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PRESENTACIÓN

Este manual hace parte integral de la serie
de publicaciones desarrolladas en el marco
del programa de Fortalecimiento de las Jun-
tas de Saneamiento “ÑAMOMBARETE Y
ME’ÊHÀRAPE”, cuyo objetivo es brindar
asistencia técnica y capacitación a las Jun-
tas de Saneamiento, con el propósito de
fortalecer su gestión y mejorar su capacidad
institucional para garantizar su
sostenibilidad.

ÑAMOMBARETE Y ME’ÊHÀRAPE ha sido
desarrollado con el apoyo técnico y
financiero del PROGRAMA CONJUNTO
“FORTALECIENDO CAPACIDADES PARA LA
DEFINICIÓN Y APLICACIÓN DE POLÍTICAS DE
AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO”, del
PNUD, UNICEF, OPS/OMS Y OIT, aplicando
las experiencias del Programa Cultura
Empresarial desarrollado e implementado
exitosamente en Colombia, desde principios del año 2000.

Con el desarrollo de este manual y la implementación del Programa ÑAMOMBARETE Y
ME’ÊHÀRAPE el Servicio Nacional de Saneamiento Ambiental - SENASA da cumplimiento
a lo establecido en el Artículo 46º del Decreto Reglamentario 8.910 de 1974, mediante
el cual se ordena al SENASA prestar asesoramiento técnico y administrativo a las Juntas,
para el mejor desenvolvimiento de sus funciones.

El desarrollo de herramientas gerenciales, sencillas y ágiles que faciliten la operación,
mantenimiento y administración de los sistemas de abastecimiento de agua potable y
saneamiento básico con criterios de calidad y eficiencia, se constituye en uno de los
aspectos fundamentales para la consolidación de las Juntas de Saneamiento de acuerdo
a los lineamientos establecidos por la ley 1.614 del ERSSAN.

Para la elaboración de este manual se recopilaron y analizaron varios documentos
relacionados con los temas de gestión empresarial que han realizado diferentes
instituciones públicas, ONǴs vinculadas al sector, organizaciones privadas y consultores
independientes, interesados en dar respuesta a los retos de mejoramiento en la
prestación de los servicios de abastecimiento de agua y saneamiento básico.

Este manual de Gestión Empresarial se constituye en un documento teórico-práctico de
los principales sistemas de gestión que se deben implementar para que una entidad
prestadora de servicios públicos sea considerada como una empresa eficiente y moderna.

Este manual tiene por
objeto suministrar elementos

de tipo conceptual y
herramientas básicas adecuadas a
las realidades locales que sirvan de

apoyo a los procesos de
fortalecimiento institucional de las

Juntas de Saneamiento que les
permita llevar a cabo un manejo

ágil y eficiente de sus áreas
administrativa, comercial y

financiera.
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Se ha estructurado en dos bloques temáticos: el primer bloque presenta de manera
sencilla los conceptos relacionados con el tema de la gestión empresarial, en tanto que
el segundo desarrolla los módulos de gestión administrativa, comercial y financiera.

El bloque de gestión empresarial aborda el concepto de la visión gerencial con un
enfoque  integral en donde se combinan todos los aspectos de la planeación y las
funciones misionales alrededor de la organización como eje fundamental para el
desarrollo y funcionamiento de la Junta de Saneamiento.

Por su parte, el segundo bloque aborda los aspectos administrativos, comerciales y
financieros, desarrollando los conceptos fundamentales que se describen a continuación:

Aspectos Administrativos: contiene objetivos, conceptos y esquemas para la
administración de los recursos humanos, para la elaboración de los manuales de
funciones y para el manejo de los recursos materiales de la Junta de Saneamiento.

Aspectos Comerciales: se presentan orientaciones generales sobre los procesos de
registro de usuarios, de medición del consumo de agua, de facturación, cobranza y
recaudación: se indican pautas para el mejoramiento de la relación entre la Junta de
Saneamiento y los usuarios. En relación con el tema de tarifas, siendo un aspecto
importante de la función comercial deberá establecerse conforme al reglamento tarifario
para Permisionarios de conformidad con los principios y normas establecidos en la Ley
Nº 1.614/2000.

Aspectos Financieros: En este módulo se hace una explicación de los conceptos de
preparación, elaboración y presentación del presupuesto de la Junta de Saneamiento y
unas orientaciones generales para la aplicación del plan general de contabilidad.

Es importante tener en cuenta que para efectos de facilitar la comprensión y aplicación
de los conceptos contenidos en este manual, se ha optado por la denominación
“EMPRESA” para hacer referencia, de manera genérica, a las JUNTAS DE SANEAMIENTO.

Asimismo, se emplea la palabra “GERENCIA” para hacer referencia genérica al concepto
de “ADMINISTRACIÓN” que involucra a gerentes, administradores e incluso presidentes
de Juntas de Saneamiento que ejercen de una u otra manera las funciones contenidas
en este manual.



Las Juntas de Saneamiento son ante todo organizaciones con una
misión concreta: garantizar el bienestar de todos los ciudadanos
que residen dentro de su jurisdicción, brindándoles agua potable
y saneamiento básico conforme a lo establecido por las leyes.
Este propósito sólo se puede lograr utilizando un enfoque integral
de la gerencia, que articule las distintas funciones empresariales
de manera coordinada y coherente.

Para que la gestión de una Junta de Saneamiento sea integral,
deben tenerse en cuenta los siguientes elementos: Organización,
Administración, Comercialización, Financiación, Operación y
Mantenimiento.

El área operativa se encarga de la producción del servicio y la
comercial de la venta del mismo, las áreas financiera y administrativa son consideradas
de apoyo.

El objetivo del presente capítulo es hacer una descripción muy breve de cada una de las
funciones que debe cumplir la Junta de Saneamiento, de acuerdo con el siguiente
esquema:

El modelo de
gestión empresarial

es el horizonte al que
debe aproximarse la
administración de las

Juntas de
Saneamiento.

1. CONCEPTOS GENERALES
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1.1 LA GESTIÓN ORGANIZATIVA

El esquema anterior permite mostrar cómo el elemento más importante, por encontrarse
en el centro de todo el proceso de gestión, es la organización. Si no hay organización no
podrán cumplirse a cabalidad las funciones de administración, comercialización,
financiación y operación. Una buena organización es el pre-requisito para una buena
gestión.

El tema de organización se encuentra desarrollado en el Manual Nº 1 del PROGRAMA
FORTALECIENDO JUNTAS DE SANEAMIENTO - ÑAMOMBARETE Y ME’ÊHÀRAPE,
denominado “Organicemos Nuestra Junta de Saneamiento”. Sin embargo, por tratarse
de un tema tan importante para la gestión empresarial, a continuación señalamos
algunos interrogantes que le ayudaran a orientar las soluciones a los problemas que
comúnmente se presentan en relación con el tema de la organización:

1. Constitución y legalización
• ¿La Junta de Saneamiento está debidamente constituida y legalizada?
• ¿Tiene sus estatutos debidamente aprobados?
• ¿Tiene reglamento del Tribunal Electoral Independiente aprobado?

2. Registro
• ¿La Junta está inscripta en el registro de Prestadores del ERSSAN?

3. Participación en las decisiones
• ¿Hay claridad entre los directivos y los usuarios sobre las reglas de juego

para la toma de decisiones?
• ¿Hay participación activa y permanente de los usuarios (hombres y mujeres) de

la Junta de Saneamiento en las Asambleas?

4. Sentido de pertenencia
• ¿Hay voluntad e interés por parte de usuarios y de la Comisión Directiva

por mejorar y sacar adelante la Junta de Saneamiento?
• ¿Hay sentido de pertenencia a la organización por parte de todos los

usuarios?
• ¿Existe representación de las mujeres en la Asamblea y la Comisión Directiva?
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5. Legitimidad y representación
•  ¿Los usuarios se sienten bien representados en la Comisión Directiva de la

Junta de Saneamiento?
• ¿Las mujeres están bien representadas en la Comisión Directiva de la Junta de

Saneamiento?
• ¿Consideran que la Comisión Directiva tienen capacidad de gestión para conseguir

recursos y emprender proyectos?
• ¿Tiene capacidad de relacionarse con otras entidades como la Municipalidad, la

Gobernación, otras Juntas de Saneamiento y la Asociación de Juntas de
Saneamiento?

• ¿Las Asambleas ordinarias cuentan con una asistencia masiva de los usuarios del
servicio?

1.2 LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA

Para alcanzar los objetivos de una buena administración se deberán atender dos
actividades fundamentales:

Definir la capacidad, número y funciones de las personas necesarias: administración de
recursos humanos.

Definir los materiales, herramientas y equipos necesarios para el funcionamiento de la
empresa: administración de los recursos materiales.

En la siguiente figura se resumen las actividades fundamentales que se desarrollan en la
gestión administrativa:

La administración de personal: responde por la selección, vinculación, promoción,
capacitación y evaluación del desempeño de los funcionarios para lo cual deberá tener
en cuenta el nivel de formación, experiencia y capacidades acordes con las funciones de
los cargos.
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La administración de los recursos materiales: vela por una correcta disposición de los
elementos, herramientas y equipos necesarios para que el servicio funcione con la
continuidad requerida por los usuarios, mediante una adecuada programación de las
compras y existencia de inventarios mínimos. La oportuna provisión de materiales para
reparación de redes, productos químicos, repuestos para electro bombas y tableros
eléctricos, etc.

Para entender mejor la importancia de la función administrativa en la empresa, en lo
relacionado con la administración de recursos humanos, se pueden formular los
siguientes interrogantes.

1. Planta de personal:
• ¿La Junta de Saneamiento cuenta con el recurso humano suficiente, en calidad y

cantidad, para cumplir con el objetivo de prestar el servicio con
eficacia y eficiencia?

2. Selección:
• ¿La forma como se ha seleccionado y vinculado al personal es la más adecuada?
• ¿Se ha dado oportunidad a las personas (hombres y mujeres) más preparadas y

capaces?

3. Conocimiento:
• ¿Los directivos de la organización conocen la situación laboral y ocupacional de

cada uno de los funcionarios?

4. Capacitación:
• ¿Se conocen las necesidades de capacitación del personal?
• ¿Se programa y coordina la capacitación permanentemente?
• ¿Con qué criterios y resultados esperados?
• ¿Se están aplicando los conocimientos adquiridos?

5. Promoción:
• ¿Existen incentivos a los funcionarios según su nivel de rendimiento?

6. Clima laboral:
• ¿El clima laboral es el mejor? Si no es así  ¿Cómo mejorarlo?
• ¿Existen conflictos laborales recurrentes que afectan el desempeño de la Junta?
• ¿Existen discriminación y/o acoso laboral o sexual en la institución?

7. Análisis institucional:
• ¿Cuáles son las razones por las cuales los funcionarios de la Junta no dan el

rendimiento esperado?

8. Bienestar:
• ¿Qué puede hacer la Junta para que sus funcionarios adopten una actitud

positiva y participativa, y rindan o se comprometan más en su trabajo?
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9. Imagen institucional y atención al cliente – usuario:
• ¿Cómo perciben los usuarios su relación con los funcionarios de la empresa?
• ¿Cuál es la relación de los empleados con la comunidad usuaria?
• ¿Qué se puede hacer para mejorar el trato con los mismos?

No hay que olvidar que el talento humano es el elemento más importante dentro de
cualquier organización y de allí que amerite un tratamiento especial y un examen
exhaustivo para determinar las causas de ciertos comportamientos negativos y buscar
las estrategias y mecanismos para volverlos positivos.

Sobre el manejo de los recursos materiales se pueden plantear las siguientes preguntas:

1. Inventario:
• ¿Cuenta la Junta con los equipos, herramientas, repuestos y demás elementos

materiales necesarios para prestar el servicio en términos de oportunidad, calidad,
cantidad, adecuados a las necesidades de los usuarios?

2. Almacenaje:
• ¿Se manejan con el debido cuidado los elementos y materiales adquiridos?
• ¿Se les hace mantenimiento oportuno y adecuado?
• ¿Existe un lugar o depósito para los elementos almacenables?
• ¿Cuenta ese lugar con las condiciones óptimas o adecuadas para garantizar la

conservación, control y protección de los elementos?

3. Control de inventario:
• ¿Se controla el ingreso y el egreso de los elementos mediante sistemas de registro

de almacén?
• ¿Funcionan éstos adecuadamente?

4. Compras:
• ¿El procedimiento de adquisiciones y suministros es ágil?
• ¿Se pueden eliminar pasos o trámites innecesarios que signifiquen economías

en tiempo y recursos?

Las respuestas obtenidas a cada uno de estos interrogantes tienen una enorme
importancia para el ente prestador, ya que ellas pueden orientar el mejoramiento
continuo de los procedimientos administrativos necesarios para cumplir con el objetivo
de prestar un servicio de buena calidad a los usuarios.

1.3 LA GESTIÓN COMERCIAL

En la función comercial se puede identificar la razón de ser de la empresa, la cual no es
otra que el establecimiento de una adecuada relación empresa-usuario a través del
suministro de servicios a la comunidad y la contraprestación por parte de éstos. De los
criterios gerenciales que se apliquen para el cumplimiento de este gran propósito
depende el grado de satisfacción o insatisfacción de los usuarios.
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Suministrar los servicios a los usuarios
no es otra cosa que la entrega de un
producto, a cambio de un precio.

