRACION FINANCIERA
e GESTION DE INVENTARIOS

SISTEMAS

SISTEMA DE INFORMACION
e Planeacion del Sistema

e Entradas

e Procesos

e Salidas

PLANEACION E INGENIERIA

COBERTURA
e MANTENIMIENTO
¢ PROYECTOS

56




8.3 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

El resultado del analisis de la informacién condujo a un diagndéstico que reveld la
situacion actual de cada una de las unidades organizacionales, permitiendo

identificar las mejoras necesarias y formular las debidas recomendaciones.

Como preambulo a los resultados del analisis situacional, se presenta una sintesis

de la coyuntura actual de la Empresa.

Desde el momento de su creacién, hacia el afo de 1990, EDASABA E.S.P. ha
afrontado una critica situacién financiera, pese a tener el monopolio del servicio en
Barrancabermeja. Dicho estado es consecuencia directa de diversos factores, de
los cuales el mal manejo administrativo ejercido en los ultimos afos es el de

mayor incidencia.

Como consecuencia de la crisis por la que atraviesa la Empresa, la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD) contratd en el afio
2002 una auditoria externa de gestion y resultados para EDASABA E.S.P. la cual
fue desarrollada por la firma LEAL INGENIEROS ASOCIADOS LTDA., esta
auditoria concluyé como recomendacion general que, considerando las
antecedentes de la Empresa, la critica situacion financiera de los servicios y los
resultados negativos de las proyecciones, deberia considerarse la liquidacion de la
Empresa como una alternativa para lograr la viabilidad de la prestacion de los

servicios.
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En este sentido, la actual Gerencia de EDASABA E.S.P. y la Administraciéon
Municipal, atendiendo su deber constitucional de garantizar la prestacion eficiente
de los servicios publicos, con el apoyo y el respaldo de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, han trabajado en el desarrollo de posibles
escenarios y esquemas viables para la prestacion de los servicios de acueducto y

alcantarillado en el Municipio de Barrancabermeja.

Uno de estos posibles escenarios es formular y ejecutar un programa de
conversion, el cual contempla la transformacion de EDASABA E.S.P. en una
Empresa municipal de servicios publicos de acueducto y alcantarillado de
sociedad por acciones (S.A E.S.P) con autonomia administrativa financiera y
técnica para la prestacion de los servicios. Sin embargo, considerando la
naturaleza de EDASABA E.S.P., una vez definida la solucion a implementar, su
ejecucion conllevaria a todo un proceso desde el punto de vista técnico,
econdmico, juridico y social, procesos que requieren de tiempo para su

realizacion.

Los resultados mas relevantes del analisis ejecutado se exponen a continuacion:

8.3.1 PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Q En los ultimos afios se ha realizado el proceso de planeacion estratégica, pero
no se ha llevado a cabo un proceso de seguimiento y control a su ejecucion
mediante la aplicacion de alguna de las técnicas de control cuantitativas (por
indicadores) o cualitativas (por caracteristicas).

Q En la realizacion del planeamiento estratégico, se ha obtenido una guia de
accion para la Empresa, pero no se ha involucrado a los responsables de su

ejecucion y cumplimiento.
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Existen unas estrategias basicas definidas en todas sus dimensiones
correspondientes a un trabajo periddico, sin embargo, solo las conocen unos
pocos Y el nivel de compromiso para el desarrollo de éstas es bajo.

El planeamiento de la Empresa es concebido principalmente, para el
cumplimiento de un requisito, mas no como una herramienta de gestion.

Las decisiones se acostumbran tomar por consenso de la Junta Directiva,
Gerencia y el segundo nivel jerarquico de la Empresa.

El proceso de planeamiento estratégico ha permitido conocer los presupuestos
por area, asi como las metas econdmicas que se deben alcanzar. Sin

embargo, no hay un seguimiento y control a su ejecucion.

El planeamiento estratégico de la Empresa con vigencia 2004-2005 esta contenido

en el Plan de Gestidon y Resultados, el cual ha sido definido teniendo en cuenta el

Plan de Desarrollo del Municipio de Barrancabermeja y el Diagndstico de la

Empresa (Ver Anexo C).

8.3.2 GESTION COMERCIAL

Atencion PQR

U Existe una oficina y un proceso definido para la atencidén y solucion de

peticiones, quejas y reclamos de los usuarios basado en las disposiciones de
la ley 142 de 1994.

O Se considera oportuno el tramite de las solicitudes reportadas en las diferentes

dependencias de la seccion éste se inicia de inmediato.
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Gestion de Recaudo

U El total de usuarios morosos a marzo de 2004 ascendié a una cantidad
promedio de 10.682 wusuarios generando una cartera morosa de
$6.396.344.299, de los cuales el 45.94% corresponden a usuarios con un mes
de atraso en el pago del servicio y el 54.06% restante corresponde a usuarios

con mas de un mes de atraso en el pago del servicio.

Tabla 2. Cartera morosa a marzo de 2004

USUARIO VALOR
Estrato 1 $2.008.699.768
Estrato 2 $2.936.779.682
Estrato 3 $628.878.382
Estrato 4 $188.044.577
Estrato 5 $17.632.315
Comercial $345.586.978
Industrial $207.438
Oficial $235.300.772
Oficial municipal $35.214.387
TOTAL $6.396.344.299

Fuente: Base de datos sistema de informacidén comercial de la seccidon de

Comercializacion.
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0 Se han definido diferentes politicas, especificamente en el area de
financiamiento comercial, pero la respuesta a estas politicas por parte de los
usuarios no ha sido la esperada y como resultado se sigue presentando una
baja eficiencia de recaudo. Algunas de las politicas que han sido definidas con

el objeto de recuperar cartera son las que se detallan a continuacion:

1. Incentivo a través del descuento de intereses (contado y credicontado).
2. Realizacién de convenios y actas de acuerdo de pago con la comunidad.
3. Cruce de cuentas con los acreedores.

4. Financiamiento y refinanciamiento de las deudas.

5. Descuentos por multas.

O La Empresa ha celebrado convenios con nueve entidades recaudadoras del

pago del servicio, con lo cual agiliza el proceso de recaudo.

Proceso de Facturacion

U En el ano 1997 se contratd un estudio tarifario para los servicios de acueducto
y alcantarillado, el cual fue aprobado por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD) e implementado en a finales del 2004. Sin
embargo, el precio de venta de cada m® de agua es muy inferior al costo de
produccion de m® de agua; la Empresa vende a un promedio de 200 $/m® de
agua y el costo de produccién es de 450 $/m?>.

Q EI proceso de facturaciéon estd compuesto por dos ciclos (Ciclo | y II),
correspondientes a las areas geograficas en las cuales ha sido dividida la
ciudad para ejecutar dicho proceso; a finales del afo 2005 se pretende
implementar el ciclo Ill.

O El valor promedio facturado por concepto de prestacidon de servicios de
acueducto y alcantarillado es de $ 538.136.322.
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O Periédicamente se ha realizado el censo de usuarios, el ultimo fue elaborado
en el ano 2002-2003; sin embargo, el proceso de registro en el sistema de
informacion comercial no se ha completado.

O El flujp de comunicacion de la seccion hacia las demas dependencias y
viceversa, es afectado por la ausencia de un sistema de informacién integrado

y la localizacién distanciada de la oficina respecto a la sede administrativa.

El siguiente cuadro presenta algunos de los indicadores de gestidon y resultados
para las Empresas de agua potable y saneamiento basico correspondientes al

area comercial solicitados por la SSPD.
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Cuadro 2. Indicadores Comerciales
GESTION FINANCIERA

NOMBRE DEL
FORMULA 2004 META
INDICADOR
Valor recaudado
Eficiencia de
59% 65%
recaudo

Valor facturado

Cuentas por cobrar
*365 149 DIAS 300DIAS

Rotacién de cartera
Valor facturado

] . Inversiones realizadas
Ejecucion de

inversiones )
Inversiones propuestas

CALIDAD DEL SERVICIO

# suscriptores servicio
Cobertura del
98% 95%

servicio acueducto

# de domicilios

Cobertura del # suscriptores servicio
74% 75%

servicio

alcantarillado # de domicilios

# de medidores instalados en operacién
Cobertura de
36% 32%

medicion efectiva

# de suscriptores

Indice de velocidad

de atencion 2 (Fecha reconexion-fecha solicitud)
solicitudes de - -
conexion # Total de reconexiones realizadas
realizadas
indice de reclamos # Reclamos por facturacion

por facturacion
# Suscriptores promedio

(Volumen producido-Volumen facturado)

indice de agua no
47% 75%

contabilizada

Volumen producido

Fuente: Base de datos sistema de informacién comercial.
Nota: Algunos indicadores no fueron calculados debido a la limitacién en el

alcance de la informacion.
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U La seccion calcula los indicadores de gestidn y resultados senalados por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios; sin embargo, no se
analizan los resultados, ni se toman decisiones a partir de los mismos,
tampoco existe un registro historico de los resultados de las mediciones, pues
su enfoque es solamente el de cumplir con la solicitud de éste organismo de
control.

U En el ultimo afio el registro de eficiencia de recaudo fue 59%, menor a la
meta propuesta de 65%.

O La cobertura de servicio de acueducto es de 98%, superando la meta
propuesta debido a los buenos resultados obtenidos con la politica de
convenios interadministrativos.

U La cobertura de servicio de alcantarillado no superé la meta definida de 75%

y quedod un 1% por debajo de dicha meta.

O La Cobertura de mediciéon efectiva calculada es de 36%, superando la meta
propuesta; sin embargo, esta cifra indica que solo 15.368 medidores
instalados operan normalmente, lo cual se refleja en el indice de perdida por
agua no contabilizada.

O En el ultimo afo se redujo en un 20% el indice de pérdida por el agua no
contabilizada, sin embargo, el 47% del agua tratada producida por la Empresa

no fue facturada y el resultado de la medicion estuvo por debajo de la meta.

8.3.3 ADMINISTRACION DEL PERSONAL

Objetivos y politicas de personal

O No se han definido por escrito los objetivos y politicas que guien las

actividades de la seccion. De igual manera no se han determinado los

indicadores que permitan evaluar integralmente la gestion del recurso humano.
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Posiciones y Funciones

Q0 La Empresa no tiene un manual de funciones y responsabilidades del personal
acorde con la actual funcion empresarial.
Q El organigrama general no ha sido actualizado y por lo tanto no corresponde a

la actual estructura organica de la Empresa.

Proceso de incorporaciéon de recursos humanos

U La Empresa ha definido un orden para el proceso de seleccién del personal, el
cual comprende las actividades de entrevista preliminar, evaluacién de
referencias, evaluacion del perfil profesional y examen médico. Sin embargo,
las actividades de evaluacion de referencias y perfil profesional no se llevan a
cabo, como consecuencia de la utilizacion de las recomendaciones como
fuente de vinculacién utilizada para el reclutamiento de personal.

Q EI proceso de vinculacion de personal de nuevo ingreso se hace a través de
contrato a término indefinido, (a excepcion de los cargos directivos por ser
empleados publicos de libre nombramiento y remocion); también se celebran
contratos por prestacidon de servicios para la ejecucion de determinadas

actividades ocasionales.

La siguiente tabla registra de manera estructurada la informacion relacionada con

la contratacion del personal.
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Tabla 3. Forma de contratacion de personal

TIPO DE CONTRATO NUMERO DE
TIPO DE EMPLEADOS
DE TRABAJO EMPLEADOS
Trabajadores oficiales Termino indefinido 109
Empleados publicos Termino fijo 15
Empleados temporales Prestacion de servicios 2

Fuente: Archivo de la oficina de Recursos Humanos y Control Interno Disciplinario.

Q

Se ha establecido un periodo de 20 dias destinados a preparar al personal
para asumir las nuevas labores; estas actividades de induccion son dirigidas

por el jefe inmediato. Sin embargo, no existe un programa formal de induccion.

Administracion de sueldos y salarios

Q

U

En los ultimos cinco afos no se ha realizado una valoracién de cargos, ni se ha
evaluado la estructura salarial.

No se ha determinado un Sistema de evaluacion del desempefio del personal.
Los criterios tenidos en cuenta para los ascensos, de comun acuerdo con el
sindicato son las condiciones de preparacién, conducta, antiguedad vy
responsabilidad para el desempefio del cargo; sin embargo, no se lleva a cabo
la promocion del personal.

La definicion del salario y el reajuste del mismo para los empleados oficiales,
se determinan de acuerdo con las normas pactadas en la Convencion

Colectiva de Trabajo. Para los empleados publicos la definicion del salario y el
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reajuste se determinan de acuerdo a las disposiciones de ley y el IPC*,
respectivamente.

U La politica de estimulos e incentivos, esta basada en el desempefio meritorio
del personal y consiste en la promocion del mismo para reemplazos
temporales con el beneficio de reajuste salarial.

U No se ha establecido un programa de capacitacién que cubra las necesidades

de la empresa y del personal.

Control del personal

O La seccion cuenta con archivos histéricos organizados, que contienen las hojas

de vida y demas novedades del personal activo y pensionado.

Reglamento de trabajo

U La Empresa establecid un Reglamento Interno de Trabajo, el cual regula las

relaciones laborales entre cada uno de sus miembros, no obstante es poco

conocido por los empleados.

Relaciones laborales

O Existe un procedimiento a través del cual el personal puede diligenciar sus

quejas y agravios, basado en la ley 734 de 2002 **.

U Las Directivas de la Empresa se reunen con el Sindicato siempre que es

necesario en términos de cordialidad, respeto y tolerancia.

* indice de precios al consumidor )
** Ley 734 de 2002 por medio de la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico
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O Con muy poca frecuencia se realizan actividades sociales, recreativas y

deportivas patrocinadas por la Empresa.

Higiene y seguridad industrial

0 Como requisito legal en su momento, se implementé el Programa de Salud
Ocupacional y de Higiene y Seguridad Industrial de la Empresa, pero por
diferentes motivos no se le dio continuidad a estos programas.

O Los factores de riesgo ocupacionales identificados en la Empresa mediante el

Panorama de Factores de Riesgo son los siguientes:

Cuadro 3. Factores de riesgos ocupacionales

AREA TIPO DE RIESGO

e Ergondémico

Administrativa X .
e Psicosocial

Mecanico
Biologico
Quimico
Locativo
Eléctrico
Fisicos
Fisico-quimicos

Operativa

Fuente: Programa de Higiene y Seguridad Industrial de EDASABA E.S.P. del
2002.

O La principal causa de ausentismo es por incapacidad médica, no se lleva un

registro estadistico de los diferentes tipos de incapacidades presentadas, pero
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se pudo establecer que en el primer semestre del afio 2004 se reportaron un

total de 51 incapacidades médicas, es decir, un promedio de 8 incapacidades

por mes.

8.3.4 CONTABILIDAD Y ADMINISTRACION FINANCIERA

O No se han establecido los indicadores financieros para el area.

0 No se han determinado de manera formal, unos objetivos y politicas claras

para el direccionamiento de las actividades desarrolladas en la seccion.

U No se analiza el balance

decisiones, pues su enfoque es solamente fiscal.

Cuadro 4. Indicadores financieros

ni el estado de resultados para la toma de

INDICADOR NOMBRE FORMULA ANO 2003
Activo - Pasivo
Capital de trabajo -$14.269.345.000
Corriente Corriente
Activo Total
Liquidez Solidez 0.37
Pasivo Total
Activo Corriente
Solvencia 0.35
Pasivo Corriente
Nivel de Pasivo Total
Endeudamiento | = —emmmmeemmmeemeeee *100 340.3%
Endeudamiento
Activo Total

Patrimonio

Activo Total-Pasivo Total

-$13.683.242.665

Fuente: Balance General EDASABA E.S.P. del 2003
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U

Los indicadores financieros calculados para el presente analisis muestran que
la Empresa carece de capital de trabajo, no posee liquidez y ni capacidad de
endeudamiento por cuanto sus pasivos son superiores a los activos.

El sistema de contabilidad sélo provee informacidon confiable para la toma de
decisiones en relacion con el estado de ingresos y gastos; debido a que la
informacion no ha sido depurada, a través de un proceso de saneamiento
contable.

Los informes de resultados contables son entregados de manera oportuna a la
Gerencia.

Con frecuencia, la secciéon no dispone de manera oportuna con informacion
necesaria proveniente de las demas secciones para el cumplimiento de sus
funciones.

Formalmente no se realiza una planeacion financiera; sin embargo, el flujo de
caja y presupuesto constituyen una herramienta basica para la toma de
decisiones.

No se evalua la situacion financiera de la Empresa ni a corto ni a mediano
plazo.

No se hace una comparacion periddica de los resultados financieros con los
presupuestos, ni se analizan las variaciones ni se toman acciones correctivas.
No se realiza una evaluaciéon general de las inversiones de la Empresa.

Se tiene claramente definido el calendario tributario de la Empresa, con fechas
definidas de entrega de declaraciones y otros documentos. Se tiene una
planificacién tributaria definida, se conocen los montos aproximados por pagar

en el periodo gravable de los diferentes impuestos, tasas y contribuciones.

70



8.3.5 GESTION DE INVENTARIOS

Aprovisionamiento

O No existen criterios formales para la planificacion de la compra, esta se da de
acuerdo a las necesidades del proceso y a la disponibilidad de los recursos
economicos. El abastecimiento de algunos elementos como los insumos
quimicos para la planta de tratamiento estan debidamente coordinados, sin
embargo, otros elementos como los suministros para las oficinas no se prevén
con suficiente organizacion.

U La Empresa celebra contratos de suministro con los proveedores de insumos
quimicos criticos para la operacién de la planta de tratamiento de agua como
son: cloro gaseoso, cal viva granulada, sulfato de aluminio granulado; en los
cuales se definen las condiciones de compra y permiten tener un nivel
adecuado de inventarios. Los demas elementos necesarios para el
cumplimiento del objeto social de la Empresa se adquieren a través de las
6rdenes de compra.

U Los criterios establecidos para la seleccion de proveedores son calidad,
servicio, precio y condiciones de pago. Bajo los criterios establecidos para su
seleccion, es posible sustituir los proveedores sin que se presenten
dificultades.

U El volumen de compras de elementos de consumo y devolutivos se realiza con
base en los pedidos internos recibidos y las coberturas de productos quimicos

para la planta de tratamiento.

Manejo de inventarios

0 No se ha establecido un criterio de manejo de inventarios.
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Q

El promedio de numero de dias de inventario que maneja la Empresa en
insumos quimicos es de aproximadamente 30 dias.

La comparacion periddica del kardex con el inventario fisico generalmente
arroja faltantes y/o sobrantes; sin embargo, de manera inmediata se identifican
las causas de las diferencias en los inventarios y se corrigen.

La calidad de los insumos quimicos se evalua mediante pruebas realizadas en
el laboratorio, para los demas elementos el criterio de evaluacion de calidad es

la marca del elemento.

8.3.6 SISTEMAS DE INFORMACION

Planeacion del sistema

Q

Se han implementado sistemas de informacién para las subareas de
Contabilidad, Recursos Humanos, Comercializacién y Almacén; de la cuales
solo estan en un mayor nivel de automatizacién las dos ultimas .

Los sistemas de informacion no estan integrados debido a que su
implementacion se hizo de manera individual en la medida en que las
actividades desarrolladas en cada seccion se hacian complejas y ameritaban
su automatizaciéon. La incompatibilidad de los sistemas de informacién
existentes impiden la integracion de los mismos.

El disefio técnico y funcional de los sistemas de informacién de
Comercializacion, Almacén y Contabilidad son 6ptimos en relacién al tiempo de

proceso e impiden que personas no autorizadas tengan acceso a él.
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Entradas

O Existe una generacion formal de documentos de soporte, pero el archivo de los
mismos principalmente, en las secciones de Sistemas y Comercializacion no
es el adecuado.

O La captura de informacién genera operaciones simultaneas dentro de las areas
de aplicacion de los sistemas de informacion, sin embargo, se presenta doble
digitacién de la informacion en las demas secciones, debido a que los sistemas

de informacién no estan integrados.

Procesos

O Los responsables del manejo de los sistemas de informacién realizan copias
de respaldo de los archivos mas importantes y las almacenan en sitios seguros

para salvaguardar la informacién ante cualquier siniestro.

Salidas

O Se han definido los reportes que debe emitir los sistemas de informacion y que
son necesarios para la toma de decisiones.

QO La automatizacion parcial de los procesos ejecutados en la seccidn de
Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria no satisface totalmente los
requerimientos funcionales de informacion puesto que no incluye las

subsecciones de Presupuesto y Tesoreria.
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8.3.7 COBERTURA DEL SERVICIO

Q0 Se han definido politicas tendientes a mejorar la cobertura del servicio; la
principal politica consiste en celebrar convenios interadminisrativos con la
Alcaldia Municipal y la Gobernaciéon de Santander con el objeto de ampliar el
sistema de conducciéon y distribucion de agua. Como respuesta a éstas
politicas de la Empresa se ha logrado ampliar la cobertura del servicio,

superando las metas establecidas.

8.3.8 MANTENIMIENTO

O La seccidén de mantenimiento del sistema de acueducto y alcantarillado cuenta
con personal capacitado, pero no suficiente para el desarrollo de las
actividades de esta area, la carencia de herramientas de trabajo y equipos de
succion y presion dificultan las actividades de la seccion.

O No se ha establecido un programa formal para el mantenimiento de las redes
de acueducto y alcantarillado, los trabajos se realizan en la medida reportan los

danos en la red.

8.3.9 PROYECTOS

O ElI archivo de informacion técnica del departamento esta constituido
principalmente por la planoteca; aunque se tiene copia de los proyectos
presentados al Banco de Programas y Proyectos de Inversién (BPPIN), no se
cuenta con un centro de informacién técnica organizado.

O No se tiene un catastro que provea informacion actualizada y confiable de los

componentes de los sistemas de acueducto y alcantarillado, esta informacién

74



generalmente se le consulta a personal antiguo de la secciéon de Coordinacién
de Mantenimiento de redes o directamente en los planos de redes.

U La totalidad de los proyectos desarrollados estan orientados a mejorar el
sistema de acueducto en areas como la bocatoma, la planta de tratamiento y

las redes de conduccion y distribucion.

8.4 CONCLUSIONES GENERALES DEL ANALISIS SITUACIONAL

La evaluacion ejecutada en cada una de las areas funcionales que componen el
area administrativa de EDASABA E.S.P. permitio evidenciar de manera objetiva la
dificil situacion econdmica, administrativa y operativa por la cual atraviesa la

Empresa.

La situacion econdémica de la Empresa no le permite asumir altos costos de
inversion para cumplir con su objeto social, razén por la cual, no cuenta con
recursos propios para acometer inversiones tendientes a la expansion,
rehabilitacion y reposicion de sistemas. Una de las causas que produce esta
situacion esta relacionada con la gestion comercial, por cuanto la facturacién de la
prestacion del servicio es muy inferior a los costos de operacion, administracion y

mantenimiento, y mucho mas bajo es el recaudo efectivo.

En el area administrativa, las unidades funcionales que la componen no han
definido unos objetivos y politicas que guien sus actividades de modo que sean
coherentes con los objetivos y politicas generales, como consecuencia de este
hecho no hay una orientacion de esfuerzos hacia un objetivo comun y en lugar de

fomentarse un enfoque de gestion sistémico, se promueve la gestion funcional.

