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RESUMEN

Conscientes de que en Colombia, los usuarios -cualquiera sea su estrato social o
ubicacion geografica- tienen derecho a solicitar y obtener los servicios publicos
domiciliarios, el presente trabajo estd orientado a determinar el grado de
satisfaccion del usuario frente a una empresa. En este caso de Aguas de Buga
S.A. E.S.P., que provee y atiende en el municipio de Buga, centro del Valle del
Cauca, los sistemas basicos de acueducto y alcantarillado.

Mas alla de la obligatoriedad del Estado de cumplir con los objetivos signados en
los “Planes de Buen Gobierno”, que incluyen la prestacién oportuna, eficiente,
eficaz y con calidad, de todos y cada uno de los servicios publicos, es fundamental
mediante este tipo de analisis, reconocer la importancia y su utilidad, al acometer
acciones de evaluacion a la gestion publica y administrativa con metodologias
basadas en la participacion ciudadana, y todo lo que ésta implica.

Servicios como el acueducto o el alcantarillado para una poblacion, representan
un alto grado de desarrollo y afecta positiva o negativamente el indice de
necesidades basicas insatisfechas. A partir del acceso a ellos, de su uso diario,
comienza a formarse todo un comportamiento cuya informacion aqui se condensa
producto de la investigacion, el trabajo de campo y las entrevistas personalizadas,
gque nos ha llevado a una serie de datos y deducciones que reafirman la
importancia del usuario para una empresa.

Si bien existen herramientas para el acercamiento entre las partes, como los
sistemas uUnicos de informacion, el modelo de medida del nivel de satisfaccion del
usuario, los buzones de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, 0 los
diferentes recursos de reposicion y de apelacion, el Proyecto que hemos
denominado: “Grado de Satisfaccion de los Usuarios de Servicios de Acueducto y
Alcantarillado, prestado por las Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios,
Aguas de Buga S.A. E.S.P., en el municipio de Buga - Valle del Cauca”, nos
verifica el cumplimiento normativo de unas politicas publicas claves para la
comunidad, como lo son, sus servicios publicos domiciliarios.

Palabras Clave: Servicios Publicos Domiciliarios, Calidad del gobierno en la
prestacion de los servicios publicos,Sistema Unico de Informacion (SUI), modelo
de medida del nivel de satisfaccién del usuario (NSU), Calidad del servicio,
Politicas Publicas del Gobierno Nacional, Participacion Ciudadana, Poblacion
Guadalajara de Buga.



ABSTRACT

Conscious of the fact that in Colombia, the users, regardless of their social status
or geographical location, are entitled to solicit and obtain domiciliary public
services; the study that follows aims to determine the degree of user satisfaction
regarding a company. In this study, the focus is on Buga SA Water ESP, which
provides and serves basic water and sewage systems to the municipality of Buga,
located at the heart of Valle del Cauca.

Beyond the state's obligation to comply with the objectives listed in the "Plans of
Good Government", which calls for all of each of these public services to be
delivered efficiently and effectively, in a punctual manner, while maintaining a high
quality of service, it is critical to recognize the importance and usefulness of
completing public and administrative management assessments with
methodologies based on citizen participation, and all that it implies.

For a population, services such as water supply and sewage represent a high
degree of development and can positively or negatively affect the index of
unsatisfied basic needs. From the moment of their daily access and use, the
formation of a behavior begins whose information here condenses: a product of the
investigation, the field work, and the personal interviews that have lead us to a
series of data and deductions that confirm the importance that users represent to a
company.

While the tools for rapprochement between the parties exist, such as the unique
information systems, the measurement model of user satisfaction, the mailboxes of
requests, complaints, claims and suggestions, and the various resources of
replacement and appeals, The Project which we call "Degree of Satisfaction of
Users of Water and Sewerage Services, provided by the Company's Public
Utilities, SA Water Buga ESP, in the municipality of Buga - Valle del Cauca",
verifies the compliance of fundamental public policies for the community; such are
their public services.

Keywords: Public Services, Quality of government in the provision of public
services, Single Information System (SUI) model as the level of user satisfaction
(NSU), Quality of service, Public Policy of the National Government Participation
citizen, City Guadalajara de Buga.
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1. ANTECEDENTES

1.1 RESENA HISTORICA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS EN
COLOMBIA

El desarrollo masivo del sector de los servicios publicos domiciliarios (SPD) en
Colombia, en términos de su cobertura y estructura institucional, obedece al
crecimiento de la poblacion urbana en el siglo XX. La prestacion de los servicios
estaba a cargo del Estado, siguiendo el modelo clasico de bienestar de orden
keynesiano, en donde se fortalece un monopolio estatal del sector por lo menos
hasta el inicio de las reformas institucionales generadas con la nueva Carta
Constitucional de 1991 (Varela, 2006)".

Durante los primeros afios del siglo XX la prestacion de servicios de acueducto y
alcantarillado estaba bajo la responsabilidad de los municipios, desde 1950 se
adopté un modelo de centralizacion dando paso al Instituto de Fomento Municipal
(INSFOPAL), éste con la participacion del departamento y los municipios dieron
paso a las ACUAS, quienes se encargaban de la administracion de servicios
(Acueducto y alcantarillado), esto incluia la administracion de las inversiones del
Estado.

Posteriormente en busca de designar la financiacion, desarrollo, planificacion y
administracion de los servicios publicos, el Estado creo los organismos ejecutores
de tipo municipal o regional llamados EMPOS Empresas de obras sanitarias
(Decreto 2804 de 1975). A pesar de este cambio, algunos municipios conservaron
la responsabilidad de la prestacion de estos servicios, para ello crearon
compafiias municipales, un ejemplo de este comportamientos es el caso de las
Empresas Publicas de Medellin (EPM).

Luego de la liquidacion de INSFOPAL (Decreto 289/1950), la responsabilidad en la
prestacion de servicios volvi6 a recaer en cada municipio. Antes de este
importante cambio la responsabilidad institucional estaba a cargo del Ministerio de
Salud y paso a ser parte del Ministerio de desarrollo Econémico.

! Fuente: Construccion del autor en base a estudios de los profesores Edgar Varela Barrios y Luis Mauricio
Cuervo, como también el realizado por las instituciones CINARA y ACODAL.

Los servicios Publicos Domiciliarios en Colombia: una mirada desde la ciencia de la politica publica y la
regularciéon. Raul Andrés Tabarquino Mufioz
http://www.eumed.net/libros-gratis/2011¢c/997/indice.htm


http://www.eumed.net/libros-gratis/2011c/997/indice.htm

La constitucion politica de 1991 contempla los servicios publicos como una
actividad inherente a la finalidad social del Estado y manifiesta que debe asegurar
la prestacion eficiente de estos servicios a nivel nacional. Los servicios publicos
pueden prestarse de forma directa o indirecta por el Estado, es decir, podra
delegar a otros entes su prestacién y administracion sin dejar de lado el control,
regulacion y vigilancia para garantizar su correcta prestacion.

Los servicios publicos se relacionan estrechamente con la calidad de vida y el
bienestar de los ciudadanos, es por ello que el Estado Colombiano en sus planes
de desarrollo y presupuesto nacional dara prioridad a estos conceptos.

En el afio 1994 con la implementacién de la ley 142 y gracias a una politica de
apertura econdémica y modernizacién empresarial, se busca aumentar la inversion
en el saneamiento y agua potable a través de las transferencias a cada Municipio,
integrar el sector privado en la prestacion de servicios de acueducto y
alcantarillado, puesto que con intervencion netamente publica no fue efectiva,
fomentar la regulacion auténoma a nivel nacional. Todas estas estrategias son
usadas en la actualidad, lo que ha generado mejora en la calidad y eficiencia de la
prestacion de los servicios.

Bajo el Gobierno de Alvaro Uribe Vélez, en el afio 2006 se crea el Viceministerio
de agua y saneamiento, el cual hace gala de 4 programas principales que buscan
garantizar la equidad en la prestaciéon de servicios a nivel nacional. Estos
programas son:

Planes departamentales de Agua y Saneamiento
Programa de Saneamiento para Asentamientos SPA
Programa de Saneamiento de Vertimientos Municipales
Programa de lavado de manos

En el periodo comprendido entre el 2006 — 2009, el gobierno ha hecho cambios
normativos en el sector de agua potable y saneamiento basico, buscando la
transformacién empresarial, el aprovechamiento de las economias de escala y la
vinculacion de operadores especializados en la prestacion de los servicios, para
gue estos servicios sean prestados de manera eficiente, continua y con calidad a
los usuarios.?

A nivel constitucional se creé una bolsa de recursos especiales para el sector de
agua potable y saneamiento basico, financiada con transferencias de recursos
nacionales a los entes territoriales (Acto Legislativo 04 de 2007). Posteriormente,
el Plan Nacional de Desarrollo (Ley 1151 de 2007) determind que la ejecucion de

2 Superintendencia de Servicios Publicos, 2010; Estudio sectorial acueducto y alcantarillado 2006-2009,
pagina 7.
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los recursos aportados por el Gobierno nacional se debia realizar a través de los
Planes Departamentales de Agua (PDA).

A continuacion se hara un resumen cronoldgico del desarrollo del sector de los
servicios publicos domiciliarios (SPD), antes y después de la Constitucion
Nacional de Colombia de 1991:3

« Antes de La Constituciéon Politica de 1991

+ 1886. Se crea la Junta Central de Higiene, encargada del control de las
enfermedades epidémicas, saneamiento ambiental y, en particular, del control
sanitario de los puertos. Dependiente del Ministerio de Gobierno (CINARA, 1994).

* 1913. El Congreso expide la Ley 13 que autoriz6 crear las juntas municipales
encargadas de controlar y planificar los servicios

+ 1928. Se expide la Ley 113 de energia eléctrica, que declaré de utilidad
publica del aprovechamiento de la fuerza hidraulica y autorizaba la inclusién de
partidas en el Presupuesto Nacional.

* 1930. Se ratifica la responsabilidad de los municipios para la gestion vy
provision de los sistemas de acueducto y alcantarillado.

 1936. ElI Gobierno Central credé la Seccion Especial de Acueductos,
dependiente del Ministerio de Obras Publicas, encargada de vigilar la ejecucion de
las obras de infraestructura sanitaria. Los municipios eran los encargados de
administrar y conservar los acueductos y alcantarilados que servian a las
poblaciones del pais (CINARA, 1994).

* Leyes como la 65 de 1936 y la 126 de 1938 definian cada vez mas la
intervencién nacional en materia de provision de servicios publicos. Con la
primera, se destind el 1% de los recursos fiscales al sector con el objetivo de
expandir la provision de agua potable (ANDESCO y CEDE, 2004), y con la ultima,
se crea un Departamento de Empresas de Servicio Publico y se define con mayor
precision las relaciones fiscales intergubernamentales en relacion con la
financiacion del servicio de energia eléctrica.

* 1940. Se crea el Fondo de Fomento Municipal (FFM) (Decreto 503), adscrito
al Ministerio de Hacienda, entidad de caracter financiero, con la mision de distribuir
equitativamente los recursos a los departamentos y municipios, previa evaluacion
demografica, presupuestal y técnica. Los asuntos técnicos eran atendidos por la

® CINARA (2004). Cronologia del sector de Agua Potable y Saneamiento Basico. Universidad del Calle,
Santiago de Cali.
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Seccion de Ingenieria Sanitaria del Ministerio de Trabajo, Higiene y Prevision
Social (Cuervo, 1988).

* 1942. Creacion del Servicio Cooperativo Interamericano de Salud Publica
(SCISP) para atender los problemas de agua y saneamiento en el sector rural
(CINARA, 1994).

* 1946. Se crea el Ministerio de Higiene y se le adscribe la Seccion de
Ingenieria Sanitaria y el SCISP (CINARA, 1994).

* 1946. La Ley 80 crea el Instituto Nacional de Aprovechamiento de Aguas y
Fomento Eléctrico, primer instituto descentralizado del sector a nivel nacional.

* 1947. Se crea la Empresa Nacional de Telecomunicaciones (TELECOM) en
cumplimiento de la Ley 6 de 1943 con la que se nacionalizo el sector, se autorizé
al gobierno para comprar las empresas existentes y crear una que unificara los
servicios bajo el control estatal (ANDESCO y CEDE, 2004). De acuerdo con el
estudio de ANDESCO y CEDE, la empresa se conformé a partir de la compra de
activos de la Companiia Telefénica Central (primera empresa interdepartamental
creada en 1929 por inversionistas extranjeros), integrando los servicios de larga
distancia y asumiendo con los afios la prestacién del servicio de telefonia local y
rural en algunas regiones del pais.

* 1950. Se suprime el FFM y se funda el Instituto de Fomento Municipal
(INSFOPAL) (Decreto 289), adscrito al Ministerio de Hacienda, como un
organismo ejecutor y financiero del orden nacional, con fisonomia de
establecimiento publico descentralizado que, mas adelante (Decreto 225 de
1.951), fue también administrador de los servicios publicos; se le encargd resolver
los problemas de acueducto y alcantarillado de todas las poblaciones y zonas
rurales del pais y se le autoriz6 para realizar operaciones de crédito interno y
externo (CINARA, 1994).

* 1953. Se transforma el Ministerio de Higiene en el Ministerio de Salud Publica
(CINARA, 1994).

» 1954. Se inicia en todo el pais la organizacién de los entes encargados de la
gestion y prestacion de los servicios publicos en todos los 6rdenes y clases, por la
autorizacion conferida mediante el Acto Legislativo No 5, para la creacién, por
parte del legislativo de los departamentos y los municipios, de establecimientos
publicos dentro de sus respectivos territorios (CINARA, 1994).

* 1955. Se agrupan los diversos institutos (el INSFOPAL, el Instituto de Crédito
Territorial y el Instituto de Aguas y Fomento Eléctrico) en la Corporacion Nacional
de Servicios Publicos, con el fin de manejar integralmente los servicios publicos.
Entidad de muy corta duracién, disuelta a los dos afios, por dificultades operativas,
recuperando los institutos que lo integraron su independencia juridica, econémica
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y administrativa. En 1957, se liquido esta corporacion y nuevamente se reorganizo
el INSFOPAL (Cuervo, 1988).

* 1955. Se crean las Empresas Publicas de Medellin (EPM); en 1960, las
Empresas Publicas de Barranquilla (EPB); y, en 1961, las Empresas Publicas de
Cali (EMCALI). Estas empresas eran de caracter autbnomo tanto administrativa
como financieramente, atribuyéndoles la prestacion de la totalidad de los servicios
de acueducto, alcantarillado, energia y teléfonos.

» 1957. Se reorganiza el INSFOPAL, dedicandose a la construccién, operacion
y mantenimiento de los acueductos y alcantarillados del pais, se adscribe al
Ministerio de Fomento (Desarrollo) y se le asignan facultades para fijar tarifas en
los servicios publicos. Nacen las Sociedades de Acueductos y Alcantarillados
(ACUAS), entidades conformadas con participacion del Departamento, los
Municipios y el INSFOPAL, con el fin de administrar y conservar las obras que
éste Ultimo hacia en las poblaciones afiliadas, como respuesta a los deficientes
servicios que prestaban los municipios, por su carencia de recursos financieros, de
asistencia técnica y administrativa (CINARA, 1994).

* 1964. Desaparece el SCISP y se crea la unidad de Programas Especiales de
Salud (PES) con inversiones en saneamiento basico rural (CINARA, 1994).

* 1967 — 1968. En lo concerniente a la regulacion, podemos decir que con la
expedicion del Decreto Ley 3069 de ese mismo afio, se dio el primer intento de
ordenar, de manera general, las tarifas de servicios publicos, creAndose para ello
la Junta Nacional de Tarifas de Servicios Publicos, adscrita al DNP con el fin de
regular, vigilar y controlar la prestacion y cobro de los servicios publicos por parte
de las empresas municipales, regionales y departamentales; la fijacion de las
tarifas se ordend de acuerdo a las capacidades econdémicas de los diferentes
sectores sociales, en donde el método elegido para sefialar esas diferentes
capacidades econOmicas fue el avallo catastral, que se regia por el valor de las
viviendas asumiendo que éste reflejaba de forma adecuada el nivel de ingreso de
las familias. Este método no tardd en acarrear problemas, especialmente ligados a
los procesos de comercializacion de las viviendas como Unica mente de
actualizacion del sistema. Es decir, mientras mas reciente se hubiese realizado
una transaccion del inmueble, mas se actualizaba y se incrementaba su valor, lo
que llevd a profundas desigualdades ligadas a la presencia de tarifas bajas en
viviendas de familias con alta capacidad de pago, pero sin transaccion reciente; y
tarifas altas en viviendas de familias pobres transadas recientemente (CINARA,
1994). EIl avalto catastral, no obstante, se mantuvo en la estructura tarifaria
durante 15 afos, pues fue solo hasta 1983 cuando la Ley 14 de ese afio (Articulo
24) prohibio fijar las tarifas con base en éste. Se adoptd entonces un método
diferente para sefalar las distintas capacidades de ingreso, al cual se ligarian las
tarifas: la Estratificacion Socioecondmica de las viviendas. Sin embargo, en un
principio, solo el servicio de energia eléctrica fijo sus tarifas bajo este criterio.
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» 1968. ELECTROAGUAS se transforma en el Instituto Colombiano de Energia
Eléctrica (ICEL), al que se le atribuy6 la labor de coordinacion de todas las
empresas de energia eléctrica del pais, pero cuyas funciones también asumia la
Empresa de Interconexion Eléctrica S.A. (ISA) (Rojas y Gonzalez, 1988). ISA fue
creada en 1967 como sociedad andénima con aportes de los grandes generadores
de energia eléctrica (CVC, EPM, EEEB) para ofrecer la capacidad sobrante y
llevarla a los territorios deficitarios.

* 1968. Se convierte al INSFOPAL en un instituto descentralizado con
autonomia administrativa, adscrito al Ministerio de Salud, con responsabilidades
de planificacion, dotacion y ejecucion de obras en zonas de mas de 2.500
habitantes. Se traslada la responsabilidad del saneamiento basico en municipios y
localidades con poblaciones menores a los 2.500 habitantes al nuevo Instituto
Nacional de Salud (INS), se crea el Programa Nacional de Saneamiento Basico
Rural para la ejecucion de obras en pequefias poblaciones, el PES se convierte en
el Instituto Nacional para Programas Especiales de Salud (INPES), con una
Division de Saneamiento Basico Rural.