Para realizar la venta del servicio
necesitamos en primer lugar a las per-
sonas a las cuales les vamos a
suministrar el servicio, es decir se
necesita elaborar el registro de los
usuarios. El producto que vendemos
debe ser medido para que el cobro sea
justo, es decir se necesita determinar
el consumo.

La Junta debe pagar sus obligaciones
con el personal, comprar materiales y

elementos necesarios para la administración y la operación, y prever la realización de
algunas inversiones. Para lo anterior la organización debe establecer unos costos y fijar
unos precios o tarifas del servicio.

Con base en los anteriores elementos se procede a facturar, cobrar y recaudar por el
servicio.

Finalmente, resulta fundamental que la entidad preste una adecuada atención a los
usuarios a través del establecimiento de algún mecanismo de atención de las peticiones
y recursos.

Resumiendo, los principales aspectos que constituyen el Área Comercial son:
• El registro de usuarios.
• La medición de consumos.
• Los costos y las tarifas.
• La facturación, la cobranza y la recaudación.
• La atención a los usuarios.

Para el caso del servicio de agua potable, un manejo adecuado de la actividad comercial
se traduce en:
• El manejo de un registro actualizado, manual o sistematizado, de los usuarios

actuales y potenciales del servicio.
• La aplicación de tarifas que garanticen los recursos financieros necesarios para la

prestación del servicio. Tanto la organización como los usuarios deben entender
que lo que se cobra no es el agua sino el servicio.

• La efectividad del proceso de medición, a través del control permanente sobre el
correcto funcionamiento de los medidores.

• El manejo de un proceso periódico de facturación del servicio y de información
oportuna del mismo por parte de los usuarios. Esto permite disponer de
información básica inmediata con respecto a consumos, volúmenes de agua
consumidos y facturados, excedentes de consumo, cuentas por cobrar, número
de usuarios según estrato y ubicación.

• La aplicación de sistemas de control de cobranza y recaudación que conlleve
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cortes del servicio a los
usuarios morosos.

• La atención a los usuarios, la
promoción del servicio y la
educación a la comunidad
para promover un mejor uso
del recurso agua y del
servicio prestado.

A nivel de las actividades
comerciales se produce información
relacionada con:
• Número de domicilios del

área atendida por la Junta.
• Número de usuarios y tipo de

uso e identificación de los
usuarios.

• Volumen de agua facturada
en el caso que exista medición del consumo, frente al volumen de agua producida,
lo que permite a la empresa determinar el volumen de agua no contabilizada
(ANC) y establecer un plan específico para disminuir las pérdidas.

• Número de medidores instalados y en funcionamiento.
• Valor de la facturación.
• Valor recaudado y eficiencia de la recaudación.
• Tarifas máximas, tarifas mínimas y atraso tarifario.

Los principales interrogantes que ayudan a identificar problemas relacionados con el
ejercicio de la función comercial y a proponer soluciones, son los siguientes:

Sobre el registro y clasificación de los usuarios de los servicios:
• ¿Los responsables de la administración llevan un registro completo y actualizado

de todos los usuarios del servicio de abastecimiento de agua? ¿Dicho registro se
lleva manualmente o en computadora? ¿Se lleva en un libro o cuaderno? ¿Se ha
elaborado un formato especial de registro de usuarios?

• ¿El registro está protegido contra alteraciones? ¿Cómo?
• ¿Existen contratos escritos de prestación del servicio con cada uno de los usuarios?
• ¿Se conoce cuántos usuarios tiene la Junta? ¿Cuántos son de uso residencial,

industrial, comercial y oficial?

Sobre medición de los consumos:
• ¿Existe medición de los consumos de agua? ¿Los aparatos de medición funcionan

correctamente? ¿Se le hace mantenimiento a los medidores?
• Si no existe medición, ¿Cuáles criterios se utilizan para hacer el cobro a los

usuarios? ¿Existen tarifas diferenciadas? ¿Existe tarifa única?
• ¿Se realizan campañas para promover el uso racional del agua? ¿Quién las realiza:

la Junta de Saneamiento? ¿SENASA? ¿La Asociación de Juntas de Saneamiento?
• ¿La empresa involucra a la comunidad en las labores de control de las pérdidas

de agua en los sistemas? ¿Qué opciones de respuesta hay?
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Sobre los Aspectos Tarifarios:
• ¿Los usuarios de los servicios tienen conciencia sobre la necesidad de pagar el

servicio de abastecimiento de agua? ¿Están dispuestos a pagar? (cultura del
pago)

• ¿Qué porcentaje de usuarios está pagando actualmente por los servicios de
agua? ¿Existen tarifas diferenciadas por consumo o por el contrario, aún existen
usuarios con tarifa plena?

• ¿La definición de la tarifa a qué tipo de criterio obedeció: a criterios técnico-
legales? ¿A criterios subjetivos? ¿A criterios redistributivos del ingreso?

• ¿Generan las tarifas los recursos suficientes para atender los costos
administrativos, operativos y de mantenimiento?

Sobre la Facturación y la Cobranza:
• ¿Se liquidan y facturan oportunamente los servicios prestados? ¿Con qué

periodicidad? ¿La Junta espera que el usuario le pregunte cuanto está debiendo?
• ¿El sistema de facturación funciona correctamente? ¿Tiene mecanismos

confiables de control? ¿Quién realiza dicho control? ¿Está sistematizada la
facturación? ¿Se hace manualmente? ¿Existe algún formato especial de factura?

• ¿La junta lleva un control de los usuarios morosos? ¿Se toman las medidas
pertinentes contra los usuarios morosos? ¿Se hace comprender a todos los
usuarios que si pagan puntualmente podrá mejorar ostensiblemente el servicio?

• ¿Está organizado el sistema de cobro a los usuarios? ¿Se efectúan los cobros
dentro de plazos determinados? ¿Se entrega un recibo a cada usuario?

• ¿Se lleva un control de las recaudaciones? ¿Están claramente definidos los
procedimientos de manejo del dinero recaudado? ¿El dinero se deposita en una
entidad bancaria o cooperativa? ¿Mientras se deposita el dinero, se toman
medidas de seguridad para su custodia?

Las respuestas obtenidas a cada uno de estos interrogantes tienen una enorme
importancia para el ente prestador ya que ellas pueden orientar el mejoramiento
continuo de los procesos comerciales necesarios para cumplir con el objetivo de prestar
un servicio de buena calidad a los usuarios.

1.4 LA GESTIÓN CONTABLE Y FINANCIERA

La gestión financiera comprende el conjunto de políticas, normas, organización, recursos
y procedimientos para desarrollar las funciones de registro, control y evaluación de las
operaciones financieras de la Junta.

También le corresponde al Área Financiera proponer y participar en la gestión para
obtener los recursos financieros necesarios para realizar los planes, programas y
proyectos que se propongan a la Junta de Saneamiento o el SENASA.

Las actividades más importantes del Área Financiera, están relacionadas con el
presupuesto y con la contabilidad.

Una actividad complementaria a las dos anteriores es la determinación de los costos
que hacen parte del proceso para la definición de la estructura tarifaria del servicio.
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En resumen, sobre esta área recaen las siguientes responsabilidades:
• La administración y orientación de los recursos financieros.
• La estimación de los ingresos del servicio, la programación del uso de los mismos,

tanto en los gastos administrativos como en los gastos operativos y de
mantenimiento, necesarios para atender la demanda del servicio por parte de
todos los usuarios, durante cada año.

• La identificación de las fuentes alternativas de recursos para la financiación de
los programas de expansión de coberturas, de rehabilitación o reparación de los
sistemas, de optimización del servicio.

• El manejo de los registros presupuestarios, contables y financieros que deben
ser objeto del respectivo control por parte de la comunidad usuaria y de los
entes de control y vigilancia del Estado como el SENASA y ERSSAN.

• La identificación de los costos administrativos, de operación y mantenimiento
que genera la prestación del servicio y que servirán como referencia para el
estudio y definición de las tarifas de agua que deben pagar los usuarios.

• El establecimiento de los gastos, tomando las medidas necesarias para lograr la
cancelación oportuna de las obligaciones contraídas por la Junta de Saneamiento
con el SENASA y otras empresas como son ANDE, COPACO, ERSSAN, ASOCIACIÓN
DE JUNTAS DE SANEAMIENTO.

Las respuestas que se puedan encontrar a los siguientes interrogantes pueden ayudar a
orientar de mejor manera la gestión financiera de la Junta de Saneamiento (JS).

Presupuesto
• ¿Los ingresos por concepto del

servicio son suficientes para cubrir
los costos de administración,
operación y mantenimiento?

• ¿Se generan recursos para atender
las obras de expansión y
reparaciones?

• ¿La JS tiene identificados todos
ingresos que posiblemente van a
entrar a la tesorería durante los
próximos doce meses?

• ¿La JS tiene identificados todos los
gastos que se van a realizar du-
rante los próximos doce meses?

Contabilidad
• ¿Es consciente la Junta de

Saneamiento de la importancia de
llevar registros contables de los
ingresos y de los gastos?

• ¿Se conocen las técnicas para llevar libros de contabilidad y para elaborar los
estados financieros de la JS?

Las respuestas obtenidas a cada uno de estos interrogantes le ayudarán a la Junta de
Saneamiento a orientar el mejoramiento continuo de los procesos financieros necesarios
para cumplir con el objetivo de prestar un servicio de buena calidad a los usuarios.
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OBJETIVOS ESTRATÉGICOS

Los objetivos estratégicos son los resultados a largo plazo que se esperan lograr para
hacer realidad la MISIÓN de la Junta de Saneamiento.

MISIÓN

Es la formulación explícita de los propósitos de la organización o de un área funcional de
la misma, así como la identificación de sus tareas y de los actores participantes en el

1.5 LA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA

La Planeación Estratégica es un proceso mediante el cual una organización define su
MISIÓN y las estrategias para alcanzarla a partir del análisis de sus Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, más conocido como ANÁLISIS DOFA o FODA.

FORTALEZAS: Son las actividades o particularidades INTERNAS de una organización que
contribuyen y apoyan el logro de los objetivos de una empresa.

DEBILIDADES: Son las actividades o particularidades INTERNAS de una organización
que inhiben o dificultan el éxito de una empresa.

OPORTUNIDADES: Eventos, hechos o tendencias EXTERNAS en el entorno de una
organización que facilitan o benefician el desarrollo de ésta, si se aprovechan en forma
oportuna y adecuada.

AMENAZAS: Eventos, hechos o tendencias EXTERNAS en el entorno de una organización
que inhiben o dificultan su desarrollo operativo.
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logro de los objetivos de la empresa. Expresa la razón de ser de la Junta de Saneamiento,
es la definición del “negocio” en todas sus dimensiones. Involucra al usuario como parte
fundamental del deber ser del negocio.

¿Cómo se formula una MISIÓN?

La Misión se define a partir de las respuestas que la Comisión Directiva de la Junta de
Saneamiento, dé a los siguientes interrogantes:

¿En qué negocio estamos?
¿Para qué existe la Junta de Saneamiento? ¿Cuál es su propósito básico?
¿Quiénes son nuestros clientes?
¿Cuáles son los servicios que se están prestando en el presente y cuáles son los servicios
que la Junta puede prestar en el futuro?
¿Cuál es la cobertura actual del servicio prestado por la Junta y hasta donde podemos
llegar en el futuro en materia de extensión de los servicios?
¿La Junta está pensando suministrar agua potable y saneamiento a las generaciones
futuras, se tienen los recursos necesarios?

Veamos un ejemplo de definición de la misión de una Junta de Saneamiento:

“Elevar la calidad de vida de la población a través de la prestación del servicio de agua
potable en términos de calidad, cantidad, oportunidad, continuidad y excelencia en la
gestión”.

PLANES, PROGRAMAS Y PROYECTOS ESTRATÉGICOS

Para alcanzar los objetivos estratégicos que se ha propuesto la Junta, es necesario
formular un plan estratégico. El plan puede tener un horizonte de 3 a 5 años, pero debe
ser anualizado, es decir, se deben formular planes anuales que sumados alcancen los
objetivos estratégicos de su Misión.

El plan debe contener programas específicos para alcanzar cada uno de los objetivos
estratégicos propuestos. Cada programa incluirá uno o más proyectos y cada proyecto
estará definido por actividades o tareas.

Para identificar los proyectos que hacen parte de un objetivo estratégico o de un
programa nos podemos apoyar en las Estrategias. Las estrategias son el “cómo” de los
programas y resultan de responder preguntas tales como:

¿Qué debo hacer para alcanzar el objetivo estratégico A?
¿Cuáles son los proyectos que debo ejecutar para desarrollar cada programa?

Cada proyecto debe tener al menos tres características:
• Una duración en el tiempo (una fecha de inicio y una de terminación)
• Una unidad de medida de su ejecución (un indicador verificable)
• Una meta que puede tener diferentes grados de cumplimiento (mínima,

satisfactoria y sobresaliente )
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Las metas de cada proyecto se alcanzan mediante la ejecución de actividades que
deben ser definidas con las siguientes características mínimas.

