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Resumen 

Las empresas de servicios públicos domiciliarios en Colombia, al final del día son una empresa 

más de la economía del país, y, por consiguiente, a pesar de encontrarse en un sector altamente 

regulado, velan por su propia sostenibilidad. Este documento pretende realizar el análisis de la 

estructura organizacional de una empresa del sector en la economía colombiana, que para efectos 

académicos se denominará Aguasclaras del Caribe E.S.P., la cual puede optimizarse para alcanzar 

mayores niveles de satisfacción al cliente y de control de sus actividades. Se presentará una propuesta 

de modificación de su estructura con todos los puntos de vista de gestión de talento humano para que 

sea referente de las empresas del sector económico. 

 

Abstract 

Public utilities companies in Colombia, at the end of the day, are just another company in the 

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 purposes will be 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 management so that it 

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

 

 

Se formula el siguiente trabajo con el objetivo de realizar un documento académico que 

permita, a través de la perspectiva del talento humano, la modificación de la estructura organizacional 

de una empresa de acueducto y alcantarillado de media y media-alta complejidad en Colombia, 

incluyendo la descripción de los puestos de trabajo necesarios y la propuesta salarial de los 

colaboradores.  

 

Se dará a conocer las funciones principales de la organización, parte legal, competencias, 

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

 

 Se realizará una matriz FODA donde se identifiquen las debilidades, amenazas, fortalezas y 

oportunidades con que cuenten la organización y de esta manera se buscará una estrategia para 

contender todas las partes de la empresa. 

 

Se efectuará un diagnóstico de la situación de la empresa desde una posición externa y luego 

interna, que permite estudiar sobre los organigramas de las compañías similares, ventajas que puedan 

aplicarse a la situación actual y beneficien el adecuado cumplimiento de sus funciones y la satisfacción 

de los clientes. 
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Objetivos 

 

Objetivo General 

 

Realizar un documento general para el análisis de la estructura organizacional de una empresa 

de servicios públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado de media y media-alta complejidad 

pertinente para lograr su objeto social de forma eficiente y competitiva mejorando la satisfacción de sus 

stakeholders. 

 

Objetivos Específicos 

 

Partiendo de la información disponible de las empresas de servicios públicos domiciliarios de Colombia, 

y teniendo a las empresas de alta complejidad como modelo de gestión: 

 

1. Realizar el diagnóstico de la información de estructura organizacional de la empresa Aguasclaras 

del Caribe E.S.P., empresa de Servicios públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado y su 

relación con los indicadores de calidad de prestación en el servicio que se encuentran en la 

Superintendencia de servicios públicos domiciliarios. 

 

2. Formular propuesta de modificación de estructura organizacional, de tal manera que permita 

replantear los cargos de las unidades funcionales. 

 

3.  Proponer estrategias de capacitación y comunicación que permita socializar debidamente el 

cumplimiento de los propósitos estratégicos, si se acogen las recomendaciones realizadas en el 

presente documento. 
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CAPÍTULO I: Marcos de referencia  

 

Marco contextual 

 

La empresa Aguasclaras del Caribe E.S.P, objeto de análisis de este trabajo, es una empresa de 

carácter mixto ubicada en la ciudad de Macondo, en la costa caribe colombiana tiene 20.000 usuarios 

del servicio de acueducto y alcantarillado sanitario, clasificada a nivel de complejidad medio- alto, según 

la resolución 2320 de noviembre 27 de 2009 del Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo 

Territorial, según la cual determino los diferentes niveles de complejidad: 

 

 

Fuente: Ministerio de Vivienda y Desarrollo Territorial- Colombia (2009.)  

 

Marco legal 

 

Las empresas de servicios públicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo están 

reguladas en Colombia a través de la ley 142 de 1994 "Por la cual se establece el régimen de los servicios 

públicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones" (Congreso de la República, 1994). En dicha ley se 

establecen los parámetros de la óptima prestación de los servicios públicos domiciliarios de acueducto y 

alcantarillado que son de obligatorio cumplimiento y reporte ante la superintendencia de servicios 

públicos domiciliarios. Dicha ley viene acompañada por una amplia jurisprudencia generada por todos 

los entes del estado directamente relacionados con la adecuada prestación de los servicios, debido a 

Nivel de complejidad  
del sistema 

Dotación neta máxima para 
 poblaciones con Clima Frio o  

Templado (L/hab.día) 

Dotación neta máxima para 
 poblaciones con Clima Cálido 

 (L/hab.día) 

Bajo 90 100 

Medio 115 125 

Medio alto 125 135 

Alto 140 150 
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que estos son derechos fundamentales de la población y deben ser garantizados por todas las jerarquías 

del estado, Gobierno nacional, gobernaciones y alcaldías. 

 

Dentro de esta vasta normativa, en septiembre 11 de 2017, el primer mandatario del país emitió 

el decreto 1499, el cual modificó el decreto 1083 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector 

Función Pública; la normativa anteriormente citada establece que las empresas estatales (empresas 

públicas de servicios públicos), o en cumplimiento de funciones públicas (empresas privadas de servicios 

públicos), deben cumplir unos requisitos mínimos en sus modelos de gestión y ejecución institucional.  

 

En el artículo 2.2.22.2.1 del decreto 1499  (Presidencia de la República, 2017), se contemplan las 

siguientes 16 políticas de gestión y desempeño:  

 άмΦ Planeación Institucional. 

2. Gestión Presupuestal y eficiencia del Gasto Público. 

3. Talento Humano. 

4. Integridad. 

5. Transparencia, acceso a la información pública y lucha contra la corrupción. 

6. Fortalecimiento organizacional y simplificación de procesos. 

7. Servicio al ciudadano. 

8. Participación ciudadana en la gestión pública. 

9. Racionalización de trámites. 

10. Gestión documental. 

11. Gobierno digital. 

12. Seguridad Digital. 

13. Defensa jurídica. 

14. Gestión del conocimiento y la innovación. 

15. Control Interno 

16. {ŜƎǳƛƳƛŜƴǘƻ ȅ ŜǾŀƭǳŀŎƛƽƴ ŘŜƭ ŘŜǎŜƳǇŜƷƻ LƴǎǘƛǘǳŎƛƻƴŀƭΦέ 

 

Para el seguimiento de dichos parámetros, las empresas tienen dentro de sus modelos 

organizacionales, unidades funcionales claramente establecidas, que se encargan del seguimiento y 

control de las estadísticas de la prestación de los servicios públicos, estadísticas fundamentales en el 

establecimiento de acciones encaminadas a la mejora continua de los procesos. 
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Muchas empresas del sector de servicios públicos domiciliarios cumplen con estos requisitos, 

debido a que su gestión es vigilada por un tercero bajo esquemas de norma ISO 9001:2005, pero 

quienes no lo hacen deben cumplir con lo estipulado dentro de la normativa nacional. 

 

Para garantizar los estándares del servicio al ciudadano, y realizar un adecuado seguimiento y 

evaluación del desempeño, las empresas deben realizar monitoreos sobre las actuaciones técnicas, 

algunas empresas del sector tienen estructuras organizacionales que permiten un mejor desempeño 

organizacional. 

 

Las empresas de servicios públicos domiciliarios deben: 

a. Garantizar tiempos mínimos de atención: Mediante el uso de indicadores, se establecen 

metas de atención para las diferentes actividades técnicas, principalmente las actividades 

directamente relacionadas con la satisfacción de los clientes. 

b. Garantizar el cumplimiento de los planes de mantenimiento: Mediante la revisión de las 

actuaciones mensuales realizadas vs las programadas, se hace monitoreo al buen 

desempeño de los estándares de mantenimiento previamente definidos por la misma 

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

 

A través de las diferentes unidades operacionales de las empresas se busca mejorar el buen uso 

de los recursos y la efectividad de las actividades operacionales realizadas a través de las ordenes de 

trabajo ejecutadas por el personal técnico de acueducto y alcantarillado, garantizando la oportuna 

respuesta a las solicitudes, tanto de los suscriptores de la empresa de servicio público, como de las 

propias necesidades de la empresa. 