» 1975. El INSFOPAL deja sus funciones de eran financiar, planificar, disedar,
construir, operar, mantener y administrar los servicios publicos en los municipios y
se encarga de fijar las politicas del gobierno referentes a los acueductos,
alcantarillados, mataderos, aseo publico y plazas de mercado (Decreto 2804). Se
convierte en una entidad asesora, financiera, coordinadora y vigilante de los
organismos encargados de la ejecucion de los programas de acueducto y
alcantarillado (CINARA, 1994). Se obliga al INSFOPAL a la constitucion de
organismos operativos de caracter regional y local, los cuales debian ser los
ejecutores de la prestacion del servicio y organizarse bajo la forma de Empresas
de Obras Sanitarias (EMPOS) o ACUAS, de tal manera que se reducen las
funciones del instituto a intermediario financiero y asesor técnico (Cuervo, 1988). «
1975. En el sector eléctrico se crea CORELCA, encargada de la generacion e
interconexién de las térmicas en la Costa Caribe.

* 1976. Se transforman las ACUAS en organismos ejecutores EMPOS (Decreto
1157), por el desorden administrativo, el alto nivel de burocratizacion institucional y
la atomizacion de recursos financieros que presentaban. Las EMPOS fueron de
caracter regional o municipal, ejecutoras y administradoras de los servicios de
acueducto, alcantarillado, aseo publico, mataderos y plazas de mercado, bajo la
direccion del INSFOPAL. Sin embargo, dicha transformacién dio paso al
centralismo de estos organismos, influyendo negativamente en el desarrollo y
ejecucion de los programas propuestos para la dotaciéon de agua potable a los
municipios que los conformaban. La forma de EMPOS no fue obligatoria,
solamente los Departamentos del Valle del Cauca y Antioquia, decidieron no
transformar sus ACUAS (ACUAVALLE y ACUANTIOQUIA, respectivamente),
continuando con su modelo original de sociedades anénimas (CINARA, 1994).
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» 1982. Se crea la Financiera Eléctrica Nacional (FEN), "para que permitiera
captar el ahorro interno en el mercado abierto a través de la emision de titulos y
suscripcion de otros documentos y mediante el crédito externo".

» 1986. El Gobierno Nacional, como respuesta a la necesidad de autonomia de
los municipios, dicta las normas de descentralizacién administrativa (Ley 11 de
1986) y de fortalecimiento financiero (Ley 12 de 1.986), con el fin de que puedan
cumplir con la atencion de las funciones administrativas, la prestacion de los
servicios y la ejecucion de las obras a su cargo, promover el desarrollo de sus
territorios y el mejoramiento sociocultural de sus habitantes, asegurar la
participacion efectiva de la comunidad en el manejo de los asuntos publicos de
caracter local y propiciar la integracion regional (CINARA, 1994).

» 1987. Se decreta la liquidacion del INSFOPAL en un plazo de tres afios y se
crea la Direccion de Agua Potable y Saneamiento Bésico en el Ministerio de Obras
Plblicas y Transporte, con el fin de investigar y promover planes y programas
dentro del area (Decreto 77) y se le transfieren las funciones que venia
desempefiando el INPES, promoviendo el programa de agua potable y
saneamiento béasico en los municipios menores y en las &reas rurales. Se
devuelve a los municipios la responsabilidad de administrar sus sistemas. Se
establece una estructura nacional de tarifas para el cobro de los servicios de
acueducto y alcantarillado (Decreto 394).

* 1989. Se trasladan a los Departamentos las oficinas seccionales del INS, la
Divisibn de Saneamiento Basico Rural pasa a la Direccion de Agua Potable y
Saneamiento Basico del Ministerio de Obras Publicas, con las funciones de
normalizacion técnica y manejo del sistema de informacion del sector. La
planeacién queda a cargo del DNP y la financiacion de los programas queda en
cabeza de la Financiera de Desarrollo Territorial (FINDETER). El Ministerio de
Salud queda como responsable del control de la calidad del agua para consumo
humano. Nace el Plan de Ajuste Sectorial (PAS) y se crea el AT-PAS como
programa asesor nacional. Se establece el reglamento general para la prestacion
de los servicios de acueducto y alcantarillado en todo el territorio nacional (Decreto
951) (CINARA, 1994).

+ Después de La Constitucion Politica de 1991

* 1991. La nueva Constitucion Politica de Colombia consolida el proceso de
descentralizacion y otorga mayores responsabilidades a los municipios.
En desarrollo de los Articulos 334 y 189, Ordinal 11 de la Constitucion Politica, se
expide el Estatuto Nacional de Usuarios de los SPD (Decreto 1842), que define los
derechos y deberes de los usuarios y de las empresas frente a la prestacion de los
servicios publicos (CINARA, 1994).
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* 1992. Se decreta la liquidacion de la Junta Nacional de Tarifas (Decreto 2167)
Yy, en su reemplazo, se credé la Comision Reguladora de Agua Potable y
Saneamiento Bésico (CRA), adscrita al Ministerio de Desarrollo Econdmico,
encargada de la regulaciéon para la prestacion de los servicios publicos de
acueducto, alcantarillado y aseo, es decir, de elaborar la normatividad, regular los
monopolios, fomentar la competencia, fijar las normas de calidad, disefiar planes
de expansion, identificar fuentes de financiamiento y de subsidios y en fin, de
orientar la gestion de los servicios. En este Ministerio, se crea también el
Viceministerio de Vivienda, Desarrollo Urbano y Agua Potable y la Direccién
Técnica de Agua Potable y Saneamiento Basico , encargado de dictar las normas
y reglas de comportamiento a las entidades que presten los servicios, de tal forma
gue se creen y preserven las condiciones para la eficiencia y se prevengan los
abusos con los usuarios, quedando de esta forma todo el sector de agua potable y
saneamiento basico, bajo la tutela del Ministerio de Desarrollo Econémico.

* 1994. Se expide la Ley 142 que establece el régimen de prestacion de los
SPD, atendiendo el mandato constitucional, Articulos 334, 336 y 365 al 370
(CINARA, 1994).

* 1995. Entra en funcionamiento la SSPD. Por delegacion del Presidente de la
Republica, este organismo ejercerd el supremo control, inspeccién y vigilancia
sobre las empresas de servicios publicos, con relacion al cumplimiento de las
leyes, decretos, resoluciones, contratos, sistemas de informacion y contabilidad,
sistema tarifario, aplicaciéon de subsidios; ademas evaluara la gestion financiera,
técnica y administrativa de los servicios en cada empresa (CINARA, 1994).

* 1995. la CRA expide la Resolucién 08 de las cuales las entidades prestadoras
del servicio publico de acueducto con mas de ocho mil usuarios "Por la cual se
establecen los criterios y se adopta la metodologia con arreglo a los cuales las
empresas de SPD de acueducto deben determinar las tarifas de prestacién del
servicio".

* 1995. La CRA expide la Resolucién 09 por la cual las entidades prestadoras
del servicio publico de alcantarillado con mas de ocho mil usuarios "Por la cual se
establecen los criterios y se adopta la metodologia con arreglo a los cuales las
empresas de SPD de alcantarillado deben determinar las tarifas de prestacion del
servicio".

* 1996. La CRA expide la Resolucién 15 de menos de ocho mil usuarios "Por la
cual se establecen los criterios y se adopta la metodologia con arreglo a los cuales
las empresas de SPD de acueducto y alcantarillado con menos de ocho mil
usuarios deben determinar las tarifas de prestacion del servicio".

* 1996. La CRA expide la Resolucién 19 de menos de ocho mil usuarios "Por la
cual se establecen los criterios y se adopta la metodologia con arreglo a los cuales
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las entidades prestadoras del SPD de aseo con menos de ocho mil usuarios
deben determinar las tarifas de prestacion del servicio ordinario®.

* 1996. La CREG expide la Resolucion 057 "Por la cual se establece el marco
regulatorio para el servicio publico de gas combustible por red y para sus
actividades complementarias".

* 1997. La CRA expide la Resoluciéon 15 de mas de ocho mil usuarios "Por la
cual se establecen las metodologias de célculo de las tarifas maximas con arreglo
a las cuales las entidades tarifarias locales deben determinar las tarifas de
prestacion del servicio ordinario de aseo y se dictan otras disposiciones".

*+ 1997. La CREG expide la Resolucion 079 "Por la cual se adecua la
Resolucion CREG — 113 de 1996 a las decisiones en materia tarifaria”.

* 1997. La CREG expide la Resolucion 031 "Por la cual se aprueban las
féormulas generales que permiten a los comercializadores de electricidad
establecer los costos de prestacion del servicio a usuarios regulados en el Sistema
Interconectado Nacional".

* 1997. La CREG expide la Resolucién 083 "Por la cual se establece la féormula
general de costos y las férmulas tarifarias de las actividades de los
comercializadores mayoristas y distribuidores de los gases licuados de petroleo
(GLP), y se dictan otras disposiciones".

* 1997. La CREG expide la Resoluciéon 084 "Por la cual se establecen las
férmulas tarifarias por producto y transporte aplicables a los grandes
comercializadores de los GLP, y se dictan otras disposiciones".

» 1997. La CRT expide la Resolucion 087 "Por medio de la cual se regula en
forma integral los servicios de Telefonia Publica Basica Conmutada (TPBC) en
Colombia".

* 1998. La CRA expide la Resolucion 069 "Por la cual se establece la
metodologia que deben aplicar las entidades tarifarias locales y entidades
prestadoras de servicios publicos para determinar el costo del componente y el
servicio de tratamiento y disposicion final de residuos solidos (CDT)".

* 2001. La CRA expide la Resolucién 151 de 2001 "Regulacion integral de los
servicios publicos de Acueducto, Alcantarillado y Aseo".

*+ 2002. La CRT expide la Resolucién 575 "Por la cual se modifica la
numeracion de la Resolucion CRT 087 de 1997 y se actualizan sus modificaciones
en un solo cuerpo resolutivo".
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* 2004. La CRA expide la Resolucion 287 "Por la cual se establece la
metodologia tarifaria para regular el calculo de los costos de prestacion de los
servicios de acueducto y alcantarillado".

* 2005. La CRA expide las Resoluciones 351 y 352 "Por las cuales se
establecen los regimenes de regulacion tarifaria a los que deben someterse las
personas prestadoras del servicio publico de aseo y la metodologia que deben
utilizar para el calculo de las tarifas del servicio de aseo de residuos ordinarios y
se dictan otras disposiciones".

La Ley 1176 de 2007 establecio los requisitos que debian cumplir los distritos y
municipios para ser certificados y mantener la administracion de los recursos del
Sistema General de Participaciones para el sector, buscando que los municipios
transformen y profesionalicen la prestacion de los servicios, cumplan con los
mandatos legales concernientes a licencias, permisos, tarifas, subsidios y fondos
para proveerlos.

La tarifa para los servicios de acueducto y alcantarillado fue expedida por la
Comision de Regulacién de Agua Potable, a través de la Resolucion CRA 287 de
2004 e inici6 su aplicacién en enero de 2006%,

La medicion de la satisfaccion del cliente interno y externo en cuanto a la
prestacion de productos o servicios prestados, es un requisito para la
implementacion y mantenimiento del sistema de gestién de calidad segun lo que
plantea el DPN (Departamento Nacional de Planeacion) en su guia metodoldgica
para medir la satisfaccion de los clientes internos y externos.

Por otro lado, la ley 1474 de 2011 en su articulo 76 resalta la importancia de la
creacion de un departamento en las entidades publicas, que se encargue de la
gestibn de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) el cual se
convierte en una estrategia para la construccion del plan anticorrupcién y de
atencion al ciudadano.

Con el resultado del estudio de satisfaccion del cliente, las empresas pretenden
implementar acciones que faciliten la mejora continua de las entidades sin
importar su naturaleza, por ello se convierte en una importante herramienta en la
toma de decisiones que garantiza la participacion ciudadana en el desarrollo del
objeto social.

Las empresas prestadoras de servicios publicos de Acueducto y Alcantarillado, por
disposicion de la Ley 142 de 1994, estan sujetas al control y vigilancia de la
Superintendencia de Servicios Publicos, la cual esta facultada para ejercer sus

4 Superintendencia de Servicios Publicos, 2010; Estudio sectorial acueducto y alcantarillado 2006-2009,
pagina 52.
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acciones de control, como son imponer sanciones a los prestadores que no
cumplan con sus obligaciones.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios investiga las
irregularidades que presentan las personas prestadoras de servicios publicos,
solicitando informacién, realizando visitas y obteniendo pruebas. Si corrobora
irregularidades puede imponer amonestaciones y multas, o llegar a la toma de
posesion de las empresas para administrarlas o liquidarlas, y en el caso de los
administradores, con la separacion de la empresa y prohibicion de trabajar en
empresas similares, hasta por diez afos.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), en cumplimiento
de sus funciones, defini6 mediante la Resolucion No. SSPD 20061300002305 de
2006, los reportes sobre informacion relacionada con peticiones, quejas y recursos
de los suscriptores 0 usuarios que las empresas deben realizar a través del
Sistema Unico de Informacién (SUI).>

La Superintendencia Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo ha impuesto
sanciones a los prestadores de estos servicios por motivos de:

Por no aplicar a las tarifas la estratificacion socioeconémica
Por no publicar las tarifas

Por no reportar las tarifas

Por no efectuar transicion tarifarias

Por incumplimiento tarifario en el componente de inversiones
Por no permitir la opcion tarifaria de multiusuarios

Por otras violaciones al regimen tarifario

Por infringir el régimen de usuarios

Por infracciones al régimen de venta de agua en bloque

Por otras violaciones al régimen regulatorio

Por no trasladar superavits al Fondo de Solidaridad de Redistribucion de
Ingresos

Por otras infracciones al régimen de subsidios y contribuciones
Por no contratar la Auditoria Externa de Gestidén y Resultados
Por no contar con sistema de control interno

Por no tener adoptado el PGR

Por incumplir acuerdos de mejoramiento

Por incumplir programas de gestion

Por no efectuar transformacién empresarial

Por prestar servicios bajo forma juridica no autorizada por la ley

® |bid. pagina 44 Compilado mediante la Resolucién SSPD No. 20094000015085 del 11 de junio de 2009 por
medio de la cual se unifica en un solo acto administrativo la normatividad expedida en el sector de agua
potable y Saneamiento Basico para el cargue de informacion al SUL.
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Por no conformar oficinas de peticiones, quejas y recursos

Por no implementar el sistema de costos y gastos

Por no implementar programas de micromedicion

Por incumplimiento a otras obligaciones del prestadora

Por no reportar las proyecciones de contribucion

Por no aplicar la metodologia para subsidios y contribuciones

Por no envio de informacién otras entidades

Falta de calidad en la informacion reportada

Falta de oportunidad en el envio de la informacion al Sistema Unico de
Informacién

Por no inscribirse en el Registro Unico de Prestadores de Servicio

Por no actualizar la informacion de la empresa en el Registro Unico de
Prestadores de servicio

No garantizar o hacer efectivo el debido proceso al usuario

No tener establecido el CCU

No prestar el servicio continuamente

Por incurrir en conductas de abuso de posicion dominante frente al usuario
Por incumplir la obligacién de medir el consumo para determinar el precio
del servicio

Por desconocer permanentemente los derechos de los usuarios

Por otro tipo de incumplimientos al CCU

Por aplicar tarifas restrictivas de la competencia

Por incurrir en abuso de posicion dominante frente a otros competidores
Por no permitir injustificadamente el acceso a los sitios de disposicién final
Por efectuar acuerdos anticompetitivos

Por realizar actos anticompetitivos

Por otras practicas restrictivas

Por inducir a la ruptura contractuales

Por incurrir en desviacion de clientela

Por violar normas de competencia

Por hacer pactos de exclusividad

Por generar confusion en los consumidores o usuarios

Por efectuar publicidad engafiosa

Por explotar la reputacion ajena

Por otras conductas de competencia desleal

Por incumplimiento al Decreto 1713 sobre disposicion final

Por incumplimiento al RAS

Por incumplimiento al decreto 302 de acueducto y alcantarillado

Por operar sin permisos o licencias

Por incumplimiento al Decreto 475 de 1998 y al Decreto 1575 de 2007
sobre calidad de agua

Por efectuar cobros no autorizados
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Por cobrar servicios no prestados

Por no aplicar la metodologia tarifaria

Por incumplimiento a fallo

No remision de estudios de costos y tarifas

Expedicion de facturas, sin el cumplimiento de los requisitos minimos de ley
Omision de informar la publicacion de modificaciones efectuadas al CCU
Violacion de normas de medicion

Violacion a normas sobre cobros oportunos

Violacién al debido proceso en cambio de medidores

Violacion a normas de multiusuarios

2. FORMULACION DEL PROBLEMA

La empresa prestadora del servicio debe proporcionar una oficina donde se
reciban y radiquen las diversas y diferentes peticiones, quejas y reclamos (PQR)
presentadas por los usuarios o0 suscriptores, las cuales se deben reportar
mensualmente a través del Sistema Unico de Informacion, clasificandolas como:
Peticion o Queja, Recurso de Reposicion y Recurso de Reposicion y Subsidiario
de Apelacion.

Las causales mas comunes por reclamacion reportadas al Sistema uUnico de
Informacién son: alto consumo, error de lectura, entrega oportuna de la factura,
cobro de otros cargos de la empresa, pago sin abono a cuenta, cambio de
medidor o equipo de medida, descuento por predio desocupado, direccién
incorrecta. °

Para optimizar la gestion de la empresa en el control de las pérdidas y la calidad
en la prestacion del servicio, y generar confianza al usuario en el cobro del servicio
prestado por un consumo real, la empresa debe contar con herramientas como
micromedicion o medicion de los consumos (Ley 142 de 1994, articulo 146).

El gobierno colombiano est4 realizando nuevos modelos de desarrollo econémico
mediante programas que integren a la sociedad en el disefio, implementacion y
evaluacion de las politicas publicas, mediante la participacion en la toma de
decisiones, la definicion de las acciones que atenderan las instituciones publicas y
el desarrollo y seguimiento de dichas acciones.