• Deben tener una fecha de inicio y una de terminación
• Deben tener un responsable
• Deben tener un presupuesto

Por ejemplo, un proyecto estratégico es el fortalecimiento del área comercial de la
Junta de Saneamiento, ya que de la misma depende que en el futuro se garanticen los
recursos financieros suficientes para atender programas de ampliación de cobertura a
los usuarios. Otro proyecto estratégico puede ser la adopción de un buen sistema de
atención al usuario, otro puede ser la sistematización de la facturación en la Junta.

Veamos un ejemplo de un PLAN ESTRATÉGICO:

OBJETIVO ESTRATÉGICO: “Disminuir las pérdidas de agua del sistema de agua potable”

PROGRAMA: “Control de pérdidas y disminución del Índice de Agua No Contabilizada de la JS”

ESTRATEGIAS:

1) Realizar un diagnostico técnico para determinar el balance hidráulico del sistema y
las pérdidas técnicas reales en cada componente e implementar un plan para su
disminución.

2) Determinar las pérdidas comerciales causadas por consumos no medidos (cobertura
de micro medición), sub-medición (medidores obsoletos)

PROYECTO 1. Realizar el diagnóstico de pérdidas del sistema

Duración: 60 días
Fecha de inicio: 10 de junio de 2010
Fecha de terminación: 10 de octubre de 2010
Indicador de verificación:
% de avance del diagnóstico = Actividades ejecutadas / Actividades programadas
Meta: mínima = 60%; satisfactoria = 85%; sobresaliente = 100%
Costo total: Gs. 20 millones
Financiación: Recursos propios

ACTIVIDADES



G
ES

T
IÓ

N
 E

M
P

R
ESA

R
IA

L

23

Para calcular el presupuesto total del plan, se procede de manera inversa, es decir se
parte del valor de cada una de las actividades y se acumulan los costos para cada
proyecto, luego para cada programa y finalmente se determina el costo total del plan.

Una vez se ha definido el valor total del plan, se definen las fuentes de financiamiento y
finalmente se socializan los resultados con la Comisión Directiva y luego con las fuentes
de financiación que se han previsto para ejecutar el plan, hasta obtener un consenso
sobre los resultados que se esperan obtener y los recursos requeridos.





Como se mencionó en la primera parte de este manual, la gestión administrativa debe
atender dos frentes de acción claves para garantizar a los usuarios una buena prestación
de servicios: la administración del recurso humano y la administración de los recursos
materiales.

2.1 ADMINISTRACIÓN DEL RECURSO HUMANO

Para cumplir con su misión la Junta de Saneamiento requiere una cantidad de personas
que ejecuten las diferentes actividades. A esto se lo conoce como recurso humano. La
gestión administrativa debe definir o desarrollar las siguientes actividades en relación
con la gestión del recurso humano:

Niveles jerárquicos y estructura organizacional: Organigrama
El número de personas que se necesitan: Planta del personal.
Definir las funciones que cada persona debe desempeñar: Manual de funciones.
Hacer el manejo de personal, que comprende buscar la persona indicada, convenir con
cada uno de ellos la jornada, la dedicación, el sueldo. Capacitarle para que desarrolle
bien sus funciones.

2.1.1 ORGANIGRAMA

El organigrama es una representación gráfica de las relaciones jerárquicas existentes
entre las áreas o personas que integran una organización.

2. GESTIÓN ADMINISTRATIVA



G
ES

T
IÓ

N
 E

M
P

R
ESA

R
IA

L

26

Toda Junta de Saneamiento debe contar con un organigrama de fácil acceso para el
personal, a efectos de simplificar la visión total de las responsabilidades, facilitando su
gestión interna y externa.

Un organigrama específicamente da cuenta de la división de funciones; niveles
jerárquicos; líneas de autoridad y responsabilidad; canales formales de comunicación;
los jefes de cada grupo de empleados, y relaciones entre los puestos y departamentos
de la Junta de Saneamiento.

El tamaño y complejidad de un organigrama depende también del tamaño de la población
atendida por el sistema de abastecimiento de agua.

No obstante, para efectos de brindar una orientación de la estructura orgánica y las
funciones del personal dentro de una Junta de Saneamiento, este manual propone tres
posibles categorías de acuerdo con el ingreso probable mensual que le permita cumplir
con sus obligaciones contractuales y pagos de administración local.

A continuación se presenta el número Juntas de Saneamiento por número de conexiones,
conforme a los datos del ERSSAN de año 2008:

Fuente: Base de datos de registro de prestadores (ERSSAN) año 2008

1 Estas cifras varían permanentemente a medida que las comisiones de agua van adquiriendo su personería jurídica, la cual es
otorgada a través de un decreto presidencial.
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En este sentido, se definen las siguientes categorías de Juntas de Saneamiento:

• CATEGORÍA 1: Juntas de Saneamiento con 200 ó menos conexiones.

• CATEGORÍA 2: Juntas de Saneamiento con 201 a 1000 conexiones.

• CATEGORÍA 3: Juntas de Saneamiento con más de 1000 conexiones.

CATEGORÍA Nº 1, Propuesta para una Junta con 200 ó menos conexiones

En este rango de Juntas de Saneamiento de menor ingreso, se prevé que el Presidente,
con el apoyo del Vice-Presidente de la Comisión Directiva realicen las funciones de
Administrador del sistema de abastecimiento de agua potable de la comunidad. De la
misma manera, el Secretario y el Tesorero deberán desarrollar funciones de carácter
administrativo, relacionadas con su cargo en la Comisión Directiva.

PROPUESTA DE ORGANIZACIÓN DE LA CATEGORÍA Nº 1.

Para la parte técnica operativa se debe buscar un Plomero de la comunidad que en lo
posible haya participado en las instalaciones de tuberías plásticas, hábil en el manejo
de reparaciones, ampliaciones, nuevas conexiones, mantenimientos de accesorios, etc.
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y que además realice control de pérdidas y cortes a usuarios morosos. Este plomero
realizará labores como operario, previa capacitación en operación y manejo de tablero
de mando.

Como apoyo en el área administrativa se puede buscar un(a) estudiante de último
grado de la secundaria quien llevará los reclamos de los usuarios, pedido de nuevas
conexiones, cobros por consumo de agua, atención al usuario, entre otras actividades
que le asigne la Comisión Directiva.

CATEGORÍA Nº 2, Propuesta para una Junta con 201 a 1000 conexiones domiciliarias.
Este rango de Juntas de Saneamiento, de mejor ingreso al de la categoría 1, se prevé
que posea un Administrador rentado por el sistema de abastecimiento de agua potable
de la comunidad.

Para la parte técnica operativa se sugiere una cuadrilla de dos o más plomeros
operadores, escogidos entre los de mayor aptitud de la comunidad que hayan realizado
instalaciones de tuberías plásticas, hábiles en el manejo de reparaciones, ampliaciones,
nuevas conexiones, mantenimientos de accesorios, etc. y que además realicen control
de pérdidas y cortes a usuarios morosos. Estos plomeros realizarán labores como
operarios, previa capacitación en operación y manejo de tablero de mando.
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Las áreas administrativa y comercial estarán a cargo del Administrador(a) o Gerente con
el apoyo de un estudiante de último grado de la universidad o profesional de tiempo
parcial para llevar a cabo los procesos de contabilidad y facturación, y otra persona de
ultimo año de la secundaria que desarrollará las funciones de tesorero - secretario y
atención al usuario (reclamos de los usuarios, pedido de nuevas conexiones, cobros por
consumo de agua), entre otras actividades que le asigne la gerencia.

CATEGORÍA Nº 3, Propuesta para una Junta con 1001 a 2500 conexiones domiciliarias.
Este rango de Juntas de Saneamiento, de mejor ingreso al de la categoría 1, se prevé
que posea un Administrador rentado por el sistema de abastecimiento de agua potable
de la comunidad.
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CATEGORÍA Nº 4, Propuesta para una Junta con más de 2.500 conexiones domiciliarias.
Este rango de Juntas de Saneamiento, de mejor ingreso al de la categoría 3, se prevé
que posea un Administrador rentado por el sistema de abastecimiento de agua potable
de la comunidad.
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En esta categoría se proponen los siguientes niveles para el organigrama:

Nivel 1: Administrador de la Junta de Saneamiento.
Nivel 2: Jefaturas de Área Administrativa, Comercial, Financiera y técnico-operativo.
Nivel 3: Subdivisiones del nivel 2.
Nivel 4: Subdivisiones del nivel 3.

ÁREA ADMINISTRATIVA
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ÁREA COMERCIAL

El responsable del Área Comercial estará sujeto a las directivas del Administrador de la
Junta de Saneamiento y para ello contará con tres divisiones administrativas las que se
dividen en:

• Comercialización y catastro
• Medición y facturación
• Cobranza

Las funciones por niveles se presentan en el siguiente cuadro:

Funciones por niveles de gestión comercial



G
ES

T
IÓ

N
 E

M
P

R
ESA

R
IA

L

33

ÁREA FINANCIERA

ÁREA TÉCNICO-OPERATIVA
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2.1.2PLANTA DE PERSONAL Y MANUAL DE
FUNCIONES

Es la indicación exacta del cargo, el número
de cargos y el sueldo o remuneración para
cada cargo. La adopción de la Planta de Per-
sonal y del Manual de Funciones se legaliza
mediante un acto administrativo que es
competencia de la Comisión Directiva
mediante acta o acuerdo.

CREACIÓN DE CARGOS

En general, los cargos que debe proveer una
Junta de Saneamiento se describen a
continuación, pero su implementación
dependerá de las posibilidades económicas
que tenga la respectiva Junta.

El Gerente o Administrador, que tiene las
siguientes responsabilidades generales:
Dirigir y controlar las actividades del per-

sonal, velar por la prestación del servicio, facturar y cobrar el servicio, atender a los
usuarios, manejar el inventario, manejar el registros de usuarios, facturar, cobrar y
presentar informes. Estas actividades las puede desarrollar directamente o a través de
personal de apoyo, de acuerdo con las categorías de las Juntas de Saneamiento que se
proponen en este manual.

El Operador, quien debe operar los equipos, dosificar los productos químicos, hacer las
pruebas de laboratorio, registrar los datos de operación.

El Plomero, quien se responsabiliza de la operación de las redes, la instalación de
nuevas conexiones, lectura de medidores, reparto de los recibos de cobro, etc.

Los cargos y la cantidad de personas dependen del tamaño del sistema y del número de
usuarios. En aquellos sistemas donde se requiera secretaria o auxiliar administrativa,
sus funciones serán de apoyo al Administrador o Gerente. En el anexo 1 se incluye un
modelo de manual de funciones en el que se describen los cargos antes mencionados.

CONTRATACIÓN DEL PERSONAL

El contrato de trabajo es un acuerdo mediante el cual una persona se obliga a prestar un
servicio personal a otra, cumpliendo órdenes o instrucciones y recibiendo por su labor
una remuneración.
Las partes de un contrato de trabajo son:
• Obligaciones y responsabilidades de la persona que se contrata.
• Cargo y funciones
• Periodo de prueba
• Jornadas de trabajo
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• Remuneración
• Duración del contrato
• Causas de terminación del contrato
• Régimen laboral aplicable

2.2 ADMINISTRACIÓN DE MATERIALES

¿Cuando diariamente utilizamos los elementos con que cumplimos nuestras funciones,
alguna vez, después de tomar posesión del cargo, hemos dedicado unos minutos para
pensar en cómo llegaron esos bienes? ¿Cómo los compraron? ¿Quién los compró?
¿Quién responde por ellos en caso de daño o pérdida o por cualquier otro motivo?
¿Cómo se entregan a quienes van a hacer uso de ellos? ¿Cómo se guardan o almacenan?,
etc.

La respuesta a estos interrogantes tan sencillos va conformando lo que comúnmente
llamamos “administración de materiales” cuya aplicación es básica para el cumplimiento
de los objetivos de la Junta de Saneamiento.

2.2.1 COMPRAS Y SUMINISTROS

REQUERIMIENTOS DE COMPRAS

En los sistemas de agua potable la calidad del agua se ve afectada al no disponerse de
los productos químicos necesarios para su tratamiento.

También, los daños que ocurren en las redes no son reparados oportunamente porque
no se cuenta con las herramientas y accesorios indispensables.

Aunque el sistema de agua potable sea pequeño, es importante hacer el programa de
compras, en el cual se determinan:
• Las cantidades de materiales y elementos necesarios.
• Las especificaciones y referencias de estos.
• El destino: es importante diferenciar entre los elementos y materiales que van a

ser utilizados en actividades de administración (papelería, útiles de escritorio,
formatos de recibos, facturas, etc.) de aquellos que van a ser utilizados en
actividades de operación y mantenimiento (sulfato, cloro, herramientas, tubos,
accesorios, etc.).

• La periodicidad con que se deben adquirir, según los recursos disponibles.

Si se programan adecuadamente las compras, no solo se logra que los suministros sean
oportunos, sino que, además, los precios sean más favorables para la Junta.