 

El desempeño laboral constituye una de las principales fortalezas de una organización, 

convirtiéndose en una condición necesaria para obtener resultados sostenibles en el tiempo (Chênevert, 

2013), en el caso de los servicios públicos domiciliarios existe un indicador llamado Número de 

empleados por cada 1.000 usuarios, a pesar de que el número de empleados depende las características 

de cada uno de los sistemas, la International Water Association “IWA”, que es la red de profesionales del 

agua que luchan por un mundo en el que el agua se gestione de forma inteligente, sostenible y 

equitativa, ha establecido dicho indicador como uno de los principales elementos de medición del 
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desempeño de las compañías del sector, permitiendo su comparación entre empresas con similares 

características. 

 

Marco teórico 

 

Debido a que las empresas de servicios públicos domiciliarios, bien sea públicas 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 cambios organizacionales 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 satisfacción del cliente, y el crecimiento empresarial, existen herramientas de 

diagnóstico que pueden establecer, por medio de diagramas, una relación entre un resultado obtenido y 

sus causas. Para establecer los factores que pueden estar afectando el desempaño de Aguasclaras del 

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

 

Kaoru Ishikawa, japonés, químico y experto en control de la calidad. Dentro de, sus 

innumerables aportes al control de la calidad, se encuentra el diagrama causa – efecto, o diagrama 

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 única y que permite la identificación de las 

causas y el establecimiento de medidas de prevención que ataquen las causas antes de que sean un 

problema para la compañía.“Think of at least four factors which influence your problem. See if a shift in 

one of these causes can give you a different effect to explore.” “Piensa tan siquiera en 4 factores que 

influyen en tu problema. Observa se un cambio en una de esas causas puede darte un efecto diferente 

para explorar.” (Ishikawa, 2012) 

 

Una vez establecidas las causas del principal problema, y mediante la utilización de la 

herramienta establecida por Albert S. Humphrey (EE. UU., 2 de junio de 1926 – Reino Unido, 31 de 

octubre de 2005), quien en compañía de varios colegas desarrollaron lo que hoy conocemos como la 

matriz FODA, instrumento ampliamente usado para examinar la realidad de la estructura, se buscará 

obtener un diagnóstico claro para saber qué factores atentan o contribuyen a la organización. 
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Por medio de este podemos analizar los factores externos, los clientes potenciales, las 

amenazas, los cambios tecnológicos, oportunidades que se presentan. También podemos analizar los 

factores internos, como está la economía, una autoevaluación, fortalezas y debilidades.  

 

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

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

 

La matriz DAFO fue realizada con el propósito de estudiar las particularidades de esta, para 

planificar su crecimiento, conocer el punto en el que se encuentra internamente y que situaciones 

externas podrían afectarlo positiva y negativamente. 

 

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

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

 

La legislación colombiana permite diferentes tipos de compensación hacia los trabajadores, tal 

como se aprecia en el Artículo 127 del código sustantivo del trabajo, el cual establece que la 

remuneración puede ser fija, variable y en especie, a partir de esto la gestión de talento humano, que es 

uno de los papeles más importantes en la organización para implementar las políticas salariales, debe 

tener una política de pago que incluya, una nómina bien elaborada con su tipo de compensación para 

cada cargo, organizar fechas de pago, tener previsto los accidentes de cada colaborador, manejar un 

reporte mensual, tener los archivos de manera organizada.  

 

Dentro del análisis de fortalezas y debilidades se realiza un análisis de la estructura actual y 

propuesta de la organización Aguasclaras ESP, debe partir de tener claro las competencias que debe 

tener cada cargo. Para este análisis existen varios diccionarios de competencias, entre ellos el registro 

de competencias de Marta Alles que hace reseña a las particularidades de personalidad y al 

comportamiento que hace que el profesional sea exitoso en su trabajo mediante un adecuado 

desempeño. 

 

Las competencias se han hecho parte importante en las organizaciones, desde el proceso de 

contratación hasta su desempeño laboral, estas se consideran las habilidades que posee un colaborador 

para cumplir sus funciones y punto clave al hacer una contratación idónea es evaluar sus habilidades y 
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conducta. Por medio de las competencias se puede identificar si está capacitado para un área 

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

 

Hoy día lo en las empresas se busca colaboradores competentes que puedan desenvolverse 

ante cualquier situación, 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, así 

sea para beneficio de cualquier organización, la propia condición humana interviene en el conquista o 

frustración de las estrategias que se adopten y por tanto, así sean bienintencionadas, deben incluirse 

siempre estrategias que disminuyan esta resistencia al cambio, logrando la apropiada tarea del talento 

humano y facilitando la transición de grupos de interés, para adoptar las nuevas políticas 

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

 

Las políticas salariales de las organizaciones se crean con el fin de remunerar o compensar el 

trabajo de una persona, para que así la organización pueda cumplir su misión y sus objetivos 

propuestos. 

 

Las políticas salariales las determina, la gerencia de la organización, teniendo en cuenta el cargo, 

la actividad, horas extras, bonificaciones, viáticos sobre todo el impacto que está trae a su nómina con el 

apoyo del talento humano. 

 

Al definir estas políticas 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 así poder recibir 

su remuneración, pero también deben tenerse en cuenta dos factores importantes, el primero es la 

concordancia con los niveles salariales de toda la organización, garantizando equidad, y el estudio del 

mercado en empresas similares, garantizando competitividad.  

 

Debido a que “El desarrollo organizacional y la resistencia al cambio está fuertemente ligados” 

(Escudero Macluf, Delfín Beltrán, & Arano Chávez, 2014) y aprendiendo de estos autores que la 

resistencia al cambio es el principal factor vinculado al adecuado desarrollo organizacional, debido a la 
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cómoda posición en la que se encuentran los colaboradores al momento de la modificación de sus 

rutinas en búsqueda de la mejora, pero además sabiendo que:  

 

“Las fuentes de la resistencia al cambio pueden ser individuales y organizacionales Entre las 

individuales se encuentran: 

-Hábitos: resistencia a cambiar de hábitos 

-Seguridad: amenaza el sentimiento de estar a salvo 

-Factores económicos: preocupación de que el cambio traiga disminución de ingresos 

-Miedo a lo desconocido: algunos tendrán miedo a no poder hacerlo 

-Procesamiento selectivo de la información: Los individuos son culpables de procesar 

selectivamente la información, para dejar intactas sus percepciones (oyendo lo que quieren oír e 

ignorando la información que desmiente el mundo que crearon). 

Entre los factores de resistencia al cambio organizacionales están: 

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

-Enfoque limitado al cambio: las organizaciones tienen varios subsistemas interdependientes y 

no es posible cambiar uno sin alterar otro.  

-Inercia de los grupos: los grupos en sí generan una resistencia comunitaria que dificulta el 

cambio individual. 

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

-Amenaza a las relaciones establecidas de poder: cualquier distribución de la autoridad para 

tomar decisiones, significa un peligro para las relaciones de poder establecidas en la organización. 

-Amenaza a la asignación distribuida de recursos: los grupos de la organización 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 éxito en la propuesta de una modificación de una 

estructura organizacional, lograr superar esa resistencia al cambio, por lo que existen varias estrategias 

como la educación y comunicación, la intervención y la facilitación y soporte, la negociación, manejo y 

coaptación y la coerción.  

 

Carlos Fernández Collado, Presidente de los Consejos de Administración de Comunicometría, 

empresa consultora con más de 15 años en el mercado mexicano, enseña y practica que la 
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comunicación organizacional es “el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los 

integrantes de una organización, y entre ésta y su medio”, también la entiende como: “Un conjunto de 

técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los 

miembros de la organización, entre la organización y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes 

y conductas de los públicos internos y externos de la organización, todo ello con el fin de que ésta última 

cumpla mejor y más rápido los objetivos” (Fernández Collado, México). 

