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Resumen
En la zona rural de Colombia, en especial en aquella ruralidad remota, histéricamente las
comunidades han hecho lo propio para la autogestion en lo referente al transporte, tratamiento y
en algunos casos la potabilizacion del agua. Es claro que bajo ese modelo de autogestion
comunitaria y, en mayoria de casos, desde el componente administrativo se presentan algunos
procesos que son objeto de mejora, es por ello que en el desarrollo de este ejercicio de
investigacion se pretende proponer lineamientos estratégicos para facilitar la gestion
administrativa, en el marco de una gobernanza corporativa del Acueducto Juan Cojo-Las
Cuchillas, en la zona rural del municipio de Girardota. Para lograr el objetivo propuesto
principalmente se parte de las percepciones de los usuarios del sistema, a través de la aplicacion
de una encuesta que, entre otras, permitié una lectura de contexto y una caracterizaciéon que
posteriormente a su organizacion y, la revision bibliografica en la materia. Es claro que, desde
su concebir los acueductos comunitarios han atravesado y superado toda serie de situaciones
operativas en lo técnico y administrativo y que, aun asi, la mayoria ha persistido en su objeto,

suministro de agua; agua para la vida.

Palabras clave: Acueducto comunitario; Agua potable; gobernanza administrativa; gestion

administrativa; municipio de Girardota.
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Abstract
In rural areas of Colombia, especially in remote rural areas, communities have historically done
their own self-management in terms of water transport, treatment and in some cases drinking
water treatment. It is clear that under this model of community self-management and, in most
cases, from the administrative component there are some processes that are subject to
improvement, that is why the development of this research exercise is intended to propose
strategic guidelines to facilitate the administrative management, within the framework of a
corporate governance of the Juan Cojo-Las Cuchillas Aqueduct, in the rural area of the
municipality of Girardota. In order to achieve the proposed objective, we start mainly from the
perceptions of the users of the system, through the application of a survey that, among others,
allowed a reading of the context and a characterization that subsequently to its organization and
the bibliographic review on the subject. It is clear that, since their conception, community
agueducts have gone through and overcome a series of technical and administrative operational
situations and that even so, most of them have persisted in their purpose, water supply; water for

life.

Keywords: community agueduct; drinking water; administrative governance; administrative

management; municipality of Girardota.
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Introduccion

Segun lo referenciado en el marco del Plan de Desarrollo de Antioquia — Colombia, Unidos por
la vida 2020-2023, en el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) numero 6, agua limpia y
saneamiento; se propone garantizar la disponibilidad y la gestién sostenible del agua y el
saneamiento para todos; lineados al Plan de Desarrollo Nacional en la linea 3: Nuestro Planeta;
donde se busca generar un equilibrio entre la intervencion fisica de los territorios y la proteccion
del medio ambiente a través de ordenamiento territorial y reduccién de impactos ambientales.
Con estos, se pretende controlar y vigilar las empresas de acueductos existentes en las regiones
para alcanzar a todos los rincones el suministro del agua potable. (Asamblea Departamental de
Antioquia, 2020)

Para el municipio de Girardota — Antioquia, ubicado al norte del valle de aburra, segin su Plan
de Desarrollo Territorial jAhora si! Girardota para todos 2020 — 2023; existen 20 acueductos
rurales y 6 sistemas de distribucién, los cuales abastecen aproximadamente a 6.545 suscriptores.
Con relacién a la calidad del agua, tres (3) acueductos rurales suministraron en el 2019 agua
apta para consumo humano a 1.165 suscriptores, equivalente al 18% del total de suscriptores;
cuatro (4) acueductos se clasificaron como inviables sanitariamente y con riesgo medio — alto;
trece (13) acueductos abasteciendo una poblacion de 3.771 suscriptores, que representan 59%.
Y se ha evidenciado en los suscriptores comentarios con respecto a estos lineamientos del plan
de desarrollo, de que en las viviendas del territorio no llega alguno de los servicios béasicos (agua,
luz, gas). Lo anterior, se refleja en las estadisticas del DANE que, en el afio 2018 cerca de 2.573
personas viven con necesidades basicas insatisfechas y, de estos 842 son de la zona urbana y
1.786 personas de la zona rural en las mismas condiciones.

Con lo anterior se hace importante verificar como percibe la comunidad los servicios prestados
actualmente de una de las empresas prestadoras de servicio en acueducto y alcantarillado,
Asociacion de Usuarios Acueducto Juan Cojo-Las Cuchillas; con operacion en dos (2) veredas

del municipio de Girardota, Juan Cojo y Las Cuchillas.
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Para esto se emplea un método cualitativo tipo entrevista, a 60 familias suscriptoras de la
poblacién total en ambas veredas, a las cuales se les aplica una encuesta de 23 preguntas para
indagar sobre el servicio de acueducto y como es la percepcion de los suscriptores con respecto
a este servicio. Ademas, con los datos recolectados se desea definir lineamientos estratégicos
gue faciliten la gestion administrativa, asociados a la prestacion del servicio, en el acueducto.

En este trabajo investigativo esta dividido por capitulos, en el Capitulo |, se habla del
planteamiento del problema, objetivos, justificacion y marco referencial. Y en el Capitulo II, se

pasa a revisar los resultados y, por dltimo, las conclusiones.
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CAPITULO |

1 Planteamiento del problema
El acceso al agua potable, es considerada por la Asamblea General de las Naciones Unidas
como un derecho humano fundamental (ONU, 2010), sin embargo, el poco desarrollo de servicios
de acueducto en zonas rurales y la insuficiente inversion estatal, hace que haya todavia muchas
personas sin el suministro en la calidad y cantidad requerida; segun la Organizacion Mundial de
la Salud - OMS (2015), méas de 663 millones de personas de las cuales, la mayoria viven en
zonas rurales, no tienen acceso al consumo de agua potable (OMS/UNICEF, 2015).
En Colombia muchas comunidades organizadas son las responsables de la prestacién de los
servicios de agua potable y alcantarillado a través de empresas prestadoras de Servicios publicos
comunitarias, 0 asociaciones de usuarios del acueducto y alcantarillado; estas organizaciones
surgieron inicialmente como respuesta a la ausencia del estado frente a la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios y se constituyen hoy dia como una alternativa viable y reconocida
por la ley para este fin (Salgado, 2021).
Para formar estas organizaciones, en las comunidades han creado grupos con miembros de la
misma comunidad, e inician trabajo voluntario y colectivo, y con el tiempo han facilitado la
autogestion de redes de suministro, construccion y puesta en marcha de obras civiles para el
tratamiento y en algunos casos, la potabilizacion, pero que, en muchas ocasiones, ello carece de
rigor técnico por falta de acompafiamiento profesional a través de los entes territoriales que es la
presencia del Estado. En ese ejercicio colectivo de tratamiento y transporte de agua para
consumo humano, asi como la disposicién de aguas residuales para los pobladores rurales,
muchas organizaciones comunitarias han debido formalizar su actividad para continuar
desempefidndose como pequefios prestadores sin &nimo de lucro.
En ese transcurrir de la formalizacion de la organizacion, que, entre otras, puede permitir acceder
a subsidios para la operacion y cofinanciacion de infraestructura, generalmente se presentan

grandes debilidades en la gestion administrativa y técnica, donde se pierde la calidad del servicio
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y la relacién adecuada de la organizacidn con los usuarios o0 suscriptores. Es claro que, en las
particularidades y complejidades de la ruralidad colombiana, el servicio de agua potable ha sido
una de las problematicas histéricas de dificil manejo debido a varios factores que afectan el
acceso de la comunidad a este servicio. Entre los factores que intervienen, prima la ubicacién
geografica, ya que en ocasiones son zonas distantes y con dificil acceso, siendo complicado
cubrir la demanda por parte de robustas empresas comerciales dedicadas a la prestacion del
servicio al igual que en la zona urbana.

En Colombia, la desconfianza en los gobernantes genera consecuencias en la gobernabilidad,
sobre todo, en el manejo de empresas prestadoras de servicios publicos comunitarios. Y se
considera que hay una crisis por la inhabilidad del Estado para dar soluciones a las demandas
de la sociedad. Estas circunstancias han ocasionado que en la sociedad civil se establezcan
asociaciones y ONG para una mejor gestion del agua. Asi, al hacer referencia a la gobernanza
del agua, se identifican tres dimensiones: la politica, las instituciones y los instrumentos. Y
cuando se analizan diferentes factores, se pueden identificar otros tipos de gobernanza que
facilitan u obstaculizan la conservacion del recurso hidrico (Garcia; Carreodn; et al.,2015).