Con la utilización de formato JS-01 que se presenta a continuación, la Junta podrá
relacionar todos los materiales y elementos necesarios para cubrir las necesidades de
un periodo determinado y le facilitará la programación de las compras.
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Contar oportunamente con los elementos y materiales requeridos, constituye un factor
decisivo en la prestación adecuada del servicio

RELACIÓN DE PROVEEDORES Y LISTAS DE PRECIOS

Para que haya eficiencia en el proceso de compras es conveniente que el administrador
disponga de una relación de los diferentes proveedores que puedan suministrar los
materiales y elementos necesarios, así como la lista de precios de esos materiales.

COTIZACIONES

Clasificados los diferentes elementos y materiales y si la cuantía lo amerita, se deben
solicitar las respectivas cotizaciones, mediante oficio en el cual se especifique el nombre
del proveedor a quien se solicita la cotización, la cantidad, el tipo de materiales o
elementos, las referencias si las hay y el plazo para recibir las cotizaciones.

Cotizar nos permite tener la oportunidad de hacer las compras al proveedor que ofrezca
las mejores condiciones, es decir, el mejor precio, la mejor calidad y el plazo más
conveniente.

En la cotización el proveedor debe estipular los precios, los descuentos, el plazo de
entrega y la forma de pago.

ORDEN DE COMPRA

Para formalizar el pedido al proveedor y manifestarle la aceptación de la cotización
presentada, se elabora la orden de compra.

La orden de compra se elabora en formato prenumerado en orden consecutivo y
cronológico.

Previo a la elaboración de la orden de compra, el administrador debe verificar la
disponibilidad presupuestaria y el informe técnico elaborado por un técnico especializado
y aprobado por SENASA (electrobombas, tableros, ampliaciones de los sistemas de
almacenamiento y distribución, dosificadores).

La orden de compra se elabora en original y copia:

• Original para el proveedor.
• Copia para el archivo de órdenes de compra de la entidad.
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REGISTRO PRESUPUESTARIO

Este registro se hace para reservar los recursos necesarios para el posterior pago de la
compra.

Elaborada la orden de compra, según el tipo de elementos, el administrador debe hacer
el registro respectivo, en un libro de ejecución presupuestaria.

Efectuado el registro presupuestario, se envía la orden de compra al proveedor.

RECIBO DE PEDIDO

El Administrador recibe el pedido, el cual debe llegar acompañado de la remisión del
proveedor, en la que se indique: numero de la orden de compra, las cantidades, la
descripción de materiales y equipos, las marcas, las especificaciones del equipo o mate-
rial adquirido, etc.

El Administrador, con la copia de la orden de compra, compara los materiales o equipos
recibidos. Si está correcto recibe el pedido, firmando la remisión del proveedor, con la
fecha respectiva.

2.2.2 ALMACÉN E INVENTARIOS

El sistema de almacén es el conjunto de actividades cuyo propósito es el de conservar,
manipular y distribuir los elementos que requiere la Junta de Saneamiento para la
normal prestación del servicio.

La orden de compra debe ser firmada por el Administrador de la entidad.

El siguiente es el modelo del formato JS-02 de orden de compra que se puede utilizar, el
cual es importante para legalizar el pedido deseado y para que quede constancia cuando
se vaya a realizar el pago posterior.
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La Junta debe tener conocimiento exacto de las existencias de materiales, accesorios y
equipos, los cuales se conocen como inventarios.

Para llevar un adecuado control, los inventarios deben estar debidamente valorados, ya
que ellos representan parte de los activos o propiedades que tiene la Junta.

El control de los inventarios, debe hacerse independientemente de si se cuenta o no
con un almacén o depósito, ya que todos los sistemas de agua potable cuentan con:
• Equipos: bombas, dosificadores, equipos de laboratorios, etc.
• Elementos de oficina: máquinas de escribir, escritorios, sillas, perforadora,

presilladora, calculadora, etc.
• Herramientas: picos, palas, barretas, llaves, etc.
• Materiales: sulfato, cloro, tubos, uniones, soldaduras, válvulas, etc.

TARJETAS DE INVENTARIOS

El control de los inventarios se hace a través de tarjetas para cada material, accesorio o
equipo en la cual se registra la cantidad exacta de existencias y su valor, así como los
movimientos de entradas y salidas de estos. Estas tarjetas pueden comprarse en librerías.

Los movimientos de las entradas y salidas se deben registrar en las respectivas tarjetas
de inventarios, lo cual se hace utilizando los formatos JS-03 y JS-04 respectivamente.

ENTRADA DE MATERIALES: (FORMATO JS-03)

Es el documento necesario para registrar en las tarjetas de inventario una entrada de
materiales. Se elabora al recibir un pedido tomando como base la copia de la orden de
compra y la remisión del proveedor.

SALIDA DE MATERIALES: (FORMATO JS-04)

La entrega de materiales se legaliza registrando la salida de materiales, la cual se elabora
oportunamente y se hace firmar a quien recibe el material, accesorio o equipo.
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CUENTAS O SALDO DE ALMACÉN E INVENTARIOS

Mensualmente se deberá elaborar la cuenta de almacén, que contemple el movimiento
del periodo. En esta cuenta se resumen todas las tarjetas de inventario, indicando el
saldo anterior, las entradas, las salidas y los saldos actuales.

Los saldos deben confron-tarse
o compararse con las tarjetas
de inventario, para mayor
seguridad de los movimientos,
ya que estos sirven de soporte
para contabilidad.





Recordemos lo dicho en la primera parte de este manual: una Junta de Saneamiento,
desde el punto de vista comercial, debe atender varios frentes de acción claves para
garantizarle a la comunidad la prestación del servicio: registro de los usuarios, medición
del consumo, elaboración de peticiones, quejas y recursos.

El objetivo de esta parte del manual es suministrar información sobre el manejo de las
herramientas necesarias para que la gestión comercial de la empresa sea eficiente y
moderna.

3.1 REGISTRO DE LOS USUARIOS

El registro de los usuarios es una relación organizada en la cual se identifica a cada uno
de los usuarios y se anotan algunas condiciones de prestación de servicio. Cada Junta
debe contar con la información completa y actualizada de sus usuarios que contenga los
datos sobre su identificación, modalidad de servicio que reciben, estado de cuentas y,
en general, toda aquella información que sea necesaria para el seguimiento y control de
los servicios.

3. GESTIÓN COMERCIAL
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Usuario: son todas las personas físicas o jurídicas que sean propietarias, poseedoras o
tenedoras de inmuebles que reciban o deban recibir el suministro del servicio. El término
definido incluye a los usuarios reales y a los usuarios potenciales, siendo los primeros
los que se encuentran dentro del área servida de agua potable y/o alcantarillado sanitario;
los segundos, los que estén situados dentro del área no servida del servicio.

Cuando un usuario no está en el registro de usuarios de la Junta, se considera que su
conexión es ilegal o clandestina, bien sea que esta situación se haya dado por negligencia
de la Junta o por fraude por parte del usuario potencial.

Los datos que debe contener un registro de usuario, son básicamente lo siguientes:
• Código del usuario
• Nombres y Apellidos del usuario
• Identificación del usuario (Cédula)
• Dirección
• Barrio
• Uso (Residencial, comercial o industrial)
• Estado (Activo o Inactivo)
• Número de Medidor (si existe)
• Servicios prestados

· Provisión de agua
· Alcantarillado sanitario
· Recolección de basuras

Veamos en qué consisten cada uno de estos datos:

CÓDIGO DEL USUARIO

Es un número que identifica a cada usuario y que se establece con base en la ruta o
recorrido que utiliza la Junta para la entrega de las facturas y lectura de los medidores.

Como mínimo, el código deberá contener los siguientes elementos:

Ruta: es el recorrido utilizado para leer los medidores y repartir los recibos o facturas de
cobro. Su diseño debe permitir al plomero o persona responsable hacer el mayor
recorrido en un día. Si la comunidad es muy pequeña, es posible que no se requiera sino
una ruta, la cual se debe identificar con el número 10. Si se requieren más rutas, éstas se
numerarán como 20; 30; 40; etc. El diseño de la ruta también es importante si no existe
medición, porque facilita el recorrido para la entrega de las facturas, para hacer los
cobros y recaudos.



G
ES

T
IÓ

N
 E

M
P

R
ESA

R
IA

L

43

En la figura se muestra un ejemplo de diseño de ruta por el método del trébol, el cual
consiste en bordear tres de los cuatro perfiles de cada manzana.

Localización: Corresponde al orden secuencial de los predios dentro de esa ruta. El
código de localización será de cuatro dígitos numerados de cinco en cinco. Es decir, que
si en una ruta hay 100 casas o predios, la primera casa tendrá un número de orden de
0005, la segunda de 0010, y la última 0500.

El código que se asigna a cada predio contará además con una referencia a dos posiciones;
una de dos dígitos en sentido horizontal (PH) y otra también de dos dígitos en el sentido
vertical (PV) del predio o conexión. Para explicar la asignación de estas posiciones, se
presentan los siguientes ejemplos o casos:
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Caso 1. Vivienda unifamiliar sin derivaciones.

Como existe sólo una familia, el código de posición horizontal (PH) será 00 y como no
existen apartamentos o familias en el segundo o tercer piso, el código de posición
vertical (PV) también será 00.

La codificación sería:

Caso 2. Una conexión con derivación, es decir que surte a otras viviendas, locales u
oficinas.

Ejemplo: En la ruta 10 con el número de orden secuencial 0105 se encuentra una
edificación de tres plantas que tiene en el primer piso dos locales comerciales y una
vivienda; en el segundo piso dos apartamentos y en el tercer piso dos apartamentos.

La codificación sería:

En el ejemplo anterior, es importante observar que la acometida principal se marcó con
el código 99 - 99, para posición horizontal (PH) y vertical (PV), ello permite que se le
facture cargo fijo, y si cuenta con medidor, este funcionará como totalizador de los
consumos parciales de cada derivada.

Si existe conexión con medidor en cada derivada, se podrán emitir facturas con consumo
independientes para cada una de ellas. En caso contrario, el consumo que registre el
totalizador se repartirá por partes iguales entre las derivadas, lo cual beneficiará a los
usuarios, ya que se mantendrán los rangos de consumo para cada derivada, lo que
ocurriría si se emite una sola factura para todo el predio.

NOMBRE DEL USUARIO

En el registro deben indicarse con precisión los nombres y apellidos completos de la
persona con la cual la Junta de Saneamiento debe suscribir el contrato de servicios
públicos y a la cual se le debe elaborar la factura de cobro del o de los servicios.
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IDENTIFICACIÓN DEL USUARIO

Se incluye el número de cédula de identidad del usuario.

DIRECCIÓN

Se debe anotar en el registro la dirección exacta del
usuario a la cual se debe enviar la factura de cobro del
o de los servicios prestados.

BARRIO

Se identifica el barrio al cual pertenece el usuario

USO

Los siguientes son los diferentes tipos de usos que se
dan en los servicios de agua potable, independientemente de si el inmueble al que se
presta el servicio es propio o arrendado, o si quien paga es el propietario o el usuario:

• Residencial: es el servicio que se presta a las casas y viviendas y el cual se destina
principalmente a satisfacer las necesidades básicas de las familias. También son
residenciales los pequeños negocios comerciales conexos a las viviendas
residenciales.

• Industrial: cuando el servicio se presta a inmuebles dedicados a la actividad
industrial o agropecuaria, a las fábricas y hoteles (Ejemplo: COPACO, ANDE,
estacionamiento, lavadero de vehículos, etc.).

• Comercial: cuando el servicio se presta a inmuebles dedicados a actividades
comerciales: bancos, farmacias, papelerías, supermercados, tiendas, salas de
belleza, colegios privados, jardines infantiles privados, entidades médicas o de la
salud, consultorios, locales comerciales. Dentro de este grupo se incluyen las
iglesias y las oficinas privadas.

• Oficial: cuando el servicio se presta a oficinas de carácter gubernamental, bien
sean nacionales, departamentales y municipales: hospitales, municipalidadades,
colegios oficiales, cementerios, jardines infantiles oficiales, juzgados, la policía,
etc.

ESTADO

En este campo se identifica si el usuario está ACTIVO, lo cual ocurre cuando cuenta con el
servicio y se le emite factura de cobro o SUSPENDIDO, cuando al usuario se le ha dejado de
suministrar el servicio por falta de pago, pero se le sigue emitiendo factura de cobro o
INACTIVO cuando el usuario no está recibiendo el servicio, ni se le está emitiendo facturación.

INFORMACIÓN DEL MEDIDOR

Se debe incluir la identificación del medidor: fecha de instalación, marca, número y
estado del medidor.
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SERVICIOS PRESTADOS

En este campo se debe registra los servicios que presta la Junta de Saneamiento a ese
usuario en particular y la fecha de instalación del servicio. Estos servicios pueden ser:

• Provisión de agua.
• Alcantarillado sanitario.
• Recolección de basuras.

En el formato JS-05 se muestra el modelo para el registro de usuarios:

Como el formato JS-05 se utiliza para cada usuario, es necesario que adicionalmente se
elabore un formato de resumen de usuarios según el modelo JS-06, el cual se debe
diligenciar mensualmente llevando un control de la evolución de todos los usuarios con
respecto al periodo anterior.