La evaluacion de la calidad de los servicios debe valorar su consistencia con las
politicas y programas en los que se enmarcan. Con el fin de mejorar la accion

6 Superintendencia de Servicios Publicos, 2010; Estudio sectorial acueducto y alcantarillado 2006-2009,
pagina 47.
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publica y la rendicion de cuentas, la ciudadania cuenta con una herramienta como
lo es la evaluacion la cual proporciona al sector publico una informacion
fundamental para la mejora, que permite definir instrumentos para analizar la
calidad, la eficacia y la eficiencia de los servicios prestados por la empresa Aguas
de Buga S.A. E.S.P.

Para conocer cOmo se esta prestando este servicio en la ciudad de Buga, es
necesario considerar el grado de satisfaccion de los usuarios y los informes de
gestiobn de 2012 publicados en la pagina web de Aguas de Buga S.A. E.S.P.,
especificamente las peticiones, quejas y reclamos radicadas en la oficina QAP, la
cual registra en primer lugar el alto consumo que aparece en la factura, lo cual
permite formular la pregunta:

Lo que lleva a plantear otros interrogantes como son: ¢Cual es el grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio prestando por Aguas de Buga S.A.
E.S.P?, ¢Es eficiente este servicio?, ¢El usuario tiene confianza en el cobro del
servicio realizado por Aguas de Buga S.A. E.S.P?.

3. OBJETIVOS DEL PROYECTO

3.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios de servicios de acueducto y
alcantarillado, prestado por las empresas de servicios publicos domiciliarios,
Aguas de Buga S.A. E.S.P., Buga - Valle del cauca.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar la poblacion objeto de estudio que acceden a los servicios de
acueducto y alcantarillado prestado por la empresa Aguas de Buga S.A.
E.S.P.

2. Describir el proceso de prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado
prestado por la empresa y sus formas de medir la calidad de los mismos frente
al usuario.

3. Aplicar una herramienta (instrumento de medicion) del grado de satisfaccion de
los usuarios de los servicios de acueducto y alcantarillado respecto a las
peticiones, quejas y reclamos que llegan a la empresa, que permite medir el
nivel de satisfaccion de los usuarios.
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4. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Esta investigacion es necesaria para entender las politicas publicas del Gobierno
Nacional, mediante el conocimiento de la gestidon publica a través del estudio de
las actividades, proyectos que proveen servicios orientados a la consecucion de
objetivos especificos que le permitan mejorar la calidad de vida del ciudadano.

El Estado ha invertido partidas para aumentar la cobertura y el mejoramiento de
los servicios publicos en general, por lo cual es el mas interesado en conocer la
satisfaccion de los usuarios. Como herramienta de medicion, cred el Sistema
Unico de Informacion (SUI) donde las empresas prestadoras del servicio deben
reportar las peticiones o quejas, recursos de reposicion y subsidiario de apelacion.
De esta informacién reportada se tomara la mayor parte de informacion en la que
se basara el trabajo.

La empresa Aguas de Buga podra conocer esta informacién y compararla con
estudios ya realizados, y si es el caso, hacer las recomendaciones respectivas
para que se realicen mejoras continuas en las actividades realizadas, lo que
contribuya en el mejoramiento de la prestacion de los servicios en cuanto a su
cobertura, continuidad, calidad y tarifas justas, con lo cual se logre una
satisfaccion general de los clientes.

Por su parte, la Universidad del Valle en su programa de Contaduria Publica
ayuda a fundamentar el proceso de investigacion, permitiendo que los estudiantes
de pregrado por medio de la investigacion de proyecto de grado, como el que lleva
a cabo el grupo de investigacion GIPAMCO, con este macroproyecto contribuyen
con la fiscalizacién que hace el gobierno, mediante la aplicacién de herramientas
de consultas de opinidon basadas en enfoques que midan la calidad de la gestién
del servicio y permitan conocer el grado de satisfaccion del usuario en cuanto a la
calidad del servicio prestado frente a los servicios recibidos.

Profesionalmente se pone en manifiesto los conocimientos adquiridos durante la
carrera y permite sentar las bases para otros estudios que surjan partiendo de la
problematica aqui especificada. Ayudara también a cumplir con los objetivos del
plan, como son, trabajar en equipo, compartir esfuerzos, potenciar resultados y
servir de apoyo en la conformacién de grupos de investigacion de macroproyectos
elaborados por la Universidad.
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5. MARCO REFERENCIAL
51 MARCO TEORICO

5.1.1 Calidad del servicio para la satisfaccion del cliente

La gestion publica esta orientada a una mayor eficiencia y eficacia de la parte
administrativa del gobierno, el sector publico incorpora procedimientos, técnicas y
métodos que utilizan en las empresas, buscando excelentes resultados en la
prestacion de servicios con calidad en la atencion al cliente o ciudadano, para que
haya una efectividad del gobierno en la prestacion de los servicios publicos.

Rafael L. Laporta define la Eficiencia “...como la percepcion de la corrupcion
gubernamental; capacidad y profesionalizacion burocratica (medicién de tramites y
otras variables en términos de dias de retraso).’

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes al prestar
servicios de buena calidad. Segun Philip Kotler, (...es el nivel de satisfaccion de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas. Si las expectativas del cliente son bajas o si el
cliente tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté
satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.

El libro Direccién de Mercadotecnia, de Philip Kotler,® define la satisfaccién del
cliente como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.
De acuerdo a esta definicidn, la satisfaccién del cliente estd conformada por dos
grandes elementos:

a) El rendimiento percibido. Se refiere al desempefio que el cliente considera
haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el
‘resultado” que el cliente “percibe” que obtuvo en el producto o servicio que
adquirié. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

" Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.-- México : INEGI, 2012; Encuesta Nacional de Calidad e
Impacto Gubernamental 2011 ENCIG; Péagina 4.

8 Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento SUNASS; Manual de Buenas Practicas en las
Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento 2011, Depdsito Legal en la Biblioteca Nacional del Peru
N.° 2011-11896, pagina 45
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e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente.
e Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

b) Las expectativas. Son las “esperanzas” que los clientes tienen por conseguir
algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de
estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda
el producto o servicio.

e Experiencias anteriores del uso del producto o servicio.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

e Promesas que ofrecen los competidores.

5.1.2 Origen y contexto histdrico de los fundamentos de la teoria tradicional
de la regulacion.

La Teoria de Regulacién incorpora, en sus principios teoricos, el concepto de
Economia Politica, este vocablo fue utilizado por el capitalismo para estudiar la
relacion de produccion entre los acaudalados, los proletariados y los
terratenientes.

La percepcion de la Economia Politica® se puede abreviar en dos paradigmas, en
primer lugar se tiene el paradigma de la distribucion, el cual delibera y
argumenta basicamente en cuanto a cémo deben distribuirse los costos y
beneficios sociales, asi como los costos y beneficios del capital; algunas de las
teorias que representan este paradigma son el libertarianismo, liberalismo,
conservadurismo, socialismo y comunismo mientras que por otra parte se
evidencia el paradigma de la produccién, el cual estudia los fundamentos y las
bases sobre las cuales la sociedad determina o decide qué producir y de qué
forma, siendo las teorias del individualismo, el comunitarismo y el colectivismo las
gue representan a este paradigma.

En la actualidad, el término Economia Politica se utiliza para referirse a
estudios interdisciplinarios que se apoyan en la Economia, la Sociologia, el
Derecho y la Ciencia Politica, con el fin de entender como las instituciones y los

® SANCHEZ, Carlos A. y VILLEGAS, Lorenzo (2001). Regulacién de los Servicios Publicos: Redefinicion
Constitucional del Estado Colombiano. Un Estudio Critico Constitucional de las Comisiones de Regulacion de
los Servicios Publicos Domiciliarios. Universidad de los Andes, Bogota.

Los servicios Publicos Domiciliarios en Colombia: una mirada desde la ciencia de la politica publica y la
regularcion. Raul Andrés Tabarquino Mufioz
http://www.eumed.net/libros-gratis/2011¢c/997/indice.htm

25


http://www.eumed.net/libros-gratis/2011c/997/indice.htm

contextos politicos influyen en la conducta de los mercados, en los cuales el
término de Ciencia Politica se refiere principalmente a las teorias liberales,
marxistas o de otro tipo, que estudian las relaciones entre la Economia y el poder
politico dentro de los Estados.

Blasco (2005)," resefia el aporte al concepto de regulaciéon que surge en
Francia en el afio de 1970, en donde la escuela de regulacion francesa, se
constituye de otros enfoques marxistas, keynesianos e institucionalistas, pero
ademas de éstos, cuenta con sus propias elaboraciones.

Esta escuela francesa busca llegar a analizar cada forma especifica de
funcionamiento histérico — geografico del capitalismo. La acumulacién y la
regulacion son dos conceptos centrales de esta corriente tedrica; en el capitalismo
se pueden construir relaciones sociales sobre una logica social propia, bajo la
forma de mercancias en la modalidad de comprar y vender, o con formas estatales
en el modo de organizacion de los derechos y deberes ciudadanos.

Rivera (2004)" en su obra cita tres puntos de vista acerca del concepto
tradicional sobre la regulacion. En el primero hace referencia a Kahn (1993) , el
cual sefiala que "la esencia de la regulacion es el reemplazo explicito de la
competencia por las érdenes gubernamentales como el mecanismo principal que
asegura un buen desempefio”; el autor define la regulacion de las empresas de
utilidad publica por la accion de los reguladores sefialando que "la prescripcion
gubernamental directa de los principales aspectos de su estructura y desempefio
econdmico [...] control de la entrada, fijacion de precios, prescripcion de la calidad
y condiciones de servicio y la imposicibn de la obligacion de servicio en
condiciones razonables". El objetivo de tales regulaciones era, explicitamente,
mejorar la eficiencia en la asignacion de los recursos, dadas las significativas
economias de escala y la eficiencia productiva en el contexto de la ausencia de
presiones competitivas y prevenir la "competencia excesiva’, que llevaba a
menudo a guerras de precios, y asegurar el acceso universal a los subsidios.

Un segundo punto de vista es el plasmado por Chang (1995) en el que asegura
la existencia de una "Era de la Regulacion", ubicandola entre 1945 y 1970, la cual
se caracterizd por un crecimiento acelerado y alta prosperidad en los paises
desarrollados. Durante buena parte del periodo, el sistema regulatorio trabajé
bastante bien en Estados Unidos y la propiedad publica sobre importantes
industrias en Europa generé también resultados positivos, pero posteriormente la
situacion empezo a cambiar desde fines de la década de 1960, cuando los paises
industrializados enfrentaron importantes crisis.

19 BLASCO, Elies F. (2005). Los Lenguajes de la Economia. Un Recorrido por los Mapas Conceptuales de la
Economia, Edicién Digital a Texto Completo accesible en www.eumed.net/libros/2005/efb/

" RIVERA URRUTIA, Eugenio. 2004 “Las Teorias de La Regulacion en las Perspectivas de las Politicas
Publicas”. En: Revista Gestién y Politica Publica, volumen XllI. Numero 2. || semestre de 2004.
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Finalmente, en el caso de los paises subdesarrollados, segun el Banco
Mundial, dos razones principales pusieron en cuestion este modelo, la primera de
ellas fue el crecimiento de una clase empresarial, la ampliacion de los mercados y
la reduccion de los costos de transaccion, resultados todos de la propia politica
publica, disminuyeron la necesidad de un involucramiento productivo directo e
indirecto por parte del Estado. La segunda razon la constituy6 el rapido progreso
tecnologico, la globalizacion de la economia y el aumento del valor de la
informacion implicaron que la situacion competitiva de las firmas y paises
empezara a estar determinada por su habilidad para responder con rapidez a las
tendencias tecnoldgicas y de los mercados.

Esta actividad reguladora tiene como objetivo el alcanzar dos cuestiones; la
primera cuestion es lograr la promocion de la eficiencia en la asignacion de los
recursos, mientras que la segunda se circunscribe a realizar todos los procesos
gue logren minimizar los costos de informacién. Normativamente, el propésito de
la regulacion es asegurar los resultados socialmente deseables cuando no es
posible apoyarse en la libre competencia para alcanzarlos, de esta manera, los
procesos de privatizacion y participacion privada que han predominado en el
ambiente econdmico durante la ultima década, y particularmente los casos de
monopolios publicos y naturales son una oportunidad para implementar esquemas
de regulacién 6ptimos.

Dentro del enfoque del interés publico, la disponibilidad de la informacién es un
elemento importante en la teoria moderna de la regulaciéon y, desde esta
perspectiva, la formulacién de los marcos regulatorios adecuados y eficientes para
el sector de agua y saneamiento se basa principalmente en el control de la
asimetria de la informacion. La informacion asimétrica que tiende a existir entre el
regulador y la empresa regulada, permite que esta Ultima se encuentre mejor
informada especialmente en todo lo relativo a costos y nivel de esfuerzo.*?

5.1.3 Servicios Publicos Domiciliarios.

El servicio publico es un tema importante del derecho administrativo, se ha
convertido en la razén de ser del Estado Social de Derecho, pues es la
materializacion de éste en pro del bienestar de todos los ciudadanos. El Estado
tiene como deber para con sus ciudadanos garantizar la efectiva prestacion de los
servicios publicos, ya sean prestados por él directamente o por particulares.

12 | os servicios Publicos Domiciliarios en Colombia: una mirada desde la ciencia de la politica publica y la
regulacion. Raul Andrés Tabarquino Mufioz
http://www.eumed.net/libros-gratis/2011c/997/origen.html
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La definicibn de servicios publicos domiciliarios se encuentra en la Sentencia
No0.T-578/92, la cual dice “Los servicios publicos "domiciliarios" son aquellos que
se prestan a través del sistema de redes fisicas 0 humanas con puntos terminales
en las viviendas o sitios de trabajo de los usuarios y cumplen la finalidad
especifica de satisfacer las necesidades esenciales de las personas. El servicio
publico es el género y el servicio publico domiciliario es especie de aquél. Y en
segundo lugar se concluye que el acueducto es un servicio publico domiciliario.
Asi pues, la conexion de redes de acueducto y alcantarillado en un predio que lo
habilite para ser ocupado posteriormente por las personas, no cumple con el
requisito relacionado con la satisfaccion inmediata de las necesidades, ya que si
bien se trata de un servicio publico domiciliario (servicio de agua), su limitacion o
el incumplimiento en la prestacidn del servicio por el Estado, los particulares o las
comunidades organizadas no constituye vulneracion o amenaza de un derecho
constitucional fundamental por no encontrarse vinculada directamente la persona,
el ser humano, sino la persona juridica que contrato’.

La nocién de servicio publico se originé en Francia, y ha sido desarrollada tanto
por la doctrina como por la jurisprudencia. Los servicios publicos en Colombia se
concibieron como los pilares del bienestar social a partir de la Constitucion de
1991, que establece, en el Capitulo 5 del Titulo XlI, que “los servicios publicos son
inherentes a la finalidad social del Estado”, y que “el bienestar general y el
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién son finalidades sociales del
Estado”. A su vez, la Corte Constitucional ha dicho que los servicios publicos
“constituyen un instrumento necesario para la realizacion de los valores vy
principios constitucionales fundamentales”.

La concepcion de Estado social de derecho en Colombia esta estipulado en el
articulo 1° de la Constitucion Politica de 1991, dice: “Colombia es un Estado social
de derecho organizado en forma de Republica unitaria, descentralizada, con
autonomia de sus entidades territoriales, democratica, participativa y pluralista,
fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las
personas que la integran y en la prevalencia del interés general’.

A su vez el articulo 2° dice: “Son fines esenciales del Estado: servir a la
comunidad, promover la prosperidad y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de
todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica,
administrativa y cultural de la Nacion”.

La concepcion del Estado para el servicio de sus asociados data de la antigua
Grecia, pionera de la idea de que la razén de ser del Estado es el bienestar social
de las personas. Esta idea florecio mas tarde con los ilustrados franceses, entre
los que sobresalen, ademas de Montesquieu, Rousseau, Voltaire, Diderot y
D'Alambert. En Alemania se le llam6 Sozialstaat al Estado que inspiraran los
ilustrados franceses.
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En Colombia se hablé por primera vez del Estado Social de Derecho en la
reforma® de 1936, la cual menciona la funcién social de los derechos, pero es en
la Constitucién de 1991 donde se deja claro el cambio de Estado de Derecho a
Estado Social de Derecho, debido a que algunos servidores publicos justificaban
la violacion de derechos y libertades en pro de la proteccion de las instituciones
juridicas. El concepto de Estado Social de Derecho ordena no solamente cumplir
con ciertas funciones sino también producir unos efectos dentro de la comunidad,
desde el punto de vista de las necesidades concretas. Esto incluye un compromiso
con la realidad en los campos: econémico, politico y social.**

5.1.4 Calidad del gobierno en la prestacion de los servicios publicos

Estados Unidos y la Unién Europea® fueron los pioneros en incorporar los
principios de la calidad empresarial a la administracion puablica, quienes otorgaron
al ciudadano la categoria de cliente de sus servicios debiendo las organizaciones
gubernamentales actuar a favor del interés publico con calidad empresarial
orientada al cliente, teniendo en cuenta la opinion del ciudadano en cuanto a la
mejora que un producto o0 servicio que se requieren para tener calidad, integrando
tanto en sus procesos administrativos como en los trdmites y servicios que
prestaban, normas y estrategias de calidad para ser mas eficientes y productivos,
y con ello satisfacer las necesidades de la sociedad.

La gestibn publica en diversos paises se hizo en forma integral para que los
ciudadanos pudieran percibir los beneficios que aportaban, la calidad debia
abarcar también la modernizaciébn de los programas, procesos y métodos de
trabajo que se realizan al interior de las instituciones gubernamentales y no soélo la
mejora hacia el exterior en los tramites y servicios que se prestan al ciudadano. La
definicion de calidad de gobierno pas6 a depender de las cualidades conferidas a
la misma, lo cual derivd en que organizaciones internacionales, entre ellas la
OCDE y el Banco Mundial, le otorgaran a este concepto tanto atributos de
honestidad y transparencia como de eficiencia y eficacia.

13 Jaime Vidal Perdomo, El renacer de la nocién de servicio publico, en: Los servicios publicos como
instrumento de solidaridad y cohesion social del estado, Bogota, Ediciones Juridicas Gustavo Ibafiez. C. Ltda.,
2005, p. 84.

14 José Gregorio Hernandez Galindo, Los servicios publicos en la Constitucién Politica, en: Los servicios
publicos como instrumento de solidaridad y cohesion social del Estado, Bogotd, Ediciones Juridicas Gustavo
Ibafiez. C. Ltda., 2005, p. 60.