 

En su libro, establece que las principales herramientas de la comunicación son: 

- La comunicación interna 

- La comunicación externa 

- Las relaciones públicas 

- La publicidad 

 

A los efectos del presente trabajo, la comunicación organizacional será el mecanismo de 

interacción mas ágil entre departamentos de la organización. Estableciendo estándares entre los 

integrantes, ya sea interno y externo, así poder optimizar el intercambio en la información entre estas. 

  



PROPUESTA PARA MODIFICACIÓN ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE EMPRESA DE SERVICIOS 
PÚBLICOS DOMICILIARIOS  

18 

 
CAPÍTULO II: Diagnóstico  

 

Para tener clara la posición en la cual se encuentra la empresa Aguasclaras del Caribe E.S.P. hoy, 

se hace necesario hacer un diagnóstico externo e interno que permita establecer necesidades y acciones 

de mejora en caso de necesitarlas. 

 

3.1 Diagnóstico externo 

 

Realizado una búsqueda de información en diferentes páginas web de empresas de servicios 

públicos de acueducto y alcantarillado en Colombia, operan sistemas de media, media –alta y alta 

complejidad, encontrándose una gran variedad de esquemas organizacionales para la prestación. 

Dentro de estos esquemas organizacionales, puede observarse claramente la existencia de áreas que 

apoyan las labores de seguimiento y monitoreo. 

 

Los nombres de dichas áreas varían entre empresas, pero sus responsabilidades de seguimiento 

y control son las mismas. 

 

A continuación, observamos algunas estructuras organizacionales donde se puede establecer la 

pertinencia de dicha área de monitoreo y control. 



PROPUESTA PARA MODIFICACIÓN ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE EMPRESA DE SERVICIOS 
PÚBLICOS DOMICILIARIOS  

19 

 

 

Gráfico 1: Organigrama ASSA S.A. E.S.P. 

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

 

La empresa ASAA S.A. E.S.P. es una empresa de alta complejidad, se encuentra ubicada en la 

ciudad de Riohacha (Guajira). En el organigrama se observa una estructura jerárquica con una gerencia 

general y tres gerencias que se encargan de la operatividad de la empresa. Se observa un área 

administrativa y financiera con unas dependencias básicas para cualquier empresa de mediana 
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complejidad, una gerencia comercial bastante básica, pero una gerencia técnica un poco más robusta, 

que incluye un centro de operaciones, que está a la par con la parte misional de la empresa. El centro de 

operaciones está al mismo nivel de las demás áreas operativas y directamente relacionada con el nivel 

de la Gerencia Técnica, lo que le da una mayor dinámica y agilidad, al estar el mismo nivel de los que 

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

 

Esta empresa tiene un desempeño 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 operación son elevados. 

 

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

tamaño de empresas oscila 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 

amenazas propias de la operación de sus sistemas complejos y sus dificultades climáticas para contar 

con el agua suficiente para la población. 
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Gráfico 2: Organigrama EMDUPAR SA ESP 

Fuente: (EMDUPAR, 2018) 

La empresa EMDUPAR, de alta complejidad, se encuentra ubicada en la ciudad de Valledupar y 

de cobertura a 533.000 habitantes aproximadamente. Debido a que presenta una mayor población a 

atender, tiene un organigrama más complejo, pero solo existe un cargo directivo y 9 áreas que realizan 

la Gestión o nivel subdirectivo a través de un jefe. De allí se desprenden otros niveles jerárquicos de 

Jefes de división Jefes de Sección y coordinadores, para finalizar en la parte más inferior, con los 

responsables. Esta estructura jerárquica es muy vertical y llena de Jefes, que la hacen operativamente, 

más burocrática. Existe una oficina de Gestión Técnica Operativa en un nivel jerárquico alto, que 

controla toda el área de operaciones de la empresa. Cuenta con un centro de operaciones a través de un 
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área llamada gestión de planeación, esta área es independiente del área operativa y esto le permite 

evaluar y supervisar su gestión de manera independiente.  

 

Esta empresa tiene un desempeño en el ranking de EMIS de 29 de 751 empresas 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 desempeño. 

 

Tiene un ratio de 3,03 empleados por cada 1000 usuarios, el promedio de la industria para este 

tamaño de empresas oscila entre 3 y 3,1 empleados por 1000 usuarios. Esta estructura más robusta, y la 

independencia en el control de las actividades por un área ajena al desarrollo de las mismas, tiene una 

evidente participación en el adecuado desempeño. 

 

 

  

Gráfico 3: Organigrama Acueducto de Bogotá 
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Fuente: (Acueducto de Bogotá, 2022) 

La empresa de acueducto de Bogotá es la empresa de servicio de acueducto y alcantarillado más 

grande del país y debe dar cobertura a toda la capital de la nación y a un número aproximado de 

7.900.000 habitantes. Tiene un organigrama gigante que evidencia su complejidad 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 dirección de acueducto, pero no realiza vigilancia directamente 

sobre otros servicios de la empresa.  

 

Esta empresa tiene un desempeño 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% de las 751 empresas analizadas, obteniendo 

excelentes indicadores de desempeño. 

 

Tiene un ratio de 0,96 empleados por cada 1000 usuarios, el promedio de la industria para este 

tamaño de empresas oscila entre 0,9 y 1,0 empleados por 1000 usuarios. Es una empresa sólida con una 

estructura organizacional que genera excelentes resultados. 
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Gráfico 4: Organigrama Acueducto de ANDES 

Fuente: (Empresa de Servicios Públicos de Andes S.A E.S.P., 2020) 

 

La empresa de servicios públicos de Andes (Antioquia), revela una complejidad en su 

organigrama similar a la empresa ASSA, atendiendo solo 40.668 habitantes. No cuenta con un centro de 

operaciones en su estructura organizacional y la mayor parte de sus funcionarios son operativas a 

diferencia de los organigramas de la empresa de acueducto de Bogotá y de EMDUPAR. Sin embargo, es 

una estructura bastante simple, siendo comparable con la de Aguasclaras del Caribe, por el número de 

usuarios a los que debe dar cobertura. Su ubicación en el ranking de EMIS es de 132 de 751 empresas 

del sector, estando mejor que el 82% de las empresas analizadas, ubicación que podría mejorar con un 

organigrama un poco más robusto pero que permita ejercer mayores controles al desempeño operativo. 
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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 desempeño que pueden ser mejorados mediante 

control y seguimiento. 

 

Tiene un ratio de 4,24 empleados por cada 1000 usuarios, el promedio de la industria para este 

tamaño de empresas oscila entre 3 y 3,1 empleados por 1000 usuarios, lo cual hace pensar que puede 

optimizarse mediante una organización de funciones. 

 

A continuación se presenta un cuadro resumen con las principales variables de las empresas 

analizadas: 

Nombre Comercial ASAA E.S.P. EMDUPAR S.A. E.S.P. 
Acueducto de 

Bogotá 

Empresa de  
Servicios Públicos 

de Andes 

Ubicación Riohacha Valledupar 
Bogotá y 
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 

Clasificación RAS Alto Alto Alto Medio 

Centro de operaciones Si existe Si existe Si existe No existe 

Dependencia Orgánica Gerencia Técnica Dirección de planeación  

Dirección red  

No aplica matriz de  

acueducto 

Puesto en EMIS Ingreso 
operativo 

(EMIS University, 2022) 
149 29 3 132 

% de empresas por 
debajo (Muestra 751) 

80,16% 96,14% 99,60% 82,42% 

Ranking EMIS Ganancia 
operativa 

(EMIS University, 2022) 
581 36 2 196 

% de empresas por 
debajo (Muestra 751) 

22,64% 95,21% 99,73% 73,90% 

Empleados por 1000 
usuarios (SSPD, 2020) 

2,99 3,03 0,96 4,24 

Ventajas 
Empresa con apoyo de 
casa matriz española 

Empresa líder en la costa 
para su tamaño 

Empresa líder 
en el país 

Empresa mediana en 
ciudad pequeña 

Desventajas 
Situación de deficiencia 

en agua en la región  
Organigrama complejo 

Empresa 
estatal 

Empresa estatal 

Tabla 1: Comparación 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.: 
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OPORTUNIDADES 

 

1. Maneja el 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 prestación de los servicios públicos en Colombia. 

4. Se observa que empresas externas que cuentan con centro de operaciones, o con un área de 

control técnico presentan mejores desempeños.  