Ahora bien, al referirse a la gestion del recurso hidrico, es importante comprender la estabilidad
de las organizaciones que lo administran, teniendo en cuenta que, por las diferencias respecto
al contexto y momento histérico especifico de cada caso, se descarta que las reglas y acuerdos
sean similares. De la misma manera, factores como la confianza, la reciprocidad y la reputacion
son esenciales para que haya un funcionamiento adecuado en la gestion de los bienes comunes,
lo que garantiza a largo plazo que la organizacién subsista en el territorio (Soto, 2020).
Ademas, en estas asociaciones, los usuarios evidencian desde la parte directiva o gerencial la
falta de transparencia, empoderamiento y rendicién de cuentas pobres; lo que conlleva a una
mala gestion y abrir puertas a la corrupcion. Todo esto se ha documentado que ha sido por baja

capacidad de implementacion en valores como la honestidad, ética, transparencia, confianza,
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integridad, apertura, orientacion al desempenio, responsabilidad y compromiso como respuesta
clave a un buen gobierno corporativo comprometido con su labor social (Nanda, 2011).

Para este ejercicio investigativo, surge la pregunta acerca de la capacidad de gestion y su
sostenibilidad sobre, ¢(COmo inciden nuevos lineamientos estratégicos para una mejor
gobernanza corporativa, en la prestacion del servicio de acueducto rural? Planteamiento que
espera abordarse a partir del analisis de la percepcion en el servicio entre los suscriptores, en el
caso de la empresa prestadora de servicios publicos Asociacion de Usuarios Acueducto Juan

Cojo-Las Cuchillas, en el municipio de Girardota.
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2 Objetivos
2.1. Objetivo General
Proponer lineamientos estratégicos para facilitar la gestion administrativa, en el marco de una
gobernanza corporativa del Acueducto Juan Cojo-Las Cuchillas, en la zona rural del municipio

de Girardota.

2.2. Objetivos Especificos
2.2.1. Caracterizar nacleos familiares de los usuarios del acueducto, que permita una
lectura sobre sus percepciones y necesidades frente al servicio.
2.2.2. Definir lineamientos estratégicos que faciliten la gestiobn administrativa, asociados
a la prestacion del servicio de un acueducto comunitario.
2.2.3. Proponer lineamientos estratégicos que contribuyan a mejorar la gestion
administrativa, dentro de la gobernanza corporativa del Acueducto Juan Cojo-Las

Cuchillas.
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3 Justificacion

Desde 1993, la Organizacién de las Naciones Unidas - ONU declar6 el 22 de marzo como el Dia
Mundial del Agua, fecha que se centra en explicar la importancia de este recurso para nuestras
vidas, ciudades y desarrollo, mediante actividades de reconocimiento, preservacion y cuidado
del agua, todo esto con apoyo y participacion de entidades gubernamentales y asociaciones en
pro del cuidado del agua. Cada afio lo vincula a un mensaje especifico con el propdsito de
contribuir a la consecucién del Objetivo de Desarrollo Sostenible 6 “Agua y saneamiento para
todos en 2030” (ONU, 2015). En el afio 2020, el mensaje esta dirigido a la estrecha relacién que
existe entre el agua y el cambio climatico y como podemos, de manera conjunta y articulada,
implementar medidas de adaptacion y mitigacion que pueden ser claves para asegurar la
demanday con ello contribuir a la seguridad hidrica, seguridad alimentaria, la salud y el desarrollo
de las ciudades.

Ahora bien, en el contexto de Colombia, a través del Decreto 1575 de 2007, “Por el cual se
establece el Sistema para la Proteccion y Control de la Calidad del Agua para Consumo
Humano.”, se establecen los responsables del control y vigilancia para garantizar la calidad de
agua para consumo humano, entre estos estan: Ministerio de Proteccion Social y Ambiente,
Vivienda y Desarrollo Territorial, Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, Instituto
Nacional de Salud, las Direcciones Departamentales Distritales y Municipales de Salud. Estos
entes de control son los encargados de establecer métodos, normas y técnicas de control en el
tratamiento de potabilizacion de agua cruda.

En lo concerniente al departamento de Antioquia, se estan gestionando proyectos encaminados
en el cubrimiento de las regiones con sistemas de alcantarillados, como el plan maestro de
acueducto y alcantarillado de la region con la Corporacion Autbnoma Regional para el Centro de
Antioquia - CORANTIOQUIA. Asi mismo, referenciado en el Plan de Desarrollo Territorial Unidos
por la Vida 2020-2023 en la linea 5 vivienda rural, agua potable y saneamiento, correspondiente

a las acciones para garantizar el derecho a la vida digna, mediante el mejoramiento de la vivienda
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rural, la dotacion de agua potable y el desarrollo de soluciones para garantizar el saneamiento
bésico.

Para el municipio de Girardota, localidad donde se desarroll6 el gjercicio investigativo, segin su
plan de desarrollo municipal 2020 — 2023, se referencia que el indice de Necesidades Bésicas
Insatisfechas - NBI tiene un valor 4,98 %, lo que significa que cerca 2.573 personas viven con
necesidades basicas insatisfechas y, de estos 842 son de la zona urbana y 1.786 personas de
la zona rural en las mismas condiciones (Concejo Municipal de Girardota, 2020). Asi mismo, se
sefiala en este documento que la municipalidad, en términos de acueducto, actualmente cuenta
con una cobertura del 99,9 % del total de territorio, siendo el porcentaje urbano mas alto y
haciendo énfasis en la poblacién rural, implementando sistemas de tratamientos para el agua de
las vertientes y aptas para el consumo humano.

Es claro que la prestacion de los servicios de acueducto de forma éptima constituye un elemento
primordial y estratégico tanto a nivel nacional, departamental y municipal, y representa un
elemento para el bienestar del ser humano en todas sus facetas, por ende, una adecuada gestion
administrativa y ambiental en los acueductos rurales representa un factor importante para
salvaguardar la salud publica de las comunidades mas alejadas del pais (Salgado, 2021). En
cuanto a las comunidades rurales, se debe pensar que, como parte del desarrollo,
primordialmente deberia tenerse en cuenta el acceso al recurso hidrico, este constituye un activo
economico en la region con un valor incalculable para los territorios, es por eso que se deben
establecer politicas para la gestion del agua dentro del ordenamiento territorial, que sirva de
instrumento para el desarrollo sostenible de todas las comunidades rurales. Es por esta razon
gue se hace necesario identificar, como es la gestion administrativa que realizan estas empresas
y cuales son las principales dificultades que atraviesan en la prestacion de los servicios que
ofrecen, informacion que se constituye en un elemento importante para futuros planes de accién
y de mejoramiento de la gestion no solo para las empresas comunitarias, si no para las entidades

publicas responsables de la inversion en infraestructura y acompafamiento a este tipo de
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organizaciones. Como ya se ha evidenciado en otras asociaciones, donde por falta del
acompafamiento de entidades que financien y respalden su ejecucién, no se pueden
implementar proyectos de mejora (Salgado, 2021).

En el actual trabajo se busca validar la percepcién del funcionamiento de la gestidon
administrativas de estas entidades, logrando llegar a 60 familias suscriptoras de la Asociacion de
Usuarios Acueducto Juan Cojo-Las Cuchillas del municipio de Girardota. Para conocer las
dindmicas politicas y organizacionales de la empresa y como es recibida esta informacion en sus

usuarios.
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4 Marco referencial
4.1. Marco conceptual
A patrtir de la implementacion de la Constitucion Politica de Colombia de 1991 (Articulo 365) se
establecid que la prestacion de los servicios publicos domiciliarios es una funcién inherente a la
finalidad del Estado Social de Derecho, el cual deberia asegurar la prestacion de los servicios
con criterios de calidad, continuidad, eficiencia y eficacia a todos los habitantes del pais, dicha
prestacion de los servicios la puede realizar el sector privado (empresas privadas), el Estado
(Empresas Industriales y Comerciales del Estado — EICE -), empresas mixtas y las comunidades
organizadas (sector solidario). No obstante, el Estado tiene como competencia disefiar las reglas
de juego institucionales, la regulacion, control y vigilancia por medio de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios - SSPD.
Por otra parte, la Presidencia de la Republica por medio de la SSPD, ejerce funciones de control,
inspeccion y vigilancia de las empresas operadoras (Articulo 75 — Ley 142/1994). Este es un
organismo de caracter técnico con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonial
(Articulo 76 - Ley 142/1994), cuyas funciones son de control y vigilancia con independencia de
las comisiones de regulacién, y con colaboracion permanente de los superintendentes delegados
territoriales.
Segun el Articulo 12 del Decreto 1575 de 2007, el indice de Riesgo de la Calidad del Agua para
Consumo Humano - IRCA se define como el grado de riesgo de ocurrencia de enfermedades
relacionadas con el no cumplimiento de las caracteristicas fisicas, quimicas y microbioldgicas del
agua para consumo humano y, en la Resolucién 2115 de 2017 se presenta la clasificacion del
nivel de riesgo, y se establece los rangos del IRCA y el nivel de riesgo correspondiente: 0 % - 5
% Sin Riesgo - Agua apta para consumo humano 5.1 % - 14 % El nivel de riesgo es bajo 14.1 %
— 35 % El nivel de riesgo es medio 35.1 % - 80 %, el nivel de riesgo es alto 80.1 % - 100 %, el

