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Resumen
Las empresas de servicios publicos domiciliarios en Colombia, aldfimh son una empresa
mas de la economidel paisy, por consiguiente, a pesar de encontrarse en un sector altamente
regulado, velan por su propia sostenibilidad. Este doaitmpretende realizar edndlisisde la
estructura organizacional de una empaakel sector en la economia colombiaigae para efectos
académicos sdenominara Aguadaras delCaribe ESP., lacual puede optimizarse para alcanzar
mayores niveles de satisfaccion al cliente y de control de sus actividades. Se presentara una propuesta
de modificacion de su estructura con todos los puntos de vista de gestion deothlemtano para que

sea referente de las empresas del se@oonémico

Abstract

Public utilities companies in Colombia, at the end of the day, are just another compiduey in
country's economy, and therefore, despite being in a highly regulated sector, they ensure their own
sustainability. The purpose of this paper is to analyze the organizational structure of a company in the
Colombian economy, which for academic purposékbe called Aguasclaras del Caribe E.S.P., which can
be optimized to achieve higher levels of customer satisfaction and control of its activities. A proposal will
be presented to modify its structure with all the points of view of human talent manageswethat it

can be a reference for the companies in the same sector of the economy.
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Introducciéon

Se formula el siguiente trabajo con el objetd®realizatun documento académico que
permita,a través de la perspectiva del talento humananladificacion de la estructura organizacional
de unaempresade acueducto y alcantarilladte media y medialta complejidacen Colombia
incluyendola descripcién de los puestos de trabajo necesarios y la propuesta salarial de los

colaboradores.

Sedaraaconocer las funciones principales de la organizagiérte legal, competencias,

habilidades, métodos a practicar para el 6ptimo funcionamiento de cada uno de los departamentos.

Se realizard una matriz FODA donde se identifiquen las debilidades, asdioatalezas y
oportunidades con que cuenten la organizacion y de esta manera se buscara una estrategia para

contender todas las partes de la empresa.

Seefectuaraun diagndstico de la situacion de la empresa desde una posicion externa y luego
interna, que permite estudiar sobre los organigramas de las compafiias similares, ventajas que puedan
aplicarse a la situacién actual y beneficien el adecuado cumplimiento de sus funciones y la satisfaccion

de los clientes.
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Objetivos

Objetivo General

Realizar un documentgeneralparael analisis de la estructura organizacional de una empresa
de servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarili@doedia y mediaalta complejidad
pertinente para lograr su objeto social de formficientey mmpetitivamejorando la satisfaccién de sus

stakeholders

Objetivos Especificos

Partiendo de la informacién disponible de las empresas de servicios publicos domiciliarios de Colombia

y teniendo a las empresas de alta complejidad como modelo de gestion

1. Realizar el diagnéstiate la informacién de estructura organizaciodalla empresaguaslaras
del Caribe BP., empresa de Servicigglblicosdomiciliarios de acueducto y alcantarillageu
relacion con los indicadores de calidad de prestacion en el servicio que se encuentran en la

Superintendencia de servicios publicos domiciliarios.

2. Formularpropuesta de modificacidde estructura organizacional, de tal manera que permita

replantearlos cargos de las unidades funcionales.

3. Proponer estrategias de capacitacion y comunicacioén que permita socializar debidamente el
cumplimiento de los propdsitos estratégicos, si se acogen las recomendaciones realizadas en el

presente documento.
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CAPITULO I: Marcos de referencia

Marco contextual

La emprea Aguasclaras del Caribe E.8Hfeto de analisis de este trabajo, es una empassa
caracter mixtaubicada en la ciudad de Maconden la costa caribe colombiatiane 20.000 usuarios
delservicio de acuattto y alcantarillado sanitario, clasificada a nivel de complejidad maltig segin
la resolucién 2320 de noviembre 27 de 2@@9 Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo

Territorial segun la cual determino los diferentes nivalescomplejidad:

. .. Dotacién neta maxima para Dotacion neta maxima para
Nivel de complejidad . . . . . .
del sistema poblaciones con Clima Frio o poblaciones con Clima Calido
Templado (L/hab.dia) (L/hab.dia)
Bajo 20 100
Medio 115 125
Medio alto 125 135
Alto 140 150

Fuente:Ministerio de Vivienda y Desarrollo Territofi@lolombia (2009.)

Marco legal

Las empresas de servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo estan
reguladas en Colombia a través de la ley 142 de 1R6rla cual se establece el régimen de los servicios
publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciori€slhgreso de la Republica, 1998 dicha ley se
establecen los parametros da 6ptima prestacion de los serviciogiplicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado que son de obligatorio cumplimiento y reporte ante la superintendencia de servicios
publicos domiciliarioDicha ley viene acompafada por una amplia jurisprudencia generada por todos

los entes del estaddirectamente relacionados con la adecuada prestacién de los servicios, debido a
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gue estos son derechos fundamentales de la poblacion y deben ser garantizados por todas las jerarquias

del estado, Gobierno nacional, gobernaciones y alcaldias.

Dentro de esh vasta normativa, reseptiembrellde 20717, el primer mandatario del paésnitio
el decreto 1499, el cual modifi@l decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Funcion Publicda normativa anteriormente citadastablece que las empresastatalegempresas
publicas de servicios publico®)en cumplimiento de funciones publiqg@npresas privadas de servicios

publicos) deben cumplir unogequisitos minimos en sumodelos de gestidn y ejecuciirstitucional.

En elarticulo 2.2.22.2.Hel decreto 1499(Presidencia de la Republica, 2Qk8Acontemplan las
siguientesl6 polticas de gestién y desempefio

a M @ Planeacién Institucional.

2. Gestion Presupuestal y eficiencia del Gasto Publico.

3. Talento Humano

4. Integridad.

5. Transparencia, acceso a la informacién puablica y lucha contra la corrupcion.
6. Fortalecimiento organizacional y simplificacién de procesos.

7. Servicio al ciudadano.

8. Participacién ciudadana en la gestién publica.

9. Racionalizaciéde tramites.

10. Gestion documental.

11. Gobierno digital.

12. Seguridad Digital.

13. Defensa juridica.

14. Gestion del conocimiento y la innovacion.

15. Control Interno

16. {S3IdAYASyi(i2 @& SOl fdz OAsy RSf RS&ASYLIS32 Lyafl

Para el seguimiento de dios parametros, las empresas tienen dentro de sus modelos
organizacionales, unidades funcionales claramente establecidas, que se encargan del seguimiento y
control de las estadisticas de la prestacion de los servicios pyl#staslisticas fundamentales el

establecimiento de acciones encaminadas a la mejordinuade los procesos.
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Muchas empresas del sector de servicios publicos domiciliarios cumplen con estos requisitos,
debido a que su gestidn es vigilada por un tercero bajo esquemas de norf@ad&e005, pero

guienes no lo hacen deben cumplir con lo estipulado dentro de la hormativa nacional.

Para garantizar los estdndares del servicio al ciudadano, y realizar un adecuado seguimiento y
evaluacion del desempefio, las empresas deben realizar oreni sobre las actuaciones técnicas
algunas empresas del sector tienen estructuras organizacionales que permiten un mejor desempefio

organizacional.

Las empresas de servicios publicos domiciliarios deben

a. Garantizar tiempos minimos de atencion: Mediaat@iso de indicadores, se establecen
metas de atencién para las diferentes actividades técnicas, principalmente las actividades
directamente relacionadas con la satisfaccion de los clientes.

b. Garantizar el cumplimiento de los planes de mantenimiento: Medi&nrevision de las
actuaciones mensuales realizadas vs las programaglésce monitoreo al buen
desempefiale los estandares de mtenimiento previamente defiidos por la misma

entidad, y que dependen del tipo de equipo o maquinaria a mantener.

A través de las diferentes unidades operacionales de las empsedascamejorar el buen uso
de los recursos y kefectividad de las actividades operacionales realizadas a través de las ordenes de
trabajo ejecutadas por el personal técnico de acueducto y td#ado, garantizando la oportuna
respuesta a las solicitudes, tanto de los suscriptores de la empresa de servicio publico, como de las

propias necesidades de la empresa.

El desempefio laboral constituye una de las principales fortalezas dergawaizacion,
convirtiéndose en una condicion necesaria para obtener resultados sostenibles en el (Engnevert,
2013) en el caso de los servicios publicos domiciliarios existe un indicador llamado NUmero de
empleados porada 1.000 usuarios, a pesar de que el nimero de empleados depende las caracteristicas
de cada uno de los sistemas]héernational Water Associatioh | WA ” es laged @e profesionales del
agua que luchan por un mundo en el que el agua se gestiormmea inteligente, sostenible y

equitativa ha establecido dicho indicador como uno de los principales elementos de medicion del
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desempefio de las compafiidsl sector, permitiendo su comparacion entre empresas con similares

caracteristicas.