'® La Unién Europea adopté en el afio 2000 un instrumento comin para la administracién de la calidad en el
sector publico denominado Common Assesment Framework (CAF), creado en el Instituto Europeo de
Administracién Publica en Maastricht por decision de los Directores Generales responsables del servicio
publico. CAF es un instrumento para asistir a las organizaciones del sector publico a lo largo de Europa en el
uso de técnicas de administracion de la calidad para mejorar su desempefio, que se disefid siguiendo
modelos de Calidad Total y el Modelo de Excelencia de la Fundacion Europea para la Administraciéon de la
Calidad. http://www.eipa.eu/. Consultado 15/11/11.
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La Politica Publica nacié6 como un componente de la administracion en la medida
en que se da una relacion entre lo politico y lo econémico, una demanda de lo
social y una respuesta del Estado. Mills (1956) a través de su libro Las Elites del
Poder planteé la hipotesis de que la respuesta del Estado a las demandas de la
sociedad no dependen de las necesidades que la sociedad muestra, sino que la
agenda le es construida a los gobernantes por las demandas sociales a través de
los grupos de presion. En Norteamérica, los grupos de presion consolidados hacia
la década de los afios cincuenta fueron®;

1. Las Corporaciones Econdmicas, las cuales asumian formas gremiales, por
lo que tenian gran influencia en la construccion de las politicas publicas (en el
caso colombiano, se destaca como ejemplo dentro de dicho periodo de tiempo, la
ANDI y la Federacion Nacional de Cafeteros).

2. Los Sindicatos, especialmente la AFL — CIO que optaron por la figura de
representacion de intereses desde un representante de oficio, lo que significé que
nadie podia ejercer un oficio sin registro, es decir una especie de licencia que
actuaba como condicionante para la entrada de las personas. Sus principales
caracteristicas fueron las relativas al control de la fuerza de trabajo, el poder
econdémico y la influencia en las elecciones.

3. Las Elites de Representacion Regional, las cuales favorecian el desarrollo
de unas regiones sobre otras (en el caso colombiano, se cita a la bancada
costefia, quienes ejercian gran poder en el cabildeo de las cuotas politicas).

Para Mills el Estado se configura como un actor pasivo que reacciona segun la
capacidad de influencia de los grupos de presion (Politicas Publicas Reactivas).
En caso contrario, el Estado no solo responde a las demandas de la sociedad;
sino que hay un componente de Politica Publica que obedece a las necesidades
de las elites (Politicas Publicas Proactivas).

El inicio del cambio del contexto de la gestion publica, se sita en torno a la
década de los setenta, y continta en la actualidad con mayor intensidad. Entre las
caracteristicas o fendmenos del nuevo entorno, pueden citarse las siguientes:

a) Globalizacion de la economia. Las empresas actuan traspasando las barreras
nacionales, considerando el mundo como un Unico mercado.

b) Concentracién y oligopolio empresarial a nivel mundial.

c) Nuevos avances de las tecnologias.

d) Disminucién considerable del tiempo que transcurre entre el hallazgo cientifico
y su aplicacion para el desarrollo de nuevos productos, servicios y procesos.

'8 os servicios Publicos Domiciliarios en Colombia: una mirada desde la ciencia de la politica publica y la
regularcion. Raul Andrés Tabarquino Mufioz
http://www.eumed.net/libros-gratis/2011¢c/997/politicas%20publicas.html
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e) Sociedad de la informaciébn e importancia creciente de los medios de
comunicacion social.

f) Formacion de grandes bloques comerciales y econémicos a escala regional,
tales como la Union Europea, Mercosur, la Asociacion Norteamericana de Libre
Comercio.

g) Crecimiento acelerado de la interdependencia econdémica.

h) Nuevos problemas medioambientales y de exclusion social.

i) Internacionalizacion, y descontrol de los mercados financieros y de las
Agencias de calificacion.

j) Aumento de la poblacion del planeta y de la esperanza de vida.

k) Incorporacion progresiva de la mujer al mundo laboral.

[) Desaparicion de los sistemas de economia planificada y centralizada, tras la
caida del Muro de Berlin.

m) Preocupacion de la ética en todos los ambitos sociales y econémicos.

n) Aparicion de numerosas O.N.G. y movimientos sociales, sin &nimo de lucro y
con vocacion altruista.

0) Crisis del modelo clasico econémico keynesiano.

p) Valor creciente del papel de la formacién y de la investigacion aplicada.

g) Creciente importancia de la competitividad basada en los intangibles, frente a
la competitividad basada sélo en los precios.

N Nuevas formas de aprendizaje y de sistemas de gestion del conocimiento.

s) Nuevas estructuras organizativas, y busqueda de formulas gerenciales mas
flexibles y eficaces.

t) Lairrupcion de las redes sociales en todos los ambitos.

u) Sociedades cada vez mas complejas e interculturales.

5.1.4.1 El concepto de calidad del gobierno en cuanto a los servicios
publicos en el ambito internacional

Guillermo Cejudo y et al, dicen que los atributos que se le asignan a la calidad del
gobierno depende de las diferentes maneras de entender este término, las cuales
no siempre son compatibles. Estos autores identifican tres enfoques sobre la
forma como se ha construido el concepto en el &mbito internacional:*’

La perspectiva generalista y prescriptiva: Definen calidad en un término muy
amplio correspondiendo el modelo de gobernanza desarrollado por el Banco
Mundial que vincula la buena gobernanza con la calidad del gobierno, asociandola
con las instituciones a través de las cuales un pais ejerce la autoridad, lo cual
comprende la forma como se eligen los funcionarios, la capacidad del gobierno
para implementar politicas publicas y la legitimidad que los ciudadanos otorgan a
las instituciones. Asi, para el Banco Mundial, la calidad del ambito publico significa

7 véase Cejudo, Guillermo y et al. “El (casi inexistente) debate conceptual sobre la calidad del gobierno”, en:
Politica y Gobierno, Volumen XVI, 1 Semestre de 2009, pags. 115-156.
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la manera en que se genera y se ejerce la autoridad; y se puede medir con los
elementos de las siguientes seis dimensiones:

e Vozy Rendicién de Cuentas: Participacion de los ciudadanos en la eleccion de
los gobernantes; independencia de los medios de comunicacion, y libertad de
asociacion.

o Estabilidad Politica y Ausencia de Violencia: Percepciones sobre la
probabilidad de que un gobierno pueda ser depuesto por medios violentos o
inconstitucionales. Incluye actos de violencia doméstica y terrorismo.

e Efectividad Gubernamental: Calidad de los servicios publicos; calidad de las
administraciones publicas y su independencia de presiones politicas; calidad
en la formulaciébn e implementacién de las politicas publicas, asi como el
compromiso gubernamental en las mismas.

e Calidad Regulatoria: Habilidad gubernamental para implementar politicas y
regulaciones que promuevan el desarrollo de la competencia y el sector
privado.

e Estado de Derecho: Confianza en los agentes sobre la existencia del Estado
de Derecho, particularmente en el cumplimiento de contratos, la policia y las
cortes.

e Control de la Corrupcion: Captura estatal por intereses privados o
empresariales. Incluye gran y pequefia corrupcion.

La perspectiva de los efectos esperados: Un gobierno de calidad pueda
encontrarse en paises con bajas tasas de mortalidad infantil, altos niveles
educativos, y poca desigualdad socioecondmica. Rafael L. Laporta et. al,
construye un modelo a partir del cual se plantean los determinantes de la calidad
gubernamental, entendida como “...la existencia de mecanismos institucionales
gue aseguren la eficiencia en el trabajo del Gobierno y que permitan la entrega
efectiva de bienes y servicios publicos a la ciudadania”.*® Los factores de las dos
dimensiones que estos autores utilizan para definir la calidad son:

Eficiencia: Percepcion de la corrupcion gubernamental; Capacidad vy
profesionalizacién burocréatica (medicién de trdmites y otras variables en términos
de dias de retraso).

8 Ibid., p. 127.
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Produccion de Bienes y Servicios Publicos: Abarca variables sociodemogréaficas
como mortalidad infantil, asistencia escolar, analfabetismo y un indicador de
calidad de la infraestructura.

La perspectiva de los atributos institucionales basicos: La calidad es vista
desde el &mbito normativo, y se define en términos de estandares deseables en el
ejercicio del gobierno, como la imparcialidad o eficacia. Ejemplo de esta corriente
es la propuesta de Bo Rothstein y Jan Teorell, quienes a partir de la imparcialidad
basan la calidad del sector publico en estandares institucionales y morales, a fin
de que minimicen el abuso del poder y se pueda predecir la accion del gobierno.

Autores como Guillermo Cejudo y et al, han intentado ofrecer una nocién Unica y
universal en torno a la calidad del gobierno, hacen una propuesta que parte de la
vision de Rothstein y Teorell, para elaborar una definicion la cual se estructura con
base en un conjunto de atributos medibles y evaluables.

Cejudo y et al, opinan que “...Una definicion adecuada de calidad del gobierno
deberia centrarse en los mecanismos del ejercicio del poder, separarse
claramente de los resultados esperados y concentrarse en atributos identificables
— ya sean instituciones o practicas — de la actividad gubernamental”.®* Con base
en tales términos, Cejudo y Zabaleta definen la calidad del gobierno como “...la
interaccidon del conjunto de atributos (tanto de arquitectura institucional como de
practicas de gestion) dirigidos a controlar la discrecionalidad en el ejercicio del

poder”.®

Con esta propuesta, la dimension denominada arquitectura institucional considera
dos grupos de atributos: Los contrapesos constitucionales que limitan la
discrecionalidad del ejecutivo como poder publico (control legislativo, fiscalizacion
superior y control judicial); y Las normas e instituciones creadas para restringir la
discrecionalidad del ejecutivo sobre la burocracia (normas e instituciones para
regular la entrada de funcionarios al servicio publico, el acceso a la informacion
gubernamental, y los procesos para planear, ejercer, evaluar y controlar las
agencias y funcionarios).

Las practicas de gestidn incorpora cuatro elementos: Gestidn financiera (procesos
como la captacion fiscal, la presupuestaciéon, la contabilidad gubernamental, el
manejo de la deuda publica y el reporte del uso de los recursos); Gestion de
recursos humanos (procesos de promocion, gratificacion y salida de los servidores
publicos); Gestion de la informacién (uso y manejo de la informacién, tanto al
interior como al exterior de las organizaciones gubernamentales, incluyendo
herramientas tecnolOgicas para la sistematizacion de tramites y servicios y para el

19 Ibid., p.136.
20 Cejudo, Guillermo M. y Zabaleta, Dionisio. “La calidad del gobierno: una definicién basada en atributos del
ejercicio del poder “, en: Revista Reforma y Democracia, No. 45, octubre, Caracas, Venezuela, CLAD, 2009,

p-1__
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escrutinio publico en linea); y Gestion estratégica (mecanismos de evaluacion del
desemperio).

El término calidad se asocia al interior de los gobiernos con la modernizacion de
los procesos del aparato administrativo, en especial aquellos orientados a la
atencion o satisfaccién del ciudadano como son los relativos a la prestacion de
servicios publicos. Para hacer efectiva la calidad del gobierno, los diferentes
enfoques sobre la materia establecen ciertas cualidades o requisitos, una de estas
cualidades que es comun en las distintas perspectivas es la participacion
ciudadana.

5.1.4.2 Calidad del Gobierno en los servicios publicos y participacién
ciudadana

Como factor de modernizacion de la gestion publica, la participacion de los
ciudadanos se concibe en las diferentes fases de las politicas publicas; en la etapa
de planeacién, primordialmente mediante la presentacion de propuestas y el
disefio de agendas ciudadanas; en la etapa de ejecucién, dando seguimiento y
monitoreando las actividades del gobierno, asi como presentando quejas y
denuncias; y en la etapa de evaluacion, opinando como usuario en evaluaciones y
estudios de percepcidn; estas formas de interaccion del gobierno con la sociedad
en funcién de las necesidades, intereses, expectativas y percepciones de la propia
sociedad, son lo que se ha dado en llamar en el sector publico mecanismos de
participacion ciudadana.

En el momento en que el ciudadano se presenta en una ventanilla o hacer uso de
un servicio se forma su percepcion sobre la eficiencia y eficacia, la transparencia y
honestidad de la administracion publica, es decir, sobre la calidad del gobierno.

Para los gobiernos, la participacion del ciudadano con relaciéon a los tramites y
servicios publicos debe darse para evaluar su calidad, para contribuir con su
opinion en la mejora de los mismos; ello permitird a las autoridades tomar las
decisiones adecuadas para que la sociedad quede satisfecha con la actividad
desarrollada por éstas. Para conocer la percepcion que tienen los ciudadanos
sobre la calidad del gobierno, en particular sobre los trdmites y servicios que
ofrecen las instancias publicas, se utilizan diferentes instrumentos de medicion,
uno de los mas utilizados es la encuesta de satisfaccion.

La encuesta es una herramienta de amplio uso en el sector publico para medir la
calidad del gobierno en cuanto a la satisfaccion, cuyo origen se encuentra en las
practicas empresariales que se incorporan a la gestion publica, en especifico el
enfoque centrado en el ciudadano; el cual aboga por tratar a la sociedad como
clientes de los servicios del gobierno, y promueve que sus instituciones respondan
mejor a sus demandas y necesidades.
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5.2 MARCO CONCEPTUAL

De acuerdo a la ley 142 del 11 de julio de 1994, en el capitulo II, articulo 14
aparecen las definiciones especiales para aplicar e interpretar en el contrato de
condiciones uniformes. A continuacion se definen las méas utilizadas.

Acometida de acueducto: Derivacion de la red de distribucion del servicio de
acueducto que se conecta al registro de corte del inmueble, que sera usualmente
un medidor u otro elemento y que, de acuerdo con las técnicas usuales de
construccion, permite precisar cual es el inmueble o el conjunto de inmuebles en
los que se prestara el servicio. En edificios de propiedad horizontal o condominios,
la acometida llega hasta el registro de corte general incluido éste.

Acometida de alcantarillado: Derivacidon que parte de la caja de inspeccion
domiciliaria de la red local del servicio publico y llega hasta la red secundaria de
alcantarillado o al colector de la red local.

Cliente: Persona que recibe un producto y/o servicio*

Cliente externo: Entidad o persona que recibe un producto y/o servicio, pero que
no forma parte de la entidad que lo suministra.

Conexion: Son las actividades, obras y operaciones realizadas por la empresa o
autorizadas por ésta, para proporcionar a un inmueble el servicio de acueducto y/o
alcantarillado.

Contrato de condiciones uniformes: Herramienta clara y &agil donde las partes
pueden contar con informacion veraz y oportuna sobre las reglas y procedimiento
que deben surtir en cada evento posible, los usuarios y prestadores pueden
ejercer sus derechos y labores dentro de la relacion que surge de la prestacion de
los servicios publicos domiciliarios.

Encuesta: Método de la investigacion de mercados que sirve para obtener
informacion especifica de una muestra representativa de la poblacion o
instituciones, mediante el uso de cuestionarios, con el fin de conocer estados de
opinién o hechos especificos.??

Individuo: Elemento que forma parte de la poblacion sobre la que se toma una
muestra estadistica (entidad o persona).*

21 Norma Internacional 1ISO9000-2005, Sistemas de Gestion de la calidad — Fundamentos y Vocabulario.

22 \jidal Diaz de Rada, (2001). Disefio y Elaboracion de cuestionarios para la investigacion comercial. Madrid.
Esic. Pag

% http://www.wordreference.com/definicion/individuo/estadistica
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Factura de servicios publicos: Es la cuenta que la empresa entrega o remite al
usuario por concepto del consumo en un lapso determinado y demas servicios
inherentes en desarrollo del presente contrato.

Inmueble: Bien que cumple con las condiciones del Codigo Civil para recibir ese
calificativo; incluye las partes del inmueble que, de acuerdo con la ley y las
condiciones de acceso Yy técnicas, pueden individualizarse para efectos de la
prestacion del servicio a otros usuarios que habitan al interior del mismo inmueble.

Instalaciones domiciliarias o internas de acueducto: Conjunto de tuberias,
accesorios y equipos que integran el sistema de abastecimiento de agua del
inmueble, a partir del medidor. Para edificios de propiedad horizontal o
condominios, es aquel sistema de abastecimiento de agua potable del inmueble
inmediatamente después de la acometida o del medidor de control.

Instalaciones domiciliarias o internas de alcantarillado: Conjunto de tuberias,
accesorios y equipos que integran el sistema de tratamiento, evacuacion y
ventilacion de los residuos liquidos instalado en un inmueble hasta la caja de
inspeccién que se conecta a la red local de alcantarillado de aguas negras y
lluvias. En conjuntos residenciales conformados por varias unidades
independientes, habra una caja de inspeccidén general ubicada en la entrada del
conjunto hasta donde llega la red local.

Medidor: Dispositivo encargado de medir y acumular el consumo de agua potable
provista por la empresa. Puede ser individual, cuando mide y acumula el consumo
de agua de un usuario del sistema de acueducto; colectivo, cuando mide
consumos realizados en desarrollo de mas de un contrato; general o totalizador si
mide los consumos en desarrollo de un solo contrato hecho en interés de muchas
personas que tienen propiedad, posesion o tenencia de un mismo inmueble, o de
un conjunto de inmuebles, tal como puede ocurrir en edificios 0 conjuntos
residenciales multifamiliares cerrados; de control, si el aparato es de propiedad de
la empresa y se emplea para verificar o controlar de manera temporal o
permanente el suministro de agua y la existencia de posibles consumos no
medidos a un suscriptor o usuario.

Muestreo: Es una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcién basica es
determinar que parte de una realidad en estudio (poblacién o universo) debe
examinarse con la finalidad de hacer inferencias sobre dicha poblacién.*

2 hitp://lwww.mitecnologico.com/Main/DefiniciondeMuestreo, consultada el 30 abril de 2013
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Periodo de facturacion: Es el tiempo durante el cual se prestaron los servicios que
se cobran en la factura. Para efectos del presente contrato es mensual o bimestral
segun lo determine la empresa.

Peticion: Acto de cualquier persona particular o publica, suscriptor o no, dirigido a
la empresa para solicitar, en interés particular o general, una actuacion o acuerdo
relacionado con la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, pero
gue no tiene el propdsito de conseguir la revocacion o modificacion de una
decision tomada por la empresa respecto de uno 0 mas suscriptores en particular.