 

AMENAZAS 

 

1. La amplia regulación existente en Colombia para los servicios públicos domiciliarios. 

2. Conexiones ilegales a los sistemas. 

3. Regulación establecida para las grandes empresas de municipios grandes y gran recaudo. 
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3.2 Diagnóstico interno 

 

Aguasclaras del Caribe E.S.P. es una empresa mixta, quien maneja los sistemas de acueducto y 

alcantarillado de Macondo desde el año 2001, maneja alrededor de 22.000 usuarios, y tienen el 

siguiente esquema organizacional: 

 

Gráfico 5: Organigrama de Aguasclaras del Caribe E.S.P. 

 

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

 

En su análisis anual de encuesta de satisfacción al cliente, Aguasclaras del Caribe E.S.P. encontró 

que la percepción de sus usuarios ante la atención de quejas y reclamos técnicos presenta deficiencias. 

 

Aguas Claras del Caribe E.S.P., recibe sus quejas del servicio a través del auxiliar PQR, el cual, 

conjuntamente con el analista PQR realiza la asignación de los trabajos al área correspondiente. Cuando 

esas quejas son hacia labores del área operativa, son ejecutadas por esa área, pero una vez termine su 

ejecución, son reportadas a la persona que realizó la queja pero reposan solamente en el área operativa. 

Esta área elabora manualmente sus propios indicadores de tiempos de atención, sin que exista algún 

tipo de seguimiento sobre su desempeño debido a que el personal del área no cuenta con el tiempo 

suficiente en su jornada para realizar estas estadísticas y el análisis de las mismas. 
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Se procede a hacer un análisis de las causas que generan dicha insatisfacción, a través de una 

matriz causas y efecto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 6: Análisis de causas y efecto Aguasclaras del Caribe E.S.P. 

 

A través del anterior análisis de causas de la inadecuada satisfacción del cliente, se establecen 

las siguientes fortalezas y debilidades. 

 

FORTALEZAS 

1. Buena cultura organizacional. 

2. Cuentan con distintos canales de atención tanto virtual, como presencial. 

3. Tienen una infraestructura adecuada. 

4. Gran compromiso por parte de los colaboradores. 

5. Controles de calidad en las operaciones. 

 

DEBILIDADES 

1. Al no tener estas estadísticas, y no hacer en tiempo real el análisis de la información, se generan 

reprocesos constantemente, repitiendo visitas a lugares ya asistidos. 
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2. Sobrecarga laboral en el área operativa. 

3. Pocos programas de formación y capacitación en atención al cliente que permitan lograr las 

habilidades y competencias requeridas. 

4. Manejo de sistema de información por área que no son integrados en la organización. 

5. Las competencias del personal del área operativa, están enfocadas a la realización de sus 

labores, no al análisis de la información generada por las mismas. 
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CAPITULO III: Propuesta  

 

Las empresas de servicios públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado en Colombia, 

dentro del desarrollo de su función normal de la prestación de los servicios, deben contar con personal 

que realice la gestión integral de las actividades ejecutadas en el terreno, que maneje las estadísticas de 

dichas actividades y que apoye en la formulación y cálculo mensual de los indicadores técnicos de 

control del área operativa. En la mayoría de las empresas del sector, esta gestión la realiza un área de la 

empresa llamada “centro de control” o “centro de operaciones”. 

 

Algunas de estas empresas, bien sea por desconocimiento del sector o por ser nuevas en el 

negocio del acueducto y alcantarillado, no cuentan con el área de centro de operaciones, se busca con 

este trabajo realizar el diagnóstico 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 

o por no conocer las ventajas que puede traer el control sobre las actuaciones en campo, el manejo 

estadístico de las mismas y su utilización en la toma de decisiones directivas. 

 

Evidenciando el diagnóstico externo, y analizando varias empresas del sector y viendo su 

ubicación en el ranking de EMIS, se propone la modificación de la estructura actual de la empresa con la 

adición de un área llamada Centro de Operaciones, directamente ubicada bajo la dirección operativa, no 

como estructura aparte similar a Emdupar por la diferencia en los tamaños de las dos compañías, que 

pueda apoyar en la organización y seguimiento de las actividades realizadas por el área pero que sirva 

también como control de dichas actividades para que los indicadores de tempos de atención sirvan para 

mejorar la satisfacción del cliente.  

 

Esta modificación llevará a Aguasclaras del Caribe a tener un indicador de empleados por 1000 

usuarios de 3, cercano al indicador de EMDUPAR, que a pesar de tener un sistema más complejo, 

presenta un desempeño superior. 
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3.1 Nueva estructura organizacional 

 

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

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

 

 

 

Gráfico 7: Organigrama propuesto 

Este coordinador entrará al organigrama existente dependiendo del director operación. 

 

3.2 Descripción de puestos 

 

Para la práctica de labores en el centro de operaciones hay que establecer primero los procesos 

que deben realizar: 

 

Procesos de auxiliar de centro de operaciones: 

1. Proceso de recepción de la actuación: La generación de la actuación puede venir de 

diferentes fuentes, por parte de los clientes o por detecciones de daños identificados por 

personal de la empresa. 

2. Proceso de seguimiento de ejecución de la actuación: consiste en la revisión seminal de 

porcentajes de ejecución de las actuaciones generadas. 

Gerente

Director 
comercial

Analista corte y 
reconexion

Analista 
facturación

Analista PQR

Auxiliar pqr

Analista 
facturación

Director GTH

Analista 
compensación

Analista GTH

Director 
operacion

Coordinador 
redes

Coordinador 
entro de 

operaciones

Auxiliar centro 
de operaciones

Sipervisor

Fontanero

Coordinador 
producción

Operador planta

Operador 
estación de 

bombeo

Director 
administrativo y 

financiero

Analista TIC

Recepcionista

Cajero Almacenista



PROPUESTA PARA MODIFICACIÓN ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE EMPRESA DE SERVICIOS 
PÚBLICOS DOMICILIARIOS  

32 

 
3. Descarga de la actuación en el sistema: una vez se realiza el trabajo de campo, y se recibe el 

formato de actuación debidamente diligenciado y firmado por el usuario, se procede a 

descargar en el sistema la información de la actividad realizada. 

 

Procesos de coordinador de centro de operaciones: 

1. Coordinar las actividades de los auxiliares. 

2. Analizar estadísticas e informes producidos por el sistema de manejo de actuaciones. 

3. Reportar indicadores de prestación de los servicios establecidos en las actuaciones a la 

gerencia para apoyar decisiones gerenciales. 

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

procesos. 

 

3.2.1 Coordinador de centro de operaciones 

 

Para establecer una completa evaluación de los puestos a ocupar, se utiliza el siguiente modelo 

adaptado por Gil Toledo de https://es.scribd.com/document/397960790/CASO-PRACTICO-seleccion-

por-competencias-en-la-era-digital-docx y aprendido en el trascurso de la especialización. 

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


PROPUESTA PARA MODIFICACIÓN ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE EMPRESA DE SERVICIOS 
PÚBLICOS DOMICILIARIOS  

33 

 

 

 

IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO

Unidad :

Denominación:

Nombre del puesto: 

Dependencia Jerárquica Lineal:

Dependencia Jerárquica funcional:

Puestos que supervisa:

MISIÓN DEL PUESTO 

FUNCIONES DEL PUESTO

1

2

3

4

5

6

7

8

COORDINACIONES PRINCIPALES

Planificar,gestionary supervisartodoslosprocesosde centrode operacionesde laempresade acueductoy alcantarillado,

garantizandoque todaslasactividadesrealizadasenel terreno,el manejode susestadisticas,la formulacióny evaluación

de los indicadorestécnicosde control del áreaoperativa.Ademásdeberecepcionar,resguardary entregarinformación,

verificando que todos requerimientos sean atendidos de forma oportuna y eficaz, cumpliendo con los parámetros

establecidos por la empresa.