Marco tedrico

Debido a que las empresas de servicios publicos domiciliarios, bien sea publicas o privadas, son,
como su nombre lo indica, empresas, pueden y deben modernizar su enfoque hacia su desarrollo y
crecimiento. Una estrategia hacia ese logro es realizar carobjasizacionales dentro de los esquemas
actuales que puedan garantizar cumplimientos de metas y objetivos, pero como cualquier cambio, este

puede generar reacciones negativas al comienzo del mismo.

Buscando la satisfaccion del cliente, y el crecimientpresarial, existen herramientas de
diagndstico que pueden establecer, por medio de diagramas, una relacién entre un resultado obtenido y
sus causas. Para establecer los factores que pueden estar afectando el desempafio de Aguasclaras del

Caribe E.S.P. segden utilizar varios esquemas, uno de ellos es el diagrama de Ishikawa.

Kaoru Ishikawgaponés, guimico y experto en control de la calidaehtro de, sus
innumerables aportes al control de la calidad, se encuegitthagrama causaefecto, o diagrana
espina de pescado, el cual es una herramienta sencilla, aplicable a diversas situaciones en la vida,
especialmente a los problemas que no tienen una causa Unica y que permite la identificacion de las
causas Yy el establecimiento de medidas de prevendinagaguen las causas antes de que sean un
problema paralacompafifaThi nk of at | east four fSeeifashifsin whi ch
one of these causes can ¢i"“Piensajan siquiara ehid fadtoecesgquat ef f e
influyen en tu problemaObserva se un cambio en una de esas causas puedewadfecto diferente

para explorar (Ishikawa, 2012)

Una vez establecidas las causas del principal problemagdiante la utilizacién de la
herramienta establecida por Albert S. Humphrey (EE. UU., 2 de junio de- R&260 Unido, 31 de
octubre de 2005), quien en compafiia de varios colegas desarrolagme hoy conocemos como la
matriz FODA, instrumento ampliamente usado para examinar la realidad de la estrgetbisgscara

obtener un diagndstico claro para saber qué factores atentan o contribuyen a la organizacion.
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Por medio de este podemos analizas factores externos, los clientes potenciales, las
amenazas, los cambios tecnoldgicos, oportunidades que se presdiataién podemos analizar los

factores internos, como esta la economia, una autoevaluacion, fortalezas y debilidades.

De acuerdo al anigis de estos factores se pueden implementar estrategias para ser competidor

los mercados potenciales, poder controlar las partes débiles de la organizacién.

La matriz DAFO fue realizada con el propésito de estudiar las particularidades de esta, para
planificar su crecimiento, conocer el punto en el que se encuentra internamente y que situaciones

externas podrian afectarlo positiva y negativamente.

Lo aplicamos en nuestro proyecto para determinar como podemos sacar provecho del mercado a través

de nuestra virtudes y detectando debilidades, amenazas, oportunidades y trabajar para fortalecer.

La legislacion colombiana permite diates tipos de compensacion hacia los trabajadores, tal
como se aprecia en el Articulo 127 del codigo sustantivo del trabajaakestablece que la
remuneracion puede ser fija, variable y en especie, a partir del@gfestion de talento humanauees
uno de los papeles méas importantes en la organizacion para implementar las politicas satifiees,
tener unapolitica de pgo que incluya, unaémina bien elaboradaon su tipo de compensacién para
cada cargogrganizar fechas de pago, tener previsto los accidentes de cada colaborador, manejar un

reporte mensual, tener los archivos de manera organizada.

Dentro del analiside fortalezas y debilidades se realiza un analisis de la estructura actual y
propuesta de la organizacion Aguasclaras ESP, debe partir de tener claro las competencias que debe
tener cada cargo. Para este andlisis existen varios diccionarios de competentigllos el registro
de competencias de Marta Alles que hace resefia a las particularidades de personalidad y al
comportamiento que hace que el profesional sea exitoso en su trabajo mediante un adecuado

desempefio.

Las competencias se han hecho pam@artante en las organizaciones, desde el proceso de
contratacion hasta su desempefio laboral, estas se consideran las habilidades que posee un colaborador

para cumplir sus funciones y punto clave al hacer una contratacion idonea es evaluar sus halilidades
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conducta.Por medio de las competencias se puede identificar si esta capacitado para un area

determinada o si cuenta con habilidad en algun otro puesto en la empresa.

Hoy dia lo en las empresas se busca colaboradores competentes que puedan desenvolverse
ante cualquier situacién, no toda experiencia laboral funciona en todas las organizaciones, ni en todos

los puestos de trabajo.

Todos estos factores se enumeran ya que, al modificar cualquier estructura organizacional, asi
sea para beneficio de cualquierganizacion, la propia condicién humana interviene en el conquista o
frustracion de las estrategias que se adopten y por tanto, asi sean bienintencionadas, deben incluirse
siempre estrategias que disminuyan esta resistencia al cambio, logrando la @jartgriea del talento
humano y facilitando la transicién de grupos de interés, para adoptar las nuevas politicas

organizacionales. Dentro de estas politicas organizacionales, se encuentran las politicas salariales.

Las politicas salariales de las organaas se crean con el fin de remunerar o compensar el
trabajo de una persona, para que asi la organizacion pueda cumplir su misién y sus objetivos

propuestos.

Las politicas salariales las determina, la gerencia de la organizacion, teniendo en cuagm el ca
la actividad, horas extras, bonificaciones, viaticos sobre todo el impacto que esta trae a su némina con el

apoyo del talento humanao.

Al definir estas politicas se debe realizar un estudio previo sobre las distintas funciones de cada
persona, los estudios que esta tiene, y sus competencias para realizar las actividades y asi poder recibir
su remuneracion, pero también deben tenerse eema dos factores importantes, el primero es la
concordancia con los niveles salariales de toda la organizacion, garantizando equidad, y el estudio del

mercado en empresas similares, garantizando competitividad.

Debido a quéEl desarrollo organizaciongala resistencia al cambio esta fuertemente ligddos
(Escudero Macluf, Delfin Beltran, & Arano Chavez, 20agjendiendo de estos autoregie la

resistencia al cambio es el principal factor vinculado al adecuado desamgelivizacional, debido a la
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cémoda posicién en la que se encuentran los colaboradores al momento de la modificacién de sus

rutinas en liisqueda de la mejora, pero ademas sabiendo que:

“Las fuentes de la resistencia al cambio pueden ser individuales yizaganales Entre las
individuales se encuentran:

-Habitos: resistencia a cambiar de habitos

-Seguridad: amenaza el sentimiento de estar a salvo

-Factores econdmicos: preocupacion de que el cambio traiga disminucion de ingresos

-Miedo a lo desconocido: algos tendran miedo a no poder hacerlo

-Procesamiento selectivo de la informacién: Los individuos son culpables de procesar
selectivamente la informacién, para dejar intactas sus percepciones (oyendo lo que dqireren
ignorando la informacion que desmigenel mundo que crearon).

Entre los factores de resistencia al cambio organizacionales estan:

-Inercia estructural: las organizaciones incorporan mecanismos para generar estabilidad.

-Enfoque limitado al cambio: las organizaciones tienen varios subsisieteatependientes y
no es posible cambiar uno sin alterar otro.

-Inercia de los grupoos grupos en si generan una resistencia comunitaria que dificulta el
cambio individual.

-Amenaza a las habilidades y competencias ya existentes en la organizacion.

-Amenaza a las relaciones establecidas de poder: cualquier digtiibde la autoridad para
tomar decisiones, significa un peligro para las relaciones de poder establecidas en la organizacioén.

-Amenaza a la asignacion distribuida de recursos: los gruplasaiganizacion que controlan
recursos cuantiosos ven el cambio como un riesgo, tienden a estar contentos con el estado actual de las
cosas. (Gil Toledo, 2021)

Por lo anterior, es esencial, como factor de éxitdagpropuesta de una modificacion de una
estructura organizaciondbgrar superar esa resistencia al cambio, por lo que existen varias estrategias
como la educacién y comugaicion, la intervecion y la facilitacion y soportéa negociacién, manejp

coaptacdn y la coercion.