G
ES

T
IÓ

N
 E

M
P

R
ESA

R
IA

L

47

3.2  INGRESO DE NUEVOS USUARIOS

Una Junta de Saneamiento con vocación de servicio social y mentalidad empresarial
debe promocionar el servicio a través de estrategias de mercadeo, buscando cada día
más usuarios nuevos, atendiendo adecuadamente a los que ya tiene para conservarlos
y haciendo campañas para que los usuarios hagan un uso racional del agua.

La incorporación de nuevos usuarios se hace teniendo en cuenta la capacidad del
sistema, ya que no se puede ofrecer lo que no se tiene. El procedimiento a seguir, cada
vez que un usuario potencial solicite conexión hasta que finalmente reciba los servicios,
debe ser un procedimiento sencillo, rápido y organizado. A continuación se describen
los pasos a seguir:

SOLICITUD DEL SERVICIO

Se elabora un formato (ver formato JS-07) que debe ser suministrado por la Junta de
Saneamiento, para que el interesado lo complete.

ESTUDIO Y APROBACIÓN

El Administrador revisa que la solicitud esté completa y sobre el plano de la red ubica la
dirección para establecer si la situación topográfica permite prestar el servicio, para lo
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cual es recomendable hacer una visita de inspección al predio. De igual forma revisa el
listado de cartera morosa, para establecer que ese predio no tiene deuda pendiente con la
JS.

Si la vivienda para la cual se solicita el servicio corresponde a un loteo, urbanización o
condominio, la Junta de Saneamiento debe evaluar, aprobar y estipular el trámite a seguir.

LIQUIDACIÓN DEL CARGO DE CONEXIÓN

Son los pagos que realiza el propietario o usuario potencial para conectar un inmueble
por primera vez o para cambiar el diámetro de la conexión domiciliaria al sistema o red
de distribución existente.

El cargo de conexión considerará los costos eficientes asociados al ramal domiciliario
que incluye tuberías y accesorios que van desde la red de distribución de agua potable
hasta la caja del medidor, incluyendo el costo del medidor y su instalación. Se tendrán
en cuenta los costos de material, de mano de obra y el porcentaje correspondiente a los
gastos de administración.

Para la liquidación del cargo de conexión podrá utilizar el formato JS-08.

REGISTRO DEL CONTRATO DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO

Al usuario se le debe entregar copia del contrato, el cual es un contrato de adhesión, tal
como se encuentra definido en la Ley Nº 1.334/1999.
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El Contrato de Prestación del Servicio debe incluir como mínimo: (i) las características
técnicas y operacionales del servicio; (ii) los derechos y obligaciones del Usuario; (iii) los
procedimientos establecidos para solicitudes y reclamos; (iv) el proceso de apelación
ante el ERSSAN; y (v) las condiciones relativas a la medición, facturación y pago de los
servicios respectivamente.

INSTALACIÓN DEL SERVICIO

Una vez archivados en una carpeta todos los documentos anteriores, se debe ordenar la
instalación del servicio, de la cual hay que dejar constancia, según el formato JS-09:

INGRESO DEL NUEVO USUARIO AL REGISTRO

La Junta de Saneamiento debe registrar al usuario nuevo dentro de los cinco (5) días
siguientes a la instalación del servicio, a efectos de que éste pueda ser facturado en el
próximo periodo de facturación. Para tal fin, se asignará al usuario el código
correspondiente, de acuerdo con la localización dentro de la ruta respectiva, siguiendo
el procedimiento explicado en el numeral 4.1.
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3.3 MEDICIÓN DE CONSUMOS

La determinación o medición de los consumos es la forma
más adecuada para cobrar el servicio. No es justo que un
usuario que pague el agua pague lo mismo que uno que hace
ahorro de agua. Por eso es importante que todos los usuarios
tengan su correspondiente medidor, siempre y cuando las
condiciones técnicas de los sistemas lo permitan.

Si se instalan los medidores en el sistema de agua potable se
obtienen los siguientes beneficios:
• El usuario consume solo el agua que necesita sin

desperdiciarla.
•  Si los consumos se reducen mejorará el servicio para toda la

 población.
•  El cobro del servicio será más justo, pues cada uno paga de

 acuerdo al agua que consume.
•  Los ingresos de la Junta de Saneamiento mejorarán.
•  La relación entre el usuario y la Junta de Saneamiento será

 de colaboración.

Las causales que justifican la no medición de consumos, son las siguientes: (i) pérdida,
sustracción total o parcial o inhabilitación del medidor; (ii) mal funcionamiento o no
funcionamiento del medidor, detectado o comprobado por el Prestador a través de
pruebas y controles de confiabilidad de lecturas, o por cualquier otro medio; (iii)
imposibilidad de lectura del medidor, traducida en el impedimento material de acceder
al sitio de alojamiento del medidor.

La determinación del consumo se realiza leyendo los medidores. El consumo del periodo
(cada mes) se establece así: lectura actual menos la lectura anterior. Ejemplo:

Lectura anterior: 4.285 m3
Lectura actual: 4.303 m3
Diferencia: 18 m3
Consumo: 18 m3

La determinación de consumo implica la correcta realización de actividades por parte
del plomero que toma las lecturas y del administrador de la JS que las revisa y responde
por la facturación.

La medición tiene el siguiente proceso:

Programación: para que las lecturas se hagan periódicamente de acuerdo con las normas
legales la JS debe establecer una programación para la lectura de medidores. Si la
facturación es mensual el periodo de lectura debe estar entre 28 y 32 días. Esto evitará
que por retardar la toma de lecturas se le acumule al usuario su consumo y el recibo sea
más alto, con los consiguientes reclamos.
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Toma correcta de las lecturas: la toma de las lecturas debe ser realizada por los plomeros
en forma exacta y copiando la lectura que esté marcando en ese momento el medidor.

Para tomar la lectura se requiere de un listado el cual debe contener:
• Código del usuario
• Nombre
• Dirección
• Si tiene medidor
• Espacio para escribir la lectura del medidor

Se puede utilizar el formato de lectura JS-10

Revisión de las lecturas: El Administrador debe comparar el listado de lecturas actuales
con las del periodo anterior para establecer los consumos. Para esta revisión, se deben
aplicar los criterios, sobre desviaciones significativas y revisión previa. La revisión permite
identificar algunas inconsistencias tales como:
• Consumos bajos
• Consumos altos
• Medidores detenidos o parados
• Lectura actual menor que la anterior

Para el proceso de revisión de lecturas o crítica, se puede utilizar el formato JS-10.

Las desviaciones significativas de los consumos deben ser revisadas en terreno antes de
expedir la facturación, determinando las causas de las mismas; para lo cual la JS está en
la obligación de ayudar al usuario a detectar fugas visibles y no visibles dentro del
predio.
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Las fugas no visibles son aquellas que solo se pueden detectar usando equipos especiales
como geófonos. Cuando se detecten fugas no visibles en un predio, la JS debe indicarle
al usuario el lugar y notificarle que durante los dos (2) meses siguientes se le facturará
con base en el promedio histórico de los consumos. A partir de los dos meses se
facturarán las lecturas que arroje el medidor. En caso de que se detecten fugas visibles,
el Inspector o Plomero debe informar al Administrador, para que se proceda con la
facturación al usuario, advirtiéndole a éste último que debe reparar cuanto antes el
daño.

3.4 COSTOS Y TARIFAS

Sobre el tema de costos y tarifas se debe fijar la mayor atención por parte de los
responsables de la administración de las Juntas de Saneamiento de agua potable. La
escasa importancia que tradicionalmente se le ha dado al tema ha conducido a que los
problemas de insuficiencia financiera y de bajas coberturas que padecen estas
localidades, no se hayan podido resolver en forma adecuada.

El presente manual no se ocupa de la metodología de costos y tarifas que está
ampliamente explicada y detallada en el reglamento sobre el servicio de provisión de
agua potable y alcantarillado sanitario del Ente Regulador de Servicios Sanitarios –
ERSSAN para Permisionarios, la cual se ha dado a conocer en los distintos eventos de
asistencia técnica y capacitación que se ha programando en todo el país, a través de los
municipios y gobernaciones y de las demás organizaciones gubernamentales y no
gubernamentales involucradas con el sector de agua potable y saneamiento básico.

Como el tema de costos y tarifas es un componente fundamental de la dimensión
comercial de las empresas de agua potable, alcantarillado, es necesario dar a conocer
algunos aspectos generales que tienen que ver con los propósitos de este manual.

La determinación de los costos y la definición de las tarifas deben tener como soporte el
principio básico de la sostenibilidad. Un régimen tarifario tendiente a la sostenibilidad
de cualquier sistema de agua potable y alcantarillado sanitario se regirá por los siguientes
criterios, brevemente explicados:

La metodología y el cálculo tarifario se debe sujetar a lo establecido en la Ley General
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del Marco Regulatorio y Tarifario del servicio público
de provisión de agua potable y alcantarillado
sanitario, artículo 49° de la Ley Nº 1.614/2000, que
establece los siguientes principios del régimen
tarifario:
• Ser uniforme para la misma modalidad de

prestación según área servida.
• Propender a un uso racional y eficiente del

servicio brindado y de los recursos
involucrados para su prestación.

• Posibilitar un equilibrio entre la oferta y la
demanda de servicio. Los prestadores no
podrán restringir voluntariamente la oferta
del servicio.

• Tender a objetivos sanitarios y sociales
vinculados directamente con la prestación
del servicio.

• Explicitar los subsidios al consumo que sean establecidos por las autoridades
competentes, los que deberán ser abonados a los prestadores involucrados.

• Reflejar el costo de una prestación eficiente del servicio, incluyendo el margen
de beneficio de los prestadores, cuando correspondiere, e incorporando los
costos emergentes de los planes de expansión aprobados.

• Posibilitar una razonable distribución de la carga tarifaria entre los usuarios.

Estructura tarifaria. Las tarifas deberán considerar el cálculo de cargos fijos y variables
de agua potable y alcantarillado sanitario.

En el cálculo del cargo fijo se considerarán los costos que no dependen del volumen
consumido de agua potable o recolectado de aguas residuales. El cargo fijo se expresará
en guaraníes por mes.

Los cargos variables de agua potable se expresarán en guaraníes por metro cúbico de
agua potable consumido. Los cargos variables de alcantarillado sanitario se expresarán
en guaraníes por metro cúbico consumido de agua potable. Se considera que el volumen
recolectado de aguas residuales es igual al volumen consumido de agua potable.

En el caso de usuarios sin micromedición, se facturarán los cargos variables considerando
un consumo de quince (15) metros cúbicos mensuales.

Información de tarifas a los usuarios. En el caso de que corresponda aplicar nuevas
tarifas, la JS debe obtener la aprobación del ERSSAN en forma previa a su aplicación y
luego debe informar a los usuarios a través de un medio de comunicación de circulación
local.

La JS debe informar las modificaciones parciales o generales de los cuadros tarifarios y
tarifas vigentes, dentro de los diez (10) primeros días de su aprobación, a través de los
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siguientes medios:
• Difusión en un (1) medio de comunicación local, por cinco (5) días seguidos.
• Exposición visible en las oficinas comerciales del Prestador.
• Respuesta al usuario cuando la consulta fuere formulada por escrito, dentro de

los cinco (5) días de su presentación.

Las nuevas tarifas, indexaciones de éstas o modificaciones, sólo podrán ser aplicadas quince
(15) días después de haberse efectuado la publicación en el medio de comunicación indicado.

3.5 FACTURACIÓN

La facturación es el procedimiento mediante el cual una Junta de Saneamiento de agua
potable cobra a los usuarios la prestación de los servicios, a través de la herramienta de
cobro denominada factura. Comprende todas las actividades que debe desarrollar la
Junta para que al usuario le llegue el recibo de cobro o factura y pueda pagar el servicio.

La facturación del servicio es una actividad muy importante por cuanto permite:
• Liquidar el servicio prestado.
• Producir el recibo o factura de cobro al usuario.
• Garantizar los ingresos a la JS.
• Mantener actualizada la cuenta con el usuario.
• Dar confianza y seguridad al usuario con relación al cobro, para que proceda al pago.

Para el caso de los servicios de agua potable y alcantarillado, y dependiendo de si los
sistemas tienen medición o no, los conceptos que incluye el recibo o factura de cobro son:

LIQUIDACIÓN

Con los elementos anteriores y definidos los conceptos que vamos a cobrar, se procede
a hacer la liquidación a cada usuario y a hacerle el recibo. Para elaborar el recibo
debemos completar los siguientes cuadros:
• Cuadro de liquidación de consumos, en el cual se liquida por rangos el consumo

total, que se pasará al listado de facturación.
• Listado de facturación, que es la base del recibo o factura que se enviará al

usuario.

Si la facturación es sistematizada no hay necesidad de elaborar el cuadro de consumos,
por cuanto el programa liquida automáticamente los consumos por rangos y ubica este
valor en el listado de facturación. En este caso lo que se debe hacer es una revisión y
unas pruebas para establecer que el programa está liquidando bien, que tomó todos los
datos, que las tarifas corresponden a las del período, etc.
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INCLUSIÓN DE LOS DEUDORES MOROSOS

Mediante el análisis de la facturación del mes anterior es posible registrar la cantidad
de usuarios que pagaron y los que no lo hicieron o deudores morosos durante ese
periodo, por lo que en el caso de los últimos debe hacerse una refacturación, de modo
que en la nueva factura aparezcan tanto el valor del consumo actual como el valor de la
deuda.