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

Supervisarla adecuadaejecuciónde los procesosdel centrode operacionespor parte de lasauxiliaresde esta

area.

Coordinadores de área, directores, gerencia

Proponerestrategiaspara el mejoramientode los indicadorestécnicos,cuandosucomportamientoy resultado

no cumplan las metas planteadas.

Vigilarla adecuadarecepcióndel informaciónde los clientesinternos y externospor parte de las auxiliaresde

esta área.

Resguardarla informacióngeneradapor el centro de operacionesa través de los mecanismosdefinidospor la

empresa de acueducto y alcantarillado 

Director operativo

Director operativo

Auxiliar de centro de operaciones

Coordinador de Centro de Operaciones

Operativa

Jefatura

Coordinaciones Internas

Formular los indicadores técnicos de evaluación y realizar los informes periodicos sobre los procesos

gestionados de acuerdo al tiempo establecidos en los reglamentos.

Gestionarlos recursosy accionesnecesariaspara el cumplimientode los procesosdel centro de operaciones

de la empresa de acueducto y alcantarillado.

Coordinaciones Externas

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

Alcaldia, Corporación Autonoma Regional. 
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FORMACIÓN ACADÉMICA

        IncompletaCompleta Sí x No

x Título/ Licenciatura

Maestría x Sí No

x x Titulado

Doctorado

Titulado

CONOCIMIENTOS

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

B.)  Programas de especialización requeridos y sustentados con documentos. 

Nota : Cada curso de especialización deben tener no menos de 24 horas de capacitación y los diplomados no menos de 90 horas.

C.)  Conocimientos de Ofimática e Idiomas. 

EXPERIENCIA

Experiencia general

Experiencia específica

x

¿Requiere tarjeta

profesional?

Egresado(a)

A.) Formación Académica 
C.)  ¿Se requiere 

pasantía?
B.) Grado(s)/situación académica y estudios requeridos para el puesto

Técnica Básica            

(1 ó 2 años)

Bachi l ler

Universitario Egresado

Egresado

Secundaria 

Técnica 

Superior (3 ó 4 

No aplica BásicoIDIOMAS

Indique los cursos y/o programas de especialización requeridos: 

Curso de atención al cliente

Nivel de dominio Nivel de dominio
No aplica

Curso de conocimientos básicos de Ley 142

IntermedioAvanzado

2 años de experiencia directamente relacionada con el cargo

Inglés

Gerente o 

Director

Jefe de Área 

o Dpto

x

Supervisor / 

Coordinador

Indique la cantidad total de años de experiencia laboral; ya sea en el sector público o privado.

A.)  Marque el nivel mínimo de puesto que se requiere como experiencia;  ya sea en el sector público o privado: 

x

BásicoIntermedioAvanzado

Word x

  OFIMÁTICA

Powerpoint

Excel …….x

…….

Ingeniero, administrado o afines

B.)  Indique el tiempo de experiencia requerida para el puesto; ya sea en el sector público o privado: 

2 años de experiencia directamente relacionada con el cargo

Practicante 

profes ional

Auxi l iar o 

Asis tente

Anal is ta / 

Especia l is ta

Con experiencia general de 5 años

x
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3.2.2  Auxiliar de centro de operaciones 

 

IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO

Unidad :

Denominación:

Nombre del puesto: 

Dependencia Jerárquica Lineal:

Dependencia Jerárquica funcional:

Puestos que supervisa:

MISIÓN DEL PUESTO 

FUNCIONES DEL PUESTO

1

2

3

4

5

COORDINACIONES PRINCIPALES

Auxiliar

Coordinaciones Internas

Coordinaciones Externas

Con todos los suscriptores de la empresa de acueducto y alcantarillado y los ingenieros responsables por la 

informacion suministrada

Recibir la información de los requerimientos técnicos solicitados por los usuarios

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

Recepcionartodos los documentosgeneradosen los procesosde centro de operacionesde la empresade acueductoy

alcantarillado.Clasificary entregarinformación,verificandoquetodos requerimientosseanatendidosde formaoportuna

y eficaz, cumpliendo con los parámetros establecidos por la empresa. 

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

Digitalizar la información recibida en el software estimado para tal fin

Coordinadora del Centro de Operaciones

Notificar al coordinador sobre las dificultades para resolver las solicitudes de los clientes del Centro de

Operaciones, con el proposito de buscar alternativas de solución.

Coordinador de Centro de Operaciones

Auxiliar

Ninguno

Auxiliar de Centro de Operaciones

(Hoja de Trabajo N° 04)

Operativo

FORMATO DE PERFIL DEL PUESTO
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FORMACIÓN ACADÉMICA

        IncompletaCompleta Sí No

x x Título/ Licenciatura

Maestría Sí No

Titulado

Doctorado

Titulado

CONOCIMIENTOS

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

B.)  Programas de especialización requeridos y sustentados con documentos. 

Nota : Cada curso de especialización deben tener no menos de 24 horas de capacitación y los diplomados no menos de 90 horas.

C.)  Conocimientos de Ofimática e Idiomas. 

EXPERIENCIA

Experiencia general

Experiencia específica

x

x …….

Tecnico auxiliar administrativo

B.)  Indique el tiempo de experiencia requerida para el puesto; ya sea en el sector público o privado: 

1 año de experiencia directamente relacionada con el cargo

Practicante 

profes ional

Auxi l iar o 

Asis tente

Anal is ta / 

Especia l is ta

Con experiencia general de 2 años

x

x

…….

BásicoIntermedioAvanzado

Word x

  OFIMÁTICA

Inglés

Gerente o 

Director

Jefe de Área 

o Dpto

Supervisor / 

Coordinador

Indique la cantidad total de años de experiencia laboral; ya sea en el sector público o privado.

A.)  Marque el nivel mínimo de puesto que se requiere como experiencia;  ya sea en el sector público o privado: 

Powerpoint

Excel

No aplica BásicoIDIOMAS

Indique los cursos y/o programas de especialización requeridos: 

Curso básico de atención al cliente

Nivel de dominio Nivel de dominio
No aplica IntermedioAvanzado

1 año de experiencia directamente relacionada con el cargo

Técnica Básica            

(1 ó 2 años)

Bachi l ler

Universitario Egresado

Egresado

Secundaria 

Técnica 

Superior (3 ó 4 

Egresado(a)

A.) Formación Académica 
C.)  ¿Se requiere 

pasantía?
B.) Grado(s)/situación académica y estudios requeridos para el puesto

¿Requiere tarjeta

profesional?
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Con base en el diccionario de competencias de Martha Alles (Alles, 2002), y a partir de los procesos que 

deben ejecutar los integrantes del organigrama propuesto, se establecen las siguientes competencias 

que permitan el adecuado desempeño: 

 

1. Competencias cardinales para todo el personal: 

Compromiso: Se busca que los colaboradores tomen como suyos los propósitos de la 

organización.  

Prudencia: Se busca obrar con sensatez por parte de los colaboradores, aplicando los valores y 

políticas de la organización. 

Orientación al cliente: Buscando generar en el colaborador la voluntad de socorrer y servir a los 

usuarios internos 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 planificación de sus 

actividades. 

Autocontrol: El colaborador debe tener el bagaje de guardar sus emociones, controlando las 

condiciones de estrés. 

Conciencia organizacional: Es la capacidad que debe tener el colaborador para identificar la 

cadena de toma de decisiones organizacionales, así como ser capaz de predecir la afectación de 

las circunstancias sobre la organización. 

 

2. Competencias para el coordinador: 

Habilidad analítica: se busca que el coordinador organice el trabajo del área de forma racional., 

identificando problemas y analizando información relevante a los objetivos del área, 

enmarcados en los objetivos organizacionales. 

Liderazgo: El coordinador debe tener la habilidad necesaria para orientar a su grupo de trabajo, 

fijar objetivos y establecer claramente directivas que validen las políticas y objetivos 

organizacionales. 