Carlos Fernandez Collado, Presidente de los Consejos de Administracion de Comunicometria,

empresa consultora con mas de 15 afios en el mercado mexicano, ensefia y practica que la
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comunicaci 6n organi zaci oneatuesesintercambianerdralpsunt o t ot al
integrantes de una organizacio6n, y entre ésta y s
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organdxion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes
y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta Ultima

cumpl a mejor y ma §ermdadpziCdlladoIMéxco)obj et i vos”

En su libro, establece que las principales herramientas de la comunicacién son:
- La comunicacion interna

- La comunicacion externa

- Las relaciones publicas

- La publicidad

A los efectos del presente trabajo, la comunicacién organizacional sera el mecanismo de
interaccionmasagilentre departamentos de la organizacidstableciendo estandares entre los

integrantes, ya sea interno y externo, asi poder optimizar el intercaerbia informacion entre estas.
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CAPITULO II: Diagnéstico

Paratener clara la posicidén en la cual se encuentra la empresa Aguasclaras del Caribe E.S.P. hoy,
se hace necesario hacer un diagndstico externo e interno que permita establecer necesidetlensgsa

de mejora en caso de necesitarlas.

3.1 Diagndstico externo

Realizado una busqueda de informacion en diferentes paginas web de empresas de servicios
publicos de acueducto y alcantardlaen Colombiagperan sistemas de media, medialta y alta
compkjidad,encontrandoseaina gran variedad de esquemas organizacionales para la prestacion.
Dentro de estos esquemas organizacionales, puede o&iserelaramente la existencia de areas que

apoyanlas labores de seguimiento y monitoreo

Los nombres de dich@seas varian entre empresas, pero sus responsabilidades de seguimiento

y control son las mismas.

Acontinuaciénpbservamos algunas estructuras organizacionales donde se puede establecer la

pertinencia de dicha &rea de monitoreo y control.
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Graéficol: Organigrama ASSAASESP.

Fuente:(Avanzadas Soluciones de Acueducto y Alcantarillado Sanitario, 2015)

Laempresa ASAB.A. E.S.IBs una empresa de alta complejidae, encuentra ubicada en la
ciudad de Riohacha (Guajira). En el organigrama se observa una estructura jerarquica gerencia
general y tregerencias que se encargan de la operatividad de la empresa. Se observa un area

administrativa yfinanciera con nas dependencias basicas para cualquier empresa de mediana
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complejidad, una gerencia comercial bastante basica, pero una gerencia técnica un poco mas robusta,
gue incluye urcentro de operaciones, que esté a la par con la parte misional de la empresatr&ide
operaciones esta al mismo nivel de las de@&asoperativas y directamente relacionada con el nivel
de la Gerencia Técnica, lo que le da una mayor dinamica y agilidad, al estar el mismo nivel de los que

este centro vigila y supervisa. La cobeatdel servicio es para aproximadamente 308.000 habitantes.

Esta empresa tiene un desempefio en el ranking de EMIS de 149 de 751 empresas del sector en
ingresos operativos, estando por encima del 80% del total de estas empresas, y un ranking de 581 en
ganancia operativa, estando por encima del 23% de las 751 empresas analizadas, permitiendo

establecer que sus costos de operacion son elevados.

Tiene un ratio de 2.99 empleados por cada 1000 usuarios, el promedio de la industria para este

tamarno de empresassuila entre 3 y 3,1 empleados por 1000 usuarios.

Esta estructura salarial le proporciona un nivel de control en sus actividades que le permite estar
mejor en ingresos que el 80% de sus similares, haciendo que sea competitiva a pesar de contar con
amenazagpropias de la operacion de sus sistemas complejos y sus dificultades climaticas para contar

con el agua suficiente para la poblacion.
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Gréfico2: Organigrama EMDUPAR SA ESP
Fuente:(EMDUPAR, 2018)
Laempresa EMDUPARe alta complejidadse encuentra ubicada en la ciudad de Valledupar y
de cobertura a 533.000 habitantes aproximadamemebido a que presenta una mayor poblacién a
atender,tiene un organigrama mas complejo, pero solo existe un cdirgotivo y 9 areas que realizan
la Gestion o nivel subdirectivo a través de un jefe. De alli se desprenden otros niveles jerarquicos de
Jefes de division Jefes de Seccidn y coordinadores, para finalizar en la parte mas inferior, con los
responsables. Estasguctura jerarquica es muy vertical y llena de Jefes, que la hacen operativamente,
mas burocrética. Existe una oficina de Gestion Técnica Operativa en un nivel jerarquico alto, que

controla toda el area de operaciones de la empr€igenta con un centroedoperaciones a través de un
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area llamada gestion de planeacion, esta area es independiente del area operativa y esto le permite

evaluar y supervisar su gestion de manera independiente.

Esta empresa tiene un desempefio en el ranking de EMIS de 29 denpbdsas del sector en
ingresos operativos, estando por encima del 96% del total de estas empresas, y un ranking de 36 en
ganancia operativa, estando por encima del 95% de las 751 empresas analizadas, obteniendo excelentes

indicadores de desempefio.

Tiene un ratio de 3,03 empleados por cada 1000 usuarios, el promedio de la industria para este
tamafio de empresas oscila entre 3y 3,1 empleados por 1000 usuarios. Esta estructura mas robusta, y la
independencia en el control de las actividades por un ajeaa al desarrollo de las mismas, tiene una

evidente participacion en el adecuado desempefio.
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Grafico3: Organigrama Acueducto de Bogota
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Fuente:(Acueducto de Bogota, 2022)

La empresa de acueducto de Bogota es la empresa de servicio de acueducto y alcantarillado méas
grande del pais y debe dar cobertura a toda la capital de la nacién y a un nimero aproximado de
7.900.00thabitantes Tiene un organigrama gigante que evidenocig@mplejidad y cuenta con un
Gerente General y 9 Gerencias que operan la empresa desde diferentes roles. Existe un centro de
control que depende directamente de la direccién de acueducto, pero no realiza vigilancia directamente

sobre otros servicios de tanpresa

Esta empresa tiene un desempefio en el ranking de EMIS de 3 de 751 empresas del sector en
ingresos operativos, estando por encima del 97% del total de estas empresas, y un ranking de 2 en
ganancia operativa, estando por encima del 99,7% deSa®ihpresas analizadas, obteniendo

excelentes indicadores de desemperio.

Tiene un ratio de 0,96 empleados por cada 1000 usuarios, el promedio de la industria para este
tamafio de empresas oscila entre 0,9 y 1,0 empleados por 1000 usuarios. Es una enijglzsasdna

estructura organizacional que genera excelentes resultados.
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Gréfico4: Organigrama Acueducto de ANDES
Fuente:(Empresa de Servicios Publicos de Andes S.A E.S.P., 2020)

La empresa de servicios publicos de Andes (Antioquia), revela una compégjidad
organigramasimilar a la empresaSSA, atendiendo solo 40.66@bitantes No cuenta con un centro de
operaciones en su estructura organizacional y la mayor parte de stisfianos son operatas a
diferencia de los organigramas de la empresa de acueducto de Bogotd y de EMDUPAR. Sin embargo, es
una estructura bastante simple, siendo comparable con la de Aguasclaras del Caribe, por el nimero de
usuarios a los que debe darkmtura. Su ubicacion en el ranking de EMIS es dedE3251 empresas
del sectorestando mejor que el 82% de las empresas analizathasacion que podria mejorar con un

organigrama un poco mas robusto pero que permita ejercer mayores controles al ddszmyperativo.
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Tiene un puesto de 196 entre 751 empresas en ganancia operativa, estando por encima del 74%
de la muestra, obteniendo buenos indicadores de desempefio que pueden ser mejorados mediante

control y seguimiento.
Tiene un ratio de 4,24 empleadpsr cada 1000 usuarios, el promedio de la industria para este
tamafio de empresas oscila entre 3 y 3,1 empleados por 1000 usuarios, lo cual hace pensar que puede

optimizarse mediante una organizacion de funciones.

A continuacion se presenta un cuadro regmton las principales variables de las empresas

analizadas:
Acueducto de Empresa de
Nombre Comercial ASAAE.S.P. EMDUPAR S.A. E.S.P. . Servicios Publicos
Bogota
de Andes
s . Bogota y R
Ubicacién Riohacha Valledupar Distrito Andes (Antioquia)
Habitantes DANE 2020 307.999 532.956 7.900.000 40.668
Usuarios (SSPD, 2020) 73.333 133.239 2.468.750 10,167
Clasificacion RAS Alto Alto Alto Medio
Centro de operaciones Si existe Si existe Si existe No existe
Direccion red
Dependencia Organica Gerencia Técnica Direccion de planeacién| matriz de No aplica
acueducto
Puesto en EMIS Ingreso
operativo 149 29 3 132
(EMIS University, 2022)
% de empresas por o o o o
debajo (Muestra 1) 80,16% 96,14% 99,60% 82,42%
Ranking EMIS Ganancia
operativa 581 36 2 196
(EMIS University, 2022)
% de empresas por o o o o
debajo (Muestra 75) 22,64% 95,21% 99,73% 73,90%
Empleados por 1000
usuarios (SSPD, 2020) 2,99 3,03 0,96 4,24
Ventaias Empresa con apoyo dg§ Empresa lider en la cost§ Empresa lideff Empresa mediana en
! casa matriz espafiola para su tamafo en el pais ciudad pequefia
. Situacion de deficiencig . . Empresa
Desventajas i Organigrama complejo Empresa estatal
en agua en la region estatal

Tablal: Comparacion de empresas del sector

Analizando estas empresas, y el entorno al cual pertenecen, encontramos las siguientes

Oportunidades y Amenazas para Aguasclaras del Caribe E.S.P.