Cuando existe un programa de computador, éste arroja directamente los no pagos o
deudores morosos. Si la facturación no es computarizada en los listados de lectura de
medidores debe hacerse la marca de no pago, consistente en registrar los usuarios que
no pagaron y emitir una nueva factura (con el valor de la deuda y del consumo actual).
Cuando no se lleva el registro de lectura de medidores por inexistencia de micro medición,
la marca de no pago se puede diligenciar en el registro de usuarios.

NOVEDADES

Se definen como novedades aquellos eventos que alteran el proceso de facturación e
inducen cambios en la misma. Existen diferentes tipos de novedades que deben
considerarse y para las cuales existe un formato independiente.

• Ingresos de nuevos usuarios. Para cada nuevo usuario se lleva un registro
independiente (registro de usuarios) que contenga: código, nombre, dirección,
uso, estrato, lectura de arranque de medidor. Luego, las novedades de ingresos
se totalizan, pues al recibir la facturación es factible comprobar si se expidieron
los recibos respectivos.

• Cuotas de financiación de conexión, notas débito, notas crédito, multas e intereses
y otros servicios. Cada concepto a cobrar se incorpora con su respectivo código,
el valor total de la deuda y el valor de cada cuota (mensual o bimestral).

• Por cambios. Se utiliza para registrar los cambios en los datos del usuario y los
retiros (el registro de usuarios puede ser utilizado en ambos casos).

• Por corrección de lecturas. Este tipo de corrección se presenta generalmente
como consecuencia de una lectura incorrecta causada por daño o cambio del
medidor. En estos casos, es necesario reimplantar la lectura. Las lecturas del
listado de crítica son la base fundamental para la realización de las correcciones
respectivas, pues en dicho listado se hace la comparación entre las lecturas
actuales y las anteriores por cada usuario, de modo que es posible detectar
aquellos valores de consumo que estén altamente desfasados, es decir, que no
corresponden al promedio histórico.
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Por último, es necesario tener en cuenta que las novedades deben incorporarse tan
pronto como se producen para evitar que se presente congestión en el momento de
hacer la facturación.

ELEMENTOS DE LA FACTURACIÓN

A manera de resumen, se presentan a continuación los elementos indispensables para
emitir la facturación:
• El registro actualizado de usuarios, es decir que estén relacionados todos los

usuarios que reciben el servicio, tanto los que facturamos en el período anterior,
como los nuevos que ingresaron.

• Si hay medición instalada en las casas, necesitamos el listado de las lecturas
tomadas, debidamente revisadas y corregidas si fuere el caso.

• En relación con el periodo anterior, requerimos el listado de facturación con las
indicaciones o marcas de los usuarios que hicieron sus pagos y aquellos que no
lo hicieron.

• Lista de correcciones a la facturación, ocasionada por reclamos presentados por
los usuarios y debidamente autorizadas por la JS, tales como la lectura mal
tomada, uso que no corresponde, etc.

• Relación de cuotas por conexión (nuevos usuarios), para cuyo pago se les concedió
financiación o plazo.

• Intereses por financiación de las conexiones e intereses por mora en el pago.

Los errores que se cometen en los valores a cobrar se corrigen mediante las notas
crédito y débito. Las primeras se hacen cuando hay que disminuir el valor a cobrar que
aparece en la factura (por ejemplo, si el sistema no tomó en cuenta un pago ya realizado
por el usuario). Por el contrario, cuando el valor del recibo debe aumentarse, se utiliza
la nota de débito. Esta situación se presenta cuando la factura no incluye el valor de las
deudas que tiene el usuario (por ejemplo, si no pagó el valor del recibo anterior).

Una condición importante para la realización de la facturación es tener definido el valor
de las tarifas a cobrar, así como los recargos por mora y el porcentaje de aumento de la
tarifa, correspondiente al aumento esperado en el índice de precios al consumidor
(inflación) y a la actualización tarifaria si la JS se encuentra en proceso de implementación
de pedido al ERSSAN de su estudio de costos y tarifas (plan de ajuste tarifario).

La tarifa que se aplica a una factura, cuando el periodo del consumo abarca más de un
mes, es la que corresponde al mes con mayor número de días de consumo.

Las fechas límites para el pago oportuno, el pago con recargo y la reconexión hacen
parte de la información a tener en cuenta en el proceso de facturación. Con toda esta
información es posible producir las facturas y los listados resumen de facturación.

La factura es la presentación del estado de cuenta del cliente y en ella se indica el valor
de las obligaciones monetarias por el servicio prestado durante un periodo de tiempo
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determinado.
Cada factura debe consignar
obligatoriamente, de manera clara y
precisa para los Usuarios, las siguientes
referencias:
a. Denominación comercial del

Prestador, domicilio, teléfono, y
demás registraciones que
imponga la legislación de la
República del Paraguay.

b. Identificación del Usuario, tal
como se encuentra registrado
ante el Prestador, incluido el
número del medidor.

c. Período objeto de facturación,
con indicación expresa de la
cantidad de días
comprendidos.

d. Lectura anterior y actual del
Medidor y Consumo del período
facturado o valor dela cuota fija, según corresponda.

e. Precio por unidad de volumen aplicado o valor de la cuota fija, según el
Reglamento Tarifario.

f. Valor total correspondiente a los consumos facturados.
g. Otros conceptos facturados, con su respectiva justificación legal o contractual,

según se autoriza en este Reglamento.
h. Valores correspondientes a impuestos, tasas, u otras cargas generales que se

aplican sobre el consumo facturado, indicando el porcentaje o alícuotas
respectivas.

i. Fecha de vencimiento.
j. Lugares y medios habilitados para el pago.
k. Indicación del procedimiento que debe cumplir el Usuario para efectuar el pago

luego de la fecha de vencimiento, consignando el o los lugares habilitados al
efecto.

l. Saldos anteriores adeudados, incluyendo recargos legales aplicables si el Usuario
incurrió en mora en el pago de la(s) factura(s) anterior(es).  El saldo adeudado
anterior se acumulará al valor de la factura del período de modo que el Usuario
pueda cancelarlos en forma conjunta.

m. Créditos a favor del Usuario, los que se deducirán del total facturado.
n. Números telefónicos y/o lugares habilitados para efectuar solicitudes y reclamos

relativos a la factura, o a cualquier otro aspecto del servicio.
ñ. Leyenda indicando que el ERSSAN es el ente de regulación y control y que

recibirá los reclamos de los Usuarios relativos a la factura, en segunda instancia,
a cuyo efecto se consignará la dirección y los números de teléfono autorizados.

o. Otras informaciones útiles que el Prestador considere importante comunicar a
sus Usuarios.
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LISTADOS DE CONTROL

El último paso antes de la distribución de las facturas es su comparación con las del
periodo anterior, para corroborar que existen los recibos para todos los usuarios (los del
periodo anterior más los nuevos usuarios) y que se han producido las modificaciones
correspondientes a todas las novedades reportadas.

La distribución de las facturas la hacen los plomeros siguiendo las rutas ya establecidas

El proceso de facturación finaliza con la producción de algunos listados que son útiles para
el control de la misma, para llevar estadísticas y para la contabilidad de la JS. Los listados
son entre otros:

El formato JS-11 contiene un modelo de factura que puede ser empleado por las Juntas
de Saneamiento para realizar la facturación a sus usuarios.
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RELACIÓN DE FACTURACIÓN

Incluye el valor total facturado por cada usuario y por todos los conceptos (cargo fijo,
rango de consumo, etc.); en este sentido es el respaldo de las facturas (ver formato JS-12).

Formato JS-12 RELACIÓN DE FACTURACIÓN

LISTADO DE USUARIOS

Contiene todos los datos de los usuarios conectados legalmente al servicio, por ejemplo,
código, nombre, dirección, estrato, existencia de medidor, etc. Aquellas JS que lleven el
registro de usuarios no requieren implementar un formato independiente para el registro
de éstos.

ANÁLISIS HISTÓRICOS DE CONSUMO

En esta parte se reseñan los volúmenes de agua consumidos, por uso, por categoría, por
rangos, etc. Además, se incluye el estado de medición según categoría. (Ver formato JS-
13)

Formato JS-13 ANÁLISIS HISTÓRICOS DE CONSUMO

LISTADO DE DESCONEXIÓN Y SUSPENSIÓN

Registra el código, nombre y dirección, deuda y periodo de morosidad del usuario que
se desconecta y al que se le suspende el servicio. (Ver formato JS-14)

Formato JS-14 SUSPENSIONES Y CORTES
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LISTADO DE CORRECCIONES

En este se llevan todas las modificaciones solicitadas por el usuario. En este caso es
posible abrir un nuevo registro anotando todas las modificaciones.

3.6 COBRANZA Y RECAUDO

La cobranza es el requerimiento de pago que hace la JS al usuario y que se efectúa con
el envío del recibo o factura. La factura es un documento que presta mérito ejecutivo.

El recibo o factura es el documento mediante el cual se indica al usuario el monto de sus
obligaciones con la JS por concepto de los servicios prestados de agua potable, durante
un periodo determinado.

Una vez revisado el listado de facturación el Administrador ordena la elaboración de los
recibos, verificándose que se les haga correctamente el recibo a todos los usuarios.

Debe revisarse que a los nuevos usuarios les haya salido su recibo, que haya salido bien
liquidada la factura a los deudores morosos, etc.

Los recibos serán distribuidos por los Plomeros en la misma forma en que se toman las
lecturas, utilizando las rutas o recorridos. Deben enviarse oportunamente, mínimo
cinco días antes de la fecha del vencimiento para el pago.

El recaudo debe ser efectuado por intermedio de entidades bancarias, si existen en la
localidad, o mediante recaudo directo del Administrador, quien debería tener póliza de
manejo de estos recursos.

Durante los días de recaudo se deben adelantar las siguientes actividades:

Si éste es por entidades bancarias, el Administrador debe:
• Recoger del banco los desprendibles de los recibos que fueron pagados junto

con la nota de crédito de abono con la cuenta de la JS.
• Debe contarlos y sumarlos para establecer si el número de cupones pagados y el

total coinciden con la nota de abono.
• Los ordena por código y sobre el listado de facturación (si es manual) marca los

pagos colocándoles la fecha del día de pago. Si es sistematizado debe digitar los
pagos hechos por cada usuario.

Si el recaudo es directo, el Administrador debe:
• Al terminar el horario de recaudo ordenar los cupones de los recibos pagados

por código, luego los suma y revisa que le coincidan con el dinero en efectivo
que recibió. Debe hacer el recibo de caja, que es el comprobante de ingresos
para tesorería y contabilidad.

• Después, sobre el listado de facturación marcar los pagos colocándoles la fecha
del día de pago. Si es sistematizado debe digitar los pagos hechos por cada
usuario.
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REGISTRO DE FACTURACIÓN, RECAUDO Y DEUDA

Cuadro de facturación y recaudo

Al terminar el recaudo se debe elaborar un cuadro en el cual se haga una comparación
entre lo facturado y lo recaudado en cada uno de los conceptos de la factura: esto
permite conocer la cartera morosa.

El recaudo de la CARTERA CORRIENTE se considera terminado el siguiente día a la fecha
de vencimiento con recargo.

Los pagos que se recauden después de esa fecha, se consideran recaudos de CARTERA
MOROSA.

Puede utilizarse el formato JS-16 de registro de las facturas y los recaudos:
• La columna (1) “total facturado” se diligencia, tomando el listado de facturación

y pasando los totales de ese listado.
• La columna (2) “total recaudado” se saca del mismo listado de facturación pero

sumando solo los datos por concepto de los usuarios que pagaron el servicio
dentro del plazo.

• La columna (3) “saldo por cobrar” es la diferencia entre lo facturado y lo recaudado
y corresponde con la deuda que tienen los usuarios con la JS. El total de este
cuadro es igual al valor total de la deuda de los usuarios. Este valor se convierte
en cartera morosa.

Formato JS-16 REGISTRO DE FACTURACIÓN VS. RECAUDACIÓN

En el formato JS-17, se presenta un modelo de cuadro para el registro de la cartera
morosa, en el cual se registra por código y nombre de la deuda anterior por meses, la
deuda del presente mes y la deuda total. En la columna estado del servicio se anota si
está cortado, suspendido o en cobro jurídico.
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CORTE DEL SERVICIO POR FALTA DE PAGO

La suspensión del servicio se realiza cuando el usuario registre un retraso mínimo en el
pago total de tres (3) facturas del servicio cualquiera sea el concepto y valor adeudado
(Art. 81 del Reglamento de Calidad para Permisionarios).

La Junta de Saneamiento debe comprobar el retraso y realizar un preaviso de suspensión,
de la siguiente manera: 1) Debe enviar al domicilio registrado del Usuario, una intimación
de pago y preaviso de corte, donde conste lo siguiente: (i) monto de la deuda acumulada
con los recargos devengados; (ii) valor de los costos establecidos para la desconexión y
reconexión del servicio; (iii) intimación al Usuario, al íntegro pago de la deuda acumulada,
concediendo quince (15) días para ello, contados desde la notificación respectiva.

El aviso debe ser enviado mediante telegrama colacionado dirigido al domicilio del usuario.