Politicas Publicas: Conjunto de actividades de las instituciones de gobierno,
actuando directamente o a través de agentes, dirigidas a tener una influencia
determinada sobre la vida de los ciudadanos mediante bienes y servicios.
Consisten, precisamente, de reglas y acciones que tienen como objetivo resolver y
dar respuestas a la multiplicidad de necesidades, intereses y preferencias de
grupos y personas que integran una sociedad.

Queja: Medio por el cual el usuario o suscriptor pone de manifiesto su
inconformidad con la actuacion de determinado o determinados funcionarios, 0 su
inconformidad con la forma y condiciones en que se ha prestado el servicio.

Reclamacién: Es una solicitud del suscriptor o usuario con el objeto de que la
empresa revise, mediante una actuacion preliminar, la facturacion de los servicios
publicos para tomar una posterior decision definitiva del asunto de conformidad
con los procedimientos previstos en el presente contrato, en la ley 142 de 1994 y
en las demas normas que se dicten, relacionadas con la materia.

Red Local de acueducto: Es el conjunto de redes o tuberias que conforman el
sistema de suministro del servicio publico a una comunidad del cual se derivan las
acometidas de los inmuebles.

Red Local de alcantarillado sanitario: Sistema de evacuacion y transporte de las
aguas residuales de una comunidad y al cual descargan las acometidas de
alcantarillado de aguas residuales de los inmuebles.

Red Local de alcantarillado pluvial: Sistema de conduccion de aguas lluvias de
una comunidad y al cual descargan las acometidas de alcantarillado de aguas
lluvias de los inmuebles, al que se deben conectar los sumideros pluviales
dispuestos en las vias y zonas publicas.

Red Local de alcantarillado Combinado: Sistema de evacuacion y transporte de
aguas lluvias y residuales de una comunidad y al cual descargan las acometidas
de alcantarillado de los inmuebles. La construccion de estas redes se hara
siguiendo los pardmetros establecidos por las normas vigentes sobre la materia.
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Red matriz o primaria de acueducto: Es el conjunto de tuberias y equipos que
conforma la malla principal del servicio de acueducto de una poblacién y que
distribuye el agua procedente de la planta de tratamiento o de los tanques a las
redes secundarias.

Red matriz o Primaria de alcantarillado: Es el conjunto de tuberias, accesorios,
estructura y equipos que conforma la malla principal de drenajes de aguas negras
y lluvias de una poblacion y que recibe el agua procedente de las redes
secundarias y las transporta hasta las estaciones de bombeo, plantas de
tratamiento o disposicion final.

Red de distribucién acueducto y red alcantarillado: Es el conjunto de tuberias,
accesorios y estructuras que conducen el agua desde el tanque de
almacenamiento o planta de tratamiento hasta las acometidas domiciliarias y de
las acometidas de alcantarillado de los inmuebles hasta la red matriz respectiva.

Saneamiento basico: Son las actividades propias del conjunto de los servicios
domiciliarios de alcantarillado y aseo.

Servicio comercial: Es el servicio que se presta a predios o inmuebles destinados
a actividades comerciales, en los términos del Codigo de Comercio y a actividades
similares, como depadsitos, oficinas de profesionales, consultorios, etc.

Servicios publicos: Articulo 430 del Codigo 26 Sustantivo de Trabajo. “Toda
actividad organizada que tienda a satisfacer necesidades de interés general en
forma regular y continua, de acuerdo con un régimen juridico especial, bien que se
realice por el Estado, directa o indirectamente, o por personas privadas”. En todo
caso, el Estado mantendra la regulacién, el control y vigilancia de dichos servicios.

Los servicios publicos domiciliarios mas cotidianos como son: acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucion de gas combustible, telefonia
[fija] publica basica conmutada y la telefonia local movil en el sector rural, la
Constitucion les dio una categoria especial, regulandolos en los articulos 367, 369
y 370 de la Carta Magna y la ley 142 de 1994. Dicha ley, en su articulo 4°, le da 38
categorias de servicios publicos esenciales, con un 6rgano especial para su
vigilancia, que es la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Servicio publico domiciliario de acueducto: Es la distribucion de agua apta para el
consumo humano, incluida su conexion, medicion, asi como las actividades
complementarias de que trata la Ley 142 de 1994, de captacién, procesamiento,
tratamiento, almacenamiento, conduccion y transporte de agua.

Servicio publico domiciliario de alcantarillado: Es la recoleccion municipal de
residuos liquidos, por medio de tuberias y conductos. También se aplicara esta
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definicion a las actividades complementarias de transporte, tratamiento y
disposicion final de tales residuos.

Servicio regular: Es el servicio que se presta a un inmueble de manera
permanente para su utilizacién habitual.

Servicio residencial: Es el servicio que se presta para el cubrimiento de las
necesidades relacionadas con la vivienda de las personas.

Suscriptor: Persona natural o juridica con la cual se celebra el presente contrato
de condiciones uniformes de servicios publicos.

Suscriptor potencial: Persona que ha iniciado consultas para convertirse en
usuario de los servicios publicos.

Suspension: Interrupcion temporal del servicio por falta de pago oportuno o por
otras causas previstas en este CSP o0 en cualquiera de las normas vigentes
relativas a los servicios publicos domiciliarios.

Universo: Esta formado por la totalidad de los elementos que se desean estudiar,
poblacion total.

Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, bien como
propietario del inmueble en donde se presta o como receptor directo de servicio,
en cuyo caso se denomina también consumidor. El usuario esta sometido a las
reglas de este CSP.

5.3 MARCO CONTEXTUAL

5.3.1. Del Municipio

Buga es conocida como "La Ciudad Sefiora", es centro turistico, colonial y
religioso de importancia nacional. Es una de las ciudades mas antiguas de
Colombia. Existe una devocion por el Cristo Milagroso que atrae cada afio varios
cientos de miles de peregrinos del pais, Venezuela y Centroamérica.

Este municipio estd situado en la zona centro del departamento del Valle del
Cauca, la ciudad esta asentada en la estribaciones de la Cordillera Central, sobre
el margen derecho del Rio Guadalajara que en su recorrido atraviesa la ciudad de
oriente a occidente;
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Buga dispone de los servicios de energia eléctrica, alcantarillado, teléfonos,
hospitales, clinicas, teatros, centros de salud, coliseo de ferias, concha acustica
para festivales, estadio, coliseos deportivos, hoteles, bancos, dos proveedores de
servicio de Internet, bibliotecas y emisoras.

Cuenta con su propia CAmara de Comercio que presta los servicios y cumple
funciones Publicas delegadas por el Gobierno Nacional llevando el registro
mercantil, el registro de proponentes y el registro de entidades sin animo de lucro;
y funciones Privadas de representacion y voceria de los intereses de los
empresarios, y de promocion del desarrollo econdémico y social en Buga.

La Hidrografia del Municipio se encuentra constituida ademas del Rio Guadalajara
por las vertientes de los Rios Cauca, Tulua, Sonso y la Quebrada La Magdalena y
Laguna de Sonso, reservorio natural de aves y peces.

La poblacién total del Municipio es 115.949 habitantes.

Por su parte la empresa Aguas de Buga S.A. E.S.P., es quien presta actualmente
los servicios de acueducto y alcantarillado. En la informacion publicada en su
pagina institucional, se presenta como una sociedad de carcter mixto con
domicilio en Guadalajara de Buga, departamento del Valle, Republica de
Colombia. Es una sociedad de naturaleza comercial, dedicada a la prestacién de
los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, con arreglo a lo
dispuesto por la Ley 142 de 1994 y demas leyes aplicables de la Republica de
Colombia®.

Cuenta con un total de 30.323 Suscriptores.

6. ASPECTOS METODOLOGICOS
6.1 TIPO DE INVESTIGACION

La evaluacion positiva de un servicio, la apreciacion que hace un ciudadano de un
servicio como un servicio de calidad, le conduce a la satisfaccion.

Teniendo en cuenta que los objetivos de estudio se concretan en analizar la
poblaciobn objeto de estudio que acceden a los servicios de acueducto y
alcantarillado prestado por la empresa Aguas de Buga S.A. E.S.P., y describir el
proceso de prestacion de estos servicios y las formas de medir la calidad de los

5 http://www.aguasdebuga.com/contenido/mapadelsitio , fecha de consulta 15 marzo de 2013.

40


http://www.ccbuga.org.co/
http://www.aguasdebuga.com/contenido/mapadelsitio

mismos frente al usuario, se realiza una investigacion de tipo descriptivo, se
evalla el servicio desde una perspectiva subjetiva, utilizando encuestas de
satisfaccion. Con esta esta informacion recopilada, organizada y categorizada se
procede a analizar la satisfaccion de los usuarios, teniendo en cuenta la calidad,
continuidad, cobertura y tarifas justas del servicio prestado frente a sus
expectativas.

6.2 METODO DE INVESTIGACION

El método de investigacién empleado es el deductivo, donde al hacer parte de un
macro proyecto de la investigacion de la Universidad del Valle, “Identificar el grado
de satisfaccion de los usuarios de servicios de acueducto y alcantarillado en el
Valle del Cauca”, se estudia lo general para llegar a lo particular, es decir, se
estudian las politicas publicas elaboradas por las normas nacionales e
internacionales en cuanto a la prestacion de los servicios publicos domiciliarios
con el fin de mejorar la calidad de vida de la ciudadania en general, se realiza un
estudio donde se observe si se estan o no cumpliendo estas politicas de buen
gobierno por parte de la empresa Aguas de Buga S.A E.S.P en la ciudad de Buga.

6.3 HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION

La investigacion tendra entonces las siguientes etapas:

1. Se definié como publico objetivo para realizar la encuesta a los usuarios de la
zona residencial del municipio de Buga, debido a que alli se agrupa la mayor
cantidad de usuarios que establecen las peticiones, quejas y reclamos a esta
empresa.

2. Se visito la empresa el dia 30 de abril de 2013 para informar sobre el proyecto
de investigacion a realizar, con el fin de pedir colaboracion en el suministro de
informacion de estudios o encuestas realizadas en fechas anteriores que
permita conocerla e identificar las ventajas y debilidades que tiene la empresa
en el mercado. De esta manera se podra identificar las necesidades de los
usuarios y proponer los Interrogantes a responder en la encuesta, con el objeto
de lograr medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de una forma ldgica,
tedrica y analitica.

3. La informacion recaudada se analiza y se elabora un cuestionario estructurado

de acuerdo a la guia metodolégica del DNP, con preguntas especificas,
sistematicas y uniformes, obteniendo una encuesta de facil aplicacion. Su

41



evaluacion sera objetiva, en él se podra identificar algunas caracteristicas de la
poblacién que permita medir la satisfaccion de los clientes externos, que es el
caso de estudio.

4. Disefo y tamafo de la muestra. Para ello se toma una muestra representativa
de usuarios de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado, se divide
por estrato socioeconémico, se le asigna la cantidad de usuarios a encuestar
de acuerdo a la proporcion del componente de cada estrato.

6.3.1 Criterios generales para determinar la muestra

En el siguiente cuadro se presenta la composicion de los clientes de la empresa,
con corte a diciembre de 2012, de acuerdo a su tipo de uso y estrato.

Suscriptores Suscriptores
Estrato % Estrato . %
Acueducto Alcantarillado

Residencial 28.049 | 92,5007% Residencial 27.529 | 92,7183%
Estrato 1 5.260 | 17,3466% Estrato 1 5.039 | 16,9715%
Estrato 2 12.800 | 42,2122% Estrato 2 12.602 | 42,4438%
Estrato 3 6.327 | 20,8653% Estrato 3 6.308 | 21,2455%
Estrato 4 2.187 7,2123% Estrato 4 2.136 7,1941%
Estrato 5 1.374 4,5312% Estrato 5 1.348 4,5401%
Estrato 6 101 0,3331% Estrato 6 96 0,3233%
No Residencial 2.274 | 7,4993% No Residencial 2.162 7,2817%
Comercial 2.003 6,6055% Comercial 1.948 6,5609%
Industrial 56§ 0,1847% Industrial 42 0,1415%
Oficial 162 | 0,5342% Oficial 122 0,4109%
Especial 531 0,1748% Especial 50 0,1684%
TOTAL 30.323 100%; |TOTAL 29.691 100%

6.3.2 Calculo de la muestra

Una férmula muy extendida que orienta sobre el célculo del tamafio de la muestra
para datos globales es la siguiente:

k"z*p*q*N

(8" (N-1))+k"2"p*q
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N: es el tamafio de la poblacion o universo (numero total de posibles
encuestados).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel
de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion
sean ciertos: un 95,5 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos
equivocar con una probabilidad del 4,5%.

Los valores k mas utilizados y sus niveles de confianza son:

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58

Nivel de

i 75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99%
confianza

e: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber
entre el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacion vy el
gue obtendriamos si preguntaramos al total de ella. Ejemplos:

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5
gue es la opcidén mas segura.

g: es la proporciéon de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-
p.

n: es el tamafio de la muestra (nimero de encuestas que vamos a hacer).

A continuacion le facilitamos gratuitamente una aplicacion para calcular el tamafio
muestral. Introduzca los datos correspondientes a su investigacion y pulse en
"Calcular muestra":

Principio del formulario

N: ‘ 28049
k: 2
e:| > %
p:| 05
| 05
q:
Calcular muestra
| 385 ~
n: es el tamafo de la muestra

43


javascript:Calcular();

Suscriptores
Estrato % MUESTRA
Acueducto

Residencial 28,049 100% 385
Estrato 1 5,260 19% 72
Estrato 2 12,800 46% 176
Estrato 3 6,327 23% 87
Estrato 4 2,187 8% 30
Estrato 5 1,374 5% 19
Estrato 6 101 0% 1

7. ANALISIS DE LA POBLACION DE GUADALAJARA DE BUGA

7.1 RESENA HISTORICA

La primera fundacion fue ordenada por el gobernador Sebastian de Belalcazar, la
segunda fundacion en 1554 — 1555 fue ordenada por Pedro Fernandez del Busto y
ejecutada por Giraldo Gil de Estupifian recibiendo el nombre de: Nueva Jérez de
los Caballeros. La ubicacién era en las cabeceras del rio Bugalagrande
(Corregimiento la Marina en Tulua)

La tercera fundacién, 1557 — 1559, fue ordenada por Luis de Guzman y ejecutada
por Rodrigo Diez de Fuenmayor y recibié el nombre de Guadalajara de Buga. La
ubicacion fue Valle de Tunessi - Paramo de Pan de Azlcar. El Traslado fundacion
se hizo el 4 de marzo de 1570, ordenado y ejecutado por el gobernador Alvaro de
Mendoza y Carvajal, bautizandole Guadalajara de Nuestra Sefiora de la Victoria
de Buga. Traslado definitivo en 1573 al sitio que hoy ocupa, ordenado por el
gobernador Jerénimo de Silva y ejecutado por Beltran de Unzueta recibiendo el
nombre de Guadalajara de Buga.

Esta ciudad posee un gran patrimonio arquitectdnico e histérico conformado por
iglesias coloniales, viejas casas sefioriales y edificios civiles de primer orden, el
territorio posee una estructura urbana de los siglos XVII y XVIII muy bien
conservada como por ejemplo: la Catedral Antigua, el Palacio Nacional del
Valle, El Museo del Seifor de los Milagros, La Iglesia de San Francisco construida
en 1746, el Puente de la Libertad, la Plaza Cabal y los Portales, lugar donde se
desarroll6 la ciudad desde su traslado a este sitio, La Estacion del Ferrocarril y
la Alcaldia Municipal.

Otros atractivos turisticos estan en su patrimonio ambiental como son: la Reserva
Forestal en la zona montafiosa, La Reserva Natural de la Laguna de Sonso,
el Parque Natural de Las Hermosas, la Estacion Biolégica El Vinculo y el Instituto
de Piscicultura Tropical.
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Ferias y fiestas: Feria de exposicion agropecuaria en julio, sede del Festival de la
Cancion, Festibuga Internacional en agosto. Especialidad Culinaria: EI Manjar
Blanco, las Conservas y las Jaleas, Cristalizados de Limén y Naranja. Estas
celebraciones por aumentar el flujo de personas, representan un incremento en el
consumo de acueducto, impactando asi los ingresos percibidos en Aguas de Buga
S.AESP

Infraestructura basica: Dispone de todos los servicios publicos, seguro social,
bancos, hospitales, estadio, 21 colegios, 13 de ensefianza preescolar, 52 escuelas
y Universidad. Otras Caracteristicas: Es una de las 6 ciudades del Valle del Cauca
de més de 100.000 habitantes.

Basilica del Sefor de los Milagros. La palabra "Basilica" significa "Casa donde vive
el Rey". La iglesia Catdlica le concede el titulo de "Basilicas” a unos cuantos
templos muy célebres de Roma. Ahora en cada pais el Santo Padre le concede
dicho titulo a los templos mas afamados y preferidos por los fieles.

La construccion del templo duré diecinueve afios, mide 80 metros de largo x 33 de
altura. En las dos torres hay una estatua del Sagrado Corazén de Jesus de 2 %
mts. de altura en hierro fundido. El 2 de agosto de 1907 (Fiesta de San Alfonso,
fundador de los Redentoristas), se procedi6 a la Solemne Bendicién e
inauguracion.

En 1970 el Papa Pio XI por medio de su secretario el Cardenal Pacelli (futuro
Papa Pio XIlI) expidié un decreto concediéndole el titulo de Basilica, debido a los
numerosos milagros y al volumen de peregrinos que la visitaban.

7.2 GEOGRAFIA

El Municipio de Buga, se encuentra a 74Km de Santiago de Cali, la capital del
departamento y a 126Km del Puerto de Buenaventura, el mas importante del
occidente colombiano.