nivel de riesgo es Inviable sanitariamente.
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En noviembre de 2020, la CaAmara de Comercio de Bogota, Confecamaras y la Superintendencia
de Sociedades publicaron la "Guia de Buenas Practicas de Gobierno Corporativo para Empresas
Competitivas, Productivas y Perdurables" (GBPGC). Sefiala la importancia de claridad entre los
roles de propiedad, direccidén y gerencia, asi como la definicion de un propdésito comun y la
promocién de una cultura empresarial de cumplimiento y ética para tomar decisiones adecuadas
y contribuir a la competitividad, productividad y perdurabilidad de la empresa. Asimismo, se
enfatizan algunas recomendaciones en este apartado, tales como que la empresa deberia:
Definir su propoésito y sus valores organizacionales; establecer instancias para tomar decisiones
de propiedad, direccion y administracion; implementar una cultura de cumplimiento normativo;

adoptar un codigo de ética; y promover un ambiente ético.

4.2. Marco contextual

Aunque la Asociacion de Usuarios Acueducto Juan Cojo-Las Cuchillas, presta el servicio de
tratamiento, potabilizacion y transporte de agua en las veredas Juan Cojo y Las Cuchillas, en la
vertiente oriental del municipio de Girardota, como se referencia en la figura 1; la ejecucion de
trabajo de campo del ejercicio investigativo se centrd en la vereda Juan Cojo. Las veredas Juan
Cojo y Las Cuchillas son 2 de las 25 con las que cuenta este municipio, que es uno de los 10 de
la subregién Valle de Aburra en el departamento de Antioquia. De acuerdo con su PDT - Plan de
Desarrollo Territorial, la municipalidad cuenta con una extensién aproximada de 82 km?, cuya
zona rural representa cerca del 96,3 % (78,9 km?); en particular, Juan Cojo tiene una extension

de 5,46 km?y, Las Cuchillas de 6,34 kmZ.
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Figura 1. Ubicacion de las veredas donde se desarrollé la investigacion.

Veredas Juan Cojo y Las Cuchillas

Referenciadas del PBOT municipal afio 2007

Leyenda

& Juan Cojo
@ Las Cuchillas
s Quebrada
& Vias

(/' Zona urbana

Figura 1. Ubicacion de las veredas donde se desarroll6 el proyecto. Realizada con Google

Earth pro, a partir de kml del PBOT municipio de Girardota 2007.

De acuerdo con la Secretaria Seccional de Salud y Proteccion Social de Antioquia, en el Informe
mensual del IRCA acueductos rurales 2020, esta asociacion, dispone de 893 suscriptores
residenciales, en un sistema dividido en tres plantas de tratamiento y potabilizacién asi: Planta
El Tabano I, 700 suscriptores; Planta El Tigre, 158 suscriptores; y Planta ElI Tabano I, 35
suscriptores. Legalmente, cuentan con numero de identificacion tributaria, 811017878 — 6 v,

registro mercantil desde el 3 de abril del afio 1999 como una entidad sin animo de lucro.

4.3. Marco legal
El pais dispone del Decreto Unico Reglamentario del Sector Ambiente 1076 de 2015 “Por medio
del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Ambiente y Desarrollo Sostenible”

y, en particular los Ministerios de la Proteccion Social y; de Ambiente, Vivienda y Desarrollo
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Territorial, expiden la resolucion 2115 de 2007, “Por medio de la cual se sefalan caracteristicas,
instrumentos basicos y frecuencias del sistema de control y vigilancia para la calidad del agua
para consumo humano”. En el capitulo Il de la aludida resolucién, hace referencia a las
caracteristicas fisicas y quimicas del agua para consumo humano y, en adelante se detallan otras
caracteristicas que deben cumplir el suministro de agua potable en el pais; asi como los
instrumentos basicos para garantizar y verificar el cumplimiento de esta, mediante el IRCA para
consumo humano vy, los procesos basicos de control de la calidad del agua para el consumo
humano y demas. La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios - Superservicios, es
una entidad con rango constitucional conforme al Articulo 370 de la Constitucion Politica de 1991.
Por delegacion presidencial ejerce las funciones de inspeccion, vigilancia y control sobre las
entidades y empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia y gas. Su creacion legal, naturaleza, principios y funciones estan
sefialadas en la Ley 142 de 1994 que establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios
en Colombia. Cuenta con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonial. Se
encuentra adscrita al Departamento Nacional de Planeacion.

La Superservicios cuenta con una Superintendencia delegada para Acueducto, Alcantarillado y
Aseo encargada de asesorar la definicion de politicas, estrategias, planes y programas en el
marco de las funciones de inspeccion, vigilancia y control sobre los prestadores de estos
servicios. La delegada evalla la gestion financiera, técnica y administrativa de las empresas
supervisadas, de acuerdo con la regulacién establecida por la Comisién de Regulacion de Agua
Potable y Saneamiento Basico - CRA. En el contexto nacional, en el periodo 2006 al 2014, el
Gobierno adopté como politica publica sectorial la implementacion de los Planes
departamentales para el manejo empresarial de los servicios de agua y saneamiento - PDA,
como un instrumento para regionalizar y fortalecer el manejo empresarial de los servicios

publicos y concentrar en el nivel departamental los recursos nacionales y departamentales, al
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igual que los provenientes de las Corporaciones Autbnomas Regionales — CAR y en especial
las transferencias a los municipios (Carrasco, 2016).

En julio de 2014 se expide el documento CONPES 3810 que establece la politica para el
suministro de agua potable y saneamiento basico en el ambito rural, en cumplimiento a lo
dispuesto por el Plan Nacional de Desarrollo - PND 2010 -2014 Prosperidad para Todos.
Posteriormente, en el articulo 18 de la Ley 1753 de 2015 se ordena al Gobierno nacional definir
esquemas diferenciales para la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo
en zonas rurales, zonas de dificil acceso, areas de dificil gestion y areas de prestacion, en las
cuales por condiciones particulares no puedan alcanzarse los estandares de eficiencia, cobertura
y calidad establecidos en la ley.

Asi mismo se establece que la CRA debera desarrollar la regulacion necesaria para esquemas
diferenciales de prestacién de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo. Y en el Articulo
87 de esta misma ley, determina que la Superservicios podra definir criterios diferenciales para
adelantar el control, inspeccion y vigilancia a los prestadores de acueducto, alcantarillado y aseo
en areas rurales.

En lo referente al municipio de Girardota, se tiene una buena cobertura con respecto al servicio
de agua potable, a diferencia del area rural en donde existen veredas sin ninguna cobertura de
la misma. Es importante tener claro que, dentro del plan de desarrollo actual, se tiene
contemplado dentro del componente de servicios publicos, agua potable y saneamiento, el
programa de acueductos y alcantarillados rurales, grandes proyectos que fortaleceran el

problema actual (Castro & Mufioz, 2017).

4.4. Marco teorico
La principal funcién de las organizaciones comunitarias en los proyectos de abastecimiento de
agua potable en sus territorios es que son organizaciones encargadas de brindar el servicio de

agua a sus comunidades, garantizando un minimo vital de agua de calidad que llegue
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directamente a los hogares. Estas organizaciones se encargan de administrar cada uno de los
componentes del sistema de abastecimiento de agua, desde la captaciéon en la bocatoma hasta
gue el agua llegue a los grifos de las casas de sus usuarios. Uno de los principales problemas
gue se presentan en estas organizaciones, se debe al poco acompafiamiento de las autoridades
gubernamentales del sector de agua potable y saneamiento bésico, en temas de fortalecimiento
€en sus gestiones, puesto que las personas que estan al frente administrando estos sistemas no
han sido formadas y capacitadas adecuadamente para administrar y operar de manera eficiente
el servicio de agua (Nicolas-Artero, 2016) (Salgado, 2021).

En algunas partes de Colombia se evidencia que, debido a este poco acompafiamiento de las
autoridades gubernamentales en cada una de las problematicas en las regiones, crea una
desconfianza en la gobernabilidad. Todo esto hace que se construyan asociaciones y ONG para
mejorar la gestion de los recursos, en este caso el recurso hidrico. En estas asociaciones se
establece una gobernanza eficaz del agua dentro de un sistema politico, social, econémico y
administrativo; para desarrollar y manejar los recursos hidricos y el suministro de agua en los
diferentes niveles de la sociedad (Iza, Rovere, 2006).