Orientación al cliente interno: el coordinador debe tener la sensibilidad para reconocer las 

necesidades de sus usuarios tanto externos e internos y actuar a partir de ellas. 

Capacidad de planificación: El coordinador debe contar con la competencia para establecer 

eficazmente las metas del área, y su adecuada interacción con los objetivos organizacionales. 
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Pensamiento analítico: El coordinador debe tener la necesidad de resolver problemas 

desagregándolos sistemáticamente, y estableciendo prioridades en sus actividades de solución 

del mismo. 

 

3. Competencia para el auxiliar: 

Alta adaptabilidad – Flexibilidad: El auxiliar deben contar con la capacidad de modificar sus 

conductas ante los diferentes ambientes y las dificultades de su trabajo, así como poner en marca 

cambios sugeridos por el coordinador para mejorar su desempeño. 

Capacidad para aprender: El auxiliar debe contar con la capacidad para aprender esquemas y 

modelos nuevos. 

Habilidad analítica: El auxiliar debe tener la capacidad de analizar problemas e información y 

poder relacionar los problemas entre sí para establecer conexiones que permitan buscar mejoras en la 

prestación de los servicios. 

Responsabilidad: El auxiliar debe realizar sus tareas dentro de los plazos establecidos para tal 

fin, cumpliendo con la calidad requerida y buscando los mejores resultados posibles en su desempeño 

Pensamiento conceptual: El auxiliar debe desarrollar la capacidad de analizar situaciones y de 

relacionarlas entre sí de ser necesario, para que puedan ser claras para que sean presentadas para su 

corrección a los clientes internos. 

 

3.3 Política de Personal y Remuneración 

 

Buscando un adecuado desempeño y remuneración de las labores asignadas, se establece la 

siguiente política de remuneración para el área: 

 

Debido a que las funciones a desempeñar en los cargos propuestos, no están directamente 

relacionadas con las ventas de la compañía, y que sus indicadores de desempeño están asociados al 

cumplimiento de sus funciones, se decide que el tipo de remuneración será fija mensual, y para 

establecer el valor de la escala salarial, se estudian las siguientes tablas encontradas en el mercado: 
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Tabla 2: Escala salarial 

Fuente: (Banco de la República, 2019) 

 

 

Tabla 3: Escala salarial (Empresa de acueducto, alcantarillado y aseo de Yopal, 2017) 
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La tabla 1 establece los criterios de remuneración generales del mercado colombiano, la tabla 2 

establece la escala salarial de la empresa de acueducto, alcantarillado y aseo de Yopal, Municipio 

parecido en tamaño e importancia a Macondo. 

 

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

nuevos cargos así: 

 

TIPO DE EMPLEADO CARGO SALARIO O REMUNERACIÓN 

ADMINISTRATIVO COORDINADOR $4.500.000 

OPERATIVO AUXILIAR  1 $1.600.000 

OPERATIVO AUXILIAR  2 $1.600.000 

Tabla 4: Escala salarial propuesta 
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3.4 Desarrollo del talento humano 

Para el desarrollo adecuado de las competencias necesarias para los cargos a ocupar, se hace necesario contar con el siguiente programa de 

formación: 

MES 
NO DE 
HORAS 

GESTIONES 
 Y /O CONTENIDOS  

A TRATAR 

CAPACITACIÓN 
/FORMACIÓN  

ENCAMINADO A 
NO. DE 

COLABORADORES 
CITADOS 

ORGANIZADOR 
ESTIPULADO  

PRINCIPIO 
REQUERIMIENTOS EFECTO ESPERADO   

COMPONENTE 
DE 

VALORACIÓN  

GARANTE DE 
LA 

ESTIMACIÓN 

I E 

M
e

s 1
 

4 

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

industrial y protocolo 
de bioseguridad para 

la mitigación de la 
transmisión de covid-

19 

Charla 
Todo el personal 

del centro de 
operaciones 

5 
Coordinador del 

SGSST 
X   

Tiempo / dinero: 
refrigerio 

Realizar 
entrenamiento en 

identificación y 
control de riesgos, 

COPASST, 
convivencia 

laboral, plan de 
emergencias, 

código de higiene 
y seguridad 
industrial. 

Listado 
asistencia - 

test evaluativo 

Coordinador 
del SGSST 

M
es 1

 

10 
Herramientas 
tecnológicas 

Curso de 
capacitación 

Todo el personal 
auxiliar del centro 
de operaciones 

4 
Tecnólogo en 

sistemas 
  X 

Tiempo / dinero: 
refrigerio 

Lograr la 
capacitación en 
herramientas 

tecnológicas que 
permitan facilitar 
la atención de los 

usuarios de la ESP . 

Test 
evaluativo 

determinado 
por CAJAMAG 

Área de 
sistemas de 
CAJAMAG 

M
es 1

 

40 Atención al cliente 
Curso de 

capacitación 

Todo el personal 
del centro de 
operaciones 

5 
Psicólogo externo 

organizacional 
  X 

Tiempo / dinero: 
refrigerio 

Socializar al 
personal de planta 

tanto el 
procedimiento 

como gestión del 
cambio y acciones 
de mejora con el 

propósito de 
originar la mejora 

continua de la 
organización 

Test 
evaluativo 

determinado 
por CAJAMAG 

Área de 
capacitación de 

CAJAMAG 
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MES 
NO DE 
HORAS 

GESTIONES 
 Y /O CONTENIDOS  

A TRATAR 

CAPACITACIÓN 
/FORMACIÓN  

ENCAMINADO A 
NO. DE 

COLABORADORES 
CITADOS 

ORGANIZADOR 
ESTIPULADO  

PRINCIPIO 
REQUERIMIENTOS EFECTO ESPERADO   

COMPONENTE 
DE 

VALORACIÓN  

GARANTE DE 
LA 

ESTIMACIÓN 

I E 

M
e

s 2
 

4 
Resolución de 

conflictos / trabajo 
en equipo 

Curso de 
capacitación 

Todo el personal 5 
Psicólogo externo 

organizacional 
X   

Tiempo / dinero: 
refrigerio 

Socializar y 
orientar al 

trabajador de 
planta para 

implementar 
estrategias en la 

resolución de 
conflictos a través 

de técnicas de 
participación y 
comunicación 

activa, análisis de 
situación en el cual 

el desarrolle 
actividades 

cognitivas para 
mejorar los 

ambientes de 
trabajos de los 

diferentes 
procesos. 

Test 
evaluativo 

determinado 
por CAJAMAG 

Psicólogo 
externo 

organizacional 

M
es 2

 

40 
Habilidades 

comunicativas 
Curso de 

capacitación 

Todo el personal 
del centro de 
operaciones 

5 
Psicólogo externo 

organizacional 
  X 

Tiempo / dinero: 
refrigerio 

Desarrollar 
habilidades de 
comunicación, 

permitiendo lograr 
la motivación y el 

compromiso 
institucional del 

personal del 
centro de    

operaciones 

Listado 
asistencia - 

test evaluativo 

Área de 
capacitación de 

CAJAMAG 

M
e

s 2
 

40 
Liderazgo y dirección 

de personas 
Curso de 

capacitación 

Coordinador del 
centro de 

operaciones 
1 

Psicólogo externo 
organizacional 

  X 
Tiempo / dinero: 

refrigerio 

Desarrollar 
habilidades de 

dirección y 
liderazgo para el 
coordinador de la 
oficina del centro 
de operaciones, 

permitiendo lograr 
la motivación y el 

compromiso 
institucional de los 

auxiliares a su 
cargo 

Listado 
asistencia - 

test evaluativo 

Área de 
capacitación de 

CAJAMAG 
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MES 
NO DE 
HORAS 

GESTIONES 
 Y /O CONTENIDOS  

A TRATAR 

CAPACITACIÓN 
/FORMACIÓN  

ENCAMINADO A 
NO. DE 

COLABORADORES 
CITADOS 

ORGANIZADOR 
ESTIPULADO  

PRINCIPIO 
REQUERIMIENTOS EFECTO ESPERADO   

COMPONENTE 
DE 

VALORACIÓN  

GARANTE DE 
LA 

ESTIMACIÓN 

I E 

M
e

s 3
 

8 
Legislación vigente 

en servicios públicos 
domiciliarios 

Taller de 
capacitación 

Todo el personal 
del centro de 
operaciones 

5 
Abogado 

especialista 
X   Tiempo 

Socialización de 
todo el personal 

del centro de 
operaciones, para 
lograr orientar las 

PQR de los 
usuarios de la ESP 

Listado 
asistencia - 

test evaluativo 
Jurídico 

M
e

s 3
 

2 

Plan de orden y aseo 
(5´ s) - plan de 

intervenciones de 
seguridad 

Capacitación 
Todo el personal 

del centro de 
operaciones 

5 Administrador X   
Tiempo / dinero: 

refrigerio 

Socializar un 
instrumento de 
avance de los 

tiempos de labor y 
las condiciones del 

trabajo, 
continuando un 

programa cuyo fin 
es lograr la calidad 
del espacio en el 
que trabajamos. 