Sus limites son: al norte el municipio de San Pedro, por el perimetro rural por la
Quebrada Presidente, desde su nacimiento en la Cordillera Central hasta su
desembocadura en el Rio Cauca; al nordeste con el Municipio de Tulud, por el Rio
Tuluéa hasta el nacimiento en el Paramo de Barragan en la Cordillera Central; al
sur con el perimetro rural de Guacari, por el Rio Sondo desde su nacimiento en la
Cordillera Central hasta su desembocadura en el Rio Cauca; al oriente con el
departamento del Tolima, por la sierra alta de la Cordillera Central desde el
nacimiento del Rio Tulua hasta un punto frente al nacimiento del Rio Sonso; al
sudeste, con el Municipio de Ginebra; al occidente con el perimetro rural del
Municipio de Yotoco, por el Rio Cauca desde la desembocadura del Rio Sonso
hasta la Quebrada de Presidente; por el sur oriente con el Municipio de Cerrito.
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Tiene una extension total de 832km2, de los cuales 16km2 son area urbana y
816km2 son area rural. Su territorio tiene dos zonas, la Zona Plana en las riberas
del rio Cauca y la Zona Montafiosa en la cordillera central; sus alturas van desde
los 969 hasta los 4.210 metros sobre el nivel del mar en el Paramo de las
Hermosas, con una temperatura de 23°C.

7.3 VIAS DE COMUNICACION

Aéreas:

Posee gran cercania a aeropuertos internacionales como son: Alfonso Bonilla
Aragén en Palmira y el Matecafia en Pereira Capital del departamento de
Risaralda y cuenta también con los aeropuertos de carga Santa Ana localizado en
Cartago y el de Farfan en Tulua para algunos vuelos nacionales.

Terrestres:

Las carreteras Panamericana y Panorama, conectan con las principales ciudades
de Colombia y otras naciones suramericanas. La carretera Buga-Madrofal-
Buenaventura que lleva al puerto de Buenaventura, el mas importante de la costa
pacifica. Por tren est4 conectada a la red del ferrocarril del Pacifico que atraviesa
todo el valle geografico del Rio Cauca y la costa Pacifica.

Fluviales:

La principal corriente de agua de Municipio la constituye el Rio Guadalajara. Nace
al oriente de la ciudad en la parte media de la Cordillera Central, en la confluencia
de varias quebradas. De ellas las mas importantes son: Los Indios, La Sonadora y
los Alpes ubicados a una altura de 2.850 metros sobre el nivel del mar.

La cuenca geografica tiene una extension de 13.500 hectéareas y el recorrido del
rio es de aproximadamente 36Km. El rio desemboca al occidente la ciudad en el
Rio Cauca. La ciudad es atravesada de oriente a occidente por las quebradas
denominadas Quebradaseca, La Pachita y Lechugas, de escaso caudal y cauce
seco en la parte llana excepto en la época de Lluvias.

7.4 POBLACION?®

Densidad de poblacion: 139361 (Hab/Km2)
Tasa Bruta de natalidad : 19.46%

Tasa Bruta de mortalidad : 0 (%)

Tasa de crecimiento : 0.99% (%)
Habitantes en el municipio

% http://www.guadalajaradebuga-valle.gov.co/informacion_general.shtml
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No. Habitantes Cabecera: 99458
No. Habitantes Zona Rural: 16488
Total: 115946

No. Hombres: 55092

No. Mujeres: 56596

8. AGUAS DE BUGA Y LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

8.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa Aguas de Buga S.A E.S.P Tienes tres sedes ubicadas en el casco
urbano de la Ciudad, la sede administrativa que se encuentra ubicada en la Calle
3 No. 9-38, la sede operativa estd ubicada en la carrera 4E No. 4A -02 y la planta
de potabilizacion de agua ubicada en el Km 1 de la Via Buga — La Habana.

Los socios que la constituyeron fueron: Las Empresas Municipales de Guadalajara
de Buga S.A. E.S.P., con un capital suscrito y pagado de $173.829.000,00, los
institutos descentralizados del orden municipal Instituto Buga Abastos, IMVIBUGA,
Instituto de Deporte y Recreacion con un capital suscrito y pagado de
$1.000.000,00 cada uno y la sociedad BUGATEL S.A. ESP, con un capital suscrito
y pagado de $1.000.000,00.

La Sociedad tiene por objeto principal la prestacion de Servicios Publicos
Domiciliarios de conformidad con lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, celebrara
todos los actos y contratos necesarios para asegurar la continuidad y calidad de la
prestacion de los servicios publicos mencionados, y tomara las medidas
requeridas para subsanar las necesidades del Servicio Publico en el mediano y
largo plazo.

La Sociedad tiene los siguientes organos de Direccion y Administracion: a)
Asamblea General de Accionistas; b) Junta Directiva; c) Gerencia. Ademas cuenta
con un Revisor Fiscal elegido por la Asamblea General de Accionistas, para un
periodo de un (1) afio, pero podré ser re-elegido indefinidamente.
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8.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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8.3 RESENA HISTORICA DE LA ORGANIZACION

La sociedad fue creada en Julio de 1998, tras un proceso de escision del
establecimiento publico denominado EMPRESAS MUNICIPALES DE BUGA
“‘EMBUGA”. Inicié operaciones el 14 de Septiembre de 1998, con un capital de
trabajo de cero (0) pesos, la experiencia y el conocimiento de sus trabadores los
cuales en un 90% provenian de la extinta EMBUGA, una tecnologia informéatica
obsoleta, y una firme decision politica de subcontratar con una empresa privada la
gestiébn comercial. (Hecho que se materializé en el mes de Enero de 1999). Para
la fecha de su inicio contaba con aproximadamente con 21.000 suscriptores, una
facturacion promedio de $220 millones y un recaudo mes de $200 Millones, a
diciembre de 2010 sus suscriptores eran 29.054 con una facturacién promedio
mes de $1.100 millones y un recaudo mensual cercano a los $1.080 millones
(Aguas de Buga S.A. E.S.P., 2010).



8.4 ACTIVIDAD ECONOMICA

La empresa AGUAS DE BUGA S.A. E.S.P. presta los siguientes servicios en
Buga:

Servicio de Acueducto. Es la distribucion municipal de agua apta para el consumo
humano, incluida su conexién, medicibn, asi como las actividades
complementarias de que trata la Ley 142 de 1994, como son: captacion, aduccion,
tratamiento, almacenamiento, conduccion y distribucion.

Servicio de alcantarillado. Es la recoleccion, transporte y disposicion final de las
aguas servidas y pluviales por medio de tuberias y conductos.

Servicios complementarios. Se presta el servicio de alquiler de equipos para la
deteccion de fugas internas, equipo para succion en de redes de alcantarillado y
se realizan analisis de laboratorio a particulares que lo soliciten.

La empresa presta sus servicios en el casco urbano de la ciudad de Guadalajara
de Buga, su mercado son todos los habitantes de la ciudad, los establecimientos
oficiales, los locales comerciales y las industrias ubicadas en la ciudad.

Sus clientes se dividen en residenciales y no residenciales. Los primeros se
dividen en estratos que van desde el uno hasta el seis. Los segundos se clasifican
en comerciales, industriales, oficiales y especiales. La composicion se da de la
siguiente manera, de acuerdo a su uso y estrato.

Estrato Suscriptores Suscriptores No
residenciales residenciales

Total residenciales 28.049 Total no residenciales 2.274
Estrato 1 5.260 Comercial 2.003
Estrato 2 12.800 Industrial 56
Estrato 3 6.327 Oficial 162
Estrato 4 2.187 Especial 53
Estrato 5 1.374

Estrato 6 101
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8.5 MAPA DE PROCESOS DE AGUAS DE BUGA S.A. E.S.P.

El proceso se define como el conjunto de actividades mutuamente relacionadas
gue utilizando recursos e informacion los transforman en un producto o resultado
especifico. A continuacion se presenta una breve descripcion de cada uno de los
procesos.

Planeaciéon: Conjunto de actividades requeridas con el proposito de coordinar,
antes de iniciar, las medidas y labores que deban tomar y/o ejecutar todos y cada
uno de los Agentes del Sistema con el fin de sincronizar oportunamente los
recursos requeridos del Sistema. En este proceso se debe asegurar que el
servicio esté disponible para ser prestado al cliente, asegurar la disponibilidad de
los recursos para configurar el servicio y dar soporte al analisis de calidad del
servicio con el objeto de que los equipos estén funcionando dentro de los
parametros establecidos.

La planeacién contiene las actividades por medio de las cuales se prevé la
distribucion de agua potable, que buscan garantizar la prestacion eficiente del
servicio requerida para entregar al usuario final relacionado con el suministro de
agua potable. Incluye la administracion del sistema de informacion de redes o
catastro de la red. Esta planeacion comprende los siguientes procesos:

% Operacion: Este proceso se refiere a las actividades necesarias para el
adecuado funcionamiento de las plantas y equipos vinculados a la produccion,
transporte o prestacion de los servicios publicos. En este podemos encontrar
los siguientes subprocesos:

e Potabilizacion: El proceso de Captar agua cruda (agua de rio en estado
natural), y potabilizarla (eliminar la turbiedad, impurezas de distinto tipo) con
estandares de calidad, cantidad y continuidad requeridos por el cliente y la
normativa legal vigente.

e Proceso de distribucion: Suministrar un eficiente servicio en la distribucion de
agua, garantizando su calidad, cobertura, presion y continuidad a la
comunidad.

e Proceso de alcantarillado: Prestar eficientemente el servicio de alcantarillado
con un sistema de conduccion adecuado de las aguas servidas y canalizacion
de las aguas lluvias.

e Proceso de control de calidad del agua: Coordinar las actividades de control de

calidad del agua mediante analisis fisicoquimicos y microbiol6gicos durante el
proceso de potabilizacion y en los puntos fijos de la red de distribucion,
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verificando el cumplimiento de la normativa legal vigente. En el Laboratorio de
control de calidad del agua estd comprometido con la satisfaccion de los
requerimientos de los clientes, a través de la prestacion de servicios de analisis
de agua y complementarios, garantizando la calidad, confiabilidad, oportunidad
y confidencialidad de sus resultados.

Mantenimiento: Es el conjunto de actividades destinadas a facilitar la adecuada
operacion de la infraestructura necesaria para la prestacion de los servicios
publicos, incluyendo acciones de caracter preventivo y correctivo. Estas
actividades permiten que el desgaste de la infraestructura, no sea mayor al
estimado para lograr el adecuado funcionamiento durante el periodo de vida
atil. Asi mismo, permiten mantener los niveles de servicio requeridos por los
clientes.

Mercadeo: El proceso de mercadeo catalogado como uno de los procesos
principales, se refiere a todas aquellas actividades que traducidas a politicas,
estrategias, directrices, etc., desarrollan las empresas prestadoras de servicios
publicos, con miras a la obtencibn de mayores beneficios en cuanto a la
calidad de los servicios prestados, analisis de la competencia, determinacion
de programas de publicidad y mercadeo, y lanzamiento y promocién de nuevos
servicios, entre otros.

Atencion clientes: Corresponde a las labores orientadas a atender los
requerimientos del cliente en cuanto a solicitudes de nuevos servicios,
informacion de los mismos, identificacion de necesidades, atencion a reclamos,
etc.

El proceso de mercadeo se refiere a la planeacion y proyeccion de nuevos
productos y de nuevos usuarios del servicio, mientras que el proceso de
atencion al cliente se refiere a la operacion y el control que involucra el
aseguramiento de la calidad del servicio de atencion prestado al usuario, que
incluye la recepcién, atencion, tramite y la resolucion de reclamaciones,
peticiones, quejas y recursos, técnicas y comerciales que presentan los
usuarios ante las empresas.

Facturacion y recaudo: Este proceso corresponde a las actividades tales como
la obtencion del consumo o medicion, liquidacion, critica, generacion y emision
de la factura, distribucion fisica o electrénica de la facturacion y el recaudo de
los dineros provenientes de la facturacion del usuario. Adicionalmente se
incluyen los procedimientos de validacién de los desprendibles de pago a
través del sistema de informacion para hacer la correspondiente aplicacion a
cartera y la posterior integracion a la contabilidad general.
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8.6 DESCRIPCION DEL PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO DE
ACUEDUCTO

Con el fin de prestar el servicio de abastecimiento de agua potable que cumpla
con los requisitos del Decreto 475 de 1998 sobre la calidad y que el volumen
entregado corresponda con el demandado por el sistema de distribucion, se debe
asegurar el funcionamiento continuo de todos los elementos constitutivos en las
condiciones establecidas en el reglamento del sector, para ello se debe de tener
en cuenta el manejo de cuenca, captacion y Tratamiento.

1. El manejo de cuenca corresponde a las acciones que debe emprender la
empresa para la recuperacion, preservacion y conservacion de las cuencas
abastecedoras de los acueductos, con el objeto de garantizar agua segura y
confiable. Las actividades correspondientes a esta unidad de costeo se
agrupan en los procesos de:

a) planificacion del uso del suelo: tiene como objetivo asegurar el recurso hidrico,

a través de actividades de planificacion y monitoreo en la cuenca abastecedora
del acueducto;
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b)

c)

b)

b)

recuperacion: se relaciona con el recurso suelo, agrupa actividades para
mantener la cobertura y mantener las caracteristicas originales de la cuenca;

conservacion del recurso hidrico: se relaciona con el recurso agua, ejecuta
actividades para monitorear, controlar y subsanar problemas en la calidad y
cantidad de dicho recurso.

Con relaciébn a la captacion, corresponde al conjunto de estructuras,
infraestructura, equipos, accesorios, instrumentos y tecnologia necesarios para
obtener el agua de la fuente de abastecimiento, por gravedad o por bombeo.
Asi mismo, comprende los sistemas naturales o artificiales de reserva o
almacenamiento de agua cruda. Las actividades de esta unidad de costeo se
agrupan en:

operacion: actividades para almacenar, captar y desarenar el agua cruda,
controlando el caudal de admision al sistema de acueducto, en funcion de las
instrucciones de la planta de tratamiento, en condiciones de operacién normal
y durante las situaciones de emergencia que se puedan presentar en el
sistema,;

mantenimiento: actividades para situaciones de emergencia o el desarrollo de
la operaciéon normal del acueducto, para extraer, lavar, limpiar, remover y tratar
residuos, rehabilitar, corregir, predecir o prevenir dafios en los elementos del
sistema de derivacion, para mantenerlos en éptimas condiciones, con el fin de
garantizar la continuidad del servicio;

control: actividades para garantizar la calidad y cantidad de agua cruda que se
deriva hacia la planta de tratamiento. Incluye el aseguramiento del
funcionamiento continuo de todos los elementos constitutivos en las
condiciones establecidas en el reglamento del sector.

Tratamiento es el conjunto de acciones que se realizan sobre el agua cruda,
con el fin de modificar sus caracteristicas organolépticas, fisicas, quimicas y
microbioldgicas, para potabilizarla de acuerdo con el Decreto 475 de 1998. Las
actividades del modelo, se agrupan en los siguientes procesos: Planificacion
de la produccién, Produccion, Mantenimiento y Control en la produccién.

La planificacion de la produccion consiste en la determinacion de la cantidad
de agua que debe potabilizarse a corto y largo plazo en el sistema de
tratamiento, a través de la coordinacién de las fuentes de abastecimiento que
seran utilizadas durante dichos plazos, para garantizar la calidad y el volumen
de agua potable que se requiere entregar al sistema de distribucion.

La produccion comprende la realizacion de los diversos tipos de tratamiento
que se requiere en funcion de la calidad del agua cruda, a través de las
actividades a desarrollar en situaciones de emergencia o en desarrollo de la

53



c)

operacion normal del acueducto, para potabilizar el agua cruda con la calidad
exigida y suministrar el volumen de agua potable que demande el sistema de
distribucion.

El mantenimiento agrupa a las actividades para extraer, lavar, limpiar, remover
y tratar residuos, rehabilitar, corregir, predecir o prevenir dafios en los
elementos del sistema de tratamiento, para mantenerlos en Optimas
condiciones, con el fin de garantizar la continuidad del servicio.

Para potabilizar el agua la empresa tiene establecidos ocho pasos, comenzando
en la captacion de agua cruza y terminando en la planta potabilizadora antes de
gue el agua ingrese a los tanques de almacenamiento, desde donde es
bombardeada a la red de cafierias de distribucion de la ciudad. Este proceso se
produce de manera continua, las 24 horas del dia, todos los dias del afio.

a)

b)

c)

Captacion: Se realiza en el rio Guadalajara, en el agua se encuentran
incorporados materiales y microorganismos. La turbiedad, el contenido mineral
y el grado de contaminacion varian segun la época del afio. La bocatoma tiene
una capacidad de 800 L/S.

REJILLA

N )

A PLANTA
POTABILIZADORA

Aduccion: Una vez captada el agua es llevada a la planta de potabilizacion “La
Cristalina” por gravedad mediante canales abiertos y por tuneles.

Desarenacion: Esta etapa se realiza en piletas preparadas para retener las
particulas gruesas que trae el agua cruda, tales como arena, grava, etc. que
por ser mas pesados caen al fondo. En su interior las piletas contienen placas
o seditubos para tener un mayor contacto con estas particulas y aumentar el
rendimiento de las unidades.
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d) Coagulacion: Se Illama coagulacion porque su desarrollo considera la
formacion de coagulos o grumos que se originan al mezclarse sal coagulante
con impurezas. Consiste en hacer pasar el agua cruda, turbia a través de un
canal donde en facciones de segundos se le mezcla con coagulantes, cal,
sulfato de aluminio y ademéas con polimeros, que son en general elementos
aglomerantes de particulas. Cumplen la funcién de provocar que las impurezas
gue se encuentran en suspension en el agua, se unan entre si, formando otras
de mayor tamafio y peso.

DOSIFICADOR

DE TOMA

A FLOCULACION

N

e) Floculacion: Consiste en someter el agua a una agitacion, mezcla o
movimiento lento que ayuda a la unién de varias moléculas compuestas por
efecto de la cal y el sulfato de aluminio, las particulas en suspension que aun
contiene el agua se aglomeran formando coagulos o Fléculos de mayor
tamafio y peso que sedimentan con mayor facilidad, esto se realiza en una
unidad distinta a la anterior compuesta por los floculadores, unos de accion
mecanica y otros de accion hidraulica.
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f)

AGITACION AGITACION
MECANICA HIDRAULICA

Sedimentacion: Se realiza en decantadores o piletas, alli se produce la
decantacion de los floculos, que se precipitan al fondo del decantador
formando barros. Normalmente la retencion de velocidad del agua que se
produce en esta zona es de 40 minutos a una hora. Los decantadores o
sedimentadores en su tramo final poseen vertederos en los cuales se capta la
capa superior del agua, que contiene menor turbiedad. Por medio de estos
vertederos el agua pasa a la zona de filtracion.
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g) Filtracion: Un filtro esta compuesto por un manto sostén: arena, grava y piedra.
La filtracion se realiza ingresando el agua sedimentada o decantada por
encima del filtro. Por gravedad el agua pasa a través de la arena la cual retiene
las impurezas o turbiedad residual que queda en la etapa de decantacion.