También al referirse a la gestién del recurso hidrico, es importante comprender la estabilidad de
las organizaciones que lo administran, teniendo en cuenta que por las diferencias respecto al
contexto y momento histérico especifico de cada caso se descarta que las reglas y acuerdos
sean similares (Irma V. 2020). Y que ademas en la gobernanza se describe como un proceso de
formulacion, decision e implementacion de politicas publicas en el que el rol institucional esta
constituido por lineas de gobierno, y de él depende segun sus planes de desarrollo, la
coordinacion multiinstitucional e intersectorial, constituyéndose en un modelo de accién grupal
gue integra organizaciones publicas, privadas y sociales (Gonzélez, 2017).

En estos acueductos veredales, que actian bajo la modalidad de asociacion, se ha evidenciado
un servicio ambiental articulado a la proteccién de cuencas hidrogréficas. De esa manera, se

contribuye a garantizar que se cumpla el cuidado del agua por los habitantes que viven cerca de
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los nacimientos de agua. Se considera que una gestion exitosa de recursos en un territorio debe
estar relacionada con una gestién publica y privada; sin embargo, a pesar de que el
funcionamiento de estos acueductos se lleve a cabo por gestores en el &mbito privado y publico,
y sé de gué no exista un equilibrio en la toma de decisiones, ni en el cumplimiento de la
reglamentacion. En este aspecto, la confianza, la reciprocidad y la reputacién son fundamentales
para que haya una adecuada gestion de los recursos y para que subsistan las asociaciones de
acueductos veredales en un territorio. Pero los testimonios de los suscriptores de las
asociaciones han notificado alguna desconfianza respecto al cuidado que hacen los habitantes
que viven alrededor del nacimiento o cuencas hidricas (Irma V. 2020).

Ahora, desde la gerencia estratégica, es utilizada con la finalidad de formular-planificar, dirigir-
ejecutar y lograr la efectividad-evaluacion de la gestion en las organizaciones. Asimismo, se
recalca que su uso contribuye con la socializacion de acciones empleando técnicas, las cuales
son analizadas para el desarrollo y formulacién de los elementos necesarios para dirigir el
desempefio de las organizaciones en pro de la obtencién de resultados efectivos. Asi mismo, la
gerencia estratégica se fundamenta como el proceso conducente a la fijacion de la mision de la
organizacién, efectuando una investigacion con el objeto de establecer las debilidades,
fortalezas, oportunidades y amenazas externas, realizando andlisis que comparen factores
internos, y externos, lo que permite formular la mision (la cual proporciona la identidad de la
organizacion, diferenciandola de otras), objetivos (que representa el compromiso gerencial para
producir resultados especificos de un tiempo) y estrategias (para indicar como lograr los objetivos
y cémo luchar por la misién) para la misma (Paredes y Escobar, 2014). Por lo consiguiente, la
Gerencia Estratégica, también es usada como una herramienta para lograr administrar de forma
ordenada los cambios, donde se definen los objetivos de la organizacion y se establecen
diferentes estrategias; asi mismo, se emplean directrices basadas en el liderazgo y la toma de
decisiones que ayuden al mejoramiento de las demandas del ambiente inmediato y futuro a partir

de la normalizacion de los procesos (Gonzéalez; Salazar; et al., 2019). A partir de esto, se formulan
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los planteamientos estratégicos que determinan el futuro competitivo de una organizacion, por
tal razon, las decisiones que se tomen determinaran su éxito o su fracaso; son la base primordial
gue se convierten en el objetivo central para que la organizacién tenga nombramiento o sea el
mas elegido en su mercado y se posicione en la cima del triangulo competitivo, es decir, que la
empresa sobresalga de cualquier tipo de competencia que pueda afectar su integridad (Avila;
Mendoza; et al., 2018). Por ello cuando se define y proponen los lineamientos estratégicos, se
debe iniciar con los elementos necesarios que permitiran crear bases solidas en la compafiia y
para esto, se deben tener en cuenta diferentes aspectos los cuales servirAn como pautas para
la estrategia seleccionada y analizar el contexto e incluir los factores internos, externos, politicos,
sociales y ambientales, los cuales van a variar dependiendo del tipo de empresa. Asi mismo, con
el fin de disefiar los objetivos y metas, se deben establecer los posibles escenarios futuros, en
un imaginario de proyeccion en donde estara la empresa desde el momento de su creacion a un
plazo de 7 afos.

Hay que mencionar, ademas que el factor clave es lo que se anhela a futuro, la cual dependera
de cémo estoy en el hoy haciendo un andlisis a profundidad de los factores internos y externos
establecidos para lograr ese futuro (Alfonso, 2019). Es claro que para acercarnos a cada uno de
estos aspectos se debe contar con lineamientos estratégicos adecuados, ya que los lineamientos
son normas y objetivos que se deben respetar en una compafiia y cuentan con una vision, mision
y politicas de calidad que fundamentan su actuaciéon en toda la organizacion (Alfonso, 2019).
Adicionalmente, facilitaran la creacion de bases sélidas que permitan un posicionamiento y
proyeccion a futuro, lo cual es indispensable, especialmente cuando se esta iniciando con la
creacion de una empresa.

También es importante que al interior de las organizaciones todos estos lineamientos sean
comunicados, difundidos y promocionados suficientemente para que sean adoptados como
valores individuales y a su vez colectivos para que luego sean base de las creencias, actitudes,

opiniones y conductas de la organizacion que son pilar para la construccion de una cultura
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corporativa sélida que pueda ser diferenciada como entidad corporativa y pueda causar una
imagen corporativa solida en los publicos determinantes (Ramirez, Sanchez & Quintero, 2005).
Se puede sefalar que en la literatura algunos han notado factores de como la divulgacion o una
imagen corporativa soélida, influyen en variables relevantes como las ventas, tasas de retorno,
rendimientos e inversionistas; pilares en la globalizacién (Aboud & Diab, 2018). Ya sea de
impacto positivo o negativo. Es por esto que estos lineamientos estén definidos o enfocados
ademds a lo que aprecian los clientes y/o usuarios y a la responsabilidad social, ambiental y civil
gue se desea implementar o reflejar (Garas & EIMassah, 2018).

Luego de tener definidos estos lineamientos estratégicos, la forma correcta de evaluarlos y hacer
seguimiento sobre si cumplen o no con los objetivos o si estan encaminados a lo que se desea
demostrar como empresa, es haciendo andlisis con el personal de la organizacion, quienes estan
dia a dia percibiendo la ejecucion de estos lineamientos (Zinkevic€itte, 2007). Es necesario hacer
analisis de lo que se ve en el exterior, con los clientes, proveedores, usuarios y demas personas
gue perciben la empresa desde afuera (Uppugunduri, P. 2015). Se debe considerar, ademas,
gue para verificar si son efectivos 0 no estos lineamientos, en desarrollar métodos para la
participacién de los usuarios o suscriptores en todas las etapas del proceso de la planificacién, y
desarrollar conjunto de etapas, incluyendo factores socioculturales y geograficos (Polido &

Ramos, 2011).
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5 Disefio metodoldgico
Este ejercicio de investigacion se basé en una metodologia mixta, cualitativa y cuantitativa, con
un alcance descriptivo, exploratorio y explicativo, en la cual una parte de esta se enfocé en las
percepciones de los usuarios, consignados en una encuesta individual con 23 campos de
informacion con preguntas cerradas de seleccion multiple, ver anexo 1. Para la aplicacién de la
encuesta presencial se utilizé la metodologia de muestreo aleatorio simple, asi:
N = poblacion; n = muestra; wi= probabilidad

Entonces, i = % -->N=x* i =n--> 893 0,067 =n--->59,831 =n --->+/- 60

Probabilidad (zi) | 0,067

n 59,831 | £ 60
N 893
n % 6,7

Con una probabilidad de 0,067 y, para efectos del objetivo de esta investigacion el n esta
estimado en 60. Consiguiente a esta, se sistematizé a través de la herramienta gratuita de Google
formulario, con el fin de visualizar mejor los resultados, para posteriormente clasificarlos y
analizarlos. Es preciso anotar que, con los resultados de la aplicacién de la encuesta, se logré
vislumbrar un escenario frente a la calidad en la prestacion del servicio en lo referente al proceso
de atencion al usuario; calidad de agua; y apropiacion por los procesos de la organizacion. En lo
referente a la definicion y propuesta de lineamientos estratégicos para facilitar la gestién
administrativa, se utilizé la categorizacién y clasificacion de la informacion resultante de
bldsquedas en repositorios, que, entre otras, permitieron ampliar el panorama de un escenario
ideal de gestion administrativa para una organizacion comunitaria.