75



Otro aspecto que impide la definicidon de estrategias que le permitan a la Empresa
alcanzar ventajas competitivas, esta relacionado con la falta de mecanismos de
evaluacion, seguimiento y control asociados a las actividades que constituyen la
funcién empresarial; es el caso del area de Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria
que a pesar de tener como misién el suministrar informacion oportuna para la
toma de decisiones basada en el analisis de los estados contables no ha

implementado el minimo de indicadores de analisis financiero.

El contexto general en el cual estd operando la Empresa limita la eficacia y
eficiencia de la organizacion por diferentes causas. Una de estas es la gestion del
talento humano, donde se encontr6 que no se fomenta la participacion ni el
apoyo de éste, aspecto necesario para mejorar el desempefio de la Empresa. El
personal no cuenta con el minimo de herramientas administrativas como lo son el
manual de funciones y procedimientos, no se proporciona capacitacion ni
promocion de carreras, no se fomenta la participacidon del personal en la
formulacién de objetivos y la toma de decisiones; todo lo anterior se ve reflejado
en la falta de compromiso y de sentido de pertenencia del personal con la

Empresa.

8.5 RECOMENDACIONES

La documentacion de los procesos y funciones bajo el Sistema de Gestion de la
Calidad implican una serie de mejoras a nivel organizacional, las cuales se reflejan
en el desempeio de la Empresa. El conocimiento de las condiciones especificas
bajo las cuales se desarrollan las actividades en el area administrativa permitié
identificar y sefalar las mejoras necesarias de acuerdo a su prioridad; cada
recomendacion se definidé teniendo en cuenta el efecto de los beneficios
potenciales que se pueden obtener a partir de la implementacion de las mismas.
Las recomendaciones formuladas con respecto al analisis situacional se detallan

en la ultima parte del trabajo junto con las recomendaciones finales.
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9. DEFINICION DE LOS REQUISITOS

Teniendo en cuenta el principio basico de Enfoque al Cliente, el conocimiento de
la Empresa y su contexto legal, se determin6é los requisitos del cliente, los
requisitos legales y reglamentarios aplicables y los determinados por EDASABA
E.S.P.

9.1 IDENTIFICACION DE LOS CLIENTES

El fin dltimo de cualquier organizacion es satisfacer las necesidades de sus
clientes, este es el principal objetivo por el cual se centran los mayores esfuerzos

en mejorar el desempeiio de la organizacion.

En este aspecto, como primera medida para poder alcanzar este objetivo se
identificé los clientes de la Empresa. Los clientes que perciben los resultados de la
operacion de la Empresa se clasifican basicamente en clientes internos grupo
constituido por el personal que labora en EDASABA E.S.P y clientes externos,

estos ultimos estan conformados por los usuarios y los proveedores.

Partiendo de esta clasificacion y con el propdsito de conocer algunas
particularidades significativas de los clientes externos de modo que facilitara la
identificacion y comprension de sus necesidades y expectativas expresadas en la

definicion de sus requisitos, se recabo la siguiente informaciéon complementaria.
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9.1.1 Usuarios

Se define usuario como “la persona natural o juridica que se beneficia con la
prestacion de un servicio publico, bien como propietario del inmueble en donde

éste se presta, 0 como receptor directo del servicio™

. El total de usuarios que se
benefician de la prestacion de los servicios publicos que ofrece la Empresa es de
43.503 usuarios, incluyendo aquellos usuarios a los cuales no se les factura los

servicios.

De acuerdo con las caracteristicas del servicio a prestar, tipo de uso y de la
condicion del suscriptor como persona natural o juridica, se ha derivado la

siguiente clasificacion:

U Residencial, conformado por los usuarios de los diferentes estratos
socioeconomicos
O No Residencial, conformado por los usuarios de los sectores comercial,

industrial, oficial y oficial municipal.

En la siguiente tabla se detalla el numero de usuarios que se benefician de la
prestacion de los servicios publicos que ofrece EDASABA E.S.P., clasificados de

acuerdo con el uso dado al servicio.

SLEY 142 DE 1994. Capitulo Il, articulo 14. Definiciones especiales.
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Tabla 4. Relacion del total de usuarios con servicios publicos facturados

USUARIOS ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
ESTRATO 1 11.951 5.456
ESTRATO 2 15.031 11.739
ESTRATO 3 8.631 8.183
ESTRATO 4 4.971 4.927
ESTRATO 5 646 645
COMERCIAL 2.005 1.925
INDUSTRIAL 10 9
OFICIAL 112 108
OFICIAL MUNICIPAL 146 122
TOTAL 43.503 33.114

Fuente: Informe Situacion General de los usuarios de acueducto y alcantarillado
de Barrancabermeja a Marzo de 2004- EDASABA E.S.P.

La figura 11 ilustra el numero de usuarios segun su clasificacion.
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Figura 11. Clasificacion de los usuarios de EDASABA E.S.P.
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Fuente: Base de datos sistema de informacién comercial EDASABA E.S.P.

9.1.2 Proveedores

En el siguiente cuadro se relaciona los principales proveedores con los cuales
EDASABA E.S.P. ha establecido relaciones comerciales a largo plazo. Se tuvo en
cuenta como parametros para la seleccidén de esta informacion, la importancia de
los elementos adquiridos para la operacion de la Empresa, la frecuencia de

compra y la cuantia o el costo de cada compra.
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Cuadro 5. Relacion de los principales proveedores de la Empresa

NOMBRE DEL MATERIA PRIMA, FRECUENCIA
PROVEEDOR INSUMOS O SERVICIOS DE COMPRA
SERVIHIDRAULICOS DE
Cloro gaseoso Semanal
COLOMBIA
COPROQUIM LTDA. Sulfato aluminio Mensual
CEMENTOS DEL NARE
Cal viva granulada Mensual
S.A.
PROCECAL LTDA. Cal viva granulada Mensual
PROLAR LTDA. Reactivos para laboratorio Bimestral
COOMULTRASAN LTDA. | Materiales en general Mensual
Materiales para redes de
TODO AGUAS LTDA Mensual
acueducto
Formato facturaciéon de
FORVAL S.A. Semestral
servicio a usuarios
Suministro de elementos
ALMACEN GARANTIA Mensual
para oficina
Aceites, grasas, lubricantes
DISMACOR S.A. y combustible para Mensual

vehiculos

Fuente: Archivo de la Seccion Almacén
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9.1.3 Personal de EDASABA E.S.P.

El talento humano de EDASABA E.S.P. representa el cliente interno de la
Empresa; el numero total de empleados en némina es de 125, para el caso
particular del presente trabajo sera objeto de estudio el personal del area

administrativa.

Figura 12. Clientes de EDASABA E.S.P.

43503
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USUARIOS PROVEEDORES EMPLEADOS

Fuente: EDASABA E.S.P.

9.2 DEFINICION DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE EXTERNO

Como ya se habia mencionado, y en concordancia con el principio de enfoque al
cliente de gestidn de la calidad, el cual expresa que las organizaciones dependen
de sus clientes y por lo tanto deben comprender sus necesidades actuales y
futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas®, se
procedié a determinar cudles son las necesidades y expectativas de los clientes

de EDASABA E.S.P. para luego traducirlos en requisitos.

* NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9004:2000. Directrices para el
mejoramiento
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9.2.1 DEFINICION DE LOS REQUISITOS DE LOS USUARIOS

Partiendo de la identificacion y el conocimiento general de los clientes de la
Empresa y con el objeto de precisar la informacion que permita identificar los
requisitos particulares de los clientes, se recurrid a la encuesta como método
principal para obtener informacién. En el caso especifico de los usuarios de los
servicios publicos que presta EDASABA E.S.P. fue necesario estructurar la
metodologia de investigacion de modo que la informacion reflejara realmente las
necesidades y expectativas de los usuarios, éste se constituydé en el objeto de la

investigacion.

La metodologia a seguir fue la siguiente:

Figura 13. Esquema metodoldgico de investigacion.

1. Formulacién del Disefio de
Investigacion

2. Analisis de la Informacion

3. Conclusiones

O FORMULACION DEL DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacion se ajustd a los requerimientos de informacion y
comprendio los siguientes aspectos:

Se selecciond un disefio de investigacion concluyente debido a que por medio de
este proceso formal y estructurado es posible definir con claridad la informacion a

través de muestras representativas y el analisis cuantitativo de los datos. En este
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caso se recopil6 mediante la investigacion datos primarios cuantitativos y datos
secundarios por medio de la consulta de informacién interna. Para conseguir la
informacion necesaria tan sélo se requirié la recoleccion de los datos en una sola

ocasion.

El cuestionario aplicado a los usuarios para identificar sus necesidades y
expectativas, se conformé de una sola pregunta de tipo estructurado con opcién
multiple y una sola alternativa de respuesta, desarrollado mediante el método de
entrevista personal (Ver anexo E). Este cuestionario se disefid a partir de la
formulacion de una pregunta exploratoria (abierta) sujeta al objetivo de la
investigacién, mediante la cual se determiné las posibles alternativas de respuesta
que producirian la informacion deseada (Ver Anexo D). El cuestionario piloto se
practicd en un numero reducido (20 personas) del total del tamafio de la muestra,

con los resultados obtenidos se configurd el modelo de cuestionario definitivo.

El disefio de la muestra se empezd con la definicién de la poblacion meta, la cual

se presenta a continuacion:

O Elementos: hombres y mujeres mayores de 18 afios

U Unidad de muestra: hogares por sector de servicio

U Extension: area urbana de Barrancabermeja

0 Tiempo: 2004

O Marco de la muestra: Censo de usuarios de EDASABA E.S.P.
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La técnica de muestreo utilizada en este caso fue el muestreo sin reemplazo a fin
de que una vez el elemento fuera seleccionado para su inclusion en la muestra,
éste se eliminara del marco de la muestra y, por lo tanto, no fuera incluido de
nuevo; la seleccion del elemento se realizdé por medio del muestreo estratificado,
es decir, de cada estrato se seleccion6 un numero de elementos mediante un

procedimiento al azar.

La determinacion del tamafio de la muestra se hizo a partir de la especificacion de

la férmula a utilizar y de cada una de las variables necesarias para el calculo.

n = (P*Q)/(e%Z?)

Donde,

n = tamafo de la muestra

P = probabilidad de éxito (0.5)

Q = probabilidad de fracaso (0.5)

Z = nivel de confianza (1.96), para una distribucién normal

e = error esperado (0.05)

n =384
El tamafno de la muestra es igual a 384, este valor representa el numero total de

elementos o usuarios entrevistados.

Una vez se definid el tamafo de la muestra, era necesario determinar el tamarno
muestral teniendo en cuenta el uso del servicio y su respectivo numero de

usuarios, esto se hizo mediante la aplicacion de la siguiente formula:
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nx = (n*Nx)/N

Donde,

Tamafo muestral en cada sector de servicio

nx = total de encuestas a aplicar en cada sector de servicio
Nx = totalidad de usuarios en cada sector de servicio

n = # de encuestas a aplicar

N = total usuarios area urbana de Barrancabermeja

La siguiente tabla presenta en detalle los datos calculados.

Tabla 5. Tamafno muestral

1.1 SECTOR DE NUMERO DE NUMERO DE
CONSUMO USUARIOS ENCUESTAS
ESTRATO 1 5.456 63
ESTRATO 2 11.739 136
ESTRATO 3 8.183 95
ESTRATO 4 4.927 57
ESTRATO 5 645 7
COMERCIAL 1.925 32
INDUSTRIAL 9 0
OFICIAL 108 1
OFICIAL MUNICIPAL 122 1
TOTAL 33.114 384

El numero tomado para la definicion del tamafio muestral, corresponde al numero

total de usuarios en cada sector de servicio que cuenta con acueducto y

alcantarillado.
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ANALISIS DE DATOS

El analisis de datos implico la tabulacion de las respuestas, su registro y

graficacion para el posterior analisis de los resultados.

CONCLUSIONES

A la pregunta formulada en el cuestionario, sobre cuales son las necesidades y

expectativas de los usuarios en relaciéon con los servicios publicos que presta

EDASABA E.S.P., la encuesta arrojo los siguientes resultados:

Figura 14. Principales necesidades y expectativas del cliente externo de
EDASABA E.S.P.

O CALIDAD DEL AGUA

21% 24%

O SERVICIO CONTINUO
E ININTERRUMPIDO

O PRESION DEL FLUIDO
DEL AGUA

O TARIFAS JUSTAS

13%
m OTROS

Fuente: La Autora.
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Dentro de la alternativa “Otros” se obtuvieron los siguientes resultados:

Figura 15. Principales necesidades y expectativas del cliente externo de
EDASABA E.S.P.

ODISMINUCION DE ERRORES
EN LA FACTURACION

OAMPLIACION DE LA
COBERTURA DE
ALCANTARILLADO

1% 1% B REPOSICION DE LA RED DE

ACUEDUCTO

OMEJORARATENCIONA LGS

2% USUARIOSENEL SIC

OPRONTITUD DERESPUESTA
A REPARACION DE DANOS

OINSTALACION DE
MEDIDORES APROPIADOS

4%

B COBRODEL SERVICIO
SEGUN CONSUMO REAL

Fuente: La Autora.
Con base en los resultados de la encuesta se conformo el listado de los requisitos

del cliente externo, en este caso los usuarios de la prestacién de servicios por

parte de EDASABA E.S.P. en el orden de mayor a menor porcentaje obtenido.
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O Calidad del agua, representado en el cumplimiento de las caracteristicas
organolépticas, fisicas, quimicas y microbiolégicas propias del agua que la
hacen apta para el consumo humano

Tarifas justas

Servicio continuo e ininterrumpido

Mejorar la presion del fluido del agua

Disminucion de los errores en facturacion del servicio

Ampliacién de la cobertura de alcantarillado

Reposicién de la red de acueducto

Mejorar la atencién de los usuarios en el SIC

Prontitud de respuesta a la reparacion de dafos

Instalacion de medidores apropiados

N Iy Ny Ny Iy D N Ny Iy I

Cobro del servicio basado en el consumo real

Como fuente de informacion complementaria, se recurrio al archivo de la oficina de
PQR, especificamente se consultdé los registros de las peticiones, quejas y
reclamos escritos y verbales hechos por los usuarios, para asi poder identificar
cuales eran sus principales requerimientos respecto con la prestacion de servicios
publicos que realiza EDASABA E.S.P. Es necesario resaltar que la informacién
presentada corresponde a las peticiones, quejas y reclamos que han justificado

una revision por parte de la Empresa y se les ha dado la respectiva respuesta.

En conclusién, se encontré que del numero total de revisiones realizadas hasta
septiembre del afio en curso (434 revisiones) la principal causa que las motivd
esta relacionada con la solicitud de verificacion de posibles errores en la
facturacion del servicio; en la siguiente grafica se detallan las revisiones

ejecutadas a septiembre de 2004.

89



Figura 16. Revisiones realizadas a Septiembre de 2004

OVERIFICACION DEL
USO DEL SERVICIO

D VERIFICACION DE
LA DISPONIBILIDAD
6% 4% 2% 16% DEL SERVICIO
7% DREVISION
GENERAL

HEREVISION CON
GEOFONO

OVERIFICACION DE
OCUPACION DE
VIVIENDA

(o)

65% EVERIFICACION DE

LECTURA DEL

MEDIDOR

Fuente: Archivo de la seccién Peticiones, Quejas y Reclamos de EDASABA E.S.P.

9.2.2 DEFINICION DE LOS REQUISITOS DE LOS PROVEEDORES

Los Proveedores como clientes externos, esperan que los resultados de los
procesos de apoyo realizados por EDASABA E.S.P. relacionados con sus
necesidades y expectativas propendan por unas relaciones comerciales
mutuamente benéficas, tal como lo establece este principio de Gestidn de la
Calidad.

A través de entrevistas personales con dos de los principales proveedores de la
Empresa establecidos en Barrancabermeja, especificamente con el Gerente y

Representante de ventas de Todo Aguas Ltda. Y Coomultrasan Ltda.,
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respectivamente, se determinaron sus principales necesidades y expectativas las

cuales se relacionan a continuacion:

O Canales de comunicacion eficientes que provean informacién oportuna
O Total transparencia en los actos derivados de la relacion comercial

U Relacion comercial a largo plazo

U Claridad en los procesos de seleccion de proveedores

O Cumplimiento de las condiciones de pago (forma de pago y valores pactados)

9.3 DEFINICION DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE INTERNO

Con el fin de determinar los requisitos del cliente interno, se recurrié al método de
encuesta para obtener informacion a partir del planteamiento de una pregunta
estructurada de opcion multiple con una alternativa de respuesta (Ver anexo F);
esta unica pregunta se consideré suficiente para definir con certeza la informacion
requerida, las alternativas de respuesta corresponden con lo manifestado por el
personal y las inferencias de la autora a partir de sus observaciones y las

experiencias adquiridas en el desarrollo de esta practica industrial.

Esta encuesta se aplico mediante entrevista personal desarrollada con cada uno
de los funcionarios del area administrativa. En total se aplicaron 30 encuestas, una
por cada cargo objeto de estudio. Los datos obtenidos fueron tabulados y
posteriormente, se registraron en una hoja de calculo de manera que permitiera

hacer un analisis cuantitativo de los resultados y representarlos graficamente.

La encuesta reflejo los resultados contenidos en la siguiente figura.
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Figura 17. Principales necesidades y expectativas del cliente interno de EDASABA
E.S.P.

9%

28% [ @ DOCUMENTACION

DE PROCESOS
O CAPACITACION

@ ASCENSOS

O INCENTIVOS

16% 13%
mOTROS

Fuente: La Autora

Dentro de la alternativa de respuesta “Otros”, se obtuvieron los siguientes

resultados:

Figura 18. Principales necesidades y expectativas del cliente interno de EDASABA
E.S.P.

7%

10%

O HERRAMIENTAS DE
TRABAJO

O AMBIENTE DE
TRABAJO

10% 0 COMUNICACION
INTERNA

@ DEFINICION DE
RESPONSABILIDADES
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Partiendo de los resultados de la encuesta, se configurd el listado de los requisitos
del cliente interno de EDASABA E.S.P. Los requisitos definidos a continuacion
deben ser satisfechos por la organizacion para asi lograr su motivacion vy

rendimiento, reflejados en el mejoramiento del desempefio de la misma.

Programas de capacitacion

Programa de incentivos

Suministro de herramientas de trabajo (hardware y software)

Programa de ascensos

Documentaciéon de procesos

Mejor ambiente de trabajo ( lluminacion, flujo de aire e interaccién social)

Definicién de responsabilidades

OO0 0000 Do

Mejor comunicacion interna

9.4 DEFINICION DE LOS REQUISITOS LEGALES O REGLAMENTARIOS

La prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado
estan sujetos a las disposiciones del Gobierno Nacional decretadas principalmente
en la Ley 142 de 1994, la ley 872 de 2003 y a través de organismos como la
SSPD y la CRA. De acuerdo con esto se determin6 los principales requisitos

legales y reglamentarios aplicables que se presentan a continuacion:

O Garantizar la calidad del bien objeto del servicio publico y su disposicion final
para asegurar el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.
O Ampliacion permanente de la cobertura mediante sistemas que compensen la

insuficiencia de la capacidad de pago de los usuarios.
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(I N

U

Atencion prioritaria de las necesidades basicas insatisfechas en materia de
agua potable y saneamiento basico.

Prestacion continua e ininterrumpida, sin excepcion alguna, salvo cuando
existan razones de fuerza mayor o caso fortuito o de orden técnico o
econdmico que asi lo exijan.

Libertad de competencia y no utilizacion abusiva de la posicion dominante.
Obtencién de economias de escala comprobables.

Mecanismos que garanticen a los usuarios el acceso a los servicios y su
participacion en la gestion y fiscalizacion de su prestacion.

Establecer un régimen tarifario proporcional para los sectores de bajos
ingresos de acuerdo con los preceptos de equidad y solidaridad.

Crear el Sistema de Gestion de Calidad

Proporcionar informaciéon que permita mantener actualizados los sistemas de

informacion de los organismos de control

9.5 DEFINICION DE LOS REQUISITOS DE LA ORGANIZACION

De la misma forma como se establecié una serie de requisitos de los clientes

internos y externos en relacién con la funcion empresarial de EDASABA E.S.P., la

Empresa debe proceder a determinar los requisitos de la Empresa basados en los

requisitos de sus clientes.

Los requisitos de la Empresa en relacion con los usuarios son:

Q
Q

Inversién en la ampliacién de la cobertura de las redes de acueducto

Inversidn en el mantenimiento de las redes de acueducto y alcantarillado
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Inversidon en equipos para los procesos del laboratorio fisico-quimico y
bacterioldgico de la planta de tratamiento de agua

Ejecucion diaria de analisis de las caracteristicas del agua

Inversidn en equipos para los procesos de la planta de tratamiento de agua
Implementacién de instrumentos apropiados para la medicién del consumo del
servicio

Establecimiento de politicas de financiamiento comercial ajustadas a la
problematica socioecondémica del municipio

Implementacién de la nueva metodologia tarifaria segun disposiciones de la
CRA

Los requisitos de la Empresa en relacion con los proveedores:

Q
a
a

Definicién y adopcioén de politicas de compra
Suministro de informacion oportuna acerca del proceso de contratacion
Definicién e implementacion de criterios de evaluacion de desempefio de los

proveedores

Los requisitos de la Empresa en relacion con su cliente interno:

U000

(R

Implementacién de sistemas de incentivos

Implementacion de programas de capacitacion

Implementacién de sistemas de promocién del personal

Generar un ambiente que promueva la participacion activa y el desarrollo del
personal

Documentacion de los procesos y funciones

Cumplimiento de las condiciones pactadas en la Convencion Colectiva de

Trabajo.
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Q

Q

Inversion en infraestructura (mantenimiento de edificios y equipos para los
procesos)

Promover activamente la retroalimentacion y la comunicacién del personal

El alcance del trabajo limita el area administrativa como area objeto de analisis, en

este sentido, los requisitos de los clientes sobre los cuales genera un impacto

directo la gestidn de dicha area son:

(N Iy Iy Dy Ny Ny Ay Ny

Tarifas justas

Disminucion de los errores en facturacion del servicio

Mejorar la atencién de los usuarios en el SIC

Prontitud de respuesta a la reparaciéon de dafos

Instalacion de medidores apropiados

Cobro del servicio basado en el consumo real

Canales de comunicacion eficientes que provean informacion oportuna
Total transparencia en los actos derivados de la relacion comercial
Relaciéon comercial a largo plazo

Claridad en los procesos de seleccion de proveedores

Cumplimiento de las condiciones de pago (forma de pago y valores pactados)
Programas de capacitacion

Programa de incentivos

Suministro de herramientas de trabajo (hardware y software)

Programa de ascensos

Documentacioén de procesos

Mejor ambiente de trabajo ( lluminacion, flujo de aire e interaccién social)
Definicion de responsabilidades

Mejor comunicacion interna
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Las acciones que se ejecuten desde esta area, encaminadas a satisfacer los
anteriores requisitos de los clientes obtendran un impacto directo sobre este
objetivo. Antes de iniciar cualquier accion de cumplimiento, la Empresa debe
asegurarse de comprender completamente dichos requisitos, para orientar los

procesos internos a la satisfaccién de los mismos.

Si bien los procesos del area administrativa no influyen directamente en los demas
requisitos, el hecho de adoptar un enfoque sistémico y ademas el enfoque basado
en procesos el area administrativa debera trabajar de manera conjunta con el area
de produccién encargada de ejecutar los procesos primarios de la Empresa para
que de igual forma se generen acciones que impacten positivamente en los

resultados de los procesos y por ende en la satisfaccién de las partes interesadas.