Listado 
asistencia - 

test evaluativo 
Administrador 
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MES 
NO DE 
HORAS 

GESTIONES 
 Y /O CONTENIDOS  

A TRATAR 

CAPACITACIÓN 
/FORMACIÓN  

ENCAMINADO A 
NO. DE 

COLABORADORES 
CITADOS 

ORGANIZADOR 
ESTIPULADO  

PRINCIPIO 
REQUERIMIENTOS EFECTO ESPERADO   

COMPONENTE 
DE 

VALORACIÓN  

GARANTE DE 
LA 

ESTIMACIÓN 

I E 

M
e

s 3
 

4 

Plan de emergencias 
(brigada contra 

incendios, brigada 
primeros auxilios y 
brigada evacuación) 

Capacitación 
Todo el personal 

del centro de 
operaciones 

5 
Coordinador del 

SGSST 
  X 

Tiempo/ personal/ 
dinero: refrigerio - 

lugar 

La socialización y 
puesta en marcha 
en parte práctica 

de las es un 
complemento 
técnico que le 

permitirá orientar 
el adecuado 

desempeño de la 
brigada contra 

incendios, brigada 
primeros auxilios y 

brigada 
evacuación en el 
marco del plan de 
emergencia de la 
empresa, orienta 

las políticas, 
objetivos, 

estrategias y 
acciones propias 
de una empresa 

para responder de 
forma preventiva 
ante la posible 

aparición de una 
emergencia o de 

control y 
mitigación en caso 
de que esta ya sea 

inminente. 

Listado 
asistencia - 

test evaluativo 

Coordinador 
del SGSST 

Total 40       Total 

Tabla 5: Formación propuesta 
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Para evaluar la eficacia de la formación, se propone lo siguiente: 

 

MES 
ACTIVIDADES Y /O TEMAS A 

TRATAR 
RESULTADO / IMPACTO OBTENIDO  

EFECTIVO  
OBSERVACIONES / ACCIONES A SEGUIR  

Si  No  

M
e

s 1
 

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

industrial y protocolo de 
bioseguridad para la prevención de 

la transmisión de covid-19 

Se logrará el conocimiento básico sobre cómo está conformado el 
SGSST y como su cumplimiento y aplicabilidad, permite mejorar las 

condiciones laborales de todos los trabajadores 
X   

Los soportes de las capacitaciones se harán mediante 
la lista de asistencia. Se anexará a la hoja de vida el 
certificado o la constancia de aprobación del curso 

M
e

s 1
 

Herramientas tecnológicas 

Los colaboradores del centro de operaciones adquirirán 
herramientas tecnológicas que les permitan facilitar la interacción 

con los clientes internos y externos, facilitando el uso de los medios 
de comunicación y de manejo de información, garantizando mejorar 

las relaciones con ellos y haciendo más fácil y agradable las 
relaciones con la empresa 

X   
Los soportes de las capacitaciones se harán mediante 
la lista de asistencia. Se anexará a la hoja de vida el 
certificado o la constancia de aprobación del curso 

M
es 1

 

Atención al cliente 

Los colaboradores del centro de operaciones lograrán obtener 
habilidades que les permita interactuar asertivamente con los 

clientes del centro de operaciones, permitiendo lograr cumplir con la 
expectativa del cliente y la promesa de servicio 

X   
Los soportes de las capacitaciones se harán mediante 
la lista de asistencia. Se anexará a la hoja de vida el 
certificado o la constancia de aprobación del curso 

M
es 2

 

Resolución de conflictos / trabajo en 
equipo 

Se observa que el personal expresa sus sentimientos y necesidades 
con disposición a escuchar claramente el mensaje y permanecer 

neutrales hasta que llegar a una solución del conflicto o la necesidad 
del caso donde utilizan técnicas para mejorar el ambiente en las 

diferentes áreas de la empresa apropiándose de la responsabilidad 
de sus propias acciones. 

X   
Los soportes de las capacitaciones se harán mediante 
la lista de asistencia. Se anexará a la hoja de vida el 
certificado o la constancia de aprobación del curso 

M
e

s 2
 

Habilidades comunicativas 

El personal restableció habilidades sociales desarrollando hábitos, 
que les permitieron reformar relaciones interpersonales, sentirse 

mejor, conseguir lo que desean, y lograr que los demás no les 
dificulten obtener los objetivos de los procesos en un máximo de 
beneficio y con menores consecuencias negativas. Se fortalece la 

asertividad, la autoestima y la inteligencia emocional. Destacándose 
lo fundamental de los aspectos cognitivos (valores, creencias, formas 

de sentir y valorar la realidad) y su influencia en la comunicación y 
las relaciones interpersonales. 

X   
Los soportes de las capacitaciones se harán mediante 
la lista de asistencia. Se anexará a la hoja de vida el 
certificado o la constancia de aprobación del curso 

M
e

s 2
 

Liderazgo y dirección de personas 

El líder restableció habilidades sociales desarrollando rutinas (a nivel 
de conductas, incluyendo pensamientos y emociones), que les 

reconocieron mejorar relaciones interpersonales, sentirse mejor, 
conseguir lo que quieren, y facilitar que los demás hagan lo que la 

empresa requiere, cumpliendo las metas y objetivos 
organizacionales  

X   
Los soportes de las capacitaciones se harán mediante 
la lista de asistencia. Se anexará a la hoja de vida el 
certificado o la constancia de aprobación del curso 



PROPUESTA PARA MODIFICACIÓN ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE EMPRESA DE SERVICIOS 
PÚBLICOS DOMICILIARIOS  

46 

 

MES 
ACTIVIDADES Y /O TEMAS A 

TRATAR 
RESULTADO / IMPACTO OBTENIDO  

EFECTIVO  
OBSERVACIONES / ACCIONES A SEGUIR  

Si  No  

M
e

s 3
 

Legislación vigente en servicios 
públicos domiciliarios 

Los trabajadores del centro de operaciones, por medio de un taller 
didáctico y el material audiovisual proyectado se hizo una relación 
donde cada uno relaciono cada norma o ley con su definición con 
esto se pudo percibir que el personal asimilo bien lo explicado por 

los responsables de la capacitación donde el objetivo era impactar a 
todos los trabajadores del área, al involucrase en las disposiciones 
legales en las cuales nos rigen como empresa de servicios públicos 

domiciliarios. Así mismo se hace énfasis, en que el esquema del 
sistema de gestión en seguridad y salud en el trabajo en el cual está 

inmerso el COPASST teniendo en cuenta principalmente la estructura 
documental del mismo; la implementación del sistema depende 

únicamente de la empresa y con liderazgo de la gerencia. 

X   
Los soportes de las capacitaciones se harán mediante 
la lista de asistencia. Se anexará a la hoja de vida el 
certificado o la constancia de aprobación del curso 

M
e

s 3
 

Programa de orden y aseo (5´ s) - 
esquema de inspecciones de 

seguridad 

Simplemente se observó la reducción el despilfarro en el cual se 
garantizó el provecho y la eficacia en la productividad en las 

diferentes áreas de trabajo. Al establecer este programa como 
metodología para conservar el orden, la limpieza y el hábito, así 

como mejorar el aprovechamiento de los recursos en la empresa. 