Si vencido el plazo indicado el usuario no realiza el pago, la Junta de Saneamiento debe
realizar el corte del suministro de agua potable.

Siempre que se efectúen cortes y el usuario no se acerque a cancelar la deuda, se deben
hacer visitas periódicas al inmueble para revisar que el usuario no se haya reconectado
por su cuenta.

RECONEXIÓN

Es el restablecimiento del servicio que se efectúa cuando el usuario moroso, al que se le
había cortado el servicio, paga su deuda junto con los cargos de desconexión y reconexión
respectivos y el valor de los cargos fijos correspondientes al periodo de suspensión del
servicio.

La Junta de Saneamiento debe efectuar los trabajos de reconexión dentro del plazo
máximo de veinticuatro (24) horas, contado desde el requerimiento del usuario.

Restricción del Servicio. La restricción del Servicio constituye un procedimiento técnico

Formato JS-17 REGISTRO DE CARTERA MOROSA
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que puede implementar la Junta sobre
la conexión del servicio de provisión
de agua potable, orientado a lograr
que el inmueble reciba una mínima
dotación de agua potable, cuya
magnitud establecerá libremente el
propio Prestador. La restricción del
servicio constituye una modalidad
atenuada del corte del servicio.

Corte Definitivo del Servicio. El corte
definitivo de la conexión se realiza
cuando la situación de corte o
restricción del servicio se prolongue
por un lapso continuo de más de seis
(6) meses. El cierre definitivo implicará
el retiro del medidor, y del ramal
domiciliario respectivamente.

3.7 ATENCIÓN DE SOLICITUDES Y RECLAMOS

Las Juntas de Saneamiento están obligadas a habilitar una Oficina de Atención al Usuario,
para recibir, tramitar y responder las solicitudes y reclamos que presenten los Usuarios.
(Art. 13 del Reglamento del Usuario del ERSSAN).

Las solicitudes y reclamos se clasifican en técnicos y comerciales.

Una solicitud es cualquier petición realizada por un usuario a la Junta de Saneamiento
que implique la realización de alguna acción u omisión concreta. Las solicitudes pueden
ser efectuadas en forma verbal o escrita.

Un reclamo es una manifestación de disconformidad de un usuario respecto de cualquier
aspecto de nivel del servicio que le afecta y que provenga de una decisión u omisión
explícita o implícita de la Junta de Saneamiento.

Requisitos del reclamo. El reclamante deberá indicar sus datos personales y reunir los
siguientes requisitos: (i) identificar la naturaleza del reclamo; (ii) fundamentar la causa
del mismo; y (iii) adjuntar aquellos documentos que obren en su poder, y que sirvan de
apoyo o fundamento del mismo.

Recepción del reclamo. Una vez se ha recibido el reclamo respectivo, la Junta debe
responder al reclamante indicando: (i) el número de registro del reclamo; (ii) el plazo
previsto para la emisión de la resolución, consignando los efectos del silencio y el
derecho de recurrir en apelación ante el ERSSAN en instancia posterior; y (iii) el o los
funcionarios habilitados para despachar el caso, identificando sus respectivos cargos.

Sustanciación del reclamo.  La Junta debe abrir un expediente en el que se incorporen
todos los elementos del reclamo y efectuar todas las pruebas requeridas por el reclamante
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y las que considere necesarias.

Resolución del reclamo. La Junta deberá pronunciarse en cuanto a la admisión o no del
reclamo e incluir las medidas necesarias para ejecutar lo resuelto.  La resolución se debe
notificar al reclamante dentro de las 48 horas de la fechas de su emisión y debe indicar el
derecho del Usuario a la revisión de lo resuelto, por vía de la reconsideración, ante el
mismo Prestador, y el plazo dentro del cual podrá ejercerlo. Se informará asimismo del
derecho a plantear recurso de apelación ante el ERSSAN, y el plazo respectivo.

Reclamos sobre facturación. Se considera reclamo por facturación, a toda disconformidad
del Usuario relativa a los consumos, y demás conceptos incluidos en la factura, así como
sobre los valores aplicados a dichos rubros. Los reclamos relativos a la facturación del
servicio deberán ser presentados dentro de los quince (15) días de recibida la respectiva
factura, salvo que hubiere mediado impedimento debidamente justificado por el Usuario,
cuya prolongación no superará quince (15) días.

Cuando el reclamo se refiera a consumos, la Junta debe determinar las fugas internas o
externas, o cualquier anomalía que pueda haber generado el exceso de consumo
denunciado. La Junta debe realizar una inspección del inmueble y la conexión, incluyendo
el medidor que permitan identificar la existencia del problema y su causa. La inspección
debe realizarse, dentro de los diez (10) días de recibido el reclamo. El Usuario debe
facilitar la inspección de las instalaciones internas.

En caso de no detectarse anomalías en la conexión e instalaciones cuya operación y
mantenimiento sean responsabilidad de la Junta, se le debe notificar el resultado al
Usuario reclamante, dentro de las cuarenta y ocho (48) horas de finalizada la verificación.
El Usuario, puede requerir una nueva verificación cuyo costo será facturado a su cargo en
el período siguiente. La inspección debe ser efectuada dentro de los cinco (5) días siguientes
de suscripto el compromiso de pago de los costos respectivos, siendo obligación del
Prestador expedirse, finalmente, dentro de los cinco (5) días siguientes.

El reclamo debe ser admitido cuando, el desvío de consumo detectado con relación al
consumo facturado sea superior al cinco por ciento (5%), y la causa no sea atribuible al
Usuario.  Mientras se resuelve la reclamación, la Junta debe facturar al usuario el consumo
promedio de los últimos seis (6) periodos. Esta situación se podrá dar como máximo por
dos periodos.

Los plazos para dar solución satisfactoria a las solicitudes y reclamos de los usuarios no
pueden exceder los treinta (30) días y deben observar los siguientes términos específicos:
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Recurso de Reconsideración.- Todo Usuario tiene derecho a ejercer el recurso de
reconsideración ante la Junta, con el objeto que éste revoque la resolución expresa o
tácita adoptada respecto de una solicitud o reclamo presentado por el mismo Usuario.
Para ello debe tener en cuenta los términos que reglamenta el artículo 23 del reglamento
del usuario del ERSSAN.

Recurso de Apelación ante el ERSSAN Artículo 24°.- Recurso de Apelación Ante el
ERSSAN 5.- El usuario tiene derecho a presentar un recurso de apelación ante el ERSSAN
en relación con el reclamo o recurso de reconsideración. Para tal fin deberá observar los
requisitos y términos establecidos en el artículo 24 del Reglamento de Usuario del
ERSSAN.

En el anexo XX se incluyen los deberes y derechos de los usuarios incluidos en el
Reglamento del Usuario (Ley 1.614 de 2000).

CITACIONES: Existen tres (3) motivos comerciales para los que se citarán a los usuarios:

• Citaciones por alta morosidad: casos en los que ninguno de los cortes es posible,
ya que existen tomas de ½” o ¾” que surten de 3 a 5 viviendas al mismo tiempo.
Una toma para varias viviendas, de las cuales por lo menos una esta morosa. La
citación explicará el procedimiento para solicitar independización de la conexión
de agua.

• Citaciones por uso indiscriminado del vital líquido: destinadas a usuarios que se
han visto lavando constantemente vehículos con manguera, lavado de aceras y
calles, reboses de tanques por falta de flotador, etc., todo lo que implica
desperdicio y mal uso del agua potable.

• Citaciones por tomas ilegales: de acuerdo a lo establecido en el artículo 26
literal del Reglamento de Permiso de la Ley 1.614 de los Servicios de agua
potable y Saneamiento.
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INSPECCIONES A LOS RECLAMOS COMERCIALES:

• Inspección por doble facturación: Casos presentados de doble facturación en
una vivienda en el que se debe verificar el número de familias que habitan.  En
los casos de viviendas con 2 plantas, inspeccionar si existen los servicios
independientes, cocinas, baños, lavadero, tanto planta baja como alta; existen
casos en que la planta alta corresponde a los dormitorios de la vivienda.

• Inspección por inmueble desocupado: en este caso se inspecciona si están en
uso los servicios, de estar desocupado se le notificará al usuario el cobro de la
conexión de agua con tarifa mínima.

• Inspección por facturación indebida, inmuebles sin conexión de agua: existen
tanto viviendas, locales y terrenos que no poseen conexiones de agua, figuran
en el sistema por derechos de conexión pero que por razones diversas no se les
instaló la toma de agua y no le renovaron; tales son los casos de lotes y/o locales
que no tienen instalaciones sanitarias.

• Inspecciones por fallas en medidor: se pueden presentar fallas como alteración
del reloj por basura o tierra, daño total por alta presión del agua, medidores
tapados, etc.



4. ADMINISTRACIÓN FINANCIERA

Desde el punto de vista financiero, una Junta de Saneamiento debe atender dos frentes
de acción claves para garantizarle a la comunidad la prestación del servicio: la
preparación, elaboración, aprobación y ejecución del PRESUPUESTO y llevar la
CONTABILIDAD.

4.1 PRESUPUESTO DE INGRESOS Y EGRESOS

El presupuesto es la estimación o cálculo anticipado de los ingresos y egresos de la Junta
de Saneamiento.

El proyecto de presupuesto debe contener:

• Ingresos: operacionales y no operacionales.
• Egresos: gastos de funcionamiento, servicio a la deuda y gastos de inversión.
• Disposiciones generales: definiciones de los rubros o partidas del presupuesto.

Para la realización del presupuesto se deben seguir las siguientes etapas:

• Elaboración o formulación.
• Estudio y aprobación.
• Ejecución y control.
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4.1.1 ELABORACIÓN O FORMULACIÓN DEL PRESUPUESTO

En la etapa de elaboración o formulación se concreta el proyecto de presupuesto,
mediante el cálculo de ingresos y egresos.

Los ingresos se proyectan haciendo un análisis detallado y real de las tarifas por servicio,
aportes por conexión, número de usuarios, conexiones en trámite, consumo promedio,
tarifas actuales, porcentaje de actualización mensual e incrementos tarifarios; incluye
los aportes aprobados por el SENASA o por otras entidades oficiales o privadas, destinados
a cubrir subsidios o a ejecución de obras e inversiones.

Los egresos se proyectan teniendo el cuidado de que se incluyan todos los costos y
gastos que la Junta de Saneamiento considere ejecutar.

4.1.2 ESTUDIO Y APROBACIÓN

El proyecto de presupuesto debe ser elaborado por el administrador de la Junta de
Saneamiento para su presentación ante la Comisión Directiva.

En el formato JS-19 se propone un modelo de presupuesto de ingresos que contemplan
los conceptos o rubros que normalmente se requieren en sistema de agua potable. Sin
embargo cada Junta puede utilizar solamente los rubros que más se adapten a sus
propias necesidades.

Así mismo, el formato JS-20 contiene un modelo de presupuesto de egresos que, de
igual manera, puede ser adaptado por las JS según sus conveniencias.

Formato JS-19 PRESUPUESTO DE INGRESOS
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Formato JS-20 PRESUPUESTO DE EGRESOS

4.1.3 DISPOSICIONES GENERALES DEL PRESUPUESTO

El tercer componente del proyecto de presupuesto es el anexo de las disposiciones
generales, el cual consiste en un documento donde se hace una definición de todos y
cada uno de los rubros de ingresos y egresos que se anexan al presupuesto para la
vigencia respectiva.

4.14 EJECUCIÓN Y CONTROL DEL PRESUPUESTO

Aprobado el presupuesto de ingresos y egresos se abren los libros de control de ejecución
presupuestaria para la vigencia: uno para ingresos y otro para egresos.
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Deben registrarse por capitulo y artículo en hoja
separada para cada uno, todos los rubros
constitutivos del presupuesto con la asignación
fijada.

El control de ejecución presupuestaria, es el
registro ordenado, exacto y oportuno de las
operaciones de ingresos, gastos, inversiones y
aportes de la Junta de Saneamiento.

El control se ejerce a través de los informes que
se producen mensualmente, los cuales permiten
conocer la manera como se está ejecutando el
presupuesto.

Cuadro de ejecución de control presupuestario

Mensualmente se debe elaborar un cuadro de control y ejecución presupuestaria tanto para
INGRESOS (ver formato JS-21) como para EGRESOS (ver formato JS-22) Los datos requeridos
para registrar este cuadro, se toman de los libros de ejecución presupuestaria.

Los datos que se colocan en cada columna son los siguientes:
1. Valor del presupuesto inicial para cada rubro.
2. Valores en que el presupuesto inicial ha sido aumentado (crédito) o disminuido (contra

crédito).
3. Valor del presupuesto modificado, es decir el inicial más el crédito o menos el contra

crédito, según corresponda.
4. Se coloca el valor total de la ejecución acumulada de cada rubro, en la fecha determinada.
5. El porcentaje ejecutado es el valor de la ejecución acumulada (columna 4) dividido por

el presupuesto definitivo de cada rubro (columna 3).
6. El valor por ejecutar se obtiene restando el presupuesto definitivo (columna 3) de la

ejecución acumulada (columna 4).
7. El porcentaje por ejecutar, se calcula restando 100 menos el valor de la columna 5.