A continuacion, en la tabla 1. se presenta la matriz de plan de accién implementado en la

investigacion propuesta.



Tabla 1. Matriz de plan de accion.
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Acueducto Juan Cojo-
Las Cuchillas.

procesos de gestion
de la asociacion.

repositorios.

OBJETIVOS ACTIVIDADES TECNICAS DE FUENTES DE RESULTA
ESPECIFICOS INVESTIGACION INVESTIGACION DOS
Disefio de encuesta
gque permita la N/A N/A E.nCLleSta
A disefiada.
caracterizacion.
Encuesta
Caracterizar  nudcleos L presencial con | Informacion
- Aplicacion de o o .| 60
familiares de los aplicacion de | primaria a través
; encuesta que : . .~ | encuestas
usuarios del ; muestreo aleatorio | de la informacion | .. .
permita la | . . diligenciad
acueducto, que o simple, donde N es | de los usuarios
; caracterizacion. Iy as
permita una lectura la poblacion y n la | encuestados.
sobre sus muestra.
percepciones y L Sistematizacién de
necesidades frente al Categorizacion de la informacion E_ncuestgs
e . o las preguntas N sistematiz
servicio. Sistematizacion vy , Lo primaria Yy
o segln su tematica, . adas y
andlisis de datos de secundaria, como
para resultados
la encuesta : resultado de )
posteriormente basaueda en analizados
analizar. qued:
repositorios.
Definir  lineamientos Definicién de
estratégicos gue | Revisién de | palabras claves
faciliten la gestion | informacion Formato
administrativa, secundaria Clasificacion Repositorios revision
asociados a la | asociada a la ordenacién de Io)s/ P bibliométri
prestacion del servicio | tematica de resultados ca.
de un acueducto | investigacion. '
comunitario
Proponer lineamientos Utilizar la
estratégicos que | i formacion Sistematizacion de
contribuyan a mejorar o la informacion | | . .
.. | clasificada en la o L Lineamient
la gestion revision secundaria Categorizacion y | primaria y 0s
administrativa, dentro fimaria ara clasificacibn de la | secundaria, como ropuesto
de la gobernanza )énfoF::arla én plos informacion. resultado de 2 P
corporativa del basqueda en| ™

Tabla 1. Elaboracion propia, abril de 2022.
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CAPITULO I

1. Resultados y discusiones

1.1. Objetivo 1: Caracterizar nucleos familiares de los usuarios del acueducto, que permita una

lectura sobre sus percepciones y necesidades frente al servicio.

1.1.1. Resultados y analisis

Segun lo definido en el disefio metodolbgico, de la presente investigacién tomaron parte 60
usuarios o suscriptores con rango de edad entre 98 y 18 afos, todos ubicados en la vereda Juan
Cojo, el 60 % estas personas fueron mujeres. Es de precisar que dentro de la organizacién se
dispone de 3 Plantas de Tratamiento de Agua Potable — PTAP, asi: El Tabano 1; El Tigre y, El
Tabano 2, en la figura 2 se muestra a cual PTAP pertenecen los suscriptores que hicieron parte
de la caracterizacion. Ahora, en referencia a ¢hace cuanto el usuario vive en la vereda? El 91,7
% manifestd que hace mas de 6 afios vivia en esta. En general, cada ndcleo familiar de los
suscritores estd compuesto por 3 personas, que representan cerca de 180 personas que

estuvieron dentro del alcance de la actividad.

Figura 2. Representacion grafica de la PTAP a la cual pertenecen los suscriptores

caracterizados.

& Juan Cojo - El Tabano 1
@ Juan Cojo - El Tébano 2
Juan Cojo - El Tigre

Figura 2. Elaboracion propia a partir de aplicacion de caracterizacion, abril de 2022.
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A la pregunta de, a cual estrato socioecondmico pertenece el inmueble, el 85 % pertenece al
estrato numero 2; aun asi, referente a la tarifa pagada por los servicios un 11,7 % manifesto que
era un valor alto y un 86,7 %, que eran valores normales. Ahora, en relacion con la estratificacion,
la asociacién no cuenta con un estudio propio de la misma, por lo cual para la facturacion y
aplicacion de subsidios se realiza con base en la clasificacion y estratificacion utilizada por las
Empresas Publicas de Medellin - EPM que es operador de energia eléctrica en el sector. En
referencia a lo anterior, se hace necesario que la organizacién comunitaria adelante las gestiones
necesarias para realizar su propia estratificacion, lo que probablemente podria representar una
reduccion en las tarifas o incremento en algunos casos; es claro que en muchos casos la tarifa
por el servicio en un acueducto comunitario es menor al que podria ocasionar una empresa de
otra naturaleza. De igual forma, se observa que un 80 % de los encuestados lleva mas de 10
afos usando los servicios del acueducto y con una estadia permanente en la vereda, siendo ello
bastante clave para el quehacer de la organizacién porque se mantienen una relacibn mas
cercana y plantea retos en esta, en aras de garantizar un correcto servicio al cliente dentro de la

gobernanza y gestién administrativa.

1.2. Objetivo 2: Definir lineamientos estratégicos que faciliten la gestibn administrativa,

asociados a la prestacion del servicio de un acueducto comunitario.

1.2.1. Resultados y analisis

Tanto en referencia a la informaciéon y acontecer del acueducto comunitario, como en lo
concerniente a la satisfaccion con el servicio de acueducto, el 100 % de la muestra manifiesta
gue si le gusta estar al tanto de la misma y, esta en satisfaccion completa con el servicio. En
base a lo anterior, y aunque se manifiesta que tanto el interés en el acontecer del acueducto
como en lo referente a la satisfaccion del servicio con un 100 %, es necesario generar estrategias

desde el Acueducto para mantener un canal directo de atencion. Asi mismo, es clave sefialar
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gue, por las particularidades y naturaleza de la organizacibn comunitaria que parte de la
autogestion, se tenga un interés y cercania frente al acontecer.

Ahora bien, en el ambito técnico, en la figura 3, se muestra claramente que la mayoria, 66,7 %,
tienen una percepcién excelente frente a la calidad del agua. Aunque para efectos de este
ejercicio investigativo, los suscriptores y su nucleo familiar mayoritariamente expresaron que la
calidad del agua es excelente, ello parte una subjetividad del individuo; en relacién a ello para la
calidad del agua, la normativa nacional expresa que "Es el resultado de comparar las
caracteristicas fisicas, quimicas y microbiolégicas encontradas en el agua, con el contenido de
las normas que regulan la materia.” (Ministerios de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial &
De la Proteccion Social, 2007, p. 1). En ese mismo orden, a la pregunta de si al consumir agua
la semana pasada, sintié algun sabor diferente al acostumbrado, y si en los Ultimos seis meses
alguien del nacleo familiar sufrié de célicos o Enfermedad Diarreica Aguda - EDA el 93,3 %

expresé en ambas preguntas que no.

Figura 3. Representacion gréfica de la percepcion frente a la calidad del agua.

@ Ceficiente
& MNormal
Adecuada
@ E:celente
@® NS /NR

Figura 3. Elaboracion propia a partir de aplicacion de caracterizacion, abril de 2022.
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Ahora bien, de acuerdo con la Secretaria Seccional de Salud y Proteccién Social de Antioguia,
en el Informe mensual del indice de Riesgo de Calidad del Agua - IRCA acueductos rurales afio
2020, como se referencia en la tabla 2, se reportaba que el suministro de agua era “no apta para
consumo humano” en nivel bajo y medio. De acuerdo con la Resolucion 2115 de 2007 ““Por
medio de la cual se sefialan caracteristicas, instrumentos basicos y frecuencias del sistema de
control y vigilancia para la calidad del agua para consumo humano.” el nivel bajo en el implica
que “Agua no apta para consumo humano, susceptible de mejoramiento” y nivel medio que “Agua
no apta para consumo humano, gestiéon directa de la persona prestadora”. Asi mismo, es claro
gue algunos de los acueductos comunitarios rurales en Colombia estan sujetos a una serie de
inconvenientes en la operacion técnica y administrativa asociadas a la falta de inversion en

infraestructura y fortalecimiento administrativo por parte de los entes territoriales.