PROPUESTA PARA MODIFICACION ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE EMPRESA DE SERVICIOS 26
PUBLICOS DOMICILIARIOS

OPORTUNIDADES

1. Manejael monopolio del suministro en la cuidad de Macondo.
2. Es una empresa reconocida por otras en el sector.
3. Nuevas relaciones interempresariales a través de entidades como ANDESCO Y ACODAL,

entidades del gremio de la prestacion de los servicios publicos em@ial
4. Se observa que empresas externas que cuentan con centro de operaciones, 0 con un area de

control técnico presentan mejores desempefos.

AMENAZAS

1. La amplia regulacion existente en Colombia para los servicios publicos domiciliarios.
Conexionedlegales a los sistemas.

3. Regulacion establecida para las grandes empresas de municipios grandes y gran recaudo.
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3.2 Diagnéstico interno

Aguasclaras d&laribeE.S.Pes una empresa mixta, quienanejalos sistemas de acueducto y
alcantarillado de Macondo desde el afio 2001, maneja alrededor de 22.000 usuarios, y tienen el

siguiente esquema organizacional:

1
T T T 1
. : Director
Director ; Director = .
o
Analista corte : Analista Analista Coordinador : Coordinador q 5 .

- R e . " Almacenista
AnaIISIa PQ | AnaIISta TIC -

Analista GTH|

Aguasclaras del
Caribe E.S.P.

Graficob: Organigrama de Aguasclaras del Caribe E.S.P.

Actualmente tene un indicador de empleados por cada 1000 usuarios de 2,9.

En su andlisis anual de encuesta de satisfaccion al cliente, Aguasclaras del CardoecBri¢.

gue la percepcion de sus usuarios ante la atencién de quejas y reclamos técnicos preseietacaes.

Aguas Claras del Caribe E.S.P., recibe sus quejas del servicio a través del auxiliar PQR, el cual,
conjuntamente con el analista PQR real&asignacion de los trabajos al area correspondiente. Cuando
esas quejas son hacia labores del area operativa, son ejecutadas por esa area, pero una vez termine su
ejecucion, son reportadas a la persona que realizo la queja pero reposan solamenteesncgierativa.

Esta &rea elabora manualmente sus propios indicadores de tiempos de atencion, sin que exista algun
tipo de seguimiento sobre su desempefio debido a que el personal del &rea no cuenta con el tiempo

suficiente en su jornada para realizar estatadisticas y el analisie las mismas.
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Se procede a hacer un andlisis de las causas que generan dicha insatisfaccion, a través de una

matriz causas y efecto.

Reprocesos
internos por fallas Carencia de
Falta de control en en la habilidades y

los procesos

centralizaabn de competencias

la informacion

Satisfaccion del
cliente

Sobrecarga laboral

de algunas areas
que cumplen
funciones
adicionales

Poca comunicacion
entre los
departamentos

Falta de sistemas
de medicién de
ejecucion de

labores

Grafico6: Analisis de causas y efecto Aguasclaras del Caribe E.S.P.

A través del anterior analisis dausas de |la inadecuada satisfaccion del cliente, se establecen

lassiguientes fortalezas y debilidades.

FORTALEZAS

1. Buena cultura organizacional.

2. Cuentan con distintos canales de atencion tanto virtual, como presencial.
3. Tienen una infraestructura adecuada.

4, Gran compromiso por parte de los colaboradores.

5. Controles decalidad en las operaciones.

DEBILIDADES

1. Al no tener estas estadisticas, y no hacer en tiempo real el andlisis de la informacion, se generan

reprocesos constantemente, repitiendo visitas a lugares ya asistidos.
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2. Sobrecarga laboraén el area operativa

3. Poca programas de formacion y capacitacématencion al cliente que permitan lograr las

habilidades y competencias requeridas.

4, Manejo de sistema de informacion por argae no son integrados en la organizacion

5. Las competencias del personal del doparativa, estan enfocadas a la realizacion de sus

labores, no al andlisis de la informacion generada por las mismas.
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CAPITULO lll: Propuesta

Las empresas de servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado en Colombia,
dentro del desarrollo de su funcién normal de la prestacion de los servicios, deben contar con personal
gue realice layestion integral de las actividades ejecutadas en el terreno, que maneje las estadisticas de
dichas actividades y que apoye en la formulacién y calculo mensual de los indicadores técnicos de
control del area operativa. En la mayoria de las empresas del sesta gestion la realiza un area de la

empresa ||l amada “centro de control” o “centro de

Algunas de estas empresas, bien sea por desconocimiento del sector o por ser nuevas en el
negocio del acueducto y alcantarillado, no cuentan comesd de centro de operaciones, se busca con
este trabajo realizar el diagnostico de la estructura organizacional de una empresa que no cuenta con
personal dedicado a ese monitoreo, bien sea por sobrecarga laborar hacia otros perfiles no relacionados
0 por ro conocer las ventajas que puede traer el control sobre las actuaciones en campo, el manejo

estadistico de las mismas y su utilizacion en la toma de decisiones directivas.

Evidenciando el diagnéstico externo, y analizando varias empresas del sector y viendo su
ubicaciénen el ranking de EM|Se propone la modificacion de la estructura actual de la empresa con la
adicién de un area llamada Centro de Operaciones, directaméntada bajo la direcciGmperativa, no
como estructura aparte similar a Emdupar por la diferencia en los tamafios de las dos conpagiias
pueda apoyar ella organizacion geguimientode las actividades realizadas por el area pero que sirva
también comocontrol de dichas actividades para que los indicadores de tempos de atencidn sirvan para

mejorar la satisfaccion del cliente.

Esta modificacion llevara a Aguasclaras del Caribe a tener un indicador de empleados por 1000
usuarios de 3, cercano al indicadde EMDUPARjue a pesar de tener un sistema mas complejo,

presenta un desempefio superior.
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3.1 Nueva estructura organizacional

Para la puesta en funcionamiento del area de centro de operaciones se necesita contar con un

coordinador y dos auxiliares. Lasttripcion de dichos cargos, sus responsabilidades es la siguiente:

1
I T

T 1
) R Director
CDO::fecrtggl Director GTH ngfz;:é‘i)Jn administrativo
P financiero

Analista corte P Analista Analista Coordinador A ; Coordinador . . q
. R = o ” Almacenista
AnalISta PQ AnaIISta TIC -

Analista GTH|

Aguasclaras del
Caribe E.S.P.

Gréfico7: Organigrama propuesto

Este coordinador entrara al organigrama existente dependienddidsitor operaion.

3.2 Descripcion de puestos

Para lgpracticade laboresen el centro de operaciones hay que establecer primero los procesos

gue deben realizar:

Procesos de auxiliar de centro de operaciones:

1. Proceso de recepcion de la actuaciongkaeracion de la actuaciéon puede venir de
diferentes fuentes, por parte de los clientes o por detecciones de dafios identificados por
personal de la empresa.

2. Proceso de seguimiento de ejecucion de la actuacion: consiste en la revision seminal de

porcentajesde ejecucion de las actuaciones generadas.
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3. Descarga de la actuacion en el sistema: una vez se realiza el trabajo de campo, y se recibe el
formato de actuacion debidamente diligenciado y firmado por el usuario, se procede a

descargar en el sistema la infieacion de la actividad realizada.

Procesos de coordinador de centro de operaciones:

1. Coordinar las actividades de los auxiliares.

2. Analizar estadisticas e informes producidos por el sistenmaateejo de actuaciones.

3. Reportar indicadores de prestacion de $asvicios establecidos en las actuaciones a la
gerencia para apoyar decisiones gerenciales.

4. Apoyar al personal técnico con la formulacion de estrategias de mejora continua de los

procesos.