La norma indica que los requisitos de un servicio necesitan estar claramente
definidos en términos de caracteristicas observables y ser sometidos a evaluacion
en el ambito de su cumplimiento. En este aspecto, la definicion del sistema de
indicadores de gestion y resultados contribuye a este propdsito, en cuanto a que
se han establecido elementos de gestidn relacionados con los requisitos definidos;

estos se trataran con mayor detalle mas adelante.
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10. DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS

La documentacion se constituye en la base del Sistema de Gestion de la Calidad,
pues compendia desde las formas en que opera la Empresa hasta la informacién

que permite el desarrollo de los procesos y la toma de decisiones.

Teniendo en cuenta este planteamiento se elabordé la documentacién de los
procesos de EDASABA E.S.P. objeto de este capitulo, partiendo de la
identificacion y diagndstico de los procesos hasta configurar su documentacion a
través de la definiciéon de: el Mapa de Procesos, los procesos, procedimientos,
sistema de indicadores de gestion y resultados y la codificacion de los

documentos.

10.1 IDENTIFICACION Y DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS ACTUALES

10.1.1 Identificacion de los Procesos

El enfoque basado en procesos implica entre otros aspectos, la identificacion de
los procesos de la organizacion; ésta fue la primera accidn que se ejecuto en la
documentacion de los mismos. En el desarrollo de esta actividad se concedio
prioridad a los procesos estratégicos y criticos del area de interés que resultaban
determinantes de la calidad en la funcién que les ha sido asignada, su secuencia e
interaccion. Este requisito se constituyé en un criterio de discriminacion en el
momento de delimitar los procesos a documentar y por tanto, los cargos que se

incluirian en el trabajo.
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Basicamente las actividades que se llevaron a cabo para la identificacion de los
procesos, se enfocaron en la recopilaciéon de informacion. Es por eso, que la etapa
de identificacion de los procesos fue fundamental puesto que durante ésta se
establecio los procesos y los respectivos procedimientos que hacen parte de la
operacion cotidiana de la Empresa, y a partir de esta informacién se facilité la

configuracion del resto del capitulo.

En la elaboracion del trabajo la recopilacion de informacion ocupé un lugar
relevante, puesto que a través de ésta fue posible captar informaciéon completa y
necesaria para el cumplimiento de los objetivos planteados. La estrategia para el
levantamiento de la informacién consistio en identificar las fuentes de la misma vy
aplicar los respectivos métodos e instrumentos requeridos. En este sentido, la
principal fuente de informacién fue el personal que tiene a su cargo las actividades

rutinarias, puesto que son los mas relacionados con cada uno de los procesos.

En el siguiente cuadro se relaciona las fuentes primarias* consultadas, detallando
las unidades organizacionales consideradas en el estudio, los respectivos cargos y

el numero de personas entrevistadas.

Es preciso aclarar que algunos de los cargos del area administrativa no fueron

incluidos por encontrarse vacantes en el momento de la investigacion.

* Fuente de informacién que proporciona datos dirigidos especificamente al
problema de investigacion
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Cuadro 6. Fuentes de informacion primaria consultadas

UNIDAD FUNCIONAL

CARGO

NUMERO DE
ENTREVISTADOS

Seccion Control Interno

Jefe de Control Interno

1

Técnico de Control Interno

Departamento Administrativo y
Financiero

Jefe de Departamento Administrativo
y Financiero

Seccidon Comercializacion

Jefe de Comercializacion

Coordinador de Facturacion

Auxiliar de Facturacion

Auxiliar de Matriculas y Censo

Coordinador de Lecturas

Lectores

Coordinador de Cortes

Auxiliar de PQR

Oficinista de PQR

Seccion de Recursos Humanos y
Control Interno Disciplinario

Jefe de Recursos Humanos y Control
Interno Disciplinario

Auxiliar de Recursos Humanos

Operadora de Computador

Seccion Contabilidad,
Presupuesto y Tesoreria

Jefe de Contabilidad, Presupuesto y
Tesoreria

Asistente de Contabilidad

Auxiliar de Contabilidad

Auxiliar de Presupuesto

Tesorero

Auxiliar de Tesoreria

Almacenista

Auxiliar de Almacén

Oficinista de Almacén

Seccién Sistemas

Jefe de Sistemas

Oficinista de Sistemas

Departamento de Planeacion e
Ingenieria

Jefe de Dpto de Planeacién e Ing.

Coordinador de Mantenimiento de
Redes de Acueducto

EEGE SNV | () IR RN JEEY N JEEN) JEEN) LN JEEN) PEEN) G PEEN PEEN B | G ) RN IRV | )| SN JEEN JEEN JUEN) PEEN) [ IR

Coordinador de  Sistemas de

Alcantarillado

Secretaria Il
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Para recabar la informacion en forma agil y ordenada se disend el respectivo
formato (Ver anexo G) y a través del método de entrevista se registré en éste la

informacion requerida, obteniendo un inventario de los procedimientos.

Luego de identificar, acopiar y analizar los procedimientos mas relevantes del area
objeto de estudio, se procedid a su agrupacion en procesos; el acopio de los
procedimientos que constituyen los procesos definidos fue imprescindible en
cuanto a que aportaron a la correcta funcionalidad y claridad de los procesos,

aspecto basico para el mejoramiento continuo.

El siguiente cuadro sindptico presenta la configuracion de los procesos y las areas
que participan total o parcialmente en la ejecucion de las actividades. En caso de
participar varias areas en la ejecucion de los procesos se aplicara la abreviatura

(V:A) para su identificacion.
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Cuadro 7. Procesos del area administrativa de EDASABA E.S.P.

PROCESOS
AUDITORIA
INTERNA

PROCEDIMIENTOS
Seguimiento y medicion de los procesos
Mantenimiento de Documentacién

AREA
CONTROL
INTERNO

PLANEACION

Evaluacion y diagnostico de la Empresa
Formulacion de objetivos y estrategias
Elaboracién del Plan de Gestiéon y Resultados
Evaluacion de las estrategias

V.A

RECURSOS
HUMANOS

Seleccion e ingreso de personal

Vinculacién de trabajadores con contrato a termino fijo
Vinculacién de trabajadores con contrato a termino indefinido
Liquidacién de Némina del Personal

Liquidacién de Aportes Parafiscales

Liquidacion de Vacaciones

Terminacién de contrato de trabajo a termino fijo

Liguidacién de Prestaciones Sociales

RECURSOS
HUMANOS

CONTRATACION y
ADQUSICION DE
BIENES O
SERVICIOS

WNRONOORWN AW =N

Elaboracién de proyectos

Celebracion de convenios con la Alcaldia Municipal
Contratacion para obras civiles cuantia 40 SMLV hasta 4000
SMLV

Contratacion Cuantia 40 SMLV hasta 4000 SMLV
Interventoria de contratos para obras civiles e hidraulicas
Orden de compra de cuantia menor o igual a 40 SMLV

Orden De Servicios de cuantia menor o igual a 40 SMLV
Manejo de Caja Menor

V.A

FACTURACION

CONOOAWN=OND OGN

Disponibilidad del servicio

Matricula a Nuevos Usuarios

Toma de Lecturas

Registro de lectura Consumo Actual
Expedicion de Facturacion

Expedicién de Facturacion del Servicio a Entidades Oficiales
Registro de Recaudos

Corte de Servicio a Usuarios Morosos
Reconexién del Servicio

Reporte de Reconexiones llegales
Atencion a Peticiones, Quejas y Reclamos
Reclamos en la Facturacion

Cruce de Cuentas

Bloqueo Temporal de Cuentas
Desbloqueo de Cuentas

V.A

INVENTARIOS

ook wN

Ingreso de elementos por compras

Ingreso de insumos quimicos

Ingreso por devolucion de bienes en uso o reintegrados
Egreso de bienes por entrega de elementos devolutivos
Egreso de bienes por entrega de elementos de consumo
Egreso de bienes por entrega de elementos de consumo para
la seccién mantenimiento de redes de acueducto

Inventario de bienes de consumo en depdsito

Baja de elementos Devolutivos por Inservibles

CONTABILIDAD
PRESUPUESTO
Y TESORERIA

PRESUPUESTO

Elaboracion del Plan Anual Operativo de Inversion
Elaboracién de Presupuesto de Rentas y Gastos
Traslados Presupuestales

DPTO.
ADMINISTIVO.
Y FINANCIERO

PAGO DE CUENTAS

N =W N =N

Expedicién de Certificado de Disponibilidad Presupuestal
Causacion y Pago de cuentas

CONTABILIDAD
PRESUPUESTO
Y TESORERIA

MANTENIMIENTO
DE REDES

Mantenimiento y/o reposicion de elementos en las Redes de
Acueducto

Reparacion de dafios en las
alcantarillado

redes de acueducto y/o

V.A
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10.1.2 Diagnédstico de los Procesos

Con base en la identificacion del problema que motivd la realizacion del presente
trabajo de grado, el conocimiento general de los procesos desarrollados a partir de
la observacion directa y el acopio de las observaciones del personal que cuenta
con mayor experiencia y es responsable de los procesos de la Empresa, se

determind el diagnostico general de los procesos actuales.

Las causas que distorsionan la eficiencia y eficacia de los procesos son, en

resumen:

U0 Métodos de trabajo carentes de una vision integral

O Bajo grado de formalizacién de la metodologia para ejecutar un determinado
proceso

Q Duplicidad de tareas

U Responsables de los procesos sin definir

O No esta incorporada la cultura de medicion en los procesos

O Bajo grado de confiabilidad en los datos de entrada de algunos procesos

U Flujo de informacion interrumpido

La identificacion de estas causas que reducen la eficiencia y eficacia de los
procesos, permiten ratificar la importancia de disefar, documentar e implementar

los procesos bajo el enfoque de sistema de gestidén de calidad.
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10.2 DEFINICION DEL MAPA DE PROCESOS DE EDASABA E.S.P.

Dentro de este apartado los pasos para definir el Mapa de procesos de EDASABA

E.S.P. fueron principalmente:

Q Identificacion de los Procesos Organizacionales, Primarios y los de Apoyo.

O Conformacion del Mapa de Procesos

A partir de la identificacion de los procesos que actualmente desarrolla EDASABA
E.S.P. se determinaron los Procesos Organizacionales, Primarios y los de Apoyo.
Esta actividad requirié del entendimiento de los procesos generales en que trabaja

la Empresa.

En primer lugar se identificé los procesos primarios, los cuales fundamentan las
actividades que debe desarrollar la Empresa en cumplimiento de su objeto social;
estos fueron evidenciados en la declaracién de su Misién y estan relacionados
principalmente, con la produccion y suministro de agua potable. Debido a que los
procesos primarios se llevan a cabo en un area no comprendida en el alcance del
presente trabajo (Planta de Tratamiento de agua potable de EDASABA E.S.P.), se
solicitod la colaboracion de un operador de la planta de tratamiento de agua para
conformar un inventario general de los respectivos procesos, dicha informacion se

compendié en el cuadro 9.

Partiendo del establecimiento de los procesos del area administrativa, la
identificacién de los procesos organizacionales y de apoyo consistio en asociar a
éstos de acuerdo a su correspondiente naturaleza, ésta informacion se consigné

en el siguiente cuadro.
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Cuadro 8. Esquema de mapa de procesos de EDASABA E.S.P.

TIPO DE PROCESOS PROCESOS

e Auditoria Interna
PROCESOS
ORGANIZACIONALES

e Planeacion

e Recursos Humanos

e (Captacion

e Aireacion

e Floculaciéon

e Sedimentacion
PROCESOS PRIMARIOS
e Filtracion

e Almacenamiento

e Distribuciéon

e Facturacion

¢ Mantenimiento de redes

¢ Contratacion y Adquisicidn de bienes o servicios
PROCESOS DE APOYO
e Inventarios
e Presupuesto

e Pago de cuentas

Una vez identificados todos estos procesos, se procedid a la conformacion grafica

del Mapa de Procesos.

El Mapa de Procesos de EDASABA E.S.P. presenta los procesos que tienen
mayor impacto en los resultados de la Empresa, permite identificar sus relaciones

e interacciones de acuerdo con el principio de Enfoque Basado en Procesos.

Teniendo en cuenta que el area objeto de estudio definida corresponde al area
administrativa, el alcance de la Documentacion de los Procesos contempla los
Procesos Organizacionales y los de Apoyo determinados en el Mapa de Procesos

de la Empresa.
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A continuacioén se ilustra en la figura 16. El Mapa de Procesos de EDASABA
E.S.P.

Figura 19. Mapa de Procesos de EDASABA E.S.P.

11 PROCFSOS ORGANIZACIONAI FS

RECURSOS HUMANOS AUDITORIA INTERNA

PLANEACION

g g

12 PROCFSOS PRIMARIOS

g g

1.3 PROCFSOS DF APOYO

FACTURACION INVENTARIOS

PRESUPUESTO PAGO DE CUENTAS

MANTENIMIENTO DE REDES

CONTRATACION Y ADQUISICION DE BIENES O SERVICIOS
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10.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DEL AREA ADMINISTRATIVA

El enfoque basado en procesos exige la identificacion de los procesos empleados

en la Empresa y a su vez las interacciones entre tales procesos, ofreciendo como

ventaja el control continuo sobre los vinculos entre los procesos individuales

dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion. La

caracterizacion de los procesos en relacion con este principio permitié determinar

principalmente, los elementos de entrada, de salida, las actividades y demas

aspectos de los procesos que aseguran su comprension y control.

En este aspecto, la caracterizacion de los procesos del area administrativa de

EDASABA E.S.P. esta compuesta de la siguiente informacion:

Q

U

U

(R

U

Nombre del proceso: como se indica, es el titulo del proceso y su necesidad
es evidente.

Objetivo: Explicacion del propdsito que se pretende cumplir con el proceso.
Alcance: Esfera de accion que cubre el proceso, especifica en que parte de la
organizacion se va aplicar.

Periodicidad: Cada cuanto se realiza el proceso.

Entradas: El insumo requerido para la generacion de una salida, producto o
informacion.

Salidas: Producto esperado, resultado del proceso.

Proceso Proveedor: Proceso cuyo resultado constituye la entrada del proceso
en analisis.

Proceso Cliente: Proceso hacia el cual esta dirigido el resultado del proceso
en analisis.

Actividades a Ejecutar: Actividades que se efectuan como parte del proceso.
Indicadores: Factores que permiten establecer el logro y el cumplimiento de la

misidn, objetivos y metas de un determinado proceso.
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O Parametros de Control: Controles que garantizan su conformidad y
coherencia con otros procesos y con los requisitos del cliente.

U Documentos de Referencia: Documentacion aplicable como procedimientos,
instructivos, etc.

O Recursos: Son los elementos 0 medios requeridos para la realizacion de la

tarea o actividad.

U

Responsable: Identificacion de la persona o area responsable de su ejecucion.

U

Observaciones: Toda la informacion que se juzgue precisar o ampliar con

respecto a los procesos.

Cada proceso fue sometido a un analisis detallado, de acuerdo con los parametros
definidos para su caracterizacion; se aplic6 como metodologia para ajustar la
caracterizacion definitiva del proceso a la realidad de la funcion empresarial el
ciclo PHVA, adicionalmente éste ciclo fue establecido como patron para la
ejecucion de las actividades propias de cada proceso, con el objeto de propender
por la mejora continua en concordancia con el enfoque basado en procesos.

El resultado de éste analisis se consigné en un formato disefiado para tal fin (ver
anexo H) y la caracterizacion de los procesos del area objeto de estudio puede

observarse en el anexo I.
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10.4 DEFINICION DE LOS PROCEDIMIENTOS

La definicion de los procedimientos se realizd basicamente, a partir del
levantamiento y documentaciéon de los mismos. Esto se logré con base en un
conjunto de pasos ordenados que comprendieron la recopilacion, integracion y
analisis de la informacion, los cuales conllevaron a la estructuracion de los

procedimientos.

0 Recopilacion e integracion de la informacion

Inicialmente, se registro informacion pertinente que ofreciera una vision precisa del
procedimiento mediante la aplicacion de técnicas como la entrevista al personal
responsable de las actividades, complementando esta informacion con la

observacion directa y la investigacién documental.

Los datos captados se registraron en el formato disefiado (ver anexo G), éste

instrumento hizo posible la recopilacion uniforme y homogénea de los datos.
O Analisis de la informacién
El Conjunto de fases que permitieron analizar las actividades que conjugan los

procedimientos y cuya informacién fundamentan a los mismos se describe en la

siguiente figura.
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Figura 20. Esquema de preguntas de referencia.

A. PROPOSITO

;Para qué se hace?

A 4
B. LUGAR

/.Donde se hace?

v
C. SUCESION

;.Qué se hace?

D. PERSONAL

;.Quién lo hace?

A4
E. MEDIOS

;.Cémo se hace?

La aplicacion de estas fases de preguntas para el levantamiento de los
procedimientos, permiti6 desarrollar en forma adecuada la documentacion de
eéstos y en el caso particular de procedimientos como Elaboracion del Plan
Operativo Anual de Inversion y los procedimientos que conforman el proceso de
Inventarios, permiti6 el replanteamiento de dichos procedimientos con
fundamentos de objetividad y concordancia con la realidad, a fin de que éstos

fueran mas idéneos y congruentes.

Esta actividad se desarrollé en cooperacion con el jefe de la unidad objeto de
estudio y el personal que participa en el procedimiento y consistié en analizar el
contenido de todas las partes del procedimiento, tanto en general como en
particular, si eran las correspondientes, adecuadas y necesarias. Dentro de esta
etapa fueron fundamentales los procesos de validacion de la informacion (este

tépico se considerara de manera mas pormenorizada mas adelante en el
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respectivo capitulo). Como resultado, se determin6é de manera detallada para cada
procedimiento, los pasos consecutivos para iniciar, desarrollar y concluir las
actividades u operaciones, las unidades funcionales, el personal que interviene en
estos y el flujo de informacién, documentos y formatos utilizados y generados en

los procedimientos.

A fin de contar con una vision integral de la totalidad de los procedimientos del
area administrativa, se llevd a cabo un inventario de procedimientos el cual
comprendid los procedimientos seleccionados bajo criterios de importancia y

complejidad en relacion con los restantes (ver cuadro 7).

La documentacion de los procedimientos requirid de la aplicacion de los
diagramas de flujo para representar el flujo de operaciones, especificamente, las
unidades que participan, las operaciones que realizan y la secuencia de las
mismas mediante el uso de la simbologia estandar de la ANSI; dicha
representacion estuvo acompafiada de una descripcion narrativa de cada
procedimiento, para una mejor comprension de los mismos por parte de los

usuarios de la documentacion (Ver anexo J).
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10.5 DEFINICION DEL SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION Y
RESULTADOS DEL AREA

La necesidad de evaluar el nivel de la mejora continua de los procesos con base
en mediciones objetivas y de contar con mecanismos que garanticen no solo su
conformidad y coherencia entre procesos, sino también, con los requisitos de los
clientes, propicio la definicidn del sistema de indicadores de gestion y resultados
del area administrativa de EDASABA E.S.P., el cual permite obtener informacion
sobre el proceso y decidir, si fuera necesario, el establecimiento de acciones de

mejora.

La configuracion del sistema de indicadores de gestion y resultados se basé en el

siguiente esquema metodologico:

10.5.1 Establecimiento de objetivos y estrategias

En la conformacion del sistema de indicadores de gestion y resultados se
consideré como punto de partida y referencia, el Plan de Gestion y Resultados de
EDASABA E.S.P. 2004-2005 (Ver anexo C), el cual determina los objetivos y
estrategias con base en el diagnostico de la misma. En este aspecto, se relaciono
los objetivos y estrategias de la Empresa con los indicadores de los procesos
documentados, sin dejar de lado los objetivos definidos para cada uno estos

procesos.
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10.5.2 Identificacidon de factores claves de éxito (FCE)

Con la participacion de los funcionarios de EDASABA E.S.P. que intervienen en
cada uno de los procesos y actividades, se identifico los factores que influyen en el
logro de los objetivos planteados y que por lo tanto requieren estar bajo control. El
establecimiento de los factores claves de éxito fue posible a través de entrevistas

con el personal y la realizacion de reuniones de tipo informal para la concertacion

de opiniones.

A continuacion se presenta la lista de factores claves de éxito, organizados segun

el proceso al que pertenecen:

AUDITORIA INTERNA

Q Controlar la ejecucién del programa de auditorias internas

O Promover el mejoramiento de los procesos

PLANEACION

O Garantizar el cumplimiento del Plan de Gestion

RECURSOS HUMANOS

O Disminuir y controlar los costos del personal por horas extras

Q Garantizar el cumplimiento de la programacion de las vacaciones
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CONTRATACION

U Disminuir los errores en las compras de bienes o servicios
Q Controlar la ejecucién de obras de inversion

O Garantizar la asignacién de recursos municipales para inversion

FACTURACION

Controlar las pérdidas por agua no facturada
Reducir el numero de reclamos por facturacion
Mejorar la micromedicién

Aumentar la cobertura de servicio

Recuperar cartera

Disminuir el tiempo de respuesta de las solicitudes de reconexion

OO0 0000d

Aumentar la efectividad del cobro

INVENTARIOS

O Disminuir el tiempo de entrega de pedidos internos
U Controlar el nivel de existencias en inventario

U Disminuir las irregularidades presentadas en el inventario

MANTENIMIENTO DE REDES

U Controlar los costos por mantenimiento de redes
U Disminuir la probabilidad de dafos en la red

O Garantizar la distribucién continua del agua

U Mejorar la capacidad de atencion de dafios
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PRESUPUESTO

U Garantizar la ejecucién del presupuesto

U Garantizar el apego de la Empresa al presupuesto programado

PAGO DE CUENTAS

O Mejorar la eficiencia del proceso de pago

O Cumplir con el tiempo de pago pactado con el proveedor

10.5.3 Establecimiento de los indicadores

Con el fin de realizar el seguimiento, analisis y medicion de los procesos definidos
en el area objeto de estudio, se procedié a establecer para cada proceso los
respectivos indicadores, de forma tal que se pudiera obtener la maxima
informacion sobre el estado de los mismos. En este sentido, se tuvo en cuenta
para su formulacion los factores claves de éxito establecidos en la anterior etapa,
a fin de establecer los indicadores significativos de cada proceso, cuya naturaleza

definida fue de eficacia y eficiencia.

El siguiente cuadro contiene los indicadores definidos para los procesos del area

administrativa.
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Cuadro 9. Indicadores de los procesos documentados en el area administrativa de
EDASABA E.S.P.