X   
Los soportes de las capacitaciones se harán mediante 
la lista de asistencia. Se anexará a la hoja de vida el 
certificado o la constancia de aprobación del curso 

M
es 3

 

Plan de emergencias (brigada contra 
incendios, brigada primeros auxilios 

y brigada evacuación) 

Lo transcendental de la capacitación en emergencias es la practica 
en persona de los conocimientos y los métodos de primeros auxilios, 
control de fuegos y evacuación a las que contribuye esta preparación 
de los equipos de trabajo de cada brigada empoderados y del resto 
del personal de la empresa para fortalecer los procesos de gestión 

de conformidad con las particularidades, funciones, acciones y tipos 
de riesgos encontrados en la empresa. 

X   
Los soportes de las capacitaciones se harán mediante 
la lista de asistencia. Se anexará a la hoja de vida el 
certificado o la constancia de aprobación del curso 

Tabla 6: Evaluación de eficacia de la formación propuesta 
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3.5 Estrategia de comunicación organizacional 

 

Campaña de comunicación interna: 

 

Debido a la modificación de la estructura organizacional, y encaminándonos a la reducción de la 

negación al cambio de la organización, se hace necesario la socialización con todos los integrantes de las 

diferentes áreas, ya sean relacionadas directamente con el centro de operaciones o no. Dicha estrategia 

debe ir dirigida a la prevención de reprocesos internos y a la canalización de información a través de los 

nuevos canales de atención al cliente interno. 

 

Con relación a la educación y comunicación, se debe informar a todos los colaboradores de 

todas las estrategias a seguir y se deben aclarar los malentendidos, ya que generalmente la causa de la 

resistencia, es una comunicación ineficiente y que las buenas relaciones entre la alta dirección, que es 

quien toma las decisiones, y los colaboradores se deben caracterizar por la seguridad y la aceptación 

mutuas. La inclusión se logra incorporando en el trámite de decisión a los que se resisten. La facilitación 

y soporte se logran con acciones como acompañamiento y terapia, entrenamiento o un tiempo de 

ausencia pago. Esta última estrategia gasta tiempo, cuesta y no ofrece seguridad del logro. La 

negociación incluye cambiar algo de valor por disminución de la resistencia, pero sus costos son altos y 

abren la posibilidad que otros chantajeen. Mediante la manipulación se distorsionan los hechos, 

ocultando realidades o la coaptación que se realiza con la compra de los líderes que se oponen, 

otorgándoles un lugar en la postura final, pero estas estrategias pueden tener efectos finales contrarios.  

Finalmente, la coerción que aplica persuasión o fortaleza sobre los que se insisten, pueden llevar 

igualmente a generar efectos contrarios como sucede con la manipulación y la coaptación. 

 

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

1. Hacer un análisis de la situación actual, mediante el cual la organización en general sea 

consciente de las sobrecargas laborales que hoy se llevan en el área operativa, de los 

reprocesos que actualmente vive la organización y de las mediciones que se están dejando 

de llevar y que conllevan a reducir la satisfacción de los clientes. 

2. Fijar las metas que se pretenden lograr con la campaña de comunicaciones, establecer las 

áreas a capacitar según si interacción con el centro de operaciones. 

3. Identificar los canales para cada audiencia. 
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4. Comprometer a la dirección. 

5. Estableces los plazos y los responsables, tanto de la implementación del plan como de la 

capacitación. 

6. Realizar la medición de la eficacia de la comunicación y de la capacitación. 

 

Campaña de comunicación con stakeholders: 

 

La modificación de la estructura organizacional varía la relación directa con los clientes, los 

cuales serán atendidos por los auxiliares del centro de operaciones. 

Esto debe ser socializado mediante campañas de comunicación usando las redes sociales de la 

organización, a través de Radio Macondo y a través de información en la parte trasera de la factura. 

 

Para estableces dicha campaña de comunicación se sugiere seguir los siguientes pasos: 

1. Establecer los objetivos de la campaña, en este caso, la socialización de un nuevo vínculo 

comunicacional con los clientes. 

2. Definir la audiencia de la comunicación, se sugieren separar las audiencias, no mezclar 

clientes en general con líderes comunitarios y con los entes de control y vigilancia. 

Además el grupo de clientes debe dividirse generacionalmente y según su poder adquisitivo 

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 medición de la eficacia de la comunicación. 
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Con la nueva estructura organizacional, y como conclusiones del análisis se establece la 

siguiente matriz DAFO cruzado el cual arroja las estrategias sugeridas para optimizar la operación de la 

organización y la satisfacción de los stakeholders. 

 

DAFO 

 

FORTALEZAS 
1. Buena cultura organizacional. 
2. Cuentan con distintos canales 

de atención tanto virtual, como 
presencial. 

3. Tienen una infraestructura 
adecuada. 

4. Gran compromiso por parte de 
los colaboradores. 

5. Controles de calidad en las 
operaciones. 

DEBILIDADES 
1. Al no tener estas estadísticas, y no hacer 

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

2. Sobrecarga laboral en el área operativa. 
3. Pocos programas de formación y 

capacitación. 
4. Manejo de sistema de información por 

área que no son integrados en la 
organización. 

5. Las competencias del personal del área 
operativa, están enfocadas a la 
realización de sus labores, no al análisis 
de la información generada por las 
mismas. 

OPORTUNIDADES 
1. Maneja el 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 
prestación de los servicios 
públicos en Colombia. 

ESTRATEGIAS OFENSIVAS 
1 Publicidad de canales de 

atención. 
2 Participar activamente en 

eventos de las asociaciones 
gremiales. 

3 Buscar estrategias para 
conservar el compromiso de 
los colaboradores. 

ESTRATEGIAS DE REORIENTACIÓN 
1. Valerse de las capacitaciones de las 

asociaciones gremiales para optimizar 
las labores. 

2. Aprovechar las asociaciones gremiales 
para aprender de otras empresas y 
mejorar el desempeño a través de 
sistemas de información asertivos. 
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DAFO 

 

FORTALEZAS 
1. Buena cultura organizacional. 
2. Cuentan con distintos canales de 

atención tanto virtual, como 
presencial. 

3. Tienen una infraestructura adecuada. 
4. Gran compromiso por parte de los 

colaboradores. 
5. Controles de calidad en las 

operaciones. 

DEBILIDADES 
1. Al no tener estas estadísticas, y no 

hacer en tiempo real el análisis de la 
información, se generan reprocesos 
constantemente, repitiendo visitas 
a lugares ya asistidos. 

2. Sobrecarga laboral en el área 
operativa. 

3. Pocos programas de formación y 
capacitación. 

4. Manejo de sistema de información 
por área que no son integrados en 
la organización. 

5. Las competencias del personal del 
área operativa, están enfocadas a la 
realización de sus labores, no al 
análisis de la información generada 
por las mismas. 

AMENAZAS 
1. La amplia regulación 

existente en Colombia 
para los servicios 
públicos domiciliarios. 

2. Conexiones ilegales a los 
sistemas. 

3. Regulación establecida 
para las grandes 
empresas de municipios 
grandes y gran recaudo. 

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS 
1. Fortalecer el buen uso del servicio y 

reducir la ilegalidad a través de 
comunicaciones en canales de 
atención. 

2. Soportar la calidad en la operación 
mediante manejo de información que 
evidencie una adecuada prestación 
enmarcada en la regulación existente.. 

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA 
1. Estimular a los colaboradores para 

alivianar las cargas laborales. 
2. Fomentar mayores programas de 

capacitación con enfoque en la 
atención al cliente. 

3. Crear un sistema de información 
organizado donde todas las áreas de 
la organización tengan acceso, y así 
tener mayores ventajas sobre otras 
empresas y cumpliendo con la 
regulación. 

Tabla 7: 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 área 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 autocontrol no queda en manos de quien ejecuta la tarea, 

generando el sesgo propio.  
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