3.2.1 Coordinador de centro de operaciones

Para establecer uneompleta evaluacién de los puestos a ocuparutiliza el siguiente modelo
adaptado por Gil Toledo detps://es.scribd.com/document/97960790/CAS®RACTICEEleccion

por-competenciasen-la-era-digitatdocxy aprendido en el trascurso de la especializacion.



https://es.scribd.com/document/397960790/CASO-PRACTICO-seleccion-por-competencias-en-la-era-digital-docx
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Unidad : Operativa
Denominacion: Jefatura
Nombre del puesto: Coordinador de Centro de Operaciones
Dependencia Jerarquica Lineal: Director operativo
Dependencia Jerarquica funcional: Director operativo
Puestos que supervisa: Auxiliar de centro de operaciones

MISION DEL PUESTO

Planificargestionary supervisatodoslos procesogle centrode operacionesie laempresade acueductoy alcantarillado
garantizandoque todaslas actividadegealizadasn el terreno, el manejode susestadisticas|aformulaciony evaluacior
de los indicadorestécnicosde control del &reaoperativa.Ademéasdebe recepcionar,resguardaly entregarinformacion
verificando que todos requerimientos sean atendidos de forma oportuna y eficaz, cumpliendo con los pardmetrog

establecidos por la empresa.

FUNCIONES DEL PUESTO

Planificar los diferentes procesos del centro de operaciones de la empresa de acueducto y alcantarillag

Supervisata adecuadaejecucionde los procesosdel centro de operacionespor parte de lasauxiliaresde esta
area.

Gestionarlos recursosy accionesnecesariagpara el cumplimientode los procesosdel centro de operaciones
de la empresa de acueducto y alcantarillado.

Formular los indicadores técnicos de evaluaciény realizar los informes periodicos sobre los procesog
gestionados de acuerdo al tiempo establecidos en los reglamentos.

Proponerestrategiaspara el mejoramientode los indicadorestécnicos,cuandosucomportamientoy resultadd
no cumplan las metas planteadas.

Vigilarla adecuadarecepciondel informacionde los clientesinternos y externospor parte de las auxiliaresde
esta area.

Resguardata informaciongeneradapor el centro de operacionesa través de los mecanismosiefinidos por la
empresa de acueducto y alcantarillado

COORDINACIONES PRINCIPALES

Coordinaciones Internas

Coordinadores de &rea, directores, gerencia

Coordinaciones Externas

Con todos los suscriptores de la empresa de acueducto y alcantarillado, Superintendencia de servicios pub

Alcaldia, Corporaciéon Autonoma Regional.
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FORMACION ACADEMICA

A.) Formacion Académ

ica

IncompletaCompleta

Secundaria

Técnica Béasic
(162 afos)

Técnica
Superior (36 4
Eumversitario

1]
T
] I Y O o O

LI

CONOCIMIENTOS

B.) Grado(s)/situacion académica y estudios requeridos para el pue

Egresado(a)

Bachiller

Titulo/ Licenciatura

Ingeniero, administrado o afines

Maestria

Egresado I:ITiluIado

Doctorado

Egresado I:ITiluIado

A.) Conocimientos Técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion sustentaria)

C.) ¢Se

requiere

pasantia?

(][]

¢Requiere

tarjeta

profesional?

[ [

2 afios de experiencia directamente relacionada con el cargo

B.) Programas de especializacion requeridos y sustentados con documentos.
Nota: Cada curso de especializacion deben tener no menos de 24 horas de capacitacion y los diplomados no menos de 90 horas.

Indique los cursos y/o programas de especializacién requeridos:

Curso de atencion al cliente

Curso de conocimientos basicos de Ley 142

C.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas.

Nivel de dominio

OFIMATICA No aplical Basicolntermedid Avanzadd
Word X
Excel X
Powerpoint X
EXPERIENCIA

Experiencia general

Indique lacantidad total de afios de experiencia laboral; ya sea en el sector publico o privado.

IDIOMAS

Nivel de dominio

No aplica

Basico

ntermedid

Avanzadd

Inglés

X

Con experiencia general de 5 afios

Experiencia especifica

A.) Marque elnivel minimo de puesto que se requiere como experiencia; ya sea en el sector publico o privado:

Practicante
profesional

|:|Auxi

liaro

Asistente

Analista /
Especialista

Supervisor/
Coordinador

B.) Indique el tiempo dexperiencia requerida para el puesto; ya sea en el sector publico o privado:

Jefe de Area
o Dpto

|

Gerente o
Director

2 afios de experiencia directamente relacionada con el cargo
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3.2.2 Auxiliar de centro de operaciones

FORMATO DE PERFIL DEL PUESTO

(Hoja de Trabajo N° 04)

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Unidad : Operativo
Denominacion: Auxiliar
Nombre del puesto: Auxiliar de Centro de Operaciones
Dependencia Jerarquica Lineal: Coordinador de Centro de Operaciones
Dependencia Jerarquica funcional: Auxiliar
Puestos que supervisa: Ninguno

MISION DEL PUESTO

Recepcionatodos los documentosgeneradosen los procesosde centro de operacionesde la empresade acueductoy
alcantarillado.Clasificaly entregarinformacién,verificandoque todos requerimientosseanatendidosde formaoportuna
y eficaz, cumpliendo con los parametros establecidos por la empresa.

FUNCIONES DEL PUESTO

Recibir la informacién de los requerimientos técnicos solicitados por los usuarios

Generar la orden de trabajo para atender dichos requerimientos y entregarla al personal técnico

Recibir la informacién de los trabajos realizados en el terreno por la parte técnica

Digitalizar la informacién recibida en el software estimado para tal fin

Notificar al coordinador sobre las dificultades para resolver las solicitudes de los clientes del Centro de
Operaciones, con el proposito de buscar alternativas de solucion.

COORDINACIONES PRINCIPALES

Coordinaciones Internas

Coordinadora del Centro de Operaciones

Coordinaciones Externas
Con todos los suscriptores de la empresa de acueducto y alcantarillado y los ingenieros responsables por |
informacion suministrada
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FORMACION ACADEMICA
A.) Formacion Académica B.) Grado(s)/situacion académica y estudios requeridos para el pue ;gs;ifi;'e;qmere
IncompletaCompleta Egresado(a) D Si D No

Secundaria Bachiller

Tecnico auxiliar administrativo

¢Requiere tarjeta
Titulo/ Licenciatura profesional?

Maestria D Si D No
Egresado I:ITiluIado

Doctorado

Egresado I:ITiluIado

Técnica Basic
(1 62 afios)

Técnica
Superior (36 4
DUniversitario

O]
LI

N o o ¢

CONOCIMIENTOS

A.) Conocimientos Técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion sustentaria)

1 afio de experiencia directamente relacionada con el cargo

B.) Programas de especializacion requeridos y sustentados con documentos.
Nota: Cada curso de especializacion deben tener no menos de 24 horas de capacitacion y los diplomados no menos de 90 horas.

Indique los cursos y/o programas de especializacién requeridos:
Curso basico de atencién al cliente

C.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas.

Nivel de dominio Nivel de dominio
OFIMATICA No aplical Basicolntermedid Avanzadd IDIOMAS No aplical Basico |ntermedid Avanzadd
Word X Inglés X
Excel O N N
Powerpoint x 1 1 1 | .
EXPERIENCIA

Experiencia general

Indigue lacantidad total de afios de experiencia laboral; ya sea en el sector publico o privado.

Con experiencia general de 2 afios

Experiencia especifica

A.) Marque elnivel minimo de puesto que se requiere como experiencia; ya sea en el sector publico o privado:
Practicante Auxiliar o Analista / Supervisor/ Jefe de Area Gerente o
profesional Asistente Especialista Coordinador o Dpto Director

B.) Indique el tiempo dexperiencia requerida para el puesto; ya sea en el sector publico o privado:

1 afio de experiencia directamente relacionada con el cargo
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Con base en el diccionario de competencias de Martha (dless, 2002)y a partir de los procesos que
deben ejecutar los integrantes del organigrama propuesto, se establecen las siguientes competencias

gue permitanel adecuadalesempefio

1. Competencias cardinales para todgetsonal:
Compromiso: Se busca que los colaboraddmesen como sugs lospropésitosde la
organizacion.
Prudencia Se busca obraron sensatepor parte de los colaboradores, aplicanids valores y
politicas de la organizacion.
Orientacion al clienteBuscando generar en el colaborador la voluntadsdeorrery servir a los
usuariosinternos y externos, no es una conducta como tal de servilismo hacia el cliente sino
conocer las necesidades del mismo y aplicar estas necesidades a la planificacion de sus
actividades.
Autocontrot Elcolaborador debe tener el bagajle guardar sus emocionespntrolando las
condiciones de estrés.
Conciencia organizaciondls la capacidad que debe tener el colaborador para identificar la
cadena de toma de decisiones orgaginaales, asi como ser capaz de predecir la afectacion de

las circunstancias sobre la organizacion.