Tabla 2. Reporte del IRCA y nivel de riesgo para Asociacion de Usuarios Acueducto Juan Cojo-

Las Cuchillas.
LOCALIDAD PERSONA PRESTADORA % IRCA A(‘:FgNASZAMRC')A‘ NIVEL DE
(VEREDA) DEL SERVICIO ACUMULADO HUMANO RIESGO

Asociacion de  Usuarios
Acueducto Juan Cojo-Las 12,0 NO Bajo
Cuchillas Planta El Tabano |
Asociacion de  Usuarios
Acueducto Juan Cojo-Las 33,8 NO Medio
Cuchillas Planta El Tigre
Asociacion de  Usuarios
Acueducto Juan Cojo-Las 7,6 NO Bajo
Cuchillas Planta El Tabano |l

Tabla 2. Informacion tomada del Informe Mensual del indice de Riesgo de Calidad Del Agua

Vereda Juan Cojo-
El Tdbano |

Vereda Juan Cojo-
El Tigre

Vereda Juan Cojo-
El Tabano Il

Acueductos Rurales. Secretaria Seccional de Salud y Proteccion Social de Antioquia, 2020.

Aun asi, con los resultados del IRCA para el afio 2020, en general las familias rurales han
adoptado una serie de practicas culturales y métodos, algunas veces no tan técnicos para un

tratamiento posterior como se expresa en la pregunta 17, ver anexo 1, sobre los métodos antes
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de usar el agua del acueducto y donde un 31,7 % manifestdé que hervir el agua, es una de las
practicas mas comunes, seguido de dejar que el agua de asiente o decante con un 10 %. Es
importante sefialar que igualmente, muchas de las redes al interior de las residencias no son las
adecuadas, puesto que son de acero galvanizado, haciéndolas obsoletas y donde la norma invita
a que para garantizar el servicio y “mantener la calidad del agua” deberia ser en policloruro de
vinilo — PVC; sin embargo, el cambio de las redes internas en responsabilidad directa del
suscriptor.

En términos de usos dados al agua que suministra el acueducto, se observa que el 90 % de los
encuestados manifiestan que es para uso doméstico, seguido de uso recreativo, piscina, con un
5 %. Solo un 35 % manifesté complementar el servicio del acueducto, con agua lluvia para las
diferentes actividades. Ante lo anterior, es imperante que, desde la Asociacién en articulacion
con la institucionalidad, adelanten planes de ahorro y uso eficiente del agua que permitan
incentivar las buenas practicas. En relacion a la cantidad de agua suministrada el 66,7 %
manifestd que este era excelente; el 20 % un suministro adecuado y un 13,3 % que era normal.
En ese sentido, el 95 % manifestd que la semana pasada el servicio de acueducto fue constante
24 horas al dia. Frente a lo anterior, sefialan Ramirez; et al. (2016) que, en muchos casos, los
sistemas de acueductos comunitarios son ineficientes frente al abastecimiento. Precisamente
porque carecen de infraestructura adecuada para la presentaciébn o la misma se enfrenta
multiples impactos de origen antrépico o natural que hacen que se vea interrumpido el servicio.

En las preguntas asociadas a las quejas y reclamos, el 80 % manifest6 que es facil el
procedimiento de estas y, un 10 %, sin embargo, es clave para la organizacion documentar y
asignar cédigo para la correcta trazabilidad del servicio. En referencia a la atencion de las quejas,
el 50 % de los encuestados manifestaron que las mismas son atendidas al dia siguiente y, un
36,7 % que la misma es atendida en menos de 3 horas. Es claro que la organizacion debe
generar una estrategia orientada a la clasificacion y oportunidad en el servicio, conforme a su

estructura administrativa y capacidad logistica, con la posibilidad de optimizar los recursos. Ahora
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en lo concerniente a la participacion en el maximo escenario de decisiones, la Asamblea general,
el 86,7 % expresd que no tomaron parte de esta, lo que denota posiblemente bajo interés en
hacer de la organizacion, pero se genera una particularidad y contraste en comparacion con la
respuesta de la pregunta 10, donde un 100 % manifesté estar interesado en el acontecer e
informacion de la Asociacion. Es claro que frente a la participacion en los escenarios decisiones,

existe mucho escepticismo y baja participacion.

1.3. Objetivo 3: Proponer lineamientos estratégicos que contribuyan a mejorar la gestion

administrativa, dentro de la gobernanza corporativa del Acueducto Juan Cojo-Las Cuchillas.

1.3.1. Resultados y analisis
En la asociacién de usuarios de acueducto Juan Cojo — Cuchillas, segun el sitio web oficial, tienen
establecidos dentro de la gobernanza corporativa la mision, vision y los valores corporativos,

como se muestra en la tabla 3 a continuacion.

Tabla 3. Gobernanza Corporativa Acueducto Juan Cojo — Las Cuchillas.

Gobernanza Corporativa Acueducto Juan Cojo — Las Cuchillas

La asociacién de usuarios del Acueducto Juan Cojo Cuchillas tiene como mision;
suministrar con calidad, continuidad y eficiencia, el suministro de agua potable.
MISION
Identificar las necesidades de ejecucion de obras civiles que requieran: el acueducto,
el saneamiento bésico y reforestacion, conforme al cuidado que el medio ambiente
demande.

La asociacién de usuarios del Acueducto Juan Cojo Cuchillas sera en los proximos
afos, modelo en administracion, la operacion del servicio publico de agua potable y la
identificacion de las necesidades en la ejecucion de obras civiles del acueducto y el
saneamiento bésico.

VISION
Identificard y consolidara altos indices de calidad y satisfaccién en los usuarios,
direccionando sus recursos financieros, técnicos y humanos hacia el desarrollo integral
de sus procesos internos, con proyeccién veredal, municipal, regional y nacional para
el logro de sus objetivos estatutarios.
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COMPROMISO: El actuar de todas las personas involucradas en la asociacién debe
inspirarse  en el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas.

RESPETO: La existencia de derechos y deberes individuales y colectivos se deben
entender de una manera clara, ya que estos nos permitiran reconocer y entender las
diferencias de los otros, asi mismo destacar y valorar sus cualidades y virtudes. Es asi
como se fortalecen las relaciones interpersonales.

VALORES | RESPONSABILIDAD: trabajamos con un alto grado de compromiso para satisfacer las
CORPORATI | hecesidades de usuarios y clientes.
VOS
CALIDAD: trabajar por el mejoramiento continuo de la asociacion, centrados en la
permanente satisfaccién de las expectativas del cliente.

HONESTIDAD: la rectitud, responsabilidad y transparencia son y seran promovidos en
cada actividad que desarrollemos.

CAPACITACION: estaremos siempre actualizados en todos los conceptos técnicos y el
desarrollo de personas para el cumplimiento de nuestros cargos.

Tabla 3. Gobernanza Corporativa Acueducto Juan Cojo — Las Cuchillas. Informacién tomada

de: https://acueductojuancojo.org/

Para evaluar como esta la empresa en su gobernanza, se observa que tiene un 100 % de
satisfaccion positiva en el servicio que reciben sus suscriptores encuestados, que el 66,7 %
considera que la calidad de agua suministrada es excelente y el 60 % indica que es empleado
en su mayoria para usos domeésticos. Se puede evidenciar en la tabla 3 que es una asociacion
gue se esmera por llegar con el suministro del agua potable a todos sus suscriptores y, espera
ser un modelo de administracion en la operacion del servicio publico de agua potable. En la vision
no se especifica que tan préximo o lejano se espera cumplir con este lineamiento y asi poder
darle seguimiento al cumplimiento; teniendo en cuenta que fue constituida como entidad sin
animo de lucro segun la Resolucion N° 41642 del 11 de septiembre de 1995. También en su
proyeccion futura, desea ser una empresa que se consolide y se identifique con altos indices de
calidad y satisfaccion al usuario. Los cuales segun la percepcion que se evidencia en las
encuestas realizadas, van encaminados en el cumplimiento de estos. Donde el 100 % cuenta

con una satisfaccion positiva del servicio que recibe.


https://acueductojuancojo.org/
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Es importante tener en cuenta que, para definir lineamientos estratégicos, como se ha indicado
anteriormente, debemos conocer las necesidades de los usuarios y, esto se logra haciendo
participacidn de los suscriptores en las decisiones, y se puede normalizar el proceso de con las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias - PQRSD que se reciban en las
instalaciones administrativas para conocer mas a fondo que busca o quiere la comunidad; y en
la participacion de la asamblea de socios y/o delegados del acueducto, donde se puede apartar
un espacio para recibir otro tipo de PQRSD vy lograr entender a los suscriptores en sus
necesidades. Esto es positivo ya que de la encuesta realizada se evidencia que los suscriptores
quieren ser parte de las decisiones de la asociacion, o que sus apreciaciones sean tomadas en
cuenta en donde el 100 % quiere estar al tanto de la informacién del acueducto y que el 80 %
considera que el proceso de quejas y reclamos es facil, dando solucion en un 50 % de estas en
menos de 3 horas.

A continuacion, se lista algunas propuestas a considerar a partir del analisis de los resultados de

las encuestas realizadas.

Tabla 4. Lineamientos propuestos para una adecuada gestion administrativa.

N° Propuesta Mg(_jm de Normativa de referencia Responsable
verificacion

Divulgacion y puesta Formatos

1 | en marcha de los o N/A Gerente
. capacitacién

valores corporativos

Construir y adoptar | Codificacién de los

2 |un sistema de | formatos, ISO 9001

Gerente, jefe de

gestién a la calidad | periodicidad Calidad
Publicacion en
Democratizacién de redes sociales, Gerente o uien
3 : e carteleras, sitio | Ley 1712 de 2014 q
la informacién . haga sus veces
web, perifoneo,
otros
Canales oportunos | Formatos. Gerente 0 quien
4 - ) . , N/A
de servicio al cliente | Indicadores KPI's haga sus veces
5 Oportunidad en la Formatos Leyes 1437 y 1257 de 2011 | Gerente o0 quien
atencion de PQRDS y, 1755 de 2015. haga sus veces

6 Manual disefiado N/A
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NO

Propuesta

Medio de
verificacion

Normativa de referencia

Responsable

Manual de procesos,
roles y funciones.

Socializacién e
implementacion del
manual.

Gerente o0 quien
haga sus veces

Tabla 4. Elaboracién propia a partir de revision bibliografica y resultados de la caracterizacion.

De todo lo anterior, los lineamientos propuestos para que se contribuya al mejoramiento de la

gestién administrativa; es de continuar con los valores corporativos ya definidos y hacer

divulgacion a todos los miembros administrativos para ser reflejados en el servicio al cliente y

lograr la satisfaccion de los usuarios. Verificar que aliados en gestion calidad se tienen para

cumplir con la normatividad y lograr llegar siempre con agua potable, y reflejar los pilares de la

organizacién en el compromiso y la responsabilidad civil, que es fundamental en las

asociaciones. Promover la participacion de los suscriptores en la asamblea general de socios y/o

delegados, para conocer las necesidades especificas en cada sector y lograr identificar la

ejecucion de obras civiles del acueducto. Todo esto encaminado al crecimiento municipal,

regional y nacional.
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2. Conclusiones
Sin duda alguna al hacer referencia a la gestion administrativa, se debe tener conocimiento claro
sobre cual es el objetivo de la empresa 'y, se rigen a partir de cuatro principios basicos, como son
la planeacion, el orden, la disciplina y la coherencia. Con los cuales se puede pensar hacia donde
voy, cémo llego, con quién llego y qué requiero para llegar, a ese gran logro de alcanzar en un
tiempo determinado. Esto debe ser supervisado, guiado y controlado por la direccién de la
empresa siguiendo las estrategias o lineamientos implementados, evaluandolos periédicamente,
desde una perspectiva interna y externa, para definir si se va por buen camino, lo anterior

documentando en debida forma.

En sintesis, del total de los 60 suscriptores encuestados de la Asociacién de Usuarios Acueducto
Juan Cojo-Las Cuchillas, el 85 % pertenecen a estrato 2 y 13,3 % a estrato 3. El 80 % ha sido
usuaria desde hace 10 afios y que el 91,7 % vive hace mas de 6 afios en la vereda. Ademas, las
familias estan conformadas en su mayoria por 1 0 2 hombres con un 33.3 % y 28.3 %

respectivamente.

El 100 % de la muestra manifiesta satisfaccion completa con el servicio, esto puede llegar a
percibir que la gestion administrativa esta alineada con las necesidades del cliente. Aunque
también se evidencia que el 66,7 % considera que es excelente la calidad y cantidad del agua
recibida, considerandose una percepcion subjetiva, porque para definir la calidad debemos
guiarnos de los resultados del IRCA segun pardmetros fisicoquimicos y microbiolégicos

estimados en la norma.

Los lineamientos propuestos para el mejoramiento de una gobernanza administrativa en la
asociacion de usuarios de acueducto Juan Cojo — Las Cuchillas, se derivan a partir de la

percepcion de 60 suscriptores encuestados. Se sugiere para continuar con esta percepcion
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positiva; fomentar divulgacién de los valores corporativos, disefiar un sistema de gestion de
calidad en la organizacion, documentar y disponer canales abiertos para la recepcion de las
PQRS y manual de roles y funciones. Siendo el gerente el responsable principal o director
administrativo para llevar a cabo la ejecucion de estos, disponiendo los recursos; hacer
seguimiento periédico y validar el cumplimiento de la gestion; para finalizar en la evaluacién y

seguir tomando decisiones para mejoramiento.
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Anexos
Anexo 1. Encuesta para caracterizacion de nucleos familiares usuarios del acueducto Juan Cojo-
Las Cuchillas del municipio de Girardota, que permita una lectura sobre sus percepciones y

necesidades frente al servicio.



Proponer lineamientos estratégicos para facilitar la
gestion administrativa, en el marco de una gobernanza
corporativa del Acueducto Juan Cojo-Las Cuchillas, en
la zona rural del municipio de Girardota.

Investigacion realizada por:

Ana Mercedes Arango Ortiz
Edgar Ramiro Jiménez Ramirez
Edwin Alberto Gonzélez Agudelo

Para optar al titulo de:
Especialistas en Gerencia de Proyectos

CORPORACION UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS UNIMINUTO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
MEDELLIN

2022

*Obligatorio

Fecha de aplicacion de la encuesta *
Ejemplo: 7 de enero de 2019

Sector donde se aplico la encuesta *

Marca solo un dvalo.

(") Juan Cojo - El Tébano 1
_)Juan Cojo - El Tabano 2
( Juan Cojo - El Tigre

Datos generales personales
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3. Ano de nacimiento del encuestado

4. Geénero*
Marca solo un évalo.

() Mujer
() Hombre

( )otro

5. ;Hace cuanto vive en la vereda? *
Marca solo un dvalo.

() Menos de 6 meses

( Entre 6,1 meses y 12 meses
() Entre 1y 3 afios

() Entre 3y 6 afios

() Mas de 6,1 afios

6. Numero de mujeres que viven con el usuario *

7. Numero de hombres que viven con el usuario *

Frente a la operacion del sistema



10.

Estrato socieconomico registrado en la factura del acueducto *
N.S./ N.R. No sabe, no responde

Marca solo un dvalo.

COn
CH2
()3
(" )NS./NR.

() otros:

¢Hace cuanto usa los servicios del acueducto? *
N.S./ N.R. No sabe, no responde

Marca solo un dvalo.

(_ ) Menos de 6 meses

(;:) Entre 6,1 meses y 12 meses
() Entre 1y 3 afios

() Entre 3y 6 afios

/

() Entre 6,1 afios y 10 afios

() Més de 10,1 afios

(' )NS./NR.

¢ Le gusta estar pendiente o al tanto de la informacion y acontecer del acueducto
comunitario? *

N.S./ N.R. No sabe, no responde

Marca solo un dvalo.

) Si
No

" NS./NR.
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11.  ;Frente a la calidad del agua, usted considera que el suministro de esta es? *

N.S./ N.R. No sabe, no responde

Marca solo un dvalo.

() Deficiente
) Normal

) Adecuada

) Excelente

~ )NS./NR.

12.  ;Qué usos le da al agua que le suministra el acueducto? *

Puede seleccionar mas de una opcion.

Selecciona todas las opciones que correspondan.

|| Recreativo (Piscina)

[ \ Domeéstico (Aseo, preparacion de alimentos, otros)

[ | Industrial (Fabricacion de arepas para la venta; preparacion de tamales; lavado de telas;
otros)

|| Riego agricola

| | Riego pecuario

|| Lavado de vehiculos
Otros: |

13. ;Frente a la cantidad del agua, usted considera que el suministro de esta es? *
N.S./ N.R. No sabe, no responde.

Marca solo un dvalo.

() Deficiente
) Normal
) Adecuada
_ ) Excelente

 )NS./NR.
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14. ;Lasemana pasada, el servicio de acueducto fue? *
N.S./ N.R. No sabe, no responde

Marca solo un évalo.

() Constante (Suministro de 24 horas)
() Parcial (Solo operé durante el dia y/o la noche)
) Fue interrumpido luego de un fuerte aguacero

(" INS./NR.

15. Considera que el valor pagado por el servicio de acueducto es? *
N.S./ N.R. No sabe, no responde

Marca solo un dvalo.

() Muy bajo

() Normal

() Muy alto
~ JNS./NR

16. ;Adicional al servicio de acueducto, usted hace recoleccion y uso de agua lluvia? *
N.S./ N.R. No sabe, no responde

Marca solo un dvalo.
) S
(_No

( )NS./NR.
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17.  ;Cuédles de los siguientes métodos usted utilizo la semana pasada, antes de usar el
agua del acueducto? (seleccion multiple) *

Selecciona todas las opciones que correspondan.

|| Hervir el agua

|| Uso de pastillas que venden en una tienda especializada
|| Poner el agua al sol

[\ Dejar que el agua se asiente

|| Realiza aplicacion de HCL al agua, sin hervirla
|| Realiza aplicacion de HCL al agua, luego de hervirla

| | Dispone y usa filtro casero

D Dispone y usa de filtro que compré en una tienda especializada
|| Ninguno

Otros: Ll

18. ;Usted considera que el reporte de quejas o reclamos de tramites administrativos
del acueductoes ? *

Marca solo un évalo.

() Fécil
) Complejo

) Otros:

19. ;Cuando tiene alguna queja frente al servicio de acueducto, la misma es atendida?

*

Marca solo un évalo.

~

(") En menos de 3 horas
() Entre 3,1 horas y 6 horas

() Al dia siguiente



20.

21

¢Usted participo de la ultima asamblea general de socios y/o delegados del
acueducto? *

Marca solo un évalo.

) Si
) No

En general, justed siente satisfaccion con el servicio de acueducto que recibe? *
Marca solo un évalo.
_Ssi

) No

Componente de salud

22.

23.

La semana pasada, cuando consumio agua del grifo, usted le sintio algun sabor
diferente al agua; un sabor al que esta acostumbrado? *

Marca solo un évalo.

) Si

) No

En los ultimos 6 meses, justed o alguien de la familia ha sufrido de cdlicos luego de
ingerir el agua que utilizan para cocinar? *

Marca solo un oévalo.

) Si

) No
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Autorizacion

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION RECOLECTADA. Con el diligenciamiento del presente formulario usted
autoriza a la investigacion "Proponer lineamientos estratégicos para facilitar la gestion administrativa, en el marco
de una gobernanza corporativa del Acueducto Juan Cojo-Las Cuchillas, en la zona rural del municipio de
Girardota.", para que utilice la informacion consignada en el mismo con fines estadisticos y/o académicos. En
cumplimiento del articulo 7 del Decreto 1377 de 2013 por medio del cual se reglamenta la Ley 1581 de 2012 en la
que expidio el régimen general de la proteccién de datos personales y, demas normas que le adicionen y/o
modifiquen. En ningun caso tienen fines fiscales ni pueden utilizarse como prueba judicial, de conformidad a lo
establecido en el articulo 2 de Ley 1266 de 2008.

24.  ;Elusuario autoriza? *
Marca solo un dvalo.

-,

Si
(__)No

25. FIRMA DEL USUARIO

Google no creé ni aprobé este contenido.

Google Formularios



Anexo 2. Resultados gréficos de la caracterizacion.
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Proponer lineamientos estrategicos para
facilitar la gestion administrativa, en el
marco de una gobernanza corporativa del
Acueducto Juan Cojo-Las Cuchillas, en la
zona rural del municipio de Girardota.

60 respuestas
Publicar analisis

Sector donde se aplico la encuesta IO copiar

60 respuestas

@ Juan Cojo - El Tabano 1
@ Juan Cojo - El Tabano 2
@ Juan Cojo - El Tigre

Datos generales personales

Ano de nacimiento del encuestado IO copiar

59 respuestas

4
4 (GE4R(GE! %) 4 (eEs %)
3
2(34%) 2 (34 % (3.[429(.2,,(334)%) 2 (3.4 %2 (-3.&2?(2,(‘3’.&2’.(-3.'4 %) 2(3.4234%
2

1 (1 '1s|'(.19|(,_197,1_2(,1.]'(19(,197,13(,1_.'(191712(.1-.7 %11 .(19:1‘9(,1,.719(,1.171:3(,1;.‘7 %11(1.7 %11 .|71:3(,1 AT TS |7
1

0
1924 1939 1943 1954 1957 1960 1964 1969 1972 1977 1983 1988 1996
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Género |_D Copiar

60 respuestas

@ Mujer
@® Hombre
@ Otro

¢Hace cuanto vive en la vereda? |_|:| Copiar

60 respuestas

@ Menos de 6 meses

@ Entre 6,1 meses y 12 meses
@ Entre 1y 3 afios

@ Entre 3y 6 afios

@ Mas de 6,1 afios

Numero de mujeres que viven con el usuario IO copiar

60 respuestas

20

1(1.7 %)

2(3.3 %) ——

4 5
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Numero de hombres que viven con el usuario IO copiar

60 respuestas

2y 20 (33.3 %)

13 (21.7 %)

Frente a la operacion del sistema

Estrato socieconémico registrado en la factura del acueducto I_D Copiar

60 respuestas

@1
@2
®3
@® NS./N.R

¢Hace cuanto usa los servicios del acueducto? |_|:| Copiar

60 respuestas

@ Menos de 6 meses

@ Entre 6,1 meses y 12 meses
@ Entre 1y 3 afios

@ Entre 3y 6 afios

@ Entre 6,1 afios y 10 afios

@® Mas de 10,1 afios

@® NS./NR
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¢ Le gusta estar pendiente o al tanto de la informacion y acontecer del |_|:| Copiar
acueducto comunitario?

60 respuestas

@ Si
@® No
@ NS./N.R

¢Frente a la calidad del agua, usted considera que el suministro de esta I_D Copiar
es?

60 respuestas

@ Deficiente
@® Normal
@ Adecuada
@ Excelente
@ NS./NR.
¢Qué usos le da al agua que le suministra el acueducto? LD Copiar
60 respuestas
Recreativo (Piscina) 88—3 (5 %)
Domeéstico (Aseo, prepar... 60 (100 9

Industrial (Fabricacion de...[—0 (0 %)
Riego agricola [Jli—2 (3.3 %)
Riego pecuario|—0 (0 %)

Lavado de vehiculos{—0 (0 %)

Comercial'—1 (1.7 %)

0 20 40 60
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;Frente a la cantidad del agua, usted considera que el suministro de @ Copiar

esta es?

60 respuestas

¢La semana pasada, el servicio de acueducto fue?

60 respuestas

@ Deficiente
@ Normal

@ Adecuada
@ Excelente
@ NS./N.R

|_D Copiar

@ Constante (Suministro de 24
horas)

@ Parcial (Solo oper6 durante el
dia y/o la noche)

@ Fue interrumpido luego de un
fuerte aguacero

@ NS./NR.
¢Considera que el valor pagado por el servicio de acueducto es? |D Copiar
60 respuestas

@ Muy bajo

@® Normal

@ Muy alto

@® NS./NR
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|_D Copiar

¢ Adicional al servicio de acueducto, usted hace recoleccion y uso de
agua lluvia?

60 respuestas
@®sSi

® No
@ NS./N.R

¢Cuales de los siguientes métodos usted utilizo la semana pasada, antes I_D Copiar
de usar el agua del acueducto? (seleccion multiple)

60 respuestas

Hervir el agua 19 (31.7 %)

Uso de pastillas que ven...
Poner el agua al sol

Dejar que el agua se asi... 6 (10 %)

0(0 %)
0(0 %)
1(1.7 %)

4(6.7 %)

Realiza aplicacién de HC...

Realiza aplicacién de HC...

Dispone y usa filtro casero

Dispone y usa de filtro qu...

Ninguno —32(53.3 %)

0 10 20 30 40

¢Usted considera que el reporte de quejas o reclamos de tramites I_D Copiar
administrativos del acueducto es ?

60 respuestas

@ Facil

@® Complejo

@ No hay quejas
@ no ha realizado
@ no hay quejas
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¢Cuando tiene alguna queja frente al servicio de acueducto, la misma es |_D Copiar
atendida?

60 respuestas

@ En menos de 3 horas
@ Entre 3,1 horas y 6 horas
@ Al dia siguiente

¢Usted participo de la Ultima asamblea general de socios y/o delegados ID Copiar
del acueducto?

60 respuestas

® Si
@® No

En general, ;usted siente satisfaccion con el servicio de acueducto que IO copiar
recibe?

60 respuestas

@®Si
@ No
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Componente de salud

La semana pasada, cuando consumio agua del grifo, usted le sintio

algun sabor diferente al agua; un sabor al que esta acostumbrado?

60 respuestas

® Si
® No

—

En los ultimos 6 meses, ;usted o alguien de la familia ha sufrido de
colicos luego de ingerir el agua que utilizan para cocinar?

60 respuestas

® si
@ No

Autorizacion
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|_D Copiar

|_D Copiar



¢El usuario autoriza? IO copiar

60 respuestas

® si
® No

Google no creé ni aprobé este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Google Formularios
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