A CLORACION

- o (M QR ISALIDA

IMPUREZAS

| / INGRESO AGUA
DE RETROLAVADO

h) Desinfeccion: Una vez que el agua fue filtrada, pasa a la reserva, donde se
desinfecta segun distintos métodos. El mas usado es el agregado de gas cloro.
El cloro tiene la caracteristica quimica de ser un oxidante, libera oxigeno
matando los agentes patdgenos, por lo general bacterias anaerdbicas. Otros
desinfectantes utilizados comunmente son hipoclorito de sodio, hipoclorito de
calcio (pastillas), ozono, luz ultravioleta, etc. Durante todo el proceso de
potabilizacion se realizan controles analiticos de calidad.

MATERIAL
CLORADO

DOSIFICADOR

S

A CISTERNAS
IEEassssssssssss——————— Y DISTRIBUCION
A LA CIUDAD
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Almacenamiento: La planta de potabilizaciéon “La Cristalina” cuenta con varios
tagques de almacenamiento con capacidad para almacenar alrededor de 12.625
M=,

Control de la produccion: Es importante tener en cuenta que la Ley 373 de 1997,
establecio el programa para el uso eficiente y ahorro del agua (Congreso de la
Republica de Colombia, 1997), por lo tanto, la empresa debe tener en cuenta el
consumo racional de los usuarios y el control de pérdidas técnicas, mediante el
conocimiento preciso de la red (catastro de la red), macromedicion, identificacion
de fugas con tecnologia, reparacion y reposicion de redes, control de la presion de
servicio y control del agua distribuida mediante el establecimiento de sectores de
consumo debidamente controlados. Los resultados deben ser monitoreados
mediante el procedimiento de auditoria de agua, identificando el volumen de agua
perdida y cuantificando el dinero que le cuesta a la empresa dicha pérdida.

8.7 DESCRIPCION DEL PROCESO DE PRODUCCION DEL SERVICIO DE
ALCANTARILLADO

Todo lugar o poblacion dotado de un sistema de abastecimiento y suministro de
agua, cualquiera que fuese su procedencia, requiere de un sistema de desagtlie y
disposicion de aguas residuales, el cual debe justificarse con la identificacion de
un problema de salud publica, del medio ambiente o de bienestar social, el cual
tiene solucion con la ejecucion del sistema propuesto.

El sistema de alcantarillado se define como el conjunto de conductos y estructuras
destinadas a recibir, evacuar, conducir y disponer las aguas servidas o aquellas
que por una u otra razén presentan potencialidad y peligro para una localidad. Son
de tres tipos: sanitario, combinado y pluvial.

El alcantarillado sanitario se disefia y construye para recibir, conducir y entregar a
la planta de tratamiento las aguas residuales domeésticas, de establecimientos
comerciales y residuos industriales pretratados que cumplan con las disposiciones
de vertimiento de la empresa prestadora del servicio. Por lo general las aguas
negras sin fermentacion son ligeramente alcalinas o neutras y bastante diluidas,
por lo tanto un sistema bien proyectado, construido y con buen mantenimiento
reduce al minimo el problema de corrosién de las tuberias, siempre que
la velocidad le permita transportar los residuos hasta la PTAR antes que se inicie
el proceso de degradacién de la materia organica.

Cuando las condiciones climatoldgicas (temperatura) de la zona son muy altas y la
concentracion de las aguas residuales también se forman gases generados por el
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acido sulfhidrico, el cual en concentraciones altas puede ser mortal para el
hombre. Este gas entra en combinacion con la humedad de los conductos
generando &cidos sulfurosos o sulfhidricos que son bastante corrosivos, razon por
la cual se proyectan los pozos de inspeccién en unas distancias mas cortas.
Desde el punto de vista ambiental es de vital importancia proyectar éste tipo de
sistema con unas velocidades altas, que eviten la sedimentacién de los solidos y
por ende la generacion de condiciones anaerdbicas en los conductos.

Definicion de planta de tratamiento. Una planta de tratamiento es,
una estructura artificial donde se propicia el desarrollo controlado de un proceso
natural que permite reducir a niveles convenientes el contenido de materia
organica y de sustancias varias de caracter fisico-quimico y biolégico para de esta
forma disminuir la contaminacién de las aguas residuales domésticas antes de su
descarga al medio natural para favorecer, en esta forma la recuperacion y
conservacion de la calidad de las aguas de las fuentes receptoras. Una planta de
tratamiento no produce agua potable sé6lo agua tratada, o sea disminuidas en
algunas o todas sus cualidades contaminantes para de esta forma permitir ciertos
usos especificos.

El alcantarillado pluvial se disefia y construye para recibir, conducir y disponer las
aguas lluvias generadas en el area, las cuales pueden provenir de las lluvias,
granizo, etc.

El tratamiento de aguas residuales del servicio publico de alcantarillado,
corresponde al conjunto de acciones que se realizan sobre el agua residual,
mediante la agrupaciéon de métodos de tratamiento en los que predomina la
aplicacion de fuerzas fisicas y las reacciones quimicas o biolégicas. Con estos
tratamientos se pretende eliminar el residuo sélido, la materia organica, los
microorganismos patdgenos, para suplir la falta de capacidad autodepuradora del
medio ambiente debido al exceso de carga de los afluentes.

Las actividades del modelo, se agrupan en los siguientes procesos: Programacion,
Depuracion de aguas residuales, Mantenimiento y Gestién ambiental de monitoreo
y control.

El proceso de depuracion de aguas residuales comprende la realizacion de los
diversos tipos de tratamiento que se requiere en funcion de la calidad del agua
residual, mientras que el mantenimiento se relaciona con la extraccion, limpieza,
remocion y tratamiento de residuos, rehabilitacion, correccion, prevencion de
dafios en los elementos del sistema de tratamiento, para mantenerlos en éptimas
condiciones, con el fin de garantizar la continuidad del servicio.

Por su parte, el proceso de control busca garantizar que la calidad de agua cumpla
con los requisitos y con las metas de vertimiento establecidas en el Plan de
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Saneamiento y Manejo de Vertimientos de la empresa, incluyendo el
aseguramiento del funcionamiento continuo de todos los elementos del sistema.

Existe gran preocupacion en la CVC por el manejo que le estd dando la Empresa
Aguas de Buga a las aguas negras que salen del municipio, pues como es de
conocimiento general y ha sido tratado en la Asamblea Departamental del Valle
del Cauca, estas aguas son vertidas al Rio Guadalajara, en algunos tramos de la
region oriental media y plana, entre tanto las aguas servidas de la ciudad, llegan al
Rio Cauca sin tratamiento alguno, ocasionando dafios al medio ambiente.

En la empresa Aguas de Buga los procesos operativos del servicio publico de
alcantarillado se desarrollan técnicamente en los sistemas de recoleccion,
transporte y procesamiento del agua residual y disposicion final.

Las actividades del modelo, se agrupan en los siguientes procesos: Programacion,
Operacion, Mantenimiento y Control, aplican por igual a los diferentes sistemas de
recoleccion y transporte del servicio de alcantarillado.

1. Proceso de programacion: Tiene que ver con la operacién y el mantenimiento
en la planta de tratamiento de aguas residuales, para garantizar el tratamiento
continuo y eficiente y, por ende, la prestacion continua del servicio de
alcantarillado. La planeacién debe ajustarse a las metas de vertimiento
establecidas en el Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos para evitar
el incremento en la tasa retributiva a cargo de la empresa.

2. Proceso de operacién: Comprende la realizacion de la recoleccion y
evacuacion de aguas residuales y aguas lluvias, separadas o combinadas, a
través del sistema matriz, el sistema secundario y los sistemas independientes.
El transporte de agua puede realizarse por gravedad o por bombeo. También,
la inspeccion y limpieza de redes de colectores y estructuras complementarias.
En este proceso estan las actividades para la recoleccién y evacuacion en
forma continua.

3. Proceso de mantenimiento: Se encuentran las actividades para lavar, limpiar,
extraer, remover y retirar residuos, inspeccionar, rehabilitar, corregir, predecir o
prevenir dafios en los elementos del sistema de distribucion, para mantenerlos
en Optimas condiciones, con el fin de garantizar la continuidad del servicio.

4. Proceso de control: Se encuentran las actividades para garantizar la
recoleccion y evacuacion continua, cumpliendo con las condiciones
establecidas en el Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos necesarios,
segun el reglamento técnico del sector. Comprende el aseguramiento del
funcionamiento continuo de todos los elementos constitutivos en las
condiciones establecidas en el reglamento. Inclusive, de los elementos
especiales, utilizados para realizar la inspeccion y limpieza de redes de
colectores y estructuras complementarias.
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9 SATISFACCION DE LOS USUARIOS

9.1 EL MODELO DE MEDIDA DEL NIVEL SATISFACCION DEL USUARIO
(NSU).

La importancia que tiene la medicion de la satisfaccion de los usuarios de
acueducto y alcantarillado en la ciudad de Buga, teniendo en cuenta la muestra
determinada, es fundamental no solo para evaluar la calidad percibida que permite
conocer la opinion de los usuarios sobre el servicio recibido, sino que permite
evaluar la relacion que existe entre los aspectos de atencion y las expectativas de
los usuarios, lo cual impacta directamente en la eficiencia de la entidad y en el
proceso de mejoramiento. Las mediciones de Nivel de la satisfaccion del usuario
(NSU) estan referidas a las percepciones individuales y al juicio global que se
aplica a la calidad en el servicio recibido y percibido en repetidas ocasiones en las
que el usuario haya tenido contacto con la entidad.

La satisfaccion con el servicio por parte de los usuarios, es una metodologia
fundamentada en un enfoque de la calidad percibida y demanda por parte de los
usuarios frente a aspectos y atributos diferenciadores de los servicios recibidos y
cuya calificacién (medicion) esta definitivamente basada en la percepcion del
usuario, lo que debe permitir determinar los indices de satisfaccion e insatisfaccion
mas incidentes que poseen los atributos del servicio que se esta midiendo.

El NSU es un indicador perceptual que expresa numéricamente (en una escala de
1 a 100) la satisfaccion del usuario, a partir de la calificacion dada por los usuarios
a los diferentes atributos de servicios.”La calificacion del usuario (o desempefio
del servicio) se realiza en una escala cualitativa, que posteriormente se transforma
en una escala cuantitativa. Los rangos de la escala cuantitativa describen el
desempefio del servicio como deseable, aceptable o critico.

%" Esta metodologia esta tomada de la Resolucién 2353 de 2010 de la Comisién de Regulacién de
Comunicaciones, Apendice 3.
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Valores en Escala

Escala Cualitativa Cuantitativa (Xi)

Muy satisfecho 5 100 ]
Satisfecho 4 |75

Ni satisfecho ni insatisfecho 3 |[50

Insatisfecho 2 25

Muy Insatisfecho 1 |0 l
No sabe / no responde 99 [Valor perdido (Cij)

Servicio deseable (superior a 75 puntos)
Servicio aceptable (70 a 74.9 puntos)

‘ Servicio critico (inferior a 70 puntos)

9.2 ATRIBUTOS MEDIDOS

Existen varios atributos a medir y estos varian para los usuarios dependiendo
especialmente del grado de experiencias y frecuencias que ellos hayan tenido
frente al sistema y los servicios que se requieren, debido a que el sistema es
bastante homogéneo en sus caracteristicas funcionales, sin embargo existen
atributos muy comunes, pero que con variaciones minimas se aplica a todos los
usuarios de igual manera. La escala denominada SERVQUAL ha sido utilizada de
manera amplia en una variedad de organizaciones de todas las categorias, estas
escalas (con algunas modificaciones) se enfoca en cinco dimensiones:

Componente 1.- Elementos tangibles (apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal e infraestructura).

Componente 2.- Fiabilidad (Confiabilidad — la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa.

Componente 3.- Capacidad de respuesta (Disposicién y voluntad de los servidores
publicos “empleados” para ayudar al usuario y proporcionar el servicio)

Componente 4.- Seguridad (Conocimiento y atencién mostrada por los empleados
y sus habilidades para inspirar credibilidad, confianza y cumplimiento de las
normas de ley).

Componente 5.- Amabilidad (Atencion personalizada).
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En estas cinco dimensiones se han considerado dentro de los aspectos y atributos
gue se van a evaluar y ademas se tienen presente para la atencion del usuario, la
disponibilidad, accesibilidad, amabilidad, la agilidad medida en qué tan oportunos
son los servicios, la confianza y los medios de comunicacion en el suministro de la
informacion.

Adicional a los componentes relacionadas se consideraron otros atributos como
significativos por el usuario, estos son Atributos relacionados con: los servicios, el
tiempo de espera, capacidad y cantidad de usuarios, claridad en informacion,
cumplimiento de tramites y respuestas, agilidad de los asesores;

Atributos relacionados con la experiencia de utilizacién por parte del usuario: las
formas de acceder al servicio, los medios de comunicacién, la capacidad y
comportamiento de los funcionarios.

9.3 ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA DE CALIFICACION

La escala de calificacion utilizada fue de atributos del servicio para mayor
confiabilidad y entendimiento por parte de los usuarios.

9.4ELABORACION DEL FORMULARIO

La encuesta propuesta consta de dos dimensiones que son: a) Calidad del servicio
y aspectos generales de la empresa; y b) Calificacion individual de los atributos del
servicio. La composicién de los items esta integrada por preguntas cerradas y
frases afirmativas (ocho en total), destinadas a evaluar la satisfaccion y calidad
percibida por los usuarios.

Para definir las dimensiones de valor contenidas en el instrumento y la seleccion
de las preguntas se consideraron antecedentes tales como los problemas
detectados en las distintas peticiones, quejas y reclamos reportados a la
Superintendencia de Servicios Publicos.
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EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

AGUAS DE BUGA S.A. E.S.P.

Buen dia, mi nombre es , represento a la UNIVERSIDAD
DEL VALLE de Cali, nos encontramos realizando una encuesta para recolectar
informacién acerca de su nivel de satisfaccion con los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la empresa Aguas de Buga S.A. E.S.P.

Agradezco me permita unos minutos de su tiempo para responder algunas preguntas:

Direccion:
Nombre: Teléfono:
Fecha : Sexo: 1) M 2) F [ Municipio:

Barrio: Estrato:

Nombre del encuestado:

MODULO 1 _ CALIDAD DEL SERVICIO Y ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA
PRESTADORA DEL SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO

1. Califique la calidad del servicio que ofrece la empresa Aguas de Buga S.A. E.S.P.

ACUEDUCT |Excelente Muy buena |Buena Regular Mala
@)

Sabor
Color
Olor
Presion

2. Califique la calidad del servicio que ofrece la empresa Aguas de Buga S.A. E.S.P.
Detallando la frecuencia de la siguientes anomalias en el servicio.

ALCANTARILLADO Siempre Algunas Casi Nunca
Veces Nunca

Olores

Obstrucciones

Darios

Capacidad de desagiie
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MODULO 2 _ CALIFICACION INDIVIDUAL ATRIBUTOS DEL SERVICIO DE LAS
EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIO PUBLICOS DOMICILIARIOS

Atributo 1 — Suministro del servicio
Califique con Sl 6 NO los siguientes aspectos:

Aspecto

Sl

NO

1. Suministro del servicio sin Interrupciones

2. Agilidad de la Empresa para reanudar el servicio cuando se suspende por

factores diferentes a los casos de no pago

3. Cortan el servicio sin preguntar si ya se canceld

4. Hacen cobros adicionales para reanudar el servicio

5. Agilidad de la Empresa para reanudar el servicio cuando se suspende por
no pago, una vez el usuario se ha puesto al dia con el mismo.

Atributo 2 — Informacién y Comunicacion

Califigue de 1 a 5 los siguientes aspectos, donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas

alta:
ACUEDUCT | ALCANTARILL
O ADO
Aspecto 1/2(3|4|5|1 |(2|3|4
1. Notificacién previa por parte de la empresa en caso \\\
de interrupciones del Servicio programadas I —

2. Informaciéon por parte de la empresa sobre los
derechos y deberes de los Clientes.

Atributo 3 — Facturacién y Recaudo

Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos, donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas

alta:
ACUEDUCT |ALCANTAR
o I
LLADO
Aspecto 112(3|4|5]1]|2]|3]|4|5

1. Lectura periddica de sus consumos

2. Entrega oportuna y sin problemas de la factura

3. Factura sin Errores

4. Facilidad de comprension de informacion de la factura

5. Facilidad y comodidad en puntos autorizados para

recaudo del pago del servicio.
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Atributo 4 — Atencién al Cliente
En el dltimo afio, ha utilizado el servicio de atencién al cliente: B S [ N[e]

En caso afirmativo, como calificaria usted el proceso en cuanto a:
Donde: E= Excelente B=Bueno R=Regular M= Malo N= No responde

ACUEDUC |ALCANTA
TO RILLADO

Aspecto E[B|R|M|NJE|B|R|M|N

1. Facilidad para contactar telefénicamente a la Empresa.

2. Disposicion de puntos donde puedan ser atendidos sus
inquietudes o requerimientos.

3. Comodidad de los sitios de atencién de sus inquietudes
0 requerimientos.

4. Conocimiento por parte de los funcionarios que le
atendieron.

5. Calidad de la atencién recibida (Cortesia, Respeto,
Amabilidad, Disposicion).

6. Oportunidad con la que se resuelven sus inquietudes o
requerimientos.

Atributo 5 — Imagen

Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos, donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas

alta:
ACUEDUC |ALCANTA
TO RILLADO
Aspecto 1(2|13]4|5]1(2|3|4|5

1. Empresa Agil y Moderna

2. Empresa Honesta, Seria, Transparente.

3. Empresa que se preocupa par la Satisfacciéon de sus
Clientes.

4. Empresa que contribuye al desarrollo de la comunidad.

5. Empresa que mejora su calidad de vida.

Atributo 6 — Precio

Considera que el Precio pagado por el servicio con respecto a los beneficios recibidos es:

ACUEDUCTO ALCANTILLADO
Alto | Adecuado | Bajo | Alto | Adecuado | Bajo
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9.5ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION.

9.5.1 PERFIL DEMOGRAFICO

Se encuestd un total de 385 usuarios de los cuales 196 corresponden al sexo
femenino y 189 al sexo masculino, para un porcentaje de 51% y 49%

respectivamente.