2. Competencias para el coordinador:
Habilidad analiticase busca que el coordinador organice el trabajo del area de forma racional.,
identificando problemay analizando informacion relevante a los objetivos del &rea,
enmarcados en los objetivos organizacionales.
LiderazgoEl coordinador debe tener la habilidad necesaria para orientar a su grupalxgay
fijar objetivos y establecer claramente directivage validen las politicas y objetivos
organizacionales.
Orientacién al cliente interneel coordinador debe tener la sensibilidad para recondasr
necesidades de sus usuarios tartdernos e internos y actuar a partir de ellas.
Capacidad de planificacioEl coordinador debe contar con la competencia para establecer

eficazmente las metas del area, y su adecuada interaccion con los objetivos organizacionales.
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Pensamientanalitico: El coordinador debe tener la necesidad de resolver problemas
desagregandolos sisteméticamente, y estableciendo prioridades en sus actividades de solucion

del mismo.

3. Competencia para el auxiliar:

Alta adaptabilidad- Flexibilidad El auxiliar deben contar con la capacidad de modificar sus
conductas ante los difereas ambientes y las dificultades de su trabajo, asi como poner en marca
cambios sugeridos por el coordinador para mejorar su desempefio.

Capacidad para aprendeElauxiliardebe contar con la capacidad para aprender esquemas y
modelos nuevos.

Habilidadanaltica: El auxiliar debe tener la capacidad deliaaa problemas e informacion
poder relacionar los problemas entre si para establecer conexiones que permitan buscar mejoras en la
prestacion de los servicios.

ResponsabilidacEl auxiliar debe realizar stareasdentro de los plazos establecidos para tal
fin, cumpliendo con la calidad requerida y buscando los mejores resultados posibles en su desempefio

Pensamiento conceptuakl auxiliar debe desarrollar la capacidad de analizar situaciones y de
relacionarlas entre si de ser necesario, para que puedan ser claras para que sean presentadas para su

correccion a los clientes internos.

3.3 Politica de Personal y Remuneracion

Buscando un adecuado desempefio y remuneracion de las labores asignadas, lseetdab

siguiente politica de remuneracioén para el area:

Debido a que las funciones a desempefiar en los cargos propuestos, no estan directamente
relacionadas con las ventas de la compaiiia, y que sus indicadores de desempefio estan asociados al
cumplimientode sus funciones, se decide que el tipo de remuneracion sera fija mensual, y para

establecer el valor de la escala salarial, se estudian las siguientes tablas encontradas en el mercado:
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INGRESOS MENSUALES EN SALARIO MINIMO

. 1
CATEGORIA DE CARGOS MENSUAL LEGAL 2022
DESDE HASTA

AUXILIAR 21 2.7
ANALISTA-TECNICO 3.5 43
PROFESIONAL - COORDINADOR 50 9,2
JEFE — SUBDIRECTOR - DIRECTOR UNIDAD - GERENTE s s
SUCURSAL Y ASESOR ' '
GERENTE REGIONAL - DIRECTOR GENERAL - DIRECTOR

20,2 46,6

DEPARTAMENTO - ALTA GERENCIA

1/ De acuerdo con la estructura salarial del Banco, los ingresos mensuales corresponden al minimo
establecido por puntaje segun metodologia Hay.

Tabla2: Escala salarial

Fuente:(Banco de la Republica, 2019)

ESCALA
No. SALARIAL ESCALA SALARIAL
CARGO Cargos MINIMA MAXIMA 2020
2020

PROFESIONAL 17 4,733,117 6,036,219
TECNOLOGO 10 3,011,982 3,841,419
TECNICO 6 2,390,470 3,048,602
SECRETARIA DE GERENCIA 1 2,390,470 3,048,602
SECRETARIA 4 1,878,866 2,396,145
RECEPCIONISTA 1 1,878,866 2,396,145
AUXILIAR ADMINISTRATIVO 13 1,878,866 2,396,145
OPERADOR DE PLANTA 5 1,878,866 2,396,145
AUXILIAR OPERATIVO 4 1,878,866 2,396,145
COORDINADOR UNIDAD 2 1,580,358 2,015,452
CONDUCTOR 2 1,580,358 2,015,452
INSPECTOR 9 1,404,759 1,791,512
FONTANERO 4 1,404,759 1,791,512
MENSAJERO 1 1,404,759 1,791,512
OPERADOR BOCATOMA 2 1,344,728 1,714,948
AUX SERVICIOS GENERALES 4 1,321,151 1,619,308
OBREROS 8 1,321,151 1,619,308

Tabla3: Escala salarilEmpresa de acueducto, alcantarillado y aseo de Yopal, 2017)
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La tabla 1 establece los criterios de remuneracion generaleselelado colombiano, la tabla 2
establece la escala salarial de la empresa de acueducto, alcantarillado y aseo de Yopal, Municipio

parecido en tamafio e importancia a Macondo.

Teniendo en cuenta lo anteriormente citado se establece la propuesta de ealtzalalsle los

nuevos cargos asi:

TIPO DE EMPLEAL CARGO SALARIO REMUNERACIO

ADMINISTRATIVGQ COORDINADG $4.500.000
OPERATIVO AUXILIAR 1 $1.600.000
OPERATIVO AUXILIAR 2 $1.600.000

Tablad: Escala salarial propuesta
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3.4 Desarrollo del talento humano

41

Para el desarrollo adecuado de las competencias necesarias para los cargos a ocupar, se hace necesario ceigigieotepebgrama de

formacion:
GESTIONES - NO. DE COMPONENT| GARANTEE
MES HNgRI?AES Y /OCONTENIDOS ?@ggﬁgégﬁ' ENCAMINAD@ | COLABORADOR O;;’?;‘LT_AADD%F PRINCIPIO REQUERIMIENTQ EFECTE@SPERAD DE LA
A TRATAR CITADOS VALORACION ESTIMACION
| E
Realizar
Induccién del sistemd eptreng_mlento en
de s.s.t reglamento |dent|f|cac_|on y
higiene seguridad control de riesgos, .
= industrial y protocad Todo el personal Coordinador del Tiemm / dinero: COPASST’ L.IStad(.J Coordinador
3 4 de bi - | Charla del centro de 5 X o convivencia asistencia
a e bioseguridad parg . SGSST refrigerio - del SGSST
la mitigacion de la operaciones laboral, plan de | test evaluativo
transmision de covid emergencias,
19 caodigode higiene
y seguridad
industrial.
Lograr la
capacitacion en Test
z ) Todo el personal . ! ) ) herramientas ; Area de
Herramientas Curso de - Tecndlogo en Tiempo / dinero: P evaluativo .
2 10 ol o auxiliar del centro| 4 . X L tecnoldgicas que . sistemas de
- tecnoldgicas capacitacion . sistemas refrigerio ] " determinado
de operaciones permitan facilitar or CAJAMAG CAJAMAG
la atencién de los| P
usuards de [&EESP
Socializaal
personal de planta
tanto el
procedimiento Test
2 Todo el personal . ) . . | como gestion del . Area de
” . Curso de Psicélogo externd Tiempo / dinero: ] ) evaluativo N
] 40 Atenciénal cliente o del centro de 5 e X L cambioy acciones ; capacitacion de
o capacitacion . organizacional refrigerio : determinado
operaciones de mejora con el or CAJAMAG CAJAMAG
propésitode P
originarla mejora
continua de la
organizacion
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MES

NO DE
HORAS

GESTIONES
Y /OCONTENIDOS
A TRATAR

CAPACITACIOI
/FORMACION

ENCAMINAD@

NO. DE
COLABORADOR
CITADOS

ORGANIZADOR
ESTIPULADO

PRINCIPIO

REQUERIMIENT(

EFECTE@SPERAD

COMPONENT]
DE
VALORACION

GARANTEE
LA
ESTIMACION

TSN

Resolucién de
conflictos / trabajo
en equipo

Curso de
capacitacion

Todo el personal

Psicélogo externd
organizacional

Tiempo / dinero:
refrigerio

Socializar y
orientar al
trabajador de
planta para
implementar
estrategias en la
resolucion de
conflictos a través
detécnicas de
participacién y
comunicacion
activa, andlisis de
situacién en el cua|
el desarrolle
actividades
cognitivas para
mejorar los
ambientes de
trabajos de los
diferentes
procesos.