PROCESO INDICADOR
= Nivel De Cumplimiento Ejecucién De Auditorias Internas
= Nivel De Cumplimiento Evaluaciones A Los Procesos
AUDITORIA INTERNA = Acciones Ejecutadas Para Mejorar EI Desempefio De Los
Procesos
Nivel de Cumplimiento de Planes
Indicador De Eficiencia Laboral
Indicador De Horas Extras En El Periodo
Nivel de Cumplimiento Programacion de Vacaciones
Ordenes de Compra Correctas
Nivel DE Cumplimiento de Proyectos
Nivel De Cumplimiento Cronograma Contrato De Obra
Indicador De Eficiencia De Recaudo
Indicador De Cobertura De Medicion Efectiva
Indicador de Cortes Efectivos
Indicador de Reconexiones
indice de Velocidad de Atencién a Solicitudes de
FACTURACION Reconexion
indice de Reclamos por Facturacion
indice de Agua no Contabilizada
Eficiencia de Recaudo
Rotacion de Cartera
Cobertura del Servicio
Indicador Exactitud De Inventarios
Nivel De Cumplimiento De Pedidos
Nivel De Cumplimiento De Pedidos Del Proveedor
Rotacion De Materiales
Ciclo De La Orden De Pedido Interno
Indicador de Mantenimiento-Produccion
indice de Atencién de Dafios
MANTENIMIENTO DE Horas Trabajadas en Mantenimiento Preventivo-Horas
REDES Trabajadas en Mantenimiento
= Horas Trabajadas en Mantenimiento Correctivo-Horas
Trabajadas en Mantenimiento
Eficiencia de Pago por Factura
Nivel de Cumplimiento de Pagos
Indicador de Rotacién de Créditos Pasivos
Indicador de Ejecucién Presupuestal
Indicador de Ejecucién de Inversiones

PLANEACION

RECURSOS HUMANOS

CONTRATACION Y
ADQUISICION DE BIENES O
SERVICIOS

INVENTARIOS

PAGO DE CUENTAS

PRESUPUESTO
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En la estructuracion de los indicadores se tuvieron en cuenta los siguientes

aspectos, los cuales conformaron la hoja de vida de los indicadores:

Q
Q

U

Nombre: La identificacion del indicador.

Objetivo: La utilidad del indicador.

Formula: Expresién matematica que cuantifica el estado de la caracteristica o
hecho que se desea controlar.

Definicién: Indica la identificacion exacta de los factores y la manera como
ellos se relacionan.

Unidad de medida: Unidad en la cual se determina el valor del indicador, varia
de acuerdo con los factores que se relacionan.

Meta: Es el valor del indicador que se requiere lograr o mantener.
Periodicidad: Medida de cuan a menudo se requiere, se produce o se analiza
la informacién obtenida con el indicador.

Proceso relacionado: Proceso el cual sera objeto de seguimiento, analisis y
medicion por medio del indicador.

Responsable de la medicion: Persona responsable de obtener e informar los
resultados de los indicadores.

Fuente de informacion: Fuente que genera la informacion necesaria para el

calculo del indicador.

Cabe resaltar que en la hoja de vida de los indicadores se incluyé informacién

relativa al proceso de medicion, la cual es necesaria para el calculo de éstos, tal

como las fuentes de informacién, la frecuencia de medicion de las distintas

variables y responsables de la misma. En la designacion de responsables de la

medicion se procurd que éste fuera preferiblemente el ejecutor del proceso.
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Para que este sistema permita tomar decisiones acertadas y oportunas, adoptar
las medidas correctivas que correspondan y controlar los procesos, la medicidn se
complementara con un registro del comportamiento histérico del indicador a fin de

evidenciar la tendencia de los mismos.

10.5.4 Mantenimiento y mejora del sistema de indicadores de gestion y

resultados

Una parte importante en la definicion del sistema de indicadores de gestién y
resultados del area administrativa de EDASABA E.S.P. la constituye la etapa de
mantenimiento y mejora continua del sistema sugerido. Los indicadores deben ser
objeto de constante revision y comparacion con las caracteristicas cambiantes de
la Empresa, del entorno y especificamente de los requisitos de los clientes que
influyen en los procesos, es imperativo realizar los respectivos ajustes en el
sistema de modo que tenga continuidad operativa. Si bien, el disefio del mismo no
comprendio esta etapa dentro del presente trabajo, se incorporé al esquema
metodoldgico para la configuracion del sistema de indicadores bajo el enfoque de

mejora continua.

Las hojas de vida de los indicadores que conforman el sistema de indicadores de

gestion y resultados de EDASABA E.S.P. estan contenidas en el anexo K.
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10.6 DEFINICION DE LA CODIFICACION DE LOS DOCUMENTOS

10.6.1 ESTRUCTURA DEL ENCABEZADO DE LOS DOCUMENTOS

La identificacion de los documentos partié de la configuracion del encabezado de
los mismos, compuesto por los elementos de identificacion que se muestran en la

siguiente figura.

Figura 21. Identificacion de los documentos

Logotipo deAIa Empresa Nombre del Do%umento Numero deﬂpégina
ﬁ TITULO
QAuRARS?

Cadigo: | Ultima Modificacion: ‘ Revisién N.: | Pagina 1 de 1

?Iaboré: ‘ Reviso: | | Aprobo: |

v
Persona que Cadigo del Fecha de ultima Persona que revisa Persona que aprueba
Elabora el Documento modificacion el documento el documento
documento
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10.6.2 ESTRUCTURA DE LA CODIFICACION

Un elemento fundamental para la identificacion de los documentos lo constituye el
cédigo de los mismos, la estructura definida para la codificacion de los
documentos consta de coédigos alfanuméricos desarrollados a partir de los

siguientes criterios:

AAA: Abreviatura que identifica al proceso al que pertenece el documento
BB: Abreviatura que identifica el tipo de documento.
XX: Numero consecutivo del documento.

YY: Version del documento.

Figura 22. Codificacion de documentos

AAA.BB.XX-YY
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Tabla 6. Abreviaturas para la identificacion de los procesos del area administrativa
de EDASABA E.S.P.

PROCESO ABREVIATURA
Auditoria interna Al
Planeacién PL
Recursos Humanos R
Contratacion y adquisicion de bienes o servicios CON
Facturacion FAC
Inventarios INV
Mantenimiento de redes MR
Pago de cuentas PC
Presupuesto PP

Cuadro 10. Abreviaturas para la identificacién de los documentos

TIPO DE DOCUMENTO ABREVIATURA
Acta AC
Certificado De disponibilidad presupuestal CD
Constancia CS
Contrato CT
Formato de Registro FR
Informe IN
Listado LT
Oficios OF
PLan PN
Programa PG
Resolucién RS
Reporte RP
Procedimiento PT
Proceso PR
Proyecto PY
Pliego Pl
Convenio CVv
Presupuesto PS
Disefio Hidraulico DH
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Cuadro 11. Numero del procedimiento segun el proceso al que pertenece

PROCESOS PROCEDIMIENTOS

AUDITORIA INTERNA 01 .Seguimi_enj[o y medicion de los procesos
02.Mantenimiento de Documentacion

01.Evaluacion y diagnéstico de la Empresa

02.Formulacién de objetivos y estrategias

03.Elaboracion del Plan de Gestion y Resultados
04.Evaluacion de las estrategias

01.Seleccion e ingreso de personal

02.Vinculacién de trabajadores con contrato a termino fijo
03.Vinculacién de trabajadores con contrato a termino indefinido
04.Liquidacion de Nomina del Personal

05.Liquidacién de Aportes Parafiscales

06.Liquidacién de Vacaciones

07.Terminacién de contrato de trabajo a termino fijo
08.Liquidacién de Prestaciones Sociales

01.0rden de compra de cuantia menor o igual a 40 SMLV
02.0rden De Servicios de cuantia menor o igual a 40 SMLV
03.Manejo de Caja Menor

CONTRATACION y ADQUSICION DE 04.Elaboracién de proyectos

BIENES Y SERVICIOS 05.Celebracion de convenios con la Alcaldia Municipal
06.Contratacion para obras civiles cuantia 40 SMLV hasta 4000 SMLV
07.Contratacién Cuantia 40 SMLV hasta 4000 SMLV
08.Interventoria de contratos para obras civiles e hidraulicas
01.Disponibilidad del Servicio

02.Matricula a Nuevos Usuarios

03.Toma de Lectura

04.Registro de Lectura de Consumo

05.Corte de Servicio a Usuarios Morosos

06.Reconexién del Servicio

07.Reporte de Reconexiones llegales

FACTURACION 08.Reclamos a la Facturacién

09.Atencion a Peticiones, Quejas y Reclamos

10.Cruce de Cuentas

11.Bloqueo Temporal de Cuentas

12.Desbloqueo de Cuentas

13.Registro de recaudos

14 .Expedicion de Facturacion a Entidades Oficiales
15.Expedicion de Facturacion

INVENTARIOS 01.Ingreso de elementos por compras

02.Ingreso de insumos quimicos

03.Ingreso por devolucion de bienes en uso o reintegrados
04.Egreso de bienes por entrega de elementos devolutivos
05.Egreso de bienes por entrega de elementos de consumo
06.Egreso de bienes por entrega de elementos de consumo para la
seccion mantenimiento de redes de acueducto
07.Inventario de bienes de consumo en depdsito

08.Baja de elementos Devolutivos por Inservibles

PLANEACION

RECURSOS HUMANOS

MANTENIMIENTO DE REDES 01.Mantenimiento y/o reposicion de elementos en las Redes de
Acueducto
02.Reparacioén de dafios en las redes de acueducto y/o alcantarillado

PAGO DE CUENTAS 01.Expedicion de Certificado de Disponibilidad Presupuestal
02.Causacion y Pago de cuentas

PRESUPUESTO 01.Elaboracion del Plan Anual Operativo de Inversion

02.Elaboracion de Presupuesto de Rentas y Gastos
03Traslados Presupuestales

Cuando el tipo de documento sea un procedimiento, el numero consecutivo de
dicho procedimiento correspondera al asignado segun el proceso al que

pertenece.
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En el siguiente cuadro se detalla el numero consecutivo de cada tipo de

documento segun el proceso al que pertenece.

Cuadro 12. Numeros consecutivos de los documentos

PROCESO TIPO DE DOCUMENTO CODIGO
= Informe de Auditoria Interna FR.01
AUDITORIA INTERNA | = Elaboracion,  actualizacion o  anulacion  de FR.02
documentos
= Informe diagndstico de la Empresa FR.01
ALARIEACION =  Plan de Gestién y Resultados PN.O1
=  Solicitud Disponibilidad Presupuestal FR.01
=  NoAminas FR.02
= Novedades de la Caja de Compensacion Familiar FR.03
=  Convocatoria OF.04
= Designacion de Jurados OF.05
= Notificacion de Requisitos OF.06
= Solicitud de Actualizacion de documentos del OF.07
Aspirante
=  Solicitud de documentos al Aspirante OF.08
= Carta de Preaviso OF.09
= Liquidacién de Prestaciones Sociales OF.10
= Liquidacion de Vacaciones OF.11
= Notificacion de Vacaciones OF.12
= Acta de concurso AC.02
RECHRECE = Resolucion Listado de elegibles RS.01
HUMANOS = Resolucién Nombramiento de Funcionario RS.02
= Resolucion de declaracibn de nombramiento RS.03
Insubsistente
= Resolucion de Nombramiento o Ascenso RS.04
= Resolucion Liquidacion de prestaciones sociales RS.05
= Resolucién Vacaciones del Funcionario RS.06
= Contrato de Trabajo a Término Fijo CT.01
= Contrato de trabajo a término indefinido CT.02
= Constancia de Trabajo CS.01
= Constancia de Vacaciones CS.02
= Informe de Pruebas Aplicadas IN.O1
= Reporte de Novedades del Personal RP.01
=  Programacion Anual de Vacaciones PG.01
= Listado de aspirantes admitidos y no Admitidos LT.01
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PROCESO TIPO DE DOCUMENTO CODIGO
=  Solicitud Disponibilidad Presupuestal FR.01
=  Orden de Pedido Interno FR.02
= Orden de Compra FR.03
=  Orden de Servicio FR.04
= Recibo de Caja Menor FR.05
=  Solicitud Constancia Disponibilidad Presupuestal FR.06
= Constancia de Disponibilidad Presupuestal FR.07
= Resolucion Nombramiento Responsable Caja Menor RS.01
= Resolucién Adiccion Presupuestal RS.03
= Resoluciéon Nombramiento Comité Evaluador RS.02
= Resoluciéon Nombramiento Interventor RS.04
= Disefio Hidraulico DH.01
=  Presupuesto Oficial PS.01
=  Proyecto PY.01
= Informe de Conveniencia y Oportunidades IN.O1
= Informe Evaluacion Propuestas IN.02

CONTRATACION Y = Convenio De Cooperacion Administrativa CV.04
ADQUISICION DE = Pliego de condiciones o Términos de Referencia P1.01
= Justificacién del Servicio OF.01
BIENES O SERVICIOS |« Cuenta de Cobro OF.02
= |nvitacion a Cotizar OF.03
= Observaciones a la Evaluacién de Propuestas OF.04
= Notificacién a los Proponentes OF.05
= Acta de Recibo a Satisfaccion AC.01
= Acta de visita de obra AC.02
= Acta de audiencia Informativa AC.03
= Acta de Inspeccién AC.04
= Acta de Adjudicacion AC.05
= Acta de aprobacion Garantias AC.06
= Acta de Iniciacion AC.07
=  Acta de recibo Parcial AC.08
= Acta de Precios no Previstos o mayores Cantidades AC.09
de Obra AC.10
=  Acta de liquidacion CT.01
= Contrato de Obra Publica
= Respuesta a Peticiones, Quejas y Reclamos OF.01
= Cuenta de Cobro a Entidades Oficiales OF.02
= Relacion de Recaudos Registrados OF.03
= Certificado de Disponibilidad de Servicios FR.01
=  Solicitud de Servicios FR.02
=  Cupones de Facturas Canceladas FR.03
= Facturas de Servicio Ciclo | y Il FR.04
= Listado de Precritica diligenciado LT.01
FACTURACION = Listado de Consumo LT.02
= Listado de Cortes Ciclo | y Il LT.03
= Listado Orden de Corte diligenciado LT.04
= Listado de facturas de servicio objeto de reclamo LT.05
= Resolucion Cruce de Cuenta
=  Acta de Acuerdo Cruce de Cuenta RS.01
= Contrato de Condiciones Uniformes de Servicios AC.01
Publicos Domiciliarios de Acueducto y Alcantarillado CT.01
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PROCESO TIPO DE DOCUMENTO CODIGO
= Listado General de Elementos de Consumo LT.01
=  Comprobante de Entrada FR.01
= Registro de Productos Quimicos FR.02
=  Comprobante de salida FR.03
= Acta de Recibo AC.01
= Acta de Sobrantes de Inventario AC.02
= Acta de Faltantes de Inventario AC.03
= Acta de Inventario a Satisfaccion AC.04

[ENRge = Acta de Inspeccion ocular AC.05
= Acta de elementos seleccionados para dar de baja AC.06
=  Acta de Apertura de Propuestas
= Acta de Entrega AC.07
=  Aviso de Publicacion AC.08
= Contrato de Compraventa OF.01
= Resolucion Aprobacion de Baja bienes inservibles CT.01

RS.01
= Informe Mensual de Reporte de Dafios IN.O1
= Informe Mensual de Actividades IN.02

ARNTENAIENTO D12 = Informe General de Dafios IN.O3

REDES = Solicitud de Materiales FR.01
= Reporte de Materiales FR.02
= Certificado de Disponibilidad Presupuestal FR.01
=  Comprobante de Egreso FR.02
= Relacion de Descuentos FR.03

FAEOI IR CUIER A =  Comprobante de Causacion FR.04
= |Informe Mensual de Cuentas por Pagar IN.O1
= Presupuesto de Rentas y Gastos IN.O1
=  Plan Operativo Anual de Inversion IN.02
= Resoluciéon Aprobacion del Presupuesto de Rentas y RES.01

PRESUPUESTO Gastos 5
= Resolucion Aprobacion Traslado Presupuestal RES.02
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11. ANALISIS Y DESCRIPCION DE CARGOS

La eficacia y eficiencia de una organizacion pueden ser mejoradas mediante la
participacion y el apoyo del personal. Uno de los medios para alcanzar su objetivo
de mejora del desempefio, es la promocién de la participacion y el desarrollo de su
personal a través de herramientas como la definicion de responsabilidades vy
autoridades, puesto que si el talento humano conoce su posicion dentro de la
organizacion, asi como sus responsabilidades, podra actuar con mayor

efectividad.

Partiendo de éste propdsito, se desarroll6 el manual de funciones vy
responsabilidades del area administrativa de EDASABA E.S.P. el cual se configuré

siguiendo el esquema que se presenta a continuacion:

Figura 23. Esquema metodologico para el analisis y descripcidn de cargos.

ANALISIS DE CARGOS

— [Etapa de Planificaciéon
— Etapa de Preparacion

~  Etapa de Ejecucion ‘ DESCRIPCION DE
CARGOS
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11.1 ANALISIS DE CARGOS

El analisis de cargos se fundamentd en la recopilacion de informacion util, que

luego de ser sometida a estudio permitié establecer el conjunto de tareas y

responsabilidades asociadas a cada cargo y las caracteristicas necesarias que

deben reunir las personas para desempenarlos de manera adecuada.

El analisis de cargos realizado en EDASABA E.S.P. comprendié el desarrollo de

actividades relativas a las etapas que se describen a continuacion.

11.1.1 Etapa de Planificacion

La Etapa de planificacion incluy6 las siguientes actividades:

Comprension de la naturaleza de la Empresa, mision, vision, papel individual
de las unidades organizacionales que componen el area administrativa, en el
desarrollo del objeto social.

Determinacion de los cargos objeto de estudio; con base en el alcance definido
para la documentacién de las funciones, el cual comprendié el analisis y
descripcion de los cargos del area administrativa de EDASABA E.S.P. se
sometieron el numero total de cargos que componen el area de interés, a
excepcion de los cargos que actualmente se encuentran vacantes por algun
motivo.

Identificacion de los cargos seleccionados dentro de la estructura organica, es
decir su nivel jerarquico. Debido a que el Organigrama General suministrado
no correspondia a la actual estructura organica de la Empresa, se procedi6 a
consultar informacion de las siguientes fuentes primarias y secundarias con los

respectivos propositos:
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O Resoluciones: Se consultod las resoluciones referentes a la estructura organica
con el objeto de recopilar informacion relevante para el estudio, que permitiera
establecer las unidades funcionales, denominacion de los distintos cargos, su
relacion jerarquica y demas modificaciones.

O Personal: a través de la entrevista personal con los jefes de Departamento y
Seccion (principalmente con la Jefe de Recursos Humanos y Control Interno
Disciplinario), se determin6 las novedades correspondientes a la estructura

organizacional y se valido la informacion.

Una vez consolidada la informaciéon pertinente, se establecido el nuevo
Organigrama de la Empresa y se presento6 al Gerente y a la Junta Directiva para la

respectiva evaluaciéon y aprobacion (Ver Figura 3).

El andlisis de la organizacion enfocado en el estudio del organigrama, permitié
obtener una apreciaciéon general de la operacion organizacional de la Empresa,
determinar las personas involucradas y facilitar la interpretacion de las relaciones

existentes.

La descripcion de la actividad de elaboracion del organigrama general de la
Empresa, se incluy6é dentro de este capitulo para efectos de organizacion de la
informacion y por su estrecha relacién con el mismo, sin embargo, ésta se llevo a

cabo en el inicio de la practica.
— Determinacion del orden que seguiria el analisis, en este caso se optd

comenzar en los niveles jerarquicos inferiores y ascender gradualmente a los

superiores, hasta completar los cargos de cada unidad organizacional.

128



— Establecimiento de los métodos para obtencion de datos acerca de los cargos;

los métodos seleccionados fueron el cuestionario, la entrevista y observacion

directa, los cuales se combinaron para obtener mejores resultados.

11.1.2 Etapa de Preparacion

Esta etapa consisti6 en la elaboracion del formato con las preguntas que

integraron el cuestionario, de manera que incluyera los aspectos de interés para la

posterior descripcién de los cargos (ver Anexo L), dichos aspectos se detallan a

continuacion:

Figura 24. Partes del formato de analisis general de cargos.

Partes del
formato de
analisis
general de
cargos

o
L

Identificacion del cargo

Objetivo general

Descripciéon de funciones

Especificaciones del cargo

Educacién

Experiencia

Otras habilidades y
destrezas
Responsabilidades
Condiciones de trabajo
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11.1.3 Etapa de Ejecucion

Durante esta etapa se desarrolld el trabajo de campo, recolectando los datos
relativos a los cargos mediante la aplicacion de los métodos mencionados
anteriormente. En primer lugar se distribuyd el cuestionario en cada unidad
organizacional, segun el orden a seguir definido para el analisis en la etapa de

planificacion.

Una vez se recogieron los formularios, se sometieron a revision para verificar que
estos se encontraran completamente diligenciados. Posteriormente se
complementé la informacion consignada en los cuestionarios con entrevistas
personales desarrolladas en el lugar de trabajo del entrevistado, con lo cual se
pretendia a la vez observar de manera directa lo que hace el empleado para llevar
a cabo su funcion y las condiciones de trabajo. El método de entrevista permitid

ademas, aclarar dudas vy verificar la informacion.

Si bien el titular del cargo representé la principal fuente de informacioén, también
fueron consultados sus jefes inmediatos (jefes de cada seccion), a quienes se les

solicité revisar y aprobar la descripcion provisional de los cargos a su mando.
Durante la etapa de ejecucion el estudio de las directrices administrativas

consignadas en el Programa de Higiene y Seguridad Industrial de EDASABA

E.S.P. de 2002, permitieron conocer las condiciones ambientales y los riesgos.
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11.2 DESCRIPCION DE CARGOS

Esta etapa corresponde practicamente a la redaccion definitiva del manual de
funciones y responsabilidades, con base en la informacion recopilada a través del

analisis.

Luego de revisar la informacion de manera conjunta con los titulares de los cargos
y sus respectivos jefes inmediatos, se procedid al registro de la misma en el
formato disefiado para tal fin (ver anexo M). El formato de descripcion de cargos
se estructuré de manera que coincidiera con los aspectos definidos para el analisis
(ver figura 24). La descripcion del cargo contiene una relacion escrita amplia y
coherente del cargo de acuerdo con el estado actual de éste, las caracteristicas y
cualidades necesarias que debe reunir la persona que lo ocupe para

desempenarlo normalmente.

Las condiciones ambientales en las cuales el personal realiza sus labores
corresponden a las condiciones fisicas propias de un ambiente de oficina; por
observacion directa del area de trabajo se determin6 que en general son
normales. Los riesgos inherentes a las labores que se ejecutan en el area
administrativa, identificados en el Panorama de Factores de Riesgo contenido en
el Programa de Higiene y Seguridad Industrial de la Empresa, estan relacionados
con el factor de riesgo ergondmico (adopcion de posturas inadecuadas) y

psicosocial (estrés).

El Anexo N contiene la Documentacion de las Funciones y Responsabilidades del
area Administrativa de EDASABA E.S.P.
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12. PROCESO DE IMPLEMENTACION

12.1 VALIDACION Y SOCIALIZACION DE LOS PROCESOS, MANUALES Y
FORMATOS

Durante el desarrollo de la documentacion de los procesos, uno de los
parametros tenidos en cuenta para su disefo, fue el que la informacion registrada
en los documentos correspondiera con la realidad, por lo que fue necesario validar

la informacion.

La validacidon se llevd a cabo de manera simultanea con la elaboracién de los
documentos, siguiendo el ciclo de mejora continua; esta fue sometida a revision
por parte de las personas involucradas hasta obtener el documento final, con el
objeto de corroborar la informacion, precisar las situaciones poco claras, generar y

aplicar ideas de mejora.

Una vez comprobada la validez de cada uno de los documentos, se recopild
evidencia documentada de lo anterior mediante el formato disefado para tal

proposito (Ver anexo O).