La encuesta por estrato quedé de la siguiente manera:

Estrato | Cantidad | Porcentaje . ESTRATIFICACION .
1 73 19% o o
2 175 45%
3 88 23%
4 30 8%
5 18 5%
6 1 0%

9.5.2 Calidad del servicio y aspectos generales de la empresa prestadora
del servicio domiciliario

Pregunta 1. Califique la calidad del servicio que ofrece la empresa Aguas de Buga
S.A. E.S.P.

En cuanto a sabor, color, olor y presion” se puede observar que hay una
satisfaccion por parte de la mayoria de los usuarios, 260 personas que
representan un 67% de usuarios encuestados, un 29% lo da como aceptable y
solo 4% est4 muy insatisfecho con el servicio, especialmente con la presion y el
color del agua.

Al hacer la sumatoria de los porcentajes se le da una calificacion de 67% a la
conformidad, la cual esta por debajo del nivel aceptable (70 a 74,9 %) que ubica
este servicio en un nivel critico, teniendo que hacer mejoras en la calidad del agua
y la presion en zonas del estrato 2. El servicio presenta fortalezas en el olor y el
sabor.
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CALIFICACION DEL SERVICIO

160 -
140 —
8 120 — E—
= 100
< 80 I
60
v
> 40 e N —
20 r—i.r-. =
Excelente Buena Regular Mala
buena
m Sabor 139 121 111 13
m Color 111 124 120 29
Olor 143 116 115 10
® Presion 152 91 108 34 -

Pregunta 2. Califique la calidad del servicio que ofrece la Empresa Aguas de
Buga S.A. E.S.P, detallando la frecuencia con que se presentan anomalias en el
servicio en cuanto a olores, obstrucciones, dafios y capacidad de desague.

A esta pregunta el 14% de los usuarios estaban plenamente satisfechos con los
cuatro componentes de la pregunta, mientras que un 86% presenta insatisfaccion
con el servicio de alcantarillado porque consideran que es mala su capacidad de
desagiie bien sea por obstrucciones o dafios en las alcantarillas en algunos
sectores de la comunidad.

Este servicio presenta mucha debilidad en el componente de desagie y
obstrucciones en el alcantarillado, pero presenta fortalezas en que el sistema no
desprende olores contaminantes para la poblacion.

Calidad del servicio Alcantarillado

350

" 300
o 250
= 200
g 150
2]
3 100
50 =
0
Excelente Muy Buena Regular Mala
buena
H Olores 13 167 102 103
m Obstrucciones 0 59 167 158
Dafios 4 129 115 137 27
MW Capacidad de desagiie 27 67 117 174 330
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9.5.3 Calificacion individual atributos del servicio de la empresa prestadora
del servicio publico domiciliario

Pregunta 3 — Suministro del servicio. Califique con si 0 no los siguientes aspectos:

a). Suministro del servicio sin interrupciones:

330 usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el suministro de

acueducto sin interrupciones, ubicandose en la escala de medicion en un 86%
deseable del servicio.

400 I
300 |
200 |
100 |

USUARIOS

Sl
NO

Sl NO

M 1. Suministro del servicio sin
Interrupciones

330 55

b). Agilidad de la empresa para reanudar el servicio cuando se suspende por
factores diferentes a los casos de no pago.

313 personas que representan un porcentaje de 81% de usuarios, dicen que se
encuentran satisfechos con el restablecimiento del servicio rapidamente cuando se

suspende por factores diferentes a los casos de no pago, lo cual ubica el servicio
en un nivel deseable para la poblacion.

Suministro del servicio

400 i [ —

200 -

USUARIOS

=1 NO

2. Agilidad de la Empresa
para reanudar el servicio
cuando se suspende por 313
factores diferentes a los
casos de no pago
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c). Cortan el servicio sin preguntar si ya se cancelo.

De los 55 usuarios encuestados que les han cortado los servicios por mora en el
pago, 45 de ellos dice que los funcionarios de la empresa no han sido arbitrarios
cortandoles el servicio sin antes preguntarles si ya estaban a paz y salvo con la

empresa, solo 10 personas se quejaron de este servicio. Se puede observar
satisfaccion con el servicio en general.

Atributo 1- Suministro del servicio

USUARIOS

NO
Sl NO
m 3. Cortan el servicio sin
preguntar si ya se 10 45
cancelo

d). Hacen cobros adicionales para reanudar el servicio.

21 personas contestaron que si se ha visto este cobro reflejado en su factura, llega
como un cobro adicional por reanudar el suministro de acueducto, dicen no estar
de acuerdo con este cobro asi sea por penalidad al no cancelar a tiempo la
factura. Los otros 34 usuarios contestaron que no porque no estaban seguros y no
conocen muy bien los pagos que se discriminan en la factura.

Atributo 1- Suministro del servicio

a0
30 |

20 I|
10 |
|

/
]| /
NO

USUARIOS

Sl NO

m 4. Hacen cobros
adicionales para 21 34
reanudar el servicio
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e). Agilidad de la empresa para reanudar el servicio cuando se suspende por no
pago, una vez el usuario se ha puesto al dia con el mismo.

De las 55 personas que se les cort6 el suministro de acueducto, 37 dice que la
empresa fue agil para reanudarles el servicio. Los otros 18 usuarios consideraron
gue no hubo agilidad en este proceso.

Atributo 1- Suministro del servicio

s0 ]

Sl

USUARIOS

NO

Sl NO

] 5. Agilidad de la
Empresa para reanudar
el servicio cuando se
suspende por no pago, 37 18
una vez el usuario se ha
puesto al dia con el
mismo.

Pregunta 4 — Informacion y Comunicacion. Califique de 1 a 5 los siguientes
aspectos, donde 1 es la calificaciébn mas bajay 5 la mas alta:

a). Notificacion previa por parte de la empresa en cado de interrupciones del
servicio programado:

170 usuarios se encuentran en un nivel deseable de este servicio, ubicandolos en
la escala con un 44% de satisfaccion que los lleva a un nivel de aceptabilidad muy
bajo, esto se debe a que la empresa comunica la interrupcién del suministro del
servicio de forma radial y muchos usuarios no se enteran porque no escuchan
emisoras. La comunicacion deberia hacerse también por otros medios.

(EEEE |

1 2 3 4 5

100
80
60
40
20

USUARIOS

B Notificacion previa por
parte de la empresa en
caso de interrupciones del 78 57 80 99 71
Servicio programadas
Acueducto
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b). Informacion por parte de la empresa sobre los derechos y deberes de los
clientes.

98 de usuarios son conscientes de los derechos y deberes de los clientes dandole
una calificacion de 4 o0 5 a la informacion por parte de la empresa, ubicandose en
la escala en un 24% quedando en un nivel critico este componente. Al indagar a
las personas observamos que ellas no tiene claro cuales son sus derechos y
deberes con la empresa y la prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado.
No conocen el contrato de condiciones uniformes para la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios. Falta mucha comunicacién entre la empresa y los
usuarios.

Informacion por parte de la empresa
sobre los derechos y deberes de los

Clientes
120
wy 100
2 80
= 60
2 40
=1 20
o
1 2 3 4 5
m Calificacion de 1 a 5 de 114 g0 84 64 34
Acueducto
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Pregunta 5. Facturacion y recaudo. Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos,
donde 1 es la calificacion méas baja y 5 la més alta:

a). Lectura periddica de sus consumos.

En este aspecto 320 le dan una calificacion alta, que los lleva a una escala de
84% quedando el servicio en un nivel deseable de satisfaccion para la mayoria de
los usuarios, puesto que consideran que no tienen problemas con la lectura
periodica que se hace de sus consumos.

Lectura periddica de sus consumo
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b). Entrega oportuna y sin problemas de la factura.

362 personas le dan una calificacion de 4 y 5 a la entrega oportuna de la factura,
lo cual ubica este componente en un nivel deseable de satisfaccion con un 89%.
Los usuarios que presentan inconformidad considera que hay corto plazo para
pagar la factura y esta se entrega en fechas de bajos ingresos.

Entrega oportuna y sin problemas de

la factura
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c). Factura sin errores.

331 personas le dan una calificacion alta a la factura sin errores, los ubica en la
escala con un 86% de grado de satisfaccion que nos muestra que el servicio esta
en un nivel deseable. Para el 14% restante de los usuarios encuestados, la
calificacion es mala o regular porque consideran que el servicio es costoso y la
cantidad de personas no justifican este cobro.

Factura sin Errores
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d). Facilidad de comprension de la informacion de la factura.

339 califican con 4 y 5 la facilidad de comprension de la informacion de la factura,
se ubican en la escala con un 85% demostrando que este servicio esta en un nivel
deseado. El 15% restante no saben leer los consumos registrados o no entienden
la liquidacion que se les hace del servicio a pagar.

Facilidad de comprension de
informacion de la factura

300

250
(2]
=] 200
E 150
2
2 100
- 5s
0 e _
1 2 | 3 | 4 | 5
CALIFICACIONDE 1A S
m Acueducto 7 7 32 67 272
M Alcantarillado 8 15 35 56 271

e). Facilidad y comodidad en puntos autorizados para el recaudo del pago del
servicio.

285 personas califican la facilidad y comodidad en puntos autorizados para el
recaudo del pago del servicio con puntajes de 4 y 5, lo cual ubica este
componente en la escala con 72% de aceptabilidad, al 28% restante de usuarios
encuestados considera que su inconformidad se debe a las colas tan largas que
tienen que hacer para pagar este servicio, consideran que invierten mucho tiempo
en ello. No estan familiarizados con el uso del pago electrénico de los servicios
publicos.

Facilidad y comodidad en puntos
autorizados para recaudo del pago
del servicio
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Pregunta 6. Atencion al cliente.

En el tltimo afio ha utilizado el servicio de atencién al cliente, si 0 no

Atributo 4 — Atencion al Cliente
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USUARIOS
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B En el ultimo afio, ha
utilizado el servicio de 50 335
atencion al cliente

A esta pregunta, de 385 usuarios encuestados, 50 respondieron que si han
utilizado el servicio de atencion al cliente en el dltimo afio. A estas personas se les
pidi6 que calificaran el servicio como excelente, bueno, regular, malo o
simplemente no respondieron los siguientes aspectos:

a). Facilidad para contactar telefénicamente a la empresa.

La calificacion dada para contactar telefonicamente a la empresa es critica, de las
50 personas que utilizaron el servicio de atencion al cliente en el ultimo afio, 23
presentan conformidad con el servicio, los 27 usuarios restantes consideran que
cuando llamaron a reportar dafios o solicitar informacién, no hubo una respuesta
satisfecha en el tiempo trascurrido para que lo atienda el operador, otra queja es el
tiempo trascurrido entre su solicitud y la solucién de fondo a lo solicitado.

Facilidad para contactar
telefonicamente a la Empresa
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b). Disposicion de puntos donde puedan ser atendidos sus inquietudes o
requerimientos.

De 50 usuarios atendidos, 30 calificaron como bueno y excelente la disposicion de
puntos donde pueden ser atendidas sus inquietudes o requerimientos, ubicandolos
en la escala como un porcentaje de 60% quedando en un nivel de aceptabilidad
este servicio. Las personas que presentaron inconformidad se debe a el tiempo y
la congestion, el horario de atencidén insuficiente y la falta de atencidén oportuna de
solicitudes y reclamaciones.

Disposicion de puntos donde puedan
ser atendidos sus inquietudes o

- -
requerimientos
b 30
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e
B Acueducto 4 26 17 1 2
Alcantarillado 4 25 18 1 2

c). Comodidad de los sitios de atencion de sus inquietudes o requerimientos.

35 de 50 personas califican como bueno y excelente la comodidad que presentan
los sitios de atencion de sus inquietudes o requerimientos, quedando en un nivel
aceptable, debido a que se cuenta con sillas para esperar mientras se hace la fila,
pero se deben mejorar los tiempos de espera.

Comodidad de los sitios de atencion
de sus inquietudes o requerimientos
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d). Conocimiento por parte de los funcionarios que le atendieron.

36 de 50 usuarios califica el conocimiento por parte de los funcionarios que le
atendieron como bueno y excelente, lo cual hace ver al servicio de forma
aceptable. Algunos que presentan inconformidad consideran que se debe mejorar
el conocimiento para responder a las necesidades de los usuarios porque hay falta
de asertividad a las soluciones ofrecidas.

Conocimiento por parte de los
funcionarios que le atendieron
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e). Calidad de la atencién recibida (cortesia, respeto, amabilidad, disposicion).

Los usuarios que fueron atendidos en los puntos calificaron la atencion recibida
con 86 puntos, demostrando satisfaccion con este servicios, 10 usuarios
percibieron indiferencia por parte de los funcionarios ante sus quejas o reclamos.

Calidad de la atencion recibida
(cortesia, respeto, amabilidad,

disposicion)
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f). Oportunidad con que se resuelven sus inquietudes o requerimientos.

30 de 50 usuarios encuestados consideran que sus inquietudes o requerimientos
se resolvieron de forma oportuna, dandole una calificacion de buena y excelente a
esta pregunta, la cual la ubica en la escala con un 60% quedando en un nivel
critico (por debajo de 70). Quienes presentan inconformidad se debe a que
consideran que se demoran en reparar los dafios reportados y a veces no quedan
bien reparados o los dejan incompletos por estar a las carreras.

Oportunidad con que se resuelven
sus inquietudes o requerimientos
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Pregunta 7. Imagen.

Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos, donde 1 es la calificacibn mas bajay 5
la mas alta:

a). Empresa agil y moderna.

280 usuarios le dieron una calificacion de 4 y 5 a la agilidad y modernidad de la
empresa porgue conocen sus instalaciones, quedando en la escala con un 67% de
aceptabilidad, el resto de usuarios no conocen bien la empresa y piensan que les
falta modernizarse mas tecnolégicamente.

Empresa agil y moderna
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b). Empresa honesta, seria, transparente.

278 usuarios califican con 4 y 5 a la empresa como honesta, seria y transparente,
es decir, tienen credibilidad en ella y se encuentran satisfechos con su imagen,
ubicandolos en la escala con un porcentaje de 63% por debajo de la aceptabilidad
(70%), un 7% de usuarios encuestados esta insatisfecho con la imagen porque
considera que la empresa realiza cobros injustificados y no prestan un buen
servicio a la comunidad.

Empresa honesta, seria, transparente
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c). Empresa que se preocupa por la satisfaccion de sus clientes.

289 personas considera que la empresa se preocupa por la satisfaccion de sus
clientes, calificando este componente con 4 y 5, lo que lo lleva a la escala con un
64% de aceptabilidad quedando por debajo del deseado, los usuarios consideran
que la empresa les esta suministrando un buen producto de acueducto y ha
mejorado la red de alcantarillado, pero a este sistema le falta mantenimiento.

Empresa que se preocupa por la
satisfaccion de sus clientes
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d). Empresa que contribuye al desarrollo de la comunidad.

286 usuarios encuestados considera que la empresa contribuye al desarrollo de la
comunidad, dandole un una calificacion de 4 y 5 a esta pregunta, lo que la ubica
en la escala con un 54% quedando en un estado critico por debajo del grado de
aceptabilidad (70%) el otro 26% de usuarios considera que la empresa debe
invertir mas en la comunidad.

Empresa que contribuye al desarrollo
de la comunidad
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e). Empresa que mejora su calidad de vida.

344 usuarios encuestados consideran que la empresa ha mejorado su calidad de
vida, tiene conocimiento de las actividades realizadas por la empresa, consideran
gue el suministro de los servicios de acueducto y alcantarillado mejoran su calidad
de vida, le dan una calificacion de 4 y 5 que ubica este componente en la escala
de 86%, lo cual indica que el nivel es de satisfaccion (por encima del 75%)
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Pregunta 7. Precio.

Considera que el Precio pagado por el servicio con respecto a los beneficios

recibidos es alto, adecuado o bajo.

Un promedio del 70% de los usuarios encuestados califican el precio pagado por
el servicio de acueducto y alcantarillado como el adecuado, ellos son conscientes
de los gastos en que incurre la empresa para prestarles estos servicios con

calidad.
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al verificar los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios de la
empresa Aguas de Buga S.A E.S.P y confrontarlos con la informacion de
campo obtenida de los procesos llevados a cabo por dicha empresa, se pone
de manifiesto que a nivel general la satisfaccion de los usuarios esta en una
nivel aceptable pero no es el esperado.

Los procesos que lleva a cabo la empresa prestadora de servicios de
acueducto y alcantarillado ha logrado mejorar notablemente el flujo, olor, color
y sabor del agua, en cuanto al alcantarillado se presentan algunas falencias en
el desagle y obstrucciones, por ello la satisfaccion de los usuarios esta en un
nivel bajo.

Una de las principales fortalezas observadas es la prestacion de servicios sin
interrupciones, puesto que los usuarios perciben una prestacion constante del
servicio de acueducto y en la eventualidad de presentarse cotes, incluso
cuando son causados por el NO pago de facturas, la reanudacién del servicio
es agil. Si bien se tiene en cuenta los pagos de las facturas de manera
extemporanea, se realizan cobros adicionales por la reconexion de los mismos.

Como falencia en la comunicacion e informaciéon otorgada a los usuarios, se
presenta un nivel de inconformidad alto, puesto que no se notifica por
diferentes medios de comunicacion los cortes en el servicio. Adicionalmente se
observa un desinterés por el conocimiento del contrato de condiciones
uniformes, lo que genera descontento por parte de los usuarios, este debe ser
un punto a fortalecer por parte de la empresa prestadora de servicios de
acueducto y alcantarilado Aguas de Buga S.A E.S.P, para mejorar la
percepcion de sus usuarios.

Los procesos de facturacién y recaudo son puntos fuertes, puesto que en la
generalidad se observa conformismo con la lectura de los consumos,
oportunidad en la entrega de las facturas y bajo nivel de errores en la misma.
Incluso el costo es aceptado por los usuarios, pues en su mayoria considera
que es justo. La estructura en la que se presenta la factura es de facil
compresion y el pago resulta de facil acceso, como recomendacion se plantea
promover el pago electrénico para disminuir tiempos de espera y garantizar el
recaudo oportuno.

No es recurrente el uso del servicio de atencion al cliente, pero los eventos que
se presentan no se han obtenido la mejor respuesta en agilidad y facilidad, el
tiempo de espera en la linea y de solucion a las inconformidades no es el
esperado.
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