Test
evaluativo
determinado
por CAJAMA(Q

Psic6logo
externo
organizacioal

TSN

40

Habilidades
comunicativas

Curso de
capacitacion

Todo el personal
del centro de
operaciones

Psicélogo externd
organizacional

Tiempo / dinero:
refrigerio

Desarrollar
habilidades de
comunicacion,

permitiendo lograr
la motivacién y el
compromiso
institucional del
personal del
centro de
operaciones

Listado
asistencia
test evaluativo

Area de
capacitacion de
CAJAMAG

ZSAN

40

Liderazgo y direccior
de personas

Curso de
capacitacion

Coordinador del
centro de
operaciones

Psicologexterno
organizacional

Tiempo / dinero:
refrigerio

Desarrollar
habilidades de
direccion y
liderazgo para el
coordinador de la
oficina del centro
de operaciones,
permitiendo lograr
la motivacion y el
compromiso
institucional de los
auxiliares a su
cargo

Listado
asistencia
test evaluativo

Area de
capacitacion de
CAJAMAG
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GESTIONES . NO. DE COMPONENT| GARANTBEE
MES ITgRI?AES Y /OCONTENIDOS ?@ggﬁgégﬁ' ENCAMINAD@ | COLABORADOR OSS(%FI?IL\‘:JT_AAIDD%F PRINCIPIO REQUERIMIENT( EFECTEGSPERAD DE LA
A TRATAR CITADOS VALORACION ESTIMACION
| E
Socializacion de
todo el personal
=z Leglslgc!on wgepte Taller de Todo el personal Abogado . del gentro de Lllstadq =
2 8 en servicios publicos o del centro de 5 5 X Tiempo operaciones, para| asistencia Juridico
w S capacitacion . especialista ; -
domiciliarios operaciones lograr orientar las | test evaluativo
PQR de los
usuarios de la ES
Socializar un
instrumentode
avancede los
Plande orden y aseo tiempos 'dglabor Y .
2 (5 sy plande o Todo el personal N Tiempo / dinero: las condlm_ones de| I._lstad_o -
2 2 . } Capacitacion del centrode 5 Administrador X L ’ trabajo, asisencia- Administrador
w intervencionesde ) refrigerio : :
. operaciones continuando un | test evaluativo
seguridad )
programa cuyo fin
es lograr la calidag
del espacio en el
que trabajamos.
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MES

NO DE
HORAS

GESTIONES
Y /OCONTENIDOS
A TRATAR

CAPACITACIOI
/FORMACION

ENCAMINAD@

NO. DE
COLABORADOR
CITADOS

ORGANIZADOR
ESTIPULADO

PRINCIPIO

REQUERIMIENT(

EFECTE@SPERAD

COMPONENT]
DE
VALORACION

GARANTEE
LA
ESTIMACION

€SN

Plan de emergenciag
(brigada contra
incendios, brigada
primeros auxilios y
brigada evacuacion)

Capacitacion

Todo el personal

del centro de
operaciones

Coordinador del
SGSST

Tiempo/ personal/
dinero:refrigerio-
lugar

La socializacion y|
puesta en marcha|
en parte practica
de las es un
complemento
técnico que le
permitira orientar
el adecuado
desempefio de la
brigada contra
incendios, brigadal
primeros auxilios
brigada
evacuacion en el
marco del plan de
emergencia de la
empresa, orienta
las politicas,
objetivos,
estrategias y
acciones propias
de una empresa
para responder de|
forma preventiva
ante la posible
aparicion de una
emergencia o de
control y
mitigacion en casg
de gque esta ya se
inminente.

Listad
asistencia
test evaluativo

Coordinador
del SGSST

Total

40

Total

Tablab: Formacién propuesta
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Para evaluar la eficacia de la formacion, se propomsgldente:

MES

ACTIVIDADES Y /O TEMAS A
TRATAR

RESULTADO / IMPACTO OBTENIDO

EFECTIVO

Si

No

OBSERVACIONES / ACCIONES A SEGUIR

Tsan

Induccién del sistema de s.s.t
reglamento higiene seguridad

industrial y protocolo de
bioseguridad para la prevencion df
la transmisién de covid9

Selograra el conocimiento basico sobre como esta conformado
SGSST y como su cumplimiento y aplicabilidad, permite mejora|
condiciones laborales de todos los trabajadores

Los soportes de las capacitaciones se haran medi
la lista de asistenci&e anexara a la hoja de vida g
certificado o la constancia de aprobacion del curg

TS9N

Herramientas tecnolégicas

Los colaboradores del centro de operaciones adquiriran

herramientas tecnolégicas que les permitan facilitar la interaccif

con los clientesnternos y externos, facilitando el uso de los medi

de comunicacion y de manejo de informacion, garantizando mejq

las relaciones con ellos y haciendo més facil y agradable las
relaciones con la empresa

Los soportes de las capacitaciones se hanédiante
la lista de asistencia. Se anexara a la hoja de vid
certificado o la constancia de aprobacion del curg

TS9N

Atencion al cliente

Los colaboradores del centro de operaciones lograran obtene|
habilidades que les permita interactuar asertivarteenon los
clientes del centro de operaciones, permitiendo lograr cumplir cg

expectativa del cliente y la promesa de servicio

Los soportes de las capacitaciones se haran medi
la lista de asistencia. Se anexara a la hoja de vid
certificado ola constancia de aprobacién del curs:

TS9N

Resolucién de conflictos / trabajo e
equipo

Se observa que el personal expresa sus sentimientos y necesid

con disposicion a escuchar claramente el mensaje y permane(

neutrales hasta que llegar a usalucién del conflicto o la necesidg

del caso donde utilizan técnicas para mejorar el ambiente en |;

diferentes areas de la empresa apropiandose de la responsabili
de sus propias acciones.

Los soportes de las capacitaciones se haran medi
lalista de asistencia. Se anexara a la hoja de vidg
certificado o la constancia de aprobacion del curg

e

Habilidades comunicativas

El personal restablecié habilidades sociales desarmdidrbitos
que les permitieromeformarrelaciones interpersonales, sentirse
mejor, conseguir lo que desean, y loggue los demés no les
dificulten obtenerlos objetivos de los procesos en unximao de
beneficio y con menoresonsecuencias negativaSe fortalecéa
asertividad, la autoestima y la intgéincia emocinal. Destacandose
lo fundamental de los aspectos cognitivos (valores, creencias, fo
de sentr yvalorar la realidad) y sifluencia en la comunicacion y
las relaciones interpersonales.

Los soportes de las capacitaciones se haran méali
la lista de asistencia. Se anexara a la hoja de vid
certificado o la constancia de aprobacion del curg

e

Liderazgo ylirecciénde personas

Elliderrestablecié habilidades sociales desarrollandtinas(a niwel
de conductas, incluyendpensamientos y emociones), que les
reconocieronmejorar relacions interpersonales, sentirse mejor,
conseguir lo que quieren, y facilitgue los demasagan lo que la
empresa requiere, cumpliendo las metas y objetivos

organizacionales

Los soportesle las capacitaciones se haran media
la lista de asistencia. Se anexara a la hoja de vid
certificado o la constancia de aprobacion del curg
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MES

ACTIVIDADES Y /O TEMAS A
TRATAR

RESULTADO / IMPACTO OBTENIDO

EFECTIVO

Si

No

OBSERVACIONES / ACCIONES A SEGUIR

€ S9N

Legislacion vigente en servicios
publicosdomiciliarios

Los trabajadores del centro de operaciones, por medio de un tal
didactico y el material audiovisual proyectado se hizo una relac
donde cada uno relaciono cada norma o ley con su definicion d
esto se pudo percibir que el personal asimilo bien Idieado por
los responsables de la capacitacion donde el objetivo era impac|
todos los trabajadores del area, al involucrase en las disposicio|
legales en las cuales nos rigen como empresa de servicios pub
domiciliarios. Asi mismo se hace énfasis que ebsquemadel
sistema de gestién en seguridad y salud en el trabajo en el cual
inmerso elCOPASS&niendo en cuenta principalmente la estruca
documental del mismo; la implementacidlel sistema depende
Unicamente de la empresa y con lidegode la gerencia.

Los soportes de las capacitaciones se haran medi
la lista de asistencia. Se anexara a la hoja de vid
certificado o la constancia de aprobacion del curg

€ S9N

Programa de orden y aseo (5-5s)
esquemade inspecciones de
seguridad

Simplemente se observé la reducciérdekpilfarro en el cual se
garantid elprovecho y la eficsiaenla productividad en las
diferentes areas de trabajo. Al establecer este programa com|
metodologia paraonservarel orden,la limpieza y el habito, asi
como mejorar el aprovechamiento de los recursos en la empre

Los soportes de las capacitaciones se haran medi
la lista de asistencia. Se anexara a la hoja de vid
certificado o la constancia de aprobacion detso

€59

Plan de emergencias (brigada cont
incendios, brigada primeros aukxilio|
y brigada evacuacion)

Lotranscendentable la capacitacién en emgencias es la practical
en personale losconocimientos y lemétodosde primeros auxilios)
control defuegosy evacuacion a las que contribuye esta preparad

de los equipos de trabajo de cada brigada empoderados y del r(

del personal de la empresa para fortaleces fiiocesos de gestion
de conformidadcon lasparticularidadesfuncionesacciones y fos

de riesgos encontidos en la empresa.