La importancia del desarrollo de esta actividad en el transcurso de la configuracién
de la documentacién, radicé en que se obtuvo gradualmente la familiaridad del
personal con dichos documentos, facilitando el proceso de divulgacién e

implementacion.
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12.2 DEFINICION DEL PROGRAMA DE IMPLEMENTACION

El programa de implementacion de los procesos, manuales y formatos, partié de
la validacion de los mismos, actividad mencionada anteriormente.
Con el objeto de poner en practica lo establecido en los documentos elaborados,

se realizaron las siguientes actividades:

12.2.1 Presentacion a las Directivas de la Empresa

El Alcance definido para este trabajo, comprendié la presentacion de éste ante las
Directivas de la Empresa para su consideracion, aprobacion y compromiso con la
implementacion. Para tal fin, se llevd a cabo la exposicién de los resultados

obtenidos (ver Anexo Q).

12.2.2 Capacitacion del personal implicado

Con el propésito de reforzar y ampliar el conocimiento que tiene el personal con
respecto al uso y manejo de la documentaciéon de los procesos, manuales y
formatos, se llevd a cabo una reunion con los Jefes de las unidades objeto de
estudio, durante la cual se les capacité para que fueran ellos quienes multiplicaran
y homogenizaran el conocimiento, a través de la realizacién de charlas instructivas
para el personal a su cargo, ademas se ratific6 su compromiso con la

implementacion de los mismos.
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12.3 MEDIDAS GENERALES PARA EL MANTENIMIENTO Y MEJORA DE LA
DOCUMENTACION

El mejoramiento continuo de los procesos debera adelantarse conforme a las

siguientes orientaciones:

— Siendo el mejoramiento continuo la técnica mediante la cual se analizan los
procesos en términos de su eficacia, eficiencia, celeridad y cumplimiento de
las normas, secuencias, requisitos y tecnologia deberan estos ser sometidos
periodicamente a un proceso de analisis para identificar sus debilidades vy
fortalezas, con el objetivo de ajustarlos y modernizarlos.

— Los Jefes de las dependencias que conforman el area administrativa, seran
los responsables directos de la definicibn y mejoramiento continuo de los
procesos y/o procedimientos de su competencia; sin embargo, es también
responsabilidad del personal que participa de los mismos sugerir
mejoramientos cuando estos sean identificados.

— Control Interno participara activamente en el mejoramiento continuo con el fin
de garantizar que en los procesos se incorporen los elementos de control
necesarios tales como los indicadores de gestion y resultados, asi como en la

formulacién de propuestas de optimizacién de los mismos.

Con el fin de estandarizar la metodologia, para la elaboracion, modificacion o
anulacion de los documentos que normalizan los procesos y mantener su vigencia,
se disefo el formato de Solicitud de Elaboracién, actualizacion o anulacion de
documentos (Ver anexo P). Este formato aplica a todos los documentos internos
relacionados con la documentacion de los procesos para elaborar, actualizar o

anular un documento.
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CONCLUSIONES

El Andlisis de los resultados del trabajo de grado se realizé con base en los
objetivos planteados. A continuacion se presenta una descripcion de los
resultados de cada uno de ellos, segun el orden en que fueron formulados los

objetivos.

L A través de los resultados del analisis situacional, se determinaron las
condiciones previas a la realizacion del presente trabajo de grado y se detectd
los aspectos en los cuales las areas funcionales de la Empresa ven afectada
su efectividad en el desarrollo de las actividades cotidianas. Estos se trataron
como oportunidades de mejora, a partir de los cuales se formulé las debidas
recomendaciones que permiten establecer el ambiente propicio para la mejora

continua.

O Se determinaron los requisitos de los clientes, los legales y reglamentarios
aplicables, los cuales son fundamentales para la proyecciéon de la politica y
objetivos de la calidad, referencias necesarias para la planificaciéon futura del

Sistema de Gestion de la Calidad para la Empresa.

U Se identificaron los procesos que hacen parte de la operacion cotidiana del
area administrativa y como resultado de las observaciones hechas por la
autora, se determinaron los aspectos que disminuyen la eficacia y eficiencia de

estos procesos.
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O Se clasificé los procesos de la Empresa, segun su naturaleza, en procesos
organizacionales, primarios y de apoyo; a partir de dicha clasificacion se
consolido el Mapa de Procesos de EDASABA E.S.P. bajo el principio de
enfoque basado en procesos, el cual permitié identificar e interrelacionar los

procesos y se constituy6 en la base para su comprension y mejoramiento.

U Se realizd la caracterizacion de los procesos del area administrativa,
determinando los elementos de entrada y salida, actividades y demas aspectos
que definen el proceso y aseguran su operacion eficaz y eficiente. Dicha
caracterizacion permite a los funcionarios comprender la importancia de
mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos para asegurar a sus clientes

internos o externos un resultado que satisfaga sus expectativas.

O Se definid los procedimientos estratégicos que conforman los procesos del
area objeto de estudio. Los resultados en este aspecto, estan representados
principalmente en el establecimiento de los responsables de cada actividad, el
flujo de informacién y los registros que se llevan como evidencia obijetiva,
permitiendo obtener la estandarizacion de los mismos, lo cual permitira a los
funcionarios a partir de su implementacion, tener claridad y mejor comprension
de las actividades a ejecutar, minimizando la variabilidad que se presenta

cuando no se ha formalizado una metodologia de trabajo.

O Se definid el sistema de indicadores de gestion y resultados del area
administrativa de EDASABA E.S.P., cuyo principal aporte consiste en que
permite interpretar en un momento dado las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, para poder asi tomar decisiones y actuar de
manera oportuna alcanzando las metas propuestas, tal como lo establece el

principio de enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
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O Se disend el sistema de codificacion de los documentos utilizados en la
documentacion de los procesos, el cual permitié la identificacion de los
mismos, asi como la unificacion de criterios de forma y contenido para la

presentacion de los procesos.

O Se ejecutd el analisis y descripcion de los cargos que conforman el area
administrativa de EDASABA E.S.P. obteniendo como principal resultado el
Manual de Funciones y Responsabilidades, el cual constituye la base para la
valoracion de los cargos y la formulacion de la estructura salarial bajo

principios de equidad y justicia.

Q0 Se desarrollé la validacion y socializacion de los procesos, manuales y
formatos, lo cual permitié la comprensién y aprobacion de la metodologia de
trabajo definida y la familiarizacion con los cambios que suponen la
documentacion de los procesos y funciones bajo el enfoque de sistema de

gestion de la calidad.

O En general la documentacién de los procesos y funciones del area
administrativa bajo el enfoque de sistema de gestion de la calidad, aportd
mejoras puntuales en cuanto a que su implementacion elimina las causas que
distorsionan la eficacia y eficiencia de los procesos, identificadas en el
diagnostico de los mismos, permitiendo a la Empresa obtener un avance en la

mejora de su desempenio.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se presentan a continuacion estan compuestas por
recomendaciones derivadas del analisis situacional y complementan Ilas

recomendaciones finales formuladas como resultado del trabajo en general.

U PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Los objetivos y politicas definidos en el planeamiento estratégico de la Empresa
enmarcan implicitamente las actividades desarrolladas en cada seccién; sin
embargo, para fomentar el compromiso y orientar productivamente el esfuerzo
comun del personal responsable de su ejecucidn y cumplimiento hacia los
resultados proyectados, es importante que éste sea involucrado en el proceso de
planeamiento desde su formulacién; de igual manera es conveniente que se
establezcan formalmente (por escrito) para evitar ambigledades y malos

entendidos.

0 CAPACITACION

Aunque la Empresa ofrece a los empleados oficiales un incentivo para la
educacion superior, es preciso establecer programas dirigidos a suplir las
necesidades educativas del personal en general y a capacitarlos en campos
relacionados con sus respectivos cargos; de modo que se aproveche el potencial

maximo y se promueva la satisfaccion e Interés por el trabajo.
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Q SISTEMA DE EVALUACION DE DESEMPENO

Puesto que la actual gestion de recursos humanos de la Empresa requiere
informacion sistematica y documentada proveniente de la evaluacion del
desempeio del personal para la toma de decisiones sobre incentivos y
promociones, es esencial que se cuente con un sistema formal de evaluacion de
desempeno, basado en una metodologia que sea capaz de mejorar la interaccion

entre el empleado y la empresa para el logro de un beneficio mutuo.

U FOMENTO DEL SENTIDO DE PERTENENCIA

El fomento del sentido de pertenencia estd asociado a diferentes factores los
cuales son responsabilidad directa de la Empresa. En este sentido se debe iniciar
acciones que permitan eliminar las barreras inherentes al sistema que impiden que
el personal desemperfie sus labores satisfactoriamente, y asi mismo fomentar en
éste el orgullo por la labor que ejecuta. También es importante desarrollar
programas de capacitacidn que incluyan la comprension y adopcion de la mision,
vision y objetivos de la Empresa por parte del personal, de manera que promueva
un interés por conseguir un fin comun y se sientan parte importante en la

consecucion del mismo.

O SANEAMIENTO DE LOS ESTADOS CONTABLES

La Empresa debe adoptar politicas, procedimientos administrativos y contables
fundamentados en las disposiciones de la ley 716 de 2001, orientadas a sanear la
informacion contable de tal forma que en adelante se pueda ejecutar un proceso
de toma de decisiones basado en el analisis de la realidad econdmica, financiera y

patrimonial de la Empresa reflejada en los estados contables.
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U MANEJO DE INVENTARIOS

Se requiere implantar un método de almacenamiento para las bodegas de la
planta de tratamiento de agua y la seccién de Almacén. En el caso de la bodega
de la planta de tratamiento de agua, el método de almacenamiento debe ser
acorde con la rotacion que deben recibir el sulfato de aluminio granulado y la cal
viva granulada, dada sus caracteristicas y las condiciones para su
almacenamiento.

Con base en estas especificaciones, se debe asignar la posicién disponible y
compatible mas cercana de acuerdo con su orden de llegada, el cual se ajusta a
una politica de inventarios PEPS™.

Con respecto a la bodega de Almacén, se recomienda la implementacion del
método de almacenamiento dedicado, es decir, asignando una ubicacion fija para

los elementos y el respectivo diseno de flujo de almacenamiento.

O INTEGRACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Seria muy conveniente para la mejora del desempefio de EDASABA E.S.P. que se
sistematizara la totalidad de los procesos y a su vez se integraran los sistemas de

t**: con lo cual se

informacion existentes a través del montaje de una intrane
simplificarian las tareas ejecutadas internamente al obtener informacion confiable
y clara en todo momento. Si bien, el monto de la inversion es elevado, debe
considerarse el ahorro que a largo plazo representa la implementacion de esta

herramienta.

* PEPS (Primeros en entrar, primeros en salir)
** Infraestructura basada en los estandares y tecnologia de Internet que soporta el
compartir informacion dentro de un grupo definido y limitado.
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O ANALISIS SITUACIONAL

El analisis y diagnostico situacional son una herramienta clave para el logro de
resultados, los cuales pueden tener una importancia directa para el personal y la
Empresa, por lo tanto, debe ser un proceso ciclico a fin de detectar las posibles
distorsiones que afectan el correcto funcionamiento y aplicar los correctivos del

caso.

O ENFOQUE AL CLIENTE

Se recomienda incorporar a la gestion de la Empresa el enfoque al cliente,
vinculando la actividad de ésta con la satisfaccion de sus clientes o partes
interesadas; es preciso que se indague de forma periédica acerca de las
necesidades y expectativas de los clientes y con base en la informaciéon se
configuren los procesos internos, complementando ésta actividad con el
seguimiento de la percepcion de los clientes con respecto al cumplimiento de sus

requisitos por parte de la Empresa.

U INDICADORES DE GESTION

Es indispensable que en el corto plazo se realice un seguimiento y control a la
ejecucion de los objetivos estratégicos a través de la implementacion de los
indicadores de gestion mas relevantes, de modo que se aseguren los resultados
esperados. Se recomienda la aplicacion ciclica de los indicadores de gestion y
resultados propuestos, ya que estos permiten hacer el seguimiento, medicion y
evaluacion sistematica de los procesos, asi como la aplicacion de una etapa de
mantenimiento y mejora continua del sistema de indicadores para darle

continuidad operativa al mismo y que éste cumpla con su objeto.
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U ESTRUCTURA SALARIAL

Luego de realizar el analisis y descripcion de los cargos, es indispensable
proceder a su valoracion mediante el sistema de evaluacidén cuantitativo o no
cuantitativo mas conveniente, a fin de establecer y mantener una estructura de
salarios sobre la cual se puede asignar una remuneracion basada en principios de

equidad y justicia.

O MANTENIMIENTO DE LA DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS Y
FUNCIONES

Se recomienda establecer un programa de auditorias periddicas que permitan
establecer los posibles cambios que afecten la descripcién de funciones y que
ameriten su actualizacion, a fin de mantener la efectividad del Manual de
Funciones y Responsabilidades como herramienta administrativa. De igual
manera, se recomienda someter la documentacién a un analisis periddico de
modo que se identifiquen sus debilidades, a fin de ajustarla y modernizarla de

acuerdo con el principio de mejora continua.
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ANEXO B
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CUESTIONARIO GUIA PARA EL ANALISIS SITUACIONAL DEL AREA
ADMINISTRATIVA

AREA FUNCIONAL: JUNTA DIRECTIVA Y GERENCIA

1.

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

A. PROCESO DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

1.

2.

La Empresa ha realizado un proceso de planeamiento estratégico en los ultimos dos
afnos?

La Empresa tiene una estrategia basica de negocios escrita y conocida por todos los
que deben ejecutarla?

La Empresa tiene como politica para la toma de decisiones involucrar a las personas
responsables por su ejecucion y cumplimiento?

El planeamiento estratégico es el resultado de un trabajo en equipo y participan en su
elaboracion quienes son responsables por su ejecucion y cumplimiento?

Se definen objetivos especificos, cuantificables y medibles, junto con un plazo de
tiempo definido para su ejecucion, por parte de las personas responsables del area o
departamento involucrados?

Al planear se desarrolla un analisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas) para la empresa y el sector donde ésta opera, con la adecuada
participacion de las areas?.

Al formular las estrategias competitivas, se utiliza la técnica de comparar la empresa
con las mejores practicas ("benchmarking")?.

B. IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA

El personal esta activamente involucrado en el logro de los objetivos de la empresa,
asi como en los cambios que demanda la implementacion de la estrategia?

El planeamiento estratégico da las pautas para la asignacion general de recursos en
cada area del negocio de la empresa, con un seguimiento efectivo?
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CUESTIONARIO GUIA PARA EL ANALISIS SITUACIONAL DEL AREA
ADMINISTRATIVA

AREA FUNCIONAL: RECURSOS HUMANOS Y CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

1.

ADMINISTRACION DE PERSONAL

A. OBJETIVOS Y POLITICAS

1.

Se han formulado planes y objetivos por escrito para la seccion?
Los planes y objetivos de la seccidén siguen la misma direccidon que los objetivos
generales de la Empresa?

3. Estan estos planes y objetivos coordinados con los otros departamentos?

4. Se cuenta con un organigrama y en el estan especificadas las funciones basicas,
como consecuencia de los objetivos de la Empresa?

B. POSICIONES Y FUNCIONES

=N

Se delegan adecuadamente y se definen con claridad los deberes vy
responsabilidades?
Se cuenta con un manual de funciones acorde con la actual funcion empresarial?

C.

PROCESO DE RECLUTAMIENTO DE RECURSOS HUMANOS

-_—
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8.

9.

Existe en la Empresa un proceso estructurado para el reclutamiento del recurso
humano?

Cuales son las técnicas empleadas en el proceso de reclutamiento?

Quién esta encargado de ejecutar el proceso de seleccion de personal?

Como esta estructurado el proceso de seleccién de personal?

Cuantos Empleados y Trabajadores laboran en la Empresa?

Qué tipos de contratos se elaboran en la Empresa?

Cuantos empleados y trabajadores se encuentran vinculados a la Empresa segun la
modalidad de contrato?

Se proporciona suficiente orientacion y adiestramiento a los empleados de nuevo
ingreso?

Existe un programa de capacitacion para el personal?

10. Con qué frecuencia se realiza la capacitacion?

D. ADMINISTRACION DE SUELDOS Y SALARIOS

N -~
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Se cuenta con una estructura salarial y con una adecuada administracion?

Todos los puestos que conforman la estructura organica de la Empresa han sido
analizados?

Se lleva a cabo un sistema de evaluacién de desempefio?

Con qué periodicidad se evalua el desempeio laboral en la Empresa?

Quién evalua el desempeno?

Cuando se presenta la oportunidad de un ascenso qué criterios se tienen en cuenta
para esa decision?
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CUESTIONARIO GUIA PARA EL ANALISIS SITUACIONAL DEL AREA
ADMINISTRATIVA

AREA FUNCIONAL: RECURSOS HUMANOS Y CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

D. ADMINISTRACION DE SUELDOS Y SALARIOS

7. Qué criterios se utilizan para definir los salarios en la Empresa?
8. Qué criterios se utilizan par reajustar los salarios en la Empresa?
9. Qué estimulos o incentivos ofrece la Empresa?

E. CONTROL DEL PERSONAL

1. Se cuentan con registros de personal y estan adecuadamente archivados?
2. Es controlado y revisado el tiempo extra?

2. RELACIONES LABORALES

A. REGLAMENTOS DE TRABAJO

1. Se cuenta con un reglamento interno de trabajo actualizado?
2. Conocen los trabajadores el reglamento interno?

B. RELACIONES LABORALES

1. Existen relaciones adecuadas entre los diferentes departamentos? ;Como se dan
éstas?

2. Se provee al personal de un procedimiento a través del cual pueden procesar sus
quejas y agravios?

3. Esta fluyendo adecuadamente la informacion a través de los variados canales de
comunicacion dentro de la empresa?

C. HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL

Cuales son la causas del ausentismo y retardos mas comunes en el personal?

Se ha elaborado recientemente un panorama o mapa de riesgos?

Se ha elaborado e implementado el programa de higiene y seguridad industrial?
Cuales son los riesgos o las causas de accidentalidad o de enfermedad profesional
que afectan al personal?

PO~
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CUESTIONARIO GUIA PARA EL ANALISIS SITUACIONAL DEL AREA
ADMINISTRATIVA

AREA FUNCIONAL: CONTABILIDAD, PRESUPUESTO Y TESORERIA

1. CONTABILIDAD

1. El sistema de contabilidad y costos provee informacién confiable, suficiente, oportuna
y precisa para la toma de decisiones?

2. La Gerencia recibe los informes de resultados contables de manera oportuna?

3. Periddicamente (quincenal o mensualmente) se preparan reportes de cuentas por
cobrar, organizados por periodos de antigliedad?

4. La Empresa tiene un sistema establecido para contabilizar y rotar sus inventarios?

2. ADMINISTRACION FINANCIERA

1. La empresa tiene una planeacion financiera formal?
Se comparan mensualmente los resultados financieros con los presupuestos, se
analizan las variaciones y se toman acciones correctivas?

3. La empresa evallua la utilidad de sus inversiones en equipo, otros activos fijos y en
general de sus inversiones?

3. NORMAS LEGALES Y TRIBUTARIAS

Se tiene claramente definido el calendario tributario de la empresa, con fechas
definidas de entrega de declaraciones y otros documentos?

La empresa aplica los respectivos indicadores a sus declaraciones tributarias y se
monitorean sus resultados?

La empresa tiene una planificacion tributaria definida, conoce los montos
aproximados por pagar en el periodo gravable de los diferentes impuestos, tasas y
contribuciones?

>/

GESTION DE INVENTARIOS

APROVISIONAMIENTO

Existen criterios formales para la planificacion de la compra de materias primas,
materiales y repuestos (pronésticos de venta, disponibilidad, plazo de entrega, etc.)?
Existe un sistema de abastecimiento flexible y eficiente que satisfaga las necesidades
de la planta de tratamiento de agua?

La empresa tiene un plan de contingencia para proveerse de materias primas
criticas, tecnologias criticas y personal critico que garanticen el normal cumplimiento
de sus compromisos comerciales?

En general, el criterio usado para seleccionar proveedores de materia prima vy
materiales es, en su orden, (1) calidad, (2) servicio, (3) precio y (4) condiciones de
pago?

Qué criterio o criterios son usados para seleccionar los proveedores de materia prima
e insumos?

Cual es su politica de cuentas por pagar?
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CUESTIONARIO GUIA PARA EL ANALISIS SITUACIONAL DEL AREA
ADMINISTRATIVA

AREA FUNCIONAL: CONTABILIDAD, PRESUPUESTO Y TESORERIA

B. MANEJO DE INVENTARIOS

1.

2.
3.

o
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Se han programado las entregas de materias primas para mantener el inventario en
un nivel 6ptimo segun necesidades?

Hay un nivel 6ptimo de inventario de materias primas?

El sistema de almacenamiento y administracién de inventarios garantiza adecuados
niveles de rotacion, uso y control de éstos?

Se compara el inventario fisico con el inventario llevado en el kardex (tarjetas o
electronico)?

Qué criterios utiliza para estimar el volumen de compras de materias primas e
insumos?

Controla la calidad de la materia prima e insumos que compran?

Qué criterio de manejo de inventarios utilizan?

Cual es en promedio el numero de dias de inventario que maneja la empresa?

Qué tipo de actividades maneja en conjunto con los proveedores?
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CUESTIONARIO GUIA PARA EL ANALISIS SITUACIONAL DEL AREA
ADMINISTRATIVA

AREA FUNCIONAL: SISTEMAS

A. PLANEACION DEL SISTEMA

1.

El sistema de informacién de la empresa esta disefiado para satisfacer los
requerimientos funcionales de informacion de la Gerencia General y de todos los
departamentos en forma oportuna y confiable?

2. La empresa esta actualizada en materia de nuevos desarrollos en programas y
equipos de computo vy tiene el personal capacitado para manejarlos?

3. El disefio técnico y funcional del sistema responde a las necesidades de informacién
de la empresa y es 6ptimo con relacion al tiempo de proceso y seguridad?

B. ENTRADAS

1. Se generan y archivan adecuadamente los documentos de soporte en las diferentes
areas de la empresa?

2. La captura de informacion genera operaciones simultaneas en las diferentes areas de
la empresa evitando la doble digitacidon de las transacciones en los diferentes
sistemas?

C. PROCESOS

Como politica, la empresa realiza sistematicamente copias de respaldo (back-ups) de
sus archivos mas importantes y los almacena en sitios seguros?

2. Existen procedimientos de contingencia, manuales o automatizados, en caso de
perdidas de fluido eléctrico o fallas en el equipo de proceso?

D. SALIDAS

1. La informacion generada por el sistema es confiable, oportuna, clara y util y es usada
para la toma de decisiones.

2. La Gerencia ha definido reportes que indiquen el tipo de datos requeridos para el
proceso de toma de decisiones.

E. SISTEMAS DE INFORMACION

Cuales de los siguientes sistemas de informacion estan implementados en su
empresa

Los sistemas de informacién estan integrados?

Cual es su desarrollo en el mediano y largo plazo?
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CUESTIONARIO GUIA PARA EL ANALISIS SITUACIONAL DEL AREA
ADMINISTRATIVA

AREA FUNCIONAL: COMERCIALIZACION

A. ATENCION A PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

1. Se brinda una oportuna gestion a las peticiones, quejas y reclamos?

2. Se tienen estadisticas de las peticiones, quejas y reclamos gestionadas?

3. Cual es la principal causa que motiva las peticiones, quejas y reclamos de los
usuarios?

4. Existe un indicador que mida la satisfaccion del usuario por el servicio prestado en la
seccion?

5. Se cuenta con un sistema apropiado por medio del cual el usuario pueda manifestar
sus sugerencias al servicio que presta la seccion?

C. GESTION DE RECAUDOS

1. Existen politicas definidas para la recuperacion de cartera?

2. Se tiene informacién actualizada y confiable acerca del numero de usuarios morosos
y la cartera morosa?

3. Considera suficiente el numero de entidades o sitios de recaudo para el pago del
servicio?

4. Considera eficiente el sistema establecido para el recaudo?

D. PROCESO DE FACTURACION

wnN =

El proceso de facturacion esta estructurado por ciclos?

Considera apropiado el sistema establecido para la toma de lecturas, porqué?
Considera apropiado el sistema establecido para la reparticiéon de las facturas de
servicio a los usuarios, porqué?

Las facturas de servicio cumplen con todos los requisitos en cuanto a la informacion
que deben contener?

La metodologia tarifaria empleada por la empresa se ajusta a los requisitos de ley?
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CUESTIONARIO GUIA PARA EL ANALISIS SITUACIONAL DEL AREA
ADMINISTRATIVA

AREA FUNCIONAL: PLANEACION E INGENIERIA

A. COBERTURA

1.
2.
3

Se han definido politicas para ampliar la cobertura de servicios?
Cual es la cobertura en los servicios de acueducto y alcantarillado?
Considera satisfactorio el nivel de cobertura de servicios actual?

B. MANTENIMIENTO
1. Se ha definido un programa de mantenimiento y reposicién de redes?
2. Se cuenta con suficiente personal capacitado para realizar los trabajos de

mantenimiento y reposicion?

PROYECTOS

La seccién cuenta con un archivo de informacion técnica organizada y actualizada
(proyectos, planos y otros documentos)?

Que tipo de proyectos se desarrollan en la seccion y en que fases de los mismos
participa la seccion?

Se cuenta en la seccidon con un catastro actualizado y confiable de los sistemas de
acueducto y alcantarillado por componentes que permita establecer su estado y
capacidad?

Se han definido e implementado técnicas de control cuantitativo como indicadores de
gestion y resultados para las actividades desarrolladas en la seccion?

Se establecen acciones a partir de los resultados de los indicadores implementados?
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ANEXO C
PLAN DE GESTION Y RESULTADOS EDASABA E.S.P.
2004-2005
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ANEXO D
ENCUESTA EXPLORATORIA A USUARIOS
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ENCUESTA EXPLORATORIA A USUARIOS

FECHA:

| CIUDAD:

ENCUESTA NUMERGO:

TIPO USO: RESIDENCIAL

COMERCIAL

INDUSTRIAL

OFICIAL

ESTRATO: 1__ 2 3__4__ 5

CUALES SON SUS NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS EN RELACION CON LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE PRESTA
EDASABA E.S.P.

5

ENCUESTA EXPLORATORIA A USUARIOS

FECHA:

CIUDAD:

ENCUESTA NUMERGO:

TIPO USO:

RESIDENCIAL ___ COMERCIAL ___ INDUSTRIAL __ OFICIAL

ESTRATO: 1_2_3_4__5

CUALES SON SUS NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS EN RELACION CON LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE PRESTA
EDASABA E.S.P.

L |

ENCUESTA EXPLORATORIA A USUARIOS

FECHA:

| CIUDAD:

ENCUESTA NUMERO:

TIPO USO:

RESIDENCIAL __ COMERCIAL ___ INDUSTRIAL __ OFICIAL

ESTRATO: 1_2_ 3 _4__5

CUALES SON SUS NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS EN RELACION CON LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE PRESTA
EDASABA E.S.P.
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ANEXO E
ENCUESTA A USUARIOS
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y ENCUESTA A USUARIOS
s

FECHA: [ CIUDAD: [ ENCUESTA NUMERO: __ | BARRIO:

TIPO USO: RESIDENCIAL COMERCIAL INDUSTRIAL __ OFICIAL | ESTRATO: 1_2_3_4_ 5

CUALES SON SUS NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS EN RELACION CON LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE PRESTA
EDASABA E.S.P.

1. Calidad del agua 4. Tarifas asequibles
2. Servicio continuo e ininterrumpido ____ 5. Otro
3. Presion del fluido del agua

.ﬁ. ENCUESTA A USUARIOS
Baumes?
FECHA: | CIUDAD: | ENCUESTANUMERO: | BARRIO:
TIPO USO: RESIDENCIAL COMERCIAL INDUSTRIAL _ OFICIAL __ [ESTRATO: 12 3 4 5

CUALES SON SUS NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS EN RELACION CON LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE PRESTA
EDASABA E.S.P.

1. Calidad del agua

2. Servicio continuo e ininterrumpido 4. Tarifas asequibles
3. Presion del fluido del agua 5. Otro
-ﬁ. ENCUESTA A USUARIOS
Wazmpst
FECHA: | CIUDAD: | ENCUESTANUMERO: | BARRIO:
TIPO USO: RESIDENCIAL COMERCIAL INDUSTRIAL __ OFICIAL __ | ESTRATO: 12 3 4 5

CUALES SON SUS NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS EN RELACION CON LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE PRESTA
EDASABA E.S.P.

Calidad del agua ____

Servicio continuo e ininterrumpido
Presion del fluido del agua
Tarifas asequibles

Otro

akrwN -~
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ANEXOF
ENCUESTA A PERSONAL DE EDASABA E.S.P.
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L3 |

ENCUESTA A PERSONAL DEL AREA ADMINISTRATIVA
EDASABA E.S.P.

L T
FECHA: CIUDAD:
ENCUESTA NUMERO: CARGO:

CUALES SON SUS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS CON RESPECTO A LA EMPRESA?

(Elija s6lo una de las opciones)

1. DOCUMENTACION DE PROCESOS ____
2. CAPACITACION __
3. ASCENSOS __
4. INCENTIVOS ___
5. OTROS (Especifique cual)
.ﬁ. ENCUESTA A PERSONAL DEL AREA ADMINISTRATIVA
9O, EDASABA E.S.P.
FECHA: CIUDAD:
ENCUESTA NUMERO: CARGO:

CUALES SON SUS NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS CON RESPECTO A LA EMPRESA?

(E

6.
7.
8.
9.

10.

lija sélo una de las opciones)

DOCUMENTACION DE PROCESOS ____
CAPACITACION ___

ASCENSOS ____

INCENTIVOS ___

OTROS (Especifique cual)

L |

ENCUESTA A PERSONAL DEL AREA ADMINISTRATIVA
EDASABA E.S.P.

LT
FECHA: CIUDAD:
ENCUESTA NUMERO: CARGO:

CUALES SON SUS NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS CON RESPECTO A LA EMPRESA?

(El

ija s6lo una de las opciones)

DOCUMENTACION DE PROCESOS ____
CAPACITACION ___

. ASCENSOS ___

INCENTIVOS ___

OTROS (Especifique cual)
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ANEXO G
FORMATO DE INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS
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=

FORMATO DE INVENTARIO DE PROCEDIMIENT OS

Fecha: | Revision H.: 1 | Pagina: M de M
Elabora: | Reviso: | Aproba:

Procesao: Codigo:
Procedimiento: Codigo:

Unidad Organizacional | Responsable Descripcion De Actividades

OBSERVACIONES:
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ANEXOH
FORMATO DE CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
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i CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS AREA ADMINISTRATIVA DE

) EDASABAE.S.P.
Cédigo: | Ultima Modificacién: | Revision N.: | Pagina N de M
Elaboré: | Revisé: | Aprobé:

Nombre del Proceso:

Objetivo:
Alcance:
Periodicidad:
Caodigo Entradas Codigo Salidas
Proceso Proveedor Actividades a Ejecutar
PLANEAR (P)
HACER (H)

Proceso Cliente

VERIFICAR (V)

ACTUAR (A)
Indicadores
Parametros de Control Documentos referenciados
Recursos: Responsable del Proceso:

Observaciones:
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ANEXO |
CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DEL AREA
ADMINISTRATIVA DE EDASABA E.S.P.
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i CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS AREA ADMINISTRATIVA DE

) EDASABA E.S.P.
Cédigo: PL.PR.00-01 | Ultima Modificacién: 08-31-04 [Revisién N.: 1 [Pagina 1 de 1
Elaboré: Maritza Cristancho H. [ Revisé: Ing. Omar Adarme R. [ Aprobé: Ing. Sergio Amaris Fernandez

Nombre del Proceso: PLANEACION

Objetivo: Determinar los objetivos, politicas y estrategias que enmarcan el desarrollo de las actividades de la
Empresa.

Alcance: Este proceso se aplicara para determinar los objetivos, politicas y estrategias que enmarcan el desarrollo de
las actividades del area administrativa.

Periodicidad: Anual

Caédigo Entradas Cédigo Salidas
PP.IN.02-01 *» Plan Operativo Anual de |PL.FR.01-01 * Informe diagndstico de Ia
inversion Empresa
PL.PN.01-01 .

Plan de Gestion y Resultados

Proceso Proveedor Actividades a Ejecutar

=  Auditoria Interna PLANEAR (P)

=  Presupuesto = Planificacion de actividades
HACER (H)

Evaluacion y diagnéstico de la Empresa
Formulacion de objetivos y estrategias
Elaboracién del Plan de Gestion y Resultados
Evaluacién de las estrategias

Proceso Cliente
=  Contratacién y adquisicion de bienes o servicios

VERIFICAR (V)
=  Seguimiento, medicion y evaluacion del proceso

ACTUAR (A)
= Implementacion de acciones para mejorar el
desempefio del proceso

Indicadores
= Nivel de cumplimento de planes:
(Actividades ejecutadas en le periodo)*100 / (actividades programadas en el periodo

Parametros de Control Documentos referenciados
= Nivel de cumplimiento de planes 100% =  Procedimiento elaboracion Plan Operativo Anual de
Inversion
Recursos: Responsable del Proceso:
= Jefe Departamento Administrativo y Financiero, equipo de computo, |= Jefe Departamento
papeleria. Administrativo y Financiero

Observaciones:
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i CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS AREA ADMINISTRATIVA DE

) EDASABA E.S.P.
Cédigo: Al.PR.00-01 | Ultima Modificacién: 08-31-04 [Revisién N.: 1 [Pagina 1 de 1
Elaboré: Maritza Cristancho H. [ Revisé: Ing. Omar Adarme R. [ Aprobé: Ing. Sergio Amaris Fernandez

Nombre del Proceso: AUDITORIA INTERNA

Objetivo: Evaluar y comprobar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

Alcance: Este proceso se aplicara para evaluar y comprobar la capacidad de los procesos del area administrativa de
la Empresa para alcanzar los resultados planificados.

Periodicidad: Trimestral

Caodigo Entradas Cédigo Salidas
= DOC.INTERNO = Informe mensual de|* ALFR.01-01 = Informe de Auditoria Interna
resultados del sistema de|®* AlFR.02-01 »  Elaboracién, actualizacién o
indicadores de Gestion anulacion de documentos
Proceso Proveedor Actividades a Ejecutar
= Ninguno PLANEAR (P)

= Planificacion del Programa de Auditoria Interna

HACER (H)
Proceso Cliente
= Planeacion = Seguimiento y Medicién de los Procesos
=  Mantenimiento de Documentacion

VERIFICAR (V)
=  Seguimiento, medicion y evaluacion del proceso

ACTUAR (A)
= Implementacion de acciones para mejorar el
desempefio del proceso

Indicadores

Nivel de cumplimiento ejecucion de auditorias internas:

(#Auditorias realizadas en el periodo)*100/(#Auditorias internas programadas en el periodo)
Nivel de cumplimiento de evaluaciones a los procesos:

(Evaluaciones realizadas en el periodo)*100/(Evaluaciones programadas para el periodo)
Acciones ejecutadas para mejorar el desempeifio de los procesos:

(#Acciones ejecutadas en el periodo)*100/(#Acciones programadas para el periodo)

Parametros de Control Documentos referenciados

= 100% Auditorias internas programadas =  Documentacion de los procesos
= 100% Acciones de mejora programadas
= 100% Evaluaciones programadas

Recursos: Responsable del Proceso:
= Jefe de Control Interno, Equipo de computo, papeleria. = Jefe de Control Interno

Observaciones:
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i CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS AREA ADMINISTRATIVA DE

EDASABAE.S.P.

Cédigo: MR.PR.00-01

| Ultima Modificacion: 08-31-04

| Revision N.: 1 | Pagina 1 de 1

Elaboré: Maritza Cristancho H.

| Revisé: Ing. Omar Adarme R.

| Aprobé: Ing. Sergio Amaris Fernandez

Nombre del Proceso: MANTENIMIENTO DE REDES

Objetivo: Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de las redes de acueducto y alcantarillado para

garantizar la prestacion del servicio.

Alcance: Este proceso se aplicara para realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de las redes de acueducto y

alcantarillado para garantizar la prestacion del servicio.

Periodicidad: Diaria

Entradas
Reporte de Dafios

Caédigo
MR.RP.01-01 .

Caddigo Salidas
MR.IN.01-01 = Informe Mensual de Reporte
MR.IN.02-01 de Danos
MR.FR.01-01 = |nforme Mensual de
MR.FR.02-01 Actividad
MR.IN.03-01 ctiviaades

=  Solicitud de Materiales
= Reporte de Materiales
= |Informe General de Dafios

Proceso Proveedor
= Ninguno

Proceso Cliente
= Inventarios
=  Facturacion

Actividades a Ejecutar

PLANEAR (P)
=  Planeacion del Mantenimiento de los Elementos de
las Redes
HACER (H)

=  Mantenimiento y/o Reposiciéon de Elementos en las
Redes de Acueducto

= Reparacion de Dafios en las Redes de Acueducto y/o
Alcantarillado

VERIFICAR (V)
=  Seguimiento, medicion y evaluacion de procesos

ACTUAR (A)
= Implementacion de acciones
desempefio del proceso

para mejorar el

Indicadores

= Mantenimiento-Produccién: (Costo Mantenimiento)/ (Costo Produccién)

= Indice de Atencién a Dafios: (#Dafios Reparados)*100/ (#Dafios Reportados)

= Horas Trabajadas en Mantenimiento Preventivo-Horas Trabajadas en Mantenimiento:
(Horas-hombre Efectivas Mantenimiento Preventivo *100) / (Horas-Hombre Efectivas de Trabajo)

= Horas Trabajadas en Mantenimiento Correctivo-Horas Trabajadas en Mantenimiento:
(Horas-hombre Efectivas Mantenimiento Correctivo *100) / (Horas-hombre Efectivas de Trabajo)

Parametros de Control

=  Mantenimiento Preventivo mayor 70%
= Mantenimiento Correctivo menor 30%
* ndice de Atencion a Dafios 100%

Documentos referenciados
=  Procedimiento Egreso de Elementos de Consumo a
la Seccién de Mantenimiento de Redes de Acueducto

Recursos:

» Coordinador de Mantenimiento de Redes de Acueducto y/o Sistema de | =
Alcantarillado, Plomeros, papeleria, herramientas, elementos, equipo de

cémputo.

Responsable del Proceso:
Coordinador de mantenimiento
de redes de acueducto y/o
sistema de alcantarillado

Observaciones:
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EAR\BARS?

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS AREA ADMINISTRATIVA DE
EDASABAE.S.P.

Cédigo: FAC.PR.00-01

| Ultima Modificacion: 09-06-04

| Revision N.: 1

| Pagina 1 de 2

Elaboré: Maritza Cristancho H.

| Revisé: Ing. Omar Adarme R.

| Aprobé: Ing. Sergio Amaris Fernandez

Nombre del Proceso: FACTURACION

Objetivo: Generar e integrar la informacion relativa a la facturacién de los servicios publicos que presta EDASABA
E.S.P. y emitir las respectivas facturas para su entrega oportuna.

Alcance: Este proceso se aplicara para generar e integrar la informacion relativa a la facturacién de los servicios
publicos que presta EDASABA E.S.P. y emitir las respectivas facturas para su entrega oportuna.

Periodicidad: Semanal

Codigo
MR.FR.02-01 .
DOC. EXTERNO .

DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO

DOC. EXTERNO "

Entradas
Reporte de Materiales
Comprobante de
Consignacion
Relacion de Consignaciones
Solicitud de Bloqueo Temporal
de Cuenta
Solicitud de Desbloqueo de
cuenta

Caodigo
FAC.FR.04-01
FAC.OF.02-01
FAC.OF.03-01
FAC.FR.01-01

FAC.FR.02-01
FAC.CT.01-01

FAC.LT.01-01
FAC.LT.02-01
FAC.LT.03-01
FAC.LT.04-01
FAC.OF.01-01
FAC.LT.05-01

FAC.RS.01-01
FAC.AC.01-01

FAC.FR.03-01

Salidas
Facturas de Servicio Ciclo I y Il
Cuenta de Cobro a Entidades
Oficiales
Relacion de
Registrados
Certificado de Disponibilidad
de Servicios
Solicitud de Servicios
Contrato  de Condiciones
Uniformes de Servicios
Publicos  Domiciliarios  de
Acueducto y Alcantarillado
Listado de Precritica
diligenciado
Listado de Consumo
Listado de Cortes Ciclo I y Il
Listado Orden de Corte
diligenciado
Respuesta a
Quejas y Reclamos
Listado de facturas de servicio
objeto de reclamo
Resolucion Cruce de Cuenta
Acta de Acuerdo Cruce de
Cuenta
Cupones de
Canceladas

Recaudos

Peticiones,

Facturas
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Proceso Proveedor
= Mantenimiento de Redes

Proceso Cliente
=  Ninguno

Actividades a Ejecutar
PLANEAR (P)

respectivo periodo

= Planeacion de la ejecucion de la facturaciéon para el

HACER (H)
Disponibilidad del Servicio
Matricula a Nuevos Usuarios
Toma de Lectura
Registro de Lectura de Consumo
Corte de Servicio a Usuarios Morosos
Reconexién del Servicio
Reporte de Reconexiones llegales
Reclamos a la Facturacion
Atencion a Peticiones, Quejas y Reclamos
Cruce de Cuentas
Bloqueo Temporal de Cuentas
Desbloqueo de Cuentas
Registro de Recaudos
Expedicién de Facturacion a Entidades Oficiales
Expedicién de Facturacion

VERIFICAR (V)
= Cuadre de Ciclos
=  Seguimiento, medicién y evaluacion del proceso

ACTUAR (A)
= Implementacion de acciones
desempefio del proceso

para mejorar

el

Indicadores

] indice de Agua no Contabilizada: (Volumen producido-volumen facturado)*100/(Volumen producido)
*= Indice de Reclamos por Facturacion: (# Reclamos por facturacion)*100/(Suscriptores promedio)
» Indicador de Cortes Efectivos: (# Cortes realizados)*100/(Cortes enlistados)

indice de Velocidad de Atencion a solicitudes de rec

onexion:

>(Fecha de reconexion-fecha solicitud)/(# Total reconexiones realizadas)
=  Cobertura de Medicion Efectiva: (# Medidores instalados en operacion)*100/ (# Suscriptores)
= Eficiencia de Recaudo: (Valor recaudado usuario final)*100/(Valor facturado usuario final)

Parametros de Control

=  Contabilizacion del 75% del agua producida
Cobertura de medicion del 70%

Eficiencia de recaudo de 65%

Expedicién del 100% de la Facturacion
Consolidacion del servicio al cliente como valor
institucional

=  Programa de recuperacion de cartera

Documentos referenciados

Acueducto y/o Alcantarillado

=  Procedimiento Reparacién de Dafos en las Redes de

Recursos: software Service, equipo de cémputo,
Comercializacion, Jefe de Sistemas.

papeleria, Jefe de | Responsable del Proceso:
= Jefe de Comercializacion

= Jefe de Sistemas

Observaciones:
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Nombre del Proceso: PAGO DE CUENTAS

Objetivo: Atender oportunamente las obligaciones contraidas por EDASABA E.S.P.

Alcance: Este proceso se aplicara para atender oportunamente las obligaciones contraidas por EDASABA E.S.P.

Periodicidad: Semanal

Codigo Entradas Codigo Salidas
CON.FR.02-01 = Solicitud de Disponibilidad | PC.FR.01-01 =  Certificado de Disponibilidad
Presupuestal Presupuestal
RC.FR.01-01 = Nominas PC.FR.02-01 =  Comprobante de Egreso
RC.OF.10-01 »  Liquidacion de Prestaciones | PC.FR.03-01 *  Relacién de Descuentos
Sociales PC.FR.04-01 =  Comprobante de Causacion
RC.OF .11-01 = Constancia de Trabajo PC.IN.01-01 = Informe Mensual de Cuentas
RC.RES.05-01 = Resolucion Liquidacion de por Pagar
Prestaciones Sociales
RC.OF.12-01 = Liquidacién de Vacaciones
RC.OF.13-01 = Constancia de Vacaciones
RC.RES.06-01 * Resolucion Aprobacion de
Vacaciones
RC.OF.15-01 * Resumen Aportes
Mensuales
RC.FR.03-01 = Pago Aportes Parafiscales
CON.FR.03-01 = Orden de Servicio
DOC. EXTERNO =  Cotizacion de Servicio
INV.AC.01-01 = Acta de Recibo a
Satisfaccion
INV.FR.02-01 = Orden de Pedido Interno
DOC. EXTERNO =  Cotizacion
INV.FR.03-01
DOC. EXTERNO =  Orden de Compra
= Factura
INV.FR.03-01 =  Comprobante de Entrada
DOC. EXTERNO = Comprobante de Bascula
INV.FR.04-01 = Registro de Productos
Quimicos
CON.CT.03-01 = Contrato de suministro de
INV_FR.05-01 insumos Quimicos
CON.CT.01-01 = Comprobante delS::'lllda
=  Contrato Obra Publica
DOC. EXTERNO = Constancia de Vinculacion
de la razén social o
contratista al Sistema de
Seguridad Social
DOC. EXTERNO = Constancia de Vinculacion
de la razén social o
contratista a la Caja de
Compensacion Familiar
CON.AC.08-01 = Acta. Qe Recibo Parcial N
CON.OF.05-01 = Certificado de Aprobacion
de Garantias
CON.OF.06-01 =  Certificado de Legalizacién
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Proceso Proveedor

= Recursos Humanos

= Inventarios

=  Contratacion y Adquisicion de Bienes o Servicios

Proceso Cliente
= Ninguno

Actividades a Ejecutar
PLANEAR (P)
= Planeacion de Pago de Cuentas

HACER (H)
= Expedicion del Certificado de
Presupuestal

=  Causaciéon y Pago de Cuentas

Disponibilidad

VERIFICAR (V)
=  Seguimiento, medicion y evaluacion de procesos

ACTUAR (A)
= Implementacion de acciones
desempefio del proceso

para mejorar el

Indicadores

= Rotacién Créditos Pasivos : (Compras anuales) / (Saldo promedio de los proveedores)*360

= Nivel de cumplimiento de pagos:

(Cantidad de pagos cumplidos en el periodo)*100/ (Cantidad de pagos totales programados para el periodo)

= Eficiencia de pago por factura:

(Tiempo real de pago por factura)/(Tiempo pactado para el pago)

Parametros de Control

= El numero de veces que se paga integramente a los
proveedores es igual al nUumero de compras

= Eficiencia de pago < 1 dia

= Cumplimiento del pago 100%

Documentos referenciados

=  Procedimiento Liquidacion de Prestaciones sociales

Procedimiento Liquidacion de Vacaciones

Procedimiento Liquidacion de Aportes Parafiscales

Procedimiento Liquidacion de Némina de personal

Procedimiento Orden de Servicio cuantia menor o

igual 40 SMLV

=  Procedimiento Orden de Compra cuantia menor o
igual 40 SMLV

=  Procedimiento Ingreso de Elementos por Compras

=  Procedimiento Ingreso de Insumos Quimicos

=  Procedimiento Contratacion cuantia 40 SMLV hasta
4000 SMLV

=  Procedimiento Contratacién para obras civiles
cuantia 40 SMLV hasta 4000 SMLV
*  Plan Unico de Cuentas
= Estatuto Tributario
Recursos: Responsable del Proceso:
= Software JALT 7.5, Equipo de computo, papeleria, Jefe de Contabilidad, | = Jefe de Contabilidad,

Presupuesto y Tesoreria

Presupuesto y Tesoreria

Observaciones:
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Nombre del Proceso: PRESUPUESTO

Objetivo: Elaborar el presupuesto de rentas y gastos dentro del periodo fiscal, trasladar los recursos que se
consideren necesarios, medir y evaluar lo proyectado, ejecutado y las variaciones asignadas.

Alcance: Este proceso se aplicara para elaborar el presupuesto de rentas y gastos dentro del periodo fiscal, trasladar
los recursos que se consideren necesarios, medir y evaluar lo proyectado, ejecutado y las variaciones asignadas.

Periodicidad:
Caodigo Entradas Caodigo Salidas
DOC. EXTERNO = Informe Saldo de la deuda | PP.IN.01-01 =  Presupuesto de Rentas y Gastos
Publica PP.IN.02-01 = Plan Operativo Anual de
DOC. INTERNO = |Informe de Prioridades de cada Inversién
Seccion PP RES.01-01 = Resolucion  Aprobacion  del
CON.FR.01-01 =  Proyectos de Inversion e Presupuesto de Rentas y Gastos
PP.RES.02-01 = Resolucion Aprobacion Traslado

Presupuestal

Proceso Proveedor
=  Contrataciéon y Adquisicion de Bienes o Servicios

Proceso Cliente
= Pago de Cuentas

Actividades a Ejecutar
PLANEAR (P)
=  Planeacion del Presupuesto de Rentas y Gastos para
el correspondiente periodo fiscal

HACER (H)
=  Elaboracién Plan Operativo Anual de Inversion
=  Elaboracién Presupuesto de Rentas y Gastos
= Traslados Presupuestales

VERIFICAR (V)
=  Seguimiento, medicidn y evaluacion de procesos

ACTUAR (A)
= Implementacion de acciones
desempefio del proceso

para mejorar el

Indicadores

= Eficiencia Presupuestal: (Z$ usado por cada area)*100/ ($ presupuestado en el afio para la Empresa)
= Ejecucion de Inversiones: (Inversion Realizada)*100/ (Inversién Presupuestada)

Parametros de Control
= Ejecucion de Inversiones del 100%
= Eficiencia Presupuestal 100%

Documentos referenciados

=  Procedimiento Elaboracion de Proyectos

= Plan de Desarrollo del Municipio de Barrancabermeja
=  Manual de Programacion Presupuestal

=  Nuevo Estatuto Organico de Presupuesto

Recursos:

= Equipo de computo, papeleria, Jefe de Departamento Administrativo y | =

Financiero.

Responsable del Proceso:
Jefe de Departamento
Administrativo y Financiero

Observaciones:
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Nombre del Proceso: INVENTARIOS

Objetivo: Realizar la recepcion, registro, almacenaje, control y despacho de los elementos adquiridos mediante orden de compra y

contrato para el desempefio de las actividades de la Empresa.

Alcance: Este proceso se aplicara para realizar la recepcion, registro, almacenaje, control y despacho de los elementos adquiridos
mediante orden de compra y contrato para el desempefio de las actividades de la Empresa.

Periodicidad: Diaria

Codigo Entradas

DOC. EXTERNO ] Factura

DOC. EXTERNO . Remesa

DOC. INTERNO L] Solicitud de retiro de bienes de
inventario personal

CON.FR.02-01 =  Orden de Pedido Interno

DOC. EXTERNO L] Avaluo de Bienes

MR.FR.01-01 ] Solicitud de Materiales

MR.FR.02-01 ] Reporte de Materiales

DOC. EXTERNO =  Comprobante de Bascula

CON.FR.03-01 . Orden de Compra

Codigo Salidas

INV.AC.01-01 . Acta de Recibo

INV.IN.02-01 . Listado General de Elementos de
Consumo

INV.FR.01-01 = Comprobante de Entrada

INV.FR.02-01 =  Registro de Productos Quimicos

INV.AC.02-01 = Acta de Sobrantes de Inventario

INV.AC.03-01 = Acta de Faltantes de Inventario

INV.AC.04-01 = Acta de Inventario a Satisfaccion

INV.AC.05-01 = Acta de Inspeccion ocular

INV.AC.06-01 = Acta de elementos seleccionados
para dar de baja

INV.OF.01-01 = Aviso de Publicacion

INV.AC.07-01 = Acta de Apertura de Propuestas

INV.CT.01-01 =  Contrato de Compraventa

INV.AC.08-01 = Actade Entrega

INV.FR.03-01 =  Comprobante de salida

INV.RS.01-01 =  Resolucion Aprobacién de Baja
bienes inservibles

Proceso Proveedor
. Contratacion y Adquisicién de Bienes o Servicios
. Mantenimiento de Redes

Proceso Cliente
. Pago de Cuentas

Actividades a Ejecutar

PLANEAR (P)

. Planeacién de Inventarios

HACER (H)

Ingreso de elementos por Compras

Ingreso de Insumos Quimicos

Ingreso por Devolucion de Bienes en uso o Reintegrados
Egreso de Bienes por Entrega de Elementos Devolutivos
Egreso de Bienes por Entrega de Elementos de Consumo
Egreso de Bienes por Entrega de Elementos de Consumo

para la seccién Mantenimiento de Redes de Acueducto
. Inventario de Bienes de Consumo en Depdsito
. Baja de Bienes Inservibles

VERIFICAR (V)

. Seguimiento, medicién y evaluacién de procesos

ACTUAR (A)

. Implementacion de acciones para mejorar el desempefio del

proceso

Indicadores

. Nivel de cumplimiento de pedidos: (# Pedidos internos entregados completos)*100/ (#Total pedidos internos)

Exactitud de Inventarios:

Nivel de cumplimiento de pedidos por parte proveedor: (# Pedidos internos entregados completos)/ (#Total pedidos )
Rotacién de los materiales: (Materiales empleados en el mes)/ (Inventario de materiales)
Ciclo orden de Pedido Interno: Fecha de recepciéon del pedido Interno-Fecha de entrega del pedido

1->(Diferencias encontradas en unid. Durante el Gltimo inventario)/(Total tedrico en unidades de las referencias inventariadas)

Parametros de Control

. Cumplimiento de pedidos por parte del Almacén del 100%

. Cumplimiento de pedidos por parte proveedor del 100%.

. Rotacion de los materiales el mayor nimero de veces
posible.

. Inventario tedrico = inventario real

. Ciclo de orden de pedido interno<1semana

Documentos referenciados

. Procedimiento Orden de compra cuantia menor o igual a 40

SMLV

Atencion de Dafios en las Redes de Acueducto y/o
Alcantarillado

Mantenimiento y/o Reposicién de Elementos de la Red de
Acueducto

Recursos:

. Equipo de computo, software de inventarios, papeleria, Alimacenista. .

Responsable del Proceso:
Almacenista

Observaciones:
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Nombre del Proceso: CONTRATACION Y ADQUISCION DE BIENES O SERVICIOS

Objetivo: Adquirir bienes o servicios para satisfacer las necesidades basicas identificadas para el cumplimiento del
objeto social de la Empresa.

Alcance: Este proceso se aplicara para adquirir bienes o servicios para satisfacer las necesidades basicas
identificadas para el cumplimiento del objeto social de la Empresa.

Periodicidad: Mensual

Codigo
PC.FR.01-01
DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO

DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO

DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO

DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO

DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO

DOC. EXTERNO

DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO

DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO
DOC. EXTERNO

DOC. EXTERNO

Entradas
Certificado de disponibilidad
Presupuestal
Cotizacion
Factura
Necesidad Respecto al

Servicio de Acueducto
Certificado de Legalizacion y
Tenencia de Predios
Certificado Secretaria Medio
Ambiente

Plano de Loteo

Certificado de Inscripcion y
Registro Proyecto

Acuerdo municipal

Certificado Legalizacion del
Convenio Cooperacion
Administrativa

Registro Presupuestal
Solicitud  Oficial Certificado
Disponibilidad Presupuestal
Certificado Oficial de
disponibilidad Presupuestal

Certificado Antecedentes
Penales

Certificado Antecedentes
Disciplinarios

Certificado Antecedentes
Fiscales

Certificado Deudores morosos
Certificado Existencia y
Representacion Legal
Publicacién Gaceta Municipal
Polizas de Calidad

Pdélizas  Cumplimiento  de
Contrato

Pdlizas Estabilidad de la Obra
Pdlizas Responsabilidad Civil
y Contractual

Pdlizas Pago de Salarios del
Personal

Constancia de Apertura de
Cuenta Bancaria

Caodigo
CON.FR.01-01

CON.FR.02-01
CON.FR.03-01
CON.OF.01-01
CON.FR.04-01

CON.AC.01-01
CON.RS.01-01

CON.FR.05-01
CON.DH.01-01
CON.PS.01-01
CON.PY.01-01
CON.IN.01-01

CON.CV.04-01
CON.RS.03-01
CON.OF.02-01
CON.FR.06-01
CON.FR.07-01
CON.P1.01-01

CON.OF.02-01
CON.AC.02-01
CON.AC.03-01
CON.AC.04-01
CON.RS.02-01
CON.IN.02-01

CON.OF.03-01
CON.AC.05-01
CON.OF.04-01
CON.CT.01-01

CON.AC.06-01
CON.RS.03-01

Salidas
Solicitud Disponibilidad
Presupuestal
Orden de Pedido Interno
Orden de Compra
Justificacion del Servicio
Orden de Servicio
Acta de Recibo a Satisfaccion
Resolucion Nombramiento
Responsable Caja Menor
Recibo de Caja Menor
Disefio Hidraulico
Presupuesto Oficial
Proyecto
Informe de Conveniencia y
Oportunidades
Convenio De
Administrativa
Resolucion
Presupuestal
Cuenta de Cobro
Solicitud Constancia
Disponibilidad Presupuestal
Constancia de Disponibilidad
Presupuestal
Pliego de condiciones o
Términos de Referencia
Invitacién a Cotizar
Acta de visita de obra
Acta de audiencia Informativa
Acta de Inspeccién

Cooperacion

Adiccion

Resolucion Nombramiento
Comité Evaluador

Informe Evaluacién
Propuestas

Observaciones a la Evaluacion
de Propuestas

Acta de Adjudicacién
Notificacion a los Proponentes
Contrato de Obra Publica

Acta de aprobacion Garantias
Resolucion Nombramiento
Interventor
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Entradas
Paz y Salvo de
Comercio
Paz y Salvo Impuesto Predial
Contratos Individuales de
Trabajo

Caodigo
DOC. EXTERNO ] Industria vy
DOC. EXTERNO .
DOC. EXTERNO .

Caodigo Salidas
CON.OF.05-01 =  Certificado Documentaciéon del
CON.OF.06-01 Contrato
CON.AG 0701 = Certlflcadq Qe !_fagallza0|on

= Acta de Iniciacion
CON.AC.08-01 . A d bo Parcial
CON.AC.09-01 cta de reci o Parcial
=  Acta de Precios no Previstos o
mayores Cantidades de Obra
CON.AC.10-01 = Acta de liquidacion
CON.OF.07-01 = Certificado de Entrega de
Documentos Acta Final

Proceso Proveedor
=  Ninguno

Proceso Cliente
= Pago de Cuentas

Actividades a Ejecutar
PLANEAR (P)
= Plan Anual de Adquisicién de Bienes o Servicios

HACER (H)

Orden de Servicio Cuantia menor o igual a 40 SMLV
Orden De Compra Cuantia menor o igual a 40 SMLV
Manejo de Caja Menor
Elaboracion de Proyectos
Celebracion de Convenios con la Alcaldia municipal
Contratacion para Obras Civiles Cuantia 40 SMLV
hasta 4000 SMLV
=  Contratacion Cuantia 40 SMLV hasta 4000 SMLV
= Interventoria de contratos para Obras Civiles e

Hidraulicas

VERIFICAR (V)
=  Seguimiento, medicidn y evaluacion del proceso

ACTUAR (A)
= |mplementacion de acciones
desempefio del proceso

para mejorar el

Indicadores
= Ordenes de Compra correctas:

(Ordenes de Compra Emitidas con Errores)*100/(Total Ordenes de Compra Emitidas)
= Nivel de cumplimiento de proyectos: (proyectos aprobados)*100/(proyectos formulados)

=  Nivel de cumplimiento cronograma de contrato:

(actividades programadas cumplidas en el periodo)*100/(actividades programadas en el periodo)

Parametros de Control

= Calidad de Ordenes de Compra 100%

=  Proyectos aprobados 100%

= Cumplimiento del cronograma del contrato 100%

Documentos referenciados

=  Procedimiento Expedicion Certificado Disponibilidad
Presupuestal

=  Procedimiento Causacion y Pago de cuentas

Recursos:

= Equipo de computo, software EPANET Y LOOPS, papeleria, Jefe de | =
ingenieria y Jefe de Departamento

Departamento Planeacion e
Administrativo y Financiero.

Responsable del Proceso:

Jefe de Departamento

Planeacion e Ingenieria

= Jefe de Departamento
Administrativo y Financiero

Observaciones:
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Nombre del Proceso: RECURSOS HUMANOS

Objetivo: Atender las necesidades de personal de acuerdo con los requisitos de los puestos vacantes, establecer

criterios para vinculacion

del personal y terminaciéon de la relacion laboral y atender las obligaciones legales

emanadas de los contratos de trabajo del personal de conformidad con las normas legales y convencionales .

Alcance: Este proceso se aplicara para atender las necesidades de personal de acuerdo con los requisitos de los
puestos vacantes, establecer criterios para vinculacion del personal y terminacién de la relacion laboral y atender las
obligaciones legales emanadas de los contratos de trabajo del personal de conformidad con las normas legales y

convencionales.

Periodicidad: Quincenal

Caodigo
DOC. EXTERNO .
DOC. EXTERNO

Entradas
Hoja de Vida
Documentos  del  Aspirante:
Cédula de ciudadania, Libreta
militar, examen médico,
certificado judicial, antecedentes
disciplinarios y fotografia

Caédigo
RC.FR.01-01

RC.OF.04-01
RC.LT.01-01

RC.OF.05-01
RC.AC.02-01
RC.RS.01-01
RC.RS.02-01
RC.RS.03-01
RC.OF.06-01
RC.CT.01-01

RC.OF.07-01

RC.OF.08-01
RC.RS.04-01
RC.CT.02-01

RC.OF.09-01
RC.FR.02-01
RC.OF.10-01

RC.CS.01-01
RC.RS.05-01

RC.OF.11-01
RC.RS.06-01

RC.CS.02-01
RC.OF.12-01
RC.FR.03-01

RC.FR.04-01
RC.FR.05-01
RC.IN.01-01

RC.RP.01-01

RC.PG.01-01

Salidas

=  Solicitud Disponibilidad
Presupuestal

=  Convocatoria

= Listado de aspirantes admitidos
y no Admitidos

= Designacion de Jurados

= Acta de concurso

= Resolucion Listado de elegibles

= Resolucién Nombramiento de
Funcionario

Resolucion de declaracion de
nombramiento Insubsistente
Notificacion de Requisitos
Contrato de Trabajo a Término
Fijo

Solicitud de Actualizacién de
documentos del Aspirante
Solicitud de documentos al
Aspirante

Resolucion de Nombramiento o
Ascenso

Contrato de trabajo a término
indefinido

Carta de Preaviso

Nominas

Liquidacion de Prestaciones
Sociales

Constancia de Trabajo
Resolucion Liquidacién de

prestaciones sociales
Liquidacion de Vacaciones
Resolucion ~ Vacaciones  del
Funcionario

Constancia de Vacaciones
Notificacion de Vacaciones
Novedades de Ila Caja de
Compensacion Familiar
Resumen de Aportes Mensuales
Pago de Aportes Parafiscales
Informe de Pruebas Aplicadas

Reporte de Novedades del
Personal
Programacion Anual de
Vacaciones
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i CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS AREA ADMINISTRATIVA DE

EDASABAE.S.P.

DARABAES?
Cédigo: RC.PR.00-01 | Ultima Modificacién: 09-06-04 | Revisién N.: 1 | Pagina 2 de 2
Elaboré: Maritza Cristancho H. | Revisé: Ing. Omar Adarme R. | Aprobé: Ing. Sergio Amaris Fernandez

Proceso Proveedor
= Ninguno

Proceso Cliente
= Pago de Cuentas

Actividades a Ejecutar
PLANEAR (P)
=  Planeacioén del Recurso Humano
=  Programacion de Vacaciones de Personal

HACER (H)
= Seleccion e Ingreso de Personal
=  Vinculacion de Trabajadores con Contrato a Término
Fijo
=  Vinculacién de Trabajadores con Contrato a Término
Indefinido
Liquidacion de Nomina de Personal
Liquidacion de aportes Parafiscales
Liquidacion de Vacaciones
Terminacion de Contrato a Término Fijo
Liquidacion de Prestaciones Sociales

VERIFICAR (V)
=  Seguimiento, medicién y evaluacion del proceso

ACTUAR (A)
= Implementacion de acciones para mejorar el
desempefio del proceso

Indicadores

= Eficiencia Laboral:(Costo del Personal)/(Volumen facturado)
= Indicador de horas extras en el Periodo: (Total Horas Extras)/(Total Horas Trabajadas)

= Nivel Cumplimiento programacion de vacaciones:

(# Funcionarios que disfrutaron vacaciones en el periodo)*100/(Total vacaciones programadas en el periodo)

Parametros de Control

= Eficiencia Laboral de 70%

= 10 horas extras en el periodo *trabajador <

= 100% vacaciones programadas para el periodo

Documentos referenciados

=  Procedimiento Expedicion Certificado Disponibilidad
Presupuestal

=  Procedimiento Causacion y Pago de cuentas

Recursos:

Responsable del Proceso:

= Equipo de computo, software NOMPLUS A.N.T. Versién 2.11, papeleria, | = Jefe de Recursos Humanos y
Jefe de Recursos Humanos y Control Interno Disciplinario y Auxiliar de Control Interno Disciplinario

Recursos Humanos.

=  Auxiliar de Recursos Humanos

Observaciones:
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ANEXO J
DEFINICION DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL AREA
ADMINISTRATIVA DE EDASABA E.S.P.
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ANEXO K
INDICADORES DE GESTION Y RESULTADOS DEL AREA
ADMINISTRATIVA DE EDASABA E.S.P.
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NOMBRE Nivel de Cumplimiento ejecucion de Auditorias
INDICADOR Internas
Determinar el cumplimiento de las auditorias internas
OBJETIVO programadas en el periodo, evidenciando y verificando
su implementacion.
FORMULA

(Auditorias internas realizadas en el periodo) *100

(Auditorias internas programadas para el periodo)

Relaciéon entre el nimero de auditorias realizadas en

DEFINICION el periodo y el numero de auditorias programadas
para el periodo.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META 100%

PERIODICIDAD Anual

PROCESO

RELACIONADO

Auditoria Interna

RESPONSABLE DE

Jefe de Control Interno

MEDICION
FUENTE DE Programa de Auditoria Interna, Informe de Auditoria
INFORMACION Interna
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NOMBRE Nivel de Cumplimiento Evaluaciones a los Procesos

INDICADOR

OBJETIVO Medir el cumplimiento de las evaluaciones a los
procesos programadas.

FORMULA

(Evaluaciones realizadas en el periodo) *100

(Evaluaciones programadas para el periodo)

Relacion entre el nimero de Evaluaciones realizadas

DEFINICION en el periodo y el numero de Evaluaciones
programadas para el periodo.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META 100%

PERIODICIDAD | Mensual

PROCESO

RELACIONADO

Auditoria Interna

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Control Interno

FUENTE DE

INFORMACION

Programacion de Evaluaciones a los procesos
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NOMBRE

Acciones ejecutadas para mejorar el desemperfio de

INDICADOR los Procesos

OBJETIVO Medir la planeacion y ejecucion de acciones
tendientes al mejoramiento de los procesos.

FORMULA

(Acciones ejecutadas en el periodo) *100

(Acciones programadas para el periodo)

Relacion entre el numero de Acciones ejecutadas en

DEFINICION el periodo y el numero de Acciones programadas para
el periodo.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META 100%

PERIODICIDAD Mensual

PROCESO

RELACIONADO

Auditoria Interna

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Control Interno

FUENTE DE

INFORMACION

Programacion de acciones de mejora
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NOMBRE

INDICADOR

Nivel de Cumplimiento de Planes

OBJETIVO

Determinar el cumplimiento de los planes formulados

FORMULA

(Actividades ejecutadas en el periodo) *100

(Actividades programadas para el periodo)

Relacion entre el numero de Actividades ejecutadas

DEFINICION en el periodo y el nimero de Actividades programadas
para el periodo.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META 100%

PERIODICIDAD Anual

PROCESO
Planeacion

RELACIONADO

RESPONSABLE DE

Jefe de Departamento Administrativo y Financiero

MEDICION
FUENTE DE Plan de Gestion y Resultados, Informe de gestién de
INFORMACION la vigencia
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NOMBRE

Eficiencia laboral

INDICADOR

OBJETIVO Determinar el costo del personal por metro cubico
facturado.

FORMULA
(Costo del personal)
(Volumen facturado)

DEFINICION Relacion del valor en pesos corrientes del total de

pagos, por salarios, prestaciones, horas extras y
demas conceptos para el personal de planta
administrativo y operativo, mas servicios contratados

con terceros y el volumen de agua que la Empresa

facturo.
UNIDAD DE MEDIDA | g/m?
META 70%
PERIODICIDAD Mensual
PROCESO

RELACIONADO

Recursos Humanos

RESPONSABLE DE

Jefe de Recursos Humanos y Control Interno

MEDICION Disciplinario

FUENTE DE Base de datos sistema de informacion de Recursos
Humanos y base de datos sistema de informacion

INFORMACION

comercial.
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NOMBRE

Indicador horas extras en el periodo

INDICADOR

OBJETIVO Determinar el porcentaje de horas extras del total de
horas trabajadas.

FORMULA
(Total horas extras)*100
(Total horas trabajadas)

DEFINICION Relacion del total de horas extras reportadas y el total

de horas trabajadas en el periodo.

UNIDAD DE MEDIDA

%

META 10 horas extras por trabajador <
PERIODICIDAD Mensual
PROCESO

RELACIONADO

Recursos Humanos

RESPONSABLE DE

Jefe de Recursos Humanos y Control Interno

MEDICION Disciplinario
FUENTE DE Base de datos sistema de informacién de Recursos
INFORMACION Humanos (néminas).
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NOMBRE

Nivel de Cumplimiento Programacién de Vacaciones

INDICADOR
Determinar el cumplimiento de la programacion de las
OBJETIVO vacaciones, determinando si los funcionarios disfrutan
de sus vacaciones en la fecha programada.
FORMULA

(# funcionarios que disfrutan de vacaciones en el periodo) *100

(Total de vacaciones programadas para el periodo)

Relacion entre el nUmero de funcionarios que disfrutan

DEFINICION de vacaciones en el periodo y el Total de vacaciones
programadas para el periodo.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META 100%

PERIODICIDAD Mensual

PROCESO

RELACIONADO

Recursos Humanos

RESPONSABLE DE

Jefe de Recursos Humanos y Control Interno

MEDICION Disciplinario

FUENTE DE . . .
Programacion anual de vacaciones y Resolucién de

INFORMACION vacaciones de los funcionarios.
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NOMBRE

Ordenes de compra correctas

INDICADOR

OBJETIVO Determinar el porcentaje de ordenes de compra sin
error.

FORMULA

(Ordenes de Compra emitidas sin error)*100

(Total de Ordenes de compra )

DEFINICION Relacién entre el numero de Ordenes de Compra
emitidas con error y el total de Ordenes de compra.
UNIDAD DE
%
MEDIDA
META 100%
PROCESO

RELACIONADO

Contratacion y adquisicion de bienes o servicios

RESPONSABLE DE

MEDICION

Almacenista

FUENTE DE

INFORMACION

Base de datos sistema de informacidén inventarios
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NOMBRE

Nivel de Cumplimiento de proyectos

INDICADOR

OBJETIVO Determinar el cumplimiento y gestion en la obtencién
de recursos por medio de proyectos.

FORMULA

(#proyectos aprobados en el periodo) *100

(#proyectos formulados para el periodo)

Relacidén entre el numero de proyectos aprobados en

DEFINICION el periodo y el nimero de proyectos formulados para
el periodo.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META 100%

PERIODICIDAD Semestral

PROCESO

RELACIONADO

Contratacion y adquisicion de bienes o servicios

RESPONSABLE DE

Jefe de Planeacion e Ingenieria

MEDICION
FUENTE DE Acuerdo Municipal, Certificado de inscripcion de
INFORMACION BPPIN
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NOMBRE Nivel de Cumplimiento cronograma de contrato de

INDICADOR obra

OBJETIVO Determinar el cumplimiento de las actividades

programadas en el cronograma del contrato.

FORMULA

(Actividades programadas cumplidas en el periodo) *100

(Actividades programadas en el periodo para el contrato)

Relacién entre el numero de Actividades programadas
DEFINICION cumplidas en el periodo y el numero de Actividades

programadas en el periodo para el contrato.

UNIDAD DE

%
MEDIDA

META 100%

PERIODICIDAD Mensual

PROCESO

Contratacion y adquisicion de bienes o servicios
RELACIONADO

RESPONSABLE DE

Jefe de Planeacion e Ingenieria
MEDICION

FUENTE DE

Archivo de los Contratos e informe de interventoria.
INFORMACION
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NOMBRE

indice de agua no contabilizada

INDICADOR

OBJETIVO Determinar el porcentaje de pérdidas por agua no contabilizada del
total producida en el periodo, en normal operacion.

FORMULA

( Volumen producido-Volumen facturado)*100
(Volumen producido)

DEFINICION Diferencia del volumen de agua m® que la Empresa introdujo al
sistema de distribucion, medido a la salida del tanque de
almacenamiento, menos desperdicios por mantenimiento y volumen
de agua m® que la Empresa facturé en relacion con el volumen
producido.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META <= 3%

PERIODICIDAD Mensual

PROCESO
Facturacion

RELACIONADO

RESPONSABLE
Jefe de Comercializacion
DE MEDICION
FUENTE DE
Base de datos sistema de informacion comercial
INFORMACION
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NOMBRE

indice de reclamos por facturacion

INDICADOR

OBJETIVO Determinar el porcentaje de reclamos presentados
por la facturacion del servicio.

FORMULA

(#reclamos por facturacion)*100
(# numero de suscriptores promedio)

DEFINICION Relacion entre el numero de reclamos recibidos
relacionados con la facturacion del periodo y el
numero promedio de personas naturales o juridicas
con las cuales se ha celebrado un contrato de
condiciones uniformes de servicios publicos.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META 0%

PROCESO
Facturacion

RELACIONADO

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Comercializacion

FUENTE DE

INFORMACION

Base de datos sistema de informacién comercial
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NOMBRE

Indicador de cortes efectivos

INDICADOR
Determinar el porcentaje de cortes efectivos realizados

OBJETIVO por la Empresa por mora en el pago de la prestacién del
servicio.

FORMULA

(#cortes realizados)*100
(# cortes listados)

DEFINICION Relacion entre el numero de cortes realizados por la
Empresa y el numero de cortes relacionados en el listado
de cortes.

UNIDAD DE MEDIDA | o,

META 100 %

PROCESO
Facturacion

RELACIONADO

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Comercializacion

FUENTE DE

INFORMACION

Base de datos sistema de informacién comercial
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NOMBRE

indice de velocidad de atencién a solicitudes de

INDICADOR reconexion

OBJETIVO Determinar la velocidad de respuesta a las solicitudes de
reconexion presentadas por los usuarios.

FORMULA

>.(fecha reconexiéon-fecha solicitud)

(# total reconexiones realizadas)

DEFINICION

Diferencia entre la fecha de realizacion de la reconexién
por parte de la Empresa y la fecha en que fue presentada
la solicitud de reconexion por parte del usuario en relacion

con el numero total de reconexiones realizadas.

UNIDAD DE MEDIDA

Dias / reconexion

META 1 dia / reconexion
PERIODICIDAD Mensual
PROCESO

Facturacion

RELACIONADO

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Comercializacion

FUENTE DE

INFORMACION

Base de datos sistema de informacién comercial
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NOMBRE

Cobertura de medicion efectiva

INDICADOR

OBJETIVO Determinar el porcentaje de cobertura de medicion
efectiva.

FORMULA

(#medidores instalados en operacion)*100
(# suscriptores)

DEFINICION Relacion entre el numero de medidores instalados en
operacion y el numero de personas naturales o
juridicas con las cuales se ha celebrado un contrato
de condiciones uniformes de los servicios publicos de
acueducto y alcantarillado.

UNIDAD DE

MEDIDA %

META 100%

PERIODICIDAD semestral

PROCESO
Facturacion

RELACIONADO

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Comercializacion

FUENTE DE

INFORMACION

Base de datos sistema de informacién comercial
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NOMBRE

Eficiencia de recaudo (acueducto y alcantarillado)

INDICADOR
Determinar el comportamiento del recaudo, la calidad

OBJETIVO del proceso de facturacion y la efectividad del cobro
por parte de la Empresa.

FORMULA

(Valor recaudado al usuario final)*100
( Valor facturado al usuario final)

DEFINICION Relacion entre el valor en pesos corrientes de los
pagos realizados por los usuarios finales por concepto
de facturacion del periodo y el valor en pesos
corrientes de las facturas expedidas para la totalidad
de los usuarios.

UNIDAD DE

MEDIDA %

META 100%

PERIODICIDAD Mensual

PROCESO
Facturacion

RELACIONADO

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Comercializacion

FUENTE DE

INFORMACION

Base de datos sistema de informacién comercial
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NOMBRE

Rotacién De cartera (acueducto y alcantarillado)

INDICADOR
Reflejar el comportamiento de los saldos de cartera

OBJETIVO vigentes. Muestra también la efectividad de los
programas o estrategias que la Empresa adopte para
recuperacion de cartera.

FORMULA
(Cuentas por cobrar)*365

( Valor facturado)

DEFINICION Relacion entre el saldo en pesos corrientes al finalizar
el periodo de analisis de los pagos pendientes por
concepto de la facturacion del servicio y el valor en
pesos corrientes de las facturas expedidas para la
totalidad de los usuarios.

UNIDAD DE
#

MEDIDA

META El menor numero de veces

PERIODICIDAD Anual

PROCESO
Facturacion

RELACIONADO

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Comercializacion

FUENTE DE

INFORMACION

Base de datos sistema de informacién comercial
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NOMBRE

Cobertura del servicio

INDICADOR
OBJETIVO Determinar el porcentaje de usuarios del servicio en
funcién del numero de domicilios.
FORMULA
(#usuarios)*100
(# domicilios)
DEFINICION Relacion entre el numero de usuarios y el numero de
domicilios segun cifras del DANE.
UNIDAD DE
%
MEDIDA
META 100%
PERIODICIDAD Anual
PROCESO
Facturacion

RELACIONADO

RESPONSABLE DE

Jefe de Comercializacion

MEDICION
FUENTE DE Base de datos sistema de informacidén comercial,
INFORMACION DANE.
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NOMBRE

Exactitud de Inventarios

INDICADOR
Determinar el numero de unidades de las referencias

OBJETIVO que en promedio presentan irregularidades con respecto
al inventario tedrico en unidades de las referencias
inventariadas.

FORMULA

1-X. (Diferencias encontradas en unidades durante el ultimo inventario)

(Total Tedrico en unidades de las referencias inventariadas)

DEFINICION Relaciéon entre las diferencias encontradas en unidades
durante el ultimo inventario y el total tedrico en unidades
de las referencias inventariadas.

UNIDAD DE
Unidades

MEDIDA

META 0

PERIODICIDAD Mensual

PROCESO
Inventarios

RELACIONADO

RESPONSABLE
Almacenista

DE MEDICION

FUENTE DE
Base de datos sistema de informacion de inventarios.

INFORMACION
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NOMBRE

Nivel de cumplimiento de pedidos

INDICADOR
Determinar el nivel de cumplimiento en la entrega por

OBJETIVO parte de la seccidn Almacén a los pedidos internos
radicados.

FORMULA

(# Pedidos entregados completos)*100
(# Total pedidos internos )

DEFINICION Relacion entre el numero de pedidos internos
entregados completos y el numero total de pedidos
internos radicados.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META 100%

PERIODICIDAD Mensual

PROCESO
Inventarios

RELACIONADO

RESPONSABLE DE
Almacenista

MEDICION

FUENTE DE
Base de datos sistema de informacién de inventarios

INFORMACION
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NOMBRE

Nivel de cumplimiento de pedidos del proveedor

INDICADOR

OBJETIVO Determinar el nivel de cumplimiento por parte de los
proveedores en la entrega completa de pedidos.

FORMULA

(# Pedidos entregados completos)*100

(# Total pedidos )

DEFINICION Relacion entre el numero de pedidos entregados
completos por parte del proveedor y el numero total
de pedidos solicitados.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META 100%

PROCESO
Inventarios

RELACIONADO

RESPONSABLE DE
Almacenista

MEDICION

FUENTE DE
Base de datos sistema de informacion de inventarios

INFORMACION
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NOMBRE

Rotacion de los materiales

INDICADOR
OBJETIVO Determinar las veces que se vacia hipotéticamente el
Almacén de materiales.
FORMULA
(Materiales empleados en el mes)
(Inventario de materiales)
DEFINICION Relacion entre los materiales empleados en el mes y
el inventario de los mismos.
UNIDAD DE
#
MEDIDA
META El mayor numero de veces
PROCESO
Inventarios
RELACIONADO
RESPONSABLE DE
Almacenista
MEDICION
FUENTE DE
Base de datos sistema de informacién de inventarios
INFORMACION
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NOMBRE

Ciclo de la Orden de Pedido Interno

INDICADOR
Determinar el tiempo transcurrido entre la recepcion
OBJETIVO de la orden de pedido interno en el Almacén y la
entrega del pedido a la dependencia solicitante.
FORMULA

Fecha de recepciéon de Orden - Fecha de entrega del

De pedido interno

pedido

DEFINICION Diferencia entre la fecha de recepcion de Orden de
pedido interno en el Almacén y la fecha de entrega
del pedido.

UNIDAD DE MEDIDA | pias

META Minimo tres dias

PROCESO
Inventarios

RELACIONADO

RESPONSABLE DE
Almacenista

MEDICION

FUENTE DE
Base de datos sistema de informacién de inventarios

INFORMACION
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NOMBRE

Mantenimiento -Produccion

INDICADOR
OBJETIVO Determinar el costo de mantenimiento de las redes
por cada peso gastado en produccion.
FORMULA
(Costo Mantenimiento)
(Costo de Produccidn)
DEFINICION Relacion entre el costo de mantenimiento de las

redes y el costo de produccioén de agua en un periodo

determinado.

UNIDAD DE MEDIDA

$

META Inversién presupuestada
PERIODICIDAD Mensual
PROCESO

RELACIONADO

Mantenimiento de redes

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Dpto. Planeacion e Ingenieria

FUENTE DE

INFORMACION
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NOMBRE

Horas trabajadas en mantenimiento correctivo / horas

INDICADOR trabajadas en mantenimiento
Determinar de manera implicita la renovacion oportuna
OBJETIVO de elementos de la red de acueducto y alcantarillado y
la aplicacién de técnicas de planeamiento y control
FORMULA

(Horas-hombre efectivas en mantenimiento correctivo)

( Horas-hombre efectivas de trabajo)

DEFINICION Relacion entre numero de horas-hombre efectivas en
mantenimiento correctivo y el numero horas-hombre
efectivas de trabajo.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META Menor 30%

PERIODICIDAD Mensual

PROCESO

RELACIONADO

Mantenimiento de redes

RESPONSABLE DE

Coordinador de mantenimiento de redes de acueducto

o Coordinador de mantenimiento de redes

MEDICION

alcantarillado.
FUENTE DE

Informe Mensual de Actividades
INFORMACION
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NOMBRE

Horas trabajadas en mantenimiento preventivo / horas

INDICADOR trabajadas en mantenimiento
Determinar de manera implicita la renovacion oportuna
OBJETIVO de elementos de la red de acueducto y la aplicacion de
técnicas de planeamiento y control
FORMULA

(Horas-hombre efectivas en mantenimiento preventivo)

(Horas-hombre efectivas de trabajo)

DEFINICION Relacion entre numero de horas-hombre efectivas en
mantenimiento preventivo y el numero horas-hombre
efectivas de trabajo.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META Mayor 70%

PROCESO

RELACIONADO

Mantenimiento de redes

RESPONSABLE DE

MEDICION

Coordinador de mantenimiento de redes de acueducto

FUENTE DE

INFORMACION

Informe Mensual de Actividades
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NOMBRE INDICADOR

Indice de atencién a dafios

Determinar el porcentaje de dafios atendidos por la

OBJETIVO
Empresa
FORMULA
(#de danos reparados)*100
(# danos reportados)
DEFINICION Relacion entre el numero de dafios reparados y

atendidos por la Empresa y el numero de dafios

reportados por los usuarios.

UNIDAD DE MEDIDA

%

META 100%
PERIODICIDAD Mensual
PROCESO

RELACIONADO

Mantenimiento de redes

RESPONSABLE DE

Coordinador de mantenimiento de redes de

acueducto o Coordinador de mantenimiento de

MEDICION

redes alcantarillado.
FUENTE DE

Informe mensual de reporte de dafnos
INFORMACION
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NOMBRE

Rotacion de créditos pasivos

INDICADOR

OBJETIVO Determinar el numero de veces que se paga
integralmente a los proveedores durante el periodo.

FORMULA

(Compras anuales)

( Saldo promedio de los proveedores)*360

DEFINICION Relacion del valor de las compras anuales y el valor
del saldo promedio de los proveedores.

UNIDAD DE
#

MEDIDA

META Igual al numero de ordenes de compra

PROCESO

RELACIONADO

Pago de cuentas

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria

FUENTE DE

INFORMACION

Base de datos sistema de informacién contable
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NOMBRE

Nivel de cumplimiento de pagos

INDICADOR

OBJETIVO Determinar el nivel de cumplimiento en los pagos u
obligaciones pactados por la Empresa.

FORMULA

(Cantidad de pagos cumplidos en el periodo)*100

( Cantidad de pagos totales programados en el periodo)

DEFINICION Relacion entre la Cantidad de pagos cumplidos en el
periodo y la Cantidad de pagos totales programados
en el periodo.

UNIDAD DE
%

MEDIDA

META 100%

PERIODICIDAD Mensual

PROCESO

RELACIONADO

Pago de cuentas

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria

FUENTE DE

INFORMACION

Base de datos sistema de informacién contable
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NOMBRE

INDICADOR

Eficiencia de Pago por Factura

OBJETIVO

Determinar el pago oportuno de obligaciones.

FORMULA

(Tiempo real de pago por factura)

( Tiempo de pago pactado con el proveedor)

DEFINICION Relacion entre el Tiempo real de pago por factura y el
Tiempo de pago pactado con el proveedor.

UNIDAD DE
Dias

MEDIDA

META 1dia<

PROCESO

RELACIONADO

Pago de cuentas

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria

FUENTE DE

INFORMACION

Base de datos sistema de informacién contable
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NOMBRE

Ejecucion Presupuestal

INDICADOR
Determinar el grado de apego de la Empresa por lo
OBJETIVO que a su gasto se refiere, en relacion con el
presupuesto programado autorizado.
FORMULA

>($ usado por cada area)*100

( $ presupuestado en el afio para la empresa)

DEFINICION Relacién entre el dinero usado por cada area en el
periodo y el dinero presupuestado en el afio para la
empresa.

UNIDAD DE

MEDIDA %

META 100%

PERIODICIDAD Anual

PROCESO
Presupuesto

RELACIONADO

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Departamento Administrativo y Financiero

FUENTE DE

INFORMACION

Base de datos sistema de informacién contable
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NOMBRE

Ejecucion de inversiones

INDICADOR
OBJETIVO Determinar la capacidad para ejecutar las inversiones
programadas, conforme lo previsto.
FORMULA
(Inversion realizada)*100
(Inversién presupuestada)
DEFINICION Relacién entre el valor en pesos corrientes de los

desembolsos realizados por la Empresa durante el
periodo de analisis, con cargo a recursos generados
por la propia Empresa y otras fuentes de financiacion
y el valor en pesos corrientes de la inversion prevista

a realizar por la Empresa segun el Plan de

inversiones.
UNIDAD DE MEDIDA | o
META 100%
PERIODICIDAD Semestral
PROCESO

Presupuesto

RELACIONADO

RESPONSABLE DE

MEDICION

Jefe de Departamento Administrativo y Financiero

FUENTE DE

INFORMACION

Plan Anual Operativo de Inversion
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ANEXO L
FORMATO PARA EL ANALISIS GENERAL DE CARGOS
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ﬁ FORMATO GENERAL DE INFORMACION PARA EL

ANALISIS DEL CARGO
EASABARS?

OBJETIVO: Recopilar la informacién necesaria para la estructuracion del Manual
de funciones del area administrativa de EDASABA E.S.P.

NOTA: Con la informacion contenida en este formato no se pretende valorar su
desempeno personal en el cargo; por ello se le solicita responder con la mayor
claridad, exactitud y sinceridad.

Fecha:

l. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO:

NOMBRE DEL CARGO DEL JEFE INMEDIATO:

UNIDAD ORGANIZACIONAL.:

OBJETIVO DEL CARGO: (En un maximo de cuatro frases conteste: ¢;porqué
existe el cargo? Exponga el propdsito fundamental del mismo. Es un resumen de
su razon de ser.

Il. FUNCIONES

(describa las principales funciones del cargo)

lll. EDUCACION

Indique con una X los requerimientos educativos del cargo (No necesariamente
deben ser sus antecedentes educativos personales)

Bachiller ( )

Estudios especificos sin nivel universitario (SENA, otros) ( )

Cual?

Carrera intermedia ( ) Cual?
Carrera universitaria ( ) Cual?
Especializacién profesional ( ) Cual?

217




Continuacién del formato general para el analisis del cargo

IV. EXPERIENCIA

¢, Cuanta experiencia laboral previa similar___ o relacionada ____ es necesaria para
desempeniar el cargo a cabalidad? Sefale con una X la casilla correspondiente.

( ) Ninguna

) Un afio

) Dos anos

) Tres afios

) Mas de tres afos

.~~~ A~

V. HABILIDADES Y DESTREZAS

Haga una lista de las habilidades requeridas para el desempefio de su trabajo.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Describa las condiciones en que usted regularmente trabaja.

VIl. RESPONSABILIDADES

Sefiale con una X las responsabilidades de su cargo

Supervisién de personas [
Material H
Equipos y herramientas L]
Dinero O
Documentos [
Contactos Internos y Externos [l

COMENTARIOS
En el evento en que usted tenga alguna observacién adicional, por favor sefialela:
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ANEXO M
FORMATO PARA DESCRIPCION DE CARGOS
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L3 |

EDAABAES?

MANUAL DE FUNCIONES AREA
ADMINISTRATIVA DE EDASABA E.S.P.

Ultima modificacion:

| Revision N: | Pagina: N de M

Elaboro:

| Revisé: | Aprobé:

l. IDENTIFICACION DEL

CARGO

Nombre del cargo:

Nombre del cargo Jefe inmediato:

Unidad organizacional:

Objetivo del Cargo:

2 Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES

Continua la descripcion de funciones en la pagina siguiente: s [ NO O

3 lll. ESPECIFICACIONES DEL CARGO

Requisitos de educacion:

Requisitos de experiencia:

Otros:

IV. CONDICIONES DE TRABAJO

Condiciones Ambientales:

Factor de Riesgo:

VIl. RESPONSABILIDADES

Supervision de personas

Material

Equipos y herramientas
Dinero

Documentos

Contactos Internos y Externos

OoOooonod
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ANEXO N
DOCUMENTACION DE FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES DEL AREA ADMINISTRATIVA DE
EDASABA E.S.P.
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ANEXO O
FORMATO DE REGISTRO VALIDACION DE PROCESOS
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ﬁ REGISTRO DE VALIDACION DE PROCESOS,

DiguRARS? MANUALES Y FORMATOS
Ultima modificacion : 09-20-04 | Revision N: 1 | Pagina 1 de 1
Elaboré: Maritza Cristancho H. | Revisé: Ing. Omar Adarme R. | Aprobé: Ing. Sergio Amaris F.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

VALIDACION FINAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS, MEDIANTE
ENTREVISTA PERSONAL CON EL RESPONSABLE DEL PROCESO.

OBSERVACIONES: SE REVISO Y MODIFICO LOS PROCEDIMIENTOS HASTA
AJUSTARLOS A LA REALIDAD DE LA FUNCION EMPRESARIAL.

Proceso:
Responsable del proceso: Firma:
Proceso:
Responsable del proceso: Firma:
Proceso:
Responsable del proceso: Firma:
Proceso:
Responsable del proceso: Firma:
Proceso:
Responsable del proceso: Firma:
Proceso:
Responsable del proceso: Firma:
Proceso:
Responsable del proceso: Firma:
Proceso:
Responsable del proceso: Firma:
Proceso:
Responsable del proceso: Firma:
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ANEXO P
FORMATO SOLICITUD DE ELABORACION,
ACTUALIZACION O ANULACION DE DOCUMENTOS
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Wsila 13F

q SOLICITUD DE ELABORACION, ACTUALIZACION O ANULACION DE DOCUMENTOS

Codigo: ALFR.01-01 Ultima modificacion: 23-09-04 Fevision N: 1 Pagina: 1 de 1

Elaboro: Maritza Cristancho H.

Revisa: Ing. Omar Adarme Rodriguez  |Aprobo: Ing. Sergio Amaris Fernandez

NOMERE:

DOCUMENTO:

[CODIGO:

UNIDAD ORGANIZACIONAL:

FECHA DE CREACION:

|FECHA DE ACTUALIZACION: |FECHA DE MODIFICACION:

CAUSAS DE (Creacion, actualizacion o modificacion)

COMENTARIOS AL DOCUMENTO PROPUESTO:

SECCION MODIFICADA DEL DOCUMENTO:

ACEPTADO:

NO ACEPTADO:

RESPONSABLE:

RESPONSAELE:
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ANEXO Q
ACTA DE ASISTENCIA PRESENTACION INFORME FINAL
DEL TRABAJO
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ANEXO R
CARTAS DE CUMPLIMIENTO
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