Formato JS-21 Control Presupuestario ingresos
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4.2 CONTABILIDAD

La contabilidad es una herramienta utilizada para el manejo de información financiera
de la Junta de Saneamiento. Permite el ordenamiento y registro de todas las transacciones
financieras que se realicen.

4.2.1 PLAN DE CUENTAS

La Junta de Saneamiento debe adoptar su plan de cuentas de acuerdo con las normas
establecidas por el Ministerio de Hacienda empleando las cuentas que se consideran de
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uso más frecuente, con el propósito de
orientar en la elaboración de los principales
informes o estados financieros: el balance
general y el estado de ganancias y pérdidas.

4.2.2 BALANCE GENERAL

El balance es el informe condensado de lo
registrado mensualmente en los libros
contables. Da a conocer la situación
financiera de la Junta con respecto a sus
activos, pasivos y patrimonio en una fecha
determinada.

A continuación se incluyen algunos
conceptos básicos de la estructura de un balance:

ACTIVOS: Son todos los bienes que su empresa posee.
PASIVOS: Son las deudas de la empresa.
PATRIMONIO: Corresponde al capital de la Junta de Saneamiento y resulta de la diferencia
de los activos menos los pasivos.

TIPOS DE ACTIVOS:
• ACTIVO CORRIENTE O ACTIVO CIRCULANTE: Corresponde a los valores que la

Junta de Saneamiento utiliza en el corto plazo para que funcione el servicio.
Generalmente corresponde a lo que se tiene en caja, bancos y las deudas de los
usuarios del servicio.

• ACTIVOS FIJOS: Son los valores que tiene la Junta de Saneamiento representados
en Infraestructura, Equipos, Maquinarias, Herramientas, Vehículos, Terrenos,
Oficinas, Bodegas.

• OTROS ACTIVOS: Son inversiones que realiza la Junta y que no corresponden a
las partidas antes mencionadas o no están directamente relacionadas con el
servicio.

TIPOS DE PASIVOS:
• PASIVO CORRIENTE O PASIVO CIRCULANTE: Corresponde a las deudas de la

Junta que debe pagar en el corto plazo y que utiliza para el funcionamiento del
servicio.

• PASIVOS DE LARGO PLAZO: Son las deudas que tiene la Junta cuyo plazo de
vencimiento es mayor a un año.

PATRIMONIO

Corresponde a los valores con los que cuenta efectivamente la Junta de Saneamiento
por aportes sociales o resultados del ejercicio actual y ejercicios anteriores, obtenidos
después de cancelar todos los pasivos.

En la siguiente figura se puede observar un ejemplo SIMPLIFICADO de Balance:



G
ES

T
IÓ

N
 E

M
P

R
ESA

R
IA

L

73

JUNTA DE SANEAMIENTO DE _____________
BALANCE GENERAL CORRESPONDIENTE AL EJERCICIO CERRADO EL 31 DE DICIEMBRE DEL 20XX

4.2.3 ESTADO DE PÉRDIDAS Y GANANCIAS

Este estado financiero es también conocido como estado de resultados. Es un resumen
que se hace periódicamente para comparar todos los ingresos con los gastos de un
ejercicio y determinar las utilidades o las pérdidas generadas durante ese periodo.

Se presentan las cuentas del estado de pérdidas y ganancias, diferenciando entre aquellas
más utilizadas por las Juntas de menor tamaño y aquellas que no aplicarían, pero que
pueden ser utilizadas en la medida en que se va haciendo más complejo el manejo
financiero de la Junta. Precisamente lo que busca esta Guía es eso: que el mejoramiento
de la gestión empresarial debe conducir a la diversificación de las transacciones
financieras y, por ende, a la necesidad ascendente de hacer uso de nuevas cuentas. Para
la presentación del estado de pérdidas y ganancias, se puede utilizar el formato JS-24
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Formato JS-24 ESTADO DE PÉRDIDAS Y GANACIAS O ESTADO DE RESULTADOS

(*) EBITDA = Margen antes de Amortizaciones, Intereses e Impuestos.

4.2.4 COMPROBANTES DE CONTABILIDAD

Todas las operaciones financieras que realice la Junta de Saneamiento deben
contabilizarse tomando como base sus respectivos soportes.

Los soportes de las operaciones son por ejemplo: el recibo del pago de un usuario por el
servicio prestado, el recibo por pago de una tarifa de conexión, el cuadro de pago de la
nómina, el recibo de pago por la compra de sulfato, el formato de facturación, etc.
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A modo de ejemplo, al producir la facturación, es decir, al elaborar los recibos que se
enviarán a los usuarios para cobrar el servicio, se debe hacer un comprobante, para
contabilizar esos ingresos, que son ciertos, pero que los usuarios pagaron posteriormente.
Los datos de la facturación que deben estar registrados en el formato JS-25.

La contabilización se inicia, trabajando el comprobante de contabilidad, en el cual se
registra el movimiento efectuado, indicando la fecha y las cuentas afectadas en la
operación.

Se presenta un modelo de formato de comprobante de contabilidad que puede ser
reproducido o se puede adquirir en las papelerías.

Formato JS-25 COMPROBANTE DE CONTABILIDAD

4.2.5 LIBROS DE CONTABILIDAD

Los libros de contabilidad que deben llevar las Juntas de Saneamiento son los siguientes:

· libro mayor
· libro diario
· libro de inventarios y balances
· libro de registros y accionistas
· libros auxiliares necesarios

En este manual se hace una presentación muy breve de tres libros que se consideran
importantes para este tipo de JS: el libro diario, el libro mayor y los libros auxiliares
necesarios. Veamos cada uno de ellos.

LIBRO DIARIO

Los comprobantes del día se deben registrar en el libro diario, en el cual se anota la
fecha, el número del comprobante y los totales débito y crédito de cada cuenta movida
en el comprobante. En este libro se deben anotar todas las cuentas del plan contable.

Partiendo del ejemplo del comprobante, donde solo se afectaron dos cuentas, se registra
el movimiento en el libro diario (Ver formato JS-26)
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Formato JS-26 LIBRO DIARIO

LIBRO MAYOR

Al finalizar el mes se suma el movimiento del libro diario, por cada cuenta, tanto débito
como crédito y estos totales se pasan al libro mayor y de balances (Ver formato JS-27).

LIBROS AUXILIARES

Cada cuenta tiene sus respectivas subcuentas.

LIBRO DE BANCOS

Es el libro donde se registran las transacciones efectuadas en los bancos, ya sea por giro
de cheques o consignaciones realizadas en ellos, permitiendo conocer en el corto plazo
la disponibilidad de recursos; para esto es necesario consolidar la información
diariamente.

Los espacios en el libro de bancos están asignados para los siguientes datos: fecha,
detalle, columnas débito, crédito y saldo. En el detalle se deben mencionar en caso de
pago, el número del recibo de caja, el concepto y el valor.

El dinero que ingresa a la cuenta bancaria se anota en la columna de crédito y se suma
al saldo, y el que sale por pagos que realiza la JS (cheques o retiros) se anota en la
columna débito y se resta del saldo, la columna saldos es el dinero disponible que tiene
la JS (Ver formato JS-28).

JS-28 formato LIBRO DE BANCOS

El último día del mes se debe hacer el cierre del libro, sumando las columnas débito y
crédito.

Con base en el extracto que le manda la entidad bancaria, se debe hacer la conciliación
bancaria la cual consiste en confrontar los datos enviados por el banco contra el libro auxiliar
de la Junta de Saneamiento (libro de bancos formato JS-28).

Esta conciliación se hace para establecer las diferencias, hacer las aclaraciones y correcciones
del caso, unificar el saldo para iniciar el mes siguiente.



ANEXO 1. MANUAL DE FUNCIONES

ADMINISTRADOR

DATOS BÁSICOS

Denominación: Administrador
Dependencia: Área administrativa
Superior jerárquico: Comisión Directiva

GENERALIDADES DEL CARGO:

El Administrador es el responsable de la administración de los bienes de la Junta de
Saneamiento, además le compete ejercer las funciones de dirección, coordinación y control
de todas las actividades que se desarrollen en la empresa, así como velar por un adecuado
sistema de planeación estratégica y velar por la correcta y eficaz asignación de los recursos
humanos, técnicos y financieros de que dispone la empresa.

Sus actuaciones en cuanto la gestión empresarial se cumplirán en beneficio de la organización
que gerencia, con autonomía administrativa, ajeno a intereses partidistas y teniendo en
cuenta los intereses de los usuarios de la comunidad de influencia.

ANEXOS
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El Administrador o Administradora en esta estructura funcional tiene las siguientes
responsabilidades generales: dirigir y controlar las actividades del personal, velar por la
prestación del servicio y presentar informe, entre otros.

DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES:

• Manejar el personal exigiendo el cumplimiento de los horarios, de las funciones y de
los procedimientos, velar por el pago oportuno de las obligaciones salariales del
personal.

• Hacer la compra de los materiales que se requieran, garantizar su adecuado
almacenamiento, utilización y seguridad.

• Responder por los equipos y demás componentes de la infraestructura sanitaria.
• Manejar y mantener actualizado el registro de usuarios y su clasificación.
• Establecer los costos reales del servicio y proponer la estructura de tarifas o gestionar

la asistencia y asesoría necesarias.
• Facturar y cobrar a todos los Usuarios el valor del servicio prestado.
• Determinar los usuarios morosos y aplicar las sanciones respectivas.
• Atender las quejas y pedidos de los usuarios.
• Elaborar, ejecutar y controlar el presupuesto de ingresos y egresos de la Junta de

Saneamiento.
• Efectuar la contabilización de los ingresos y egresos.
• Velar por la prestación correcta del servicio en términos de calidad y continuidad

conforme lo estable la ley 1.614 del ERSSAN.
• Presentar los informes conforme a las condiciones y plazos establecidos por la ley del

ERSSAN.

CONDICIONES DE TRABAJO:

• Ambiente de trabajo: condiciones adecuadas en las  instalaciones de la entidad,
salidas a campo.

• Riesgos inherentes: riesgos sicosomáticos tales como estrés, dolores musculares y
lumbrales y sobrecarga de trabajo, entre otros.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO:

Requisitos del cargo (recomendables):

• Educación: haber cursado mínimo una carrera intermedia, en lo posible que sea un
profesional en las carreras afines a la administración.

• Educación adicional: conocimiento equivalente a gestión empresarial, manejo de
personal, servicios públicos y tratamiento de aguas.

• Experiencia: de acuerdo con el requisito adicional, debe tener experiencia equivalente
de dos años en cargos similares, preferiblemente el manejo de personal, de recursos
y cargos relacionados con el manejo de los servicios públicos.

• Iniciativa y actitudes necesarias: el cargo exige frecuentemente nuevas acciones,
métodos y mejoras para el trabajo con el propósito de que el servicio de agua sea
prestado en forma eficiente y continua a la comunidad, además se requiere tomar
decisiones de manera autónoma.
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NIVELES DEL DESEMPEÑO:

Objetivo: Realizar Los esfuerzos conducentes al adecuado desarrollo del objeto social y
tomar las decisiones de la entidad.

RESPONSABILIDADES EN EL CARGO:

Por supervisión de personal: responde por la supervisión de todo el plantel de personal de la
entidad.

• Por materiales y equipos: responde por todos los bienes muebles e inmuebles de la
entidad. La falta de control de los mismos puede ocasionar su pérdida, daño y por
ende gastos extraordinarios de la misma.

• Por métodos y procesos: responde por la coordinación de todos los procedimientos
ejecutados en la entidad, la falta de atención sobre éstos genera una deficiente
prestación del servicio.

• Por dinero, títulos o documentos: Responde por las recaudaciones de dinero, las
órdenes de compra, comprobante de pago, la plantilla de nómina, los contratos de
trabajo y aportes de entidades territoriales, sobre las cuales debe tener estricto
control a fin de evitar su pérdida.

• Por información y documentación: responde por la información de cada usuario en
cuanto a la prestación de servicios; además, en las órdenes de compra la inexactitud
de las mismas ocasionaría desajuste en el proceso contable.

• Responsabilidad penal: Tendrá responsabilidad penal cuando a sabiendas: i) Suministre
datos a las autoridades o expida constancias o certificados contrarios a la realidad; ii)
Ordene, tolere, haga o encubra falsedades en los estados financieros o en sus notas.

OPERADOR

DATOS BÁSICOS:

Denominación: Operador
Dependencia: Área operativa
Superior jerárquico: Gerente o Administrador

GENERALIDADES:

Es un cargo de nivel asistencial relacionado con ejecución de actividades del área operativa
y técnica que compone los procesos de captación y conducción de agua cruda, tratamiento,
producción y almacenamiento, bombeo y distribución del agua potable, le compete ejecutar
en sus funciones el proceso de producción de agua potable. Inspeccionar y administrar el
buen funcionamiento del sistema y suministrar las sustancias químicas requeridas, controlar
los niveles de los tanques de almacenamiento, operar las estaciones de bombeo, de acuerdo
con la programación definida por el gerente o administrador y colaborar en las actividades
de mantenimiento, reparación y adecuación general del sistema.

A la vez, es el encargado de efectuar tanto las actividades de control y vigilancia de la calidad
del agua que procede de la planta de tratamiento (cuando exista), con las acciones de
mantenimiento de la planta.
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La