Los soportes de las capacitaciones se haran medi
la lista de asistencia. Se anexara a la hoja de vid
certificado o la constancia de aprobacion del curg

Tabla6: Evaluacion deficacia de la formacién propuesta
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3.5 Estrategia de comunicacién organizacional

Campaia de comunicacion interna:

Debido a la modificacion de la estructura organizacignahcaminandonos a la reduccién de la
negacion al cambio de taganizaciénse hace necesario la socializacion con todos los integrantes de las
diferentes areas, ya sean relacionadas directamente con el centro de operaciones o no. Dicha estrategia
debe ir dirigida a la prevencion de reprocesos internos y a la cagializde informacion a través de los

nuevos canales de atencion al cliente interno.

Con relacion a la educacion y comunicacion, se debe informar a todos los colaboradores de
todas las estrategias a seguir y se deben aclarar los malentendidos, ya qualimgengs la causa de la
resistencia, es una comunicacion ineficiente y que las buenas relaciones entre la alta direccion, que es
quien toma las decisiones, y los colaboradores se deben caracterizar por la seguridad y la aceptacion
mutuas. La inclusién sedm incorporando en el trdmite de decision a los que se resisten. La facilitacion
y soporte se logran con acciones como acompafiamiento y terapia, entrenamiento o un tiempo de
ausencia pago. Esta Ultima estrategia gasta tiempo, cuesta y no ofrece segigiifiagro. La
negociacién incluye cambiar algo de valor por disminucién de la resistencia, pero sus costos son altos y
abren la posibilidad que otros chantajeen. Mediante la manipulacion se distorsionan los hechos,
ocultando realidades o la coaptacion geerealiza con la compra de los lideres que se oponen,
otorgandoles un lugar en la postura final, pero estas estrategias pueden tener efectos finales contrarios.
Finalmente, la coercidn que aplica persuasion o fortaleza sobre los que se insisten, pesaten |

igualmente a generar efectos contrarios como sucede con la manipulacion y la coaptacion.

Los pasos a seguir que se sugieren para el disefio de la estrategia son los siguientes:

1. Hacer un andlisis de la situacion actual, mediante el cual la orgamzacigfeneral sea
consciente de las sobrecargas laborales que hoy se llevan en el area operativa, de los
reprocesos que actualmente vive la organizacién y de las mediciones que se estan dejando
de llevar y que conllevan a reducir la satisfaccion de lastetie

2. Fijar las metas que se pretenden lograr con la campafia de comunicaciones, establecer las
areas a capacitar segun si interaccion con el centro de operaciones.

3. Identificar los canales para cada audiencia.
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4. Comprometer a la direccion.
5. Estableces loglazos y los responsables, tanto de la implementacion del plan como de la
capacitacion.

6. Realizar la medicion de la eficacia de la comunicacion y de la capacitacion.

Campaiia de comunicacion con stakeholders:

La modificacién de la estructura organizacioralia la relacion directa con los clientes, los
cuales s&in atenddos por los auxiliares del centro de operaciones.
Esto debe ser socializado mediangmpafias de comunicacion usands redes sociales de la

organizaciona través de Radio Macond@yravés de informacion en la parte trasera de la factura.

Para estableces dicha campafia de comunicacién se sugiere seguir los siguientes pasos:

1. Establecer los objetivos de la campafia, en este caso, la socializacion de un nuevo vinculo
comunicacional con ladientes.

2. Definir la audiencia de la comunicacion, se sugieren separar las audiencias, no mezclar
clientes en general con lideres comunitarios y con los entes de control y vigilancia.
Ademas el grupo de clientes debe dividirse generacionalmente y segiodsuadquisitivo
debido a las facilidades en acceso a los medios masivos de cada grupo.

3. Definir el mensaje a comunicar para cada audiencia.

4. Definir el presupuesto.

5. Realizar la medicién de la eficacia de la comunicacion.
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Con la nueva estructura organizacionatoyno conclusiones del andlisis se establece la

siguiente matriDAFO cruzadel cual arroja las estrategias sugeridas para optimizar la operacion de la

organizacion y la satisfaccion de los stakeholders.

DAFO

Aguasclaras del
Caribe E.S.P.

FORTALEZAS
1.
2.

Buena cultura organizacional.
Cuentan con distintos canales
de atencién tanto virtual, comd
presencial.

Tienen una infraestructura
adecuada.

Gran compromiso por parte de
los colaboradores.

Controles de calidad en las
operaciones.

DEBILIDADES
1. Al no tener estas estadisticas, y no hac

en tiempo real el andlisis de la
informacion, se generan reprocesos
constantemente, repitiendo visitas a
lugares ya asistidos.

Sobrecarga laboral en el area operativg
Pocos programas detfimaciéon y
capacitacion.

Manejo de sistema de informacién por
area que no son integrados en la
organizacion.

Las competencias del personal del areg
operativa, estan enfocadas a la
realizacion de sus labores, no al analisi
de la informacion generada porsa
mismas.

OPORTUNIDADES

1. Maneja el monopolio del
suministro en la cuidad d¢
Macondo.

2. Es una empresa
reconocida por otras en e
sector.

3. Nuevas relaciones
interempresariales a
través de entidades comc
ANDESCO Y ACODAL,
entidades del gremio de [
prestacionde los servicios

publicos en Colombia.

ESTRATEGIAS OFENSIVAS

1

2

Publicidad de canales de
atencion.

Participar activamente en
eventos de las asociaciones
gremiales.

Buscar estrategias para
conservar el compromiso de
los colaboradores.

ESTRATEGIASREORIENTACION
1.

Valerse de las capacitaciones de las
asociaciones gremiales para optimizat
las labores.

Aprovechar las asociaciones gremiale
para aprender de otras empresas y
mejorar el desempefio a través de
sistemas de informacioén asertivos.
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DEBILIDADES

1. Al no tener estas estadisticas, y nd
hacer en tiempo real el andlisis de
informacion, se generan reprocesd

FORTALEZAS constantemente, repitiendo visitas
1. Buena cultura organizacional. a lugares ya asistidos.
DAFO 2. Cuentan con distintos canales de 2. Sobrecarga laboral en el area
atencion tanto virtual, como operativa.
presencial. 3. Pocos programas derfmacion y

3. Tienen una infraestructura adecuada capacitacion.
4. Gran compromiso por parte de los | 4. Manejo de sistema de informacién

Aguasclaras del

Caribe E.S.P. colaboradores. por area que no son integrados en
5. Controles de calidad en las la organizacion.
operaciones. 5. Las competencias del personal de

area operativa, estan enfocadas a
realizacion de sus labores, no al
andlisis de la informacién generad
por las mismas.

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCI
1. Estimular a los colaboradores para
alivianar las cargas laborales.

2. Fomentar mayores programas de

AMENAZAS
1. La amplia regulacion ESTRATEGIAS DEFENSIVAS
existente en Colombia | 1. Fortalecer el buen uso del servicio y

para los servicios reducir la ilegalidad a través de o,
_ L o capacitaciéon con enfoque en la
publicos domiciliarios. comunicaciones en canales de i .
. . L, atencién al cliente.
2. Conexiones ilegales a Ig atencion. . . .
. . L 3. Crear un sistema de informacion
sistemas. 2. Soportar la calidad en la operacion . .
” . : : . i organizado donde todas las areas
3. Regulacién establecida mediante manejo de informacidn que o
; . i la organizacion tengan acceso, y a
para las grandes evidencie una adecuada prestacion

tener mayore ventajas sobre otras
empresas y cumpliendo con la
regulacion.

empresas de municipios enmarcada en la regulacion existentq
grandes y gran recaudo

Tabla7: DAFO Cruzado

Esto conlleva a un cambio de la cultura organizacional, donde el control ya no lo auto ejerce el
mismo grupo ejecutor de la actividad, sino que es supervisado por un area que mide la rapidez de la
respuesta y la oportunidad con que se realizan los trabajos. Por ello, uno de los mayores retos a vencer
es la resistencia al cambio, ya que el autocontootineda en manos de quien ejecuta la tarea,

generando el sesgo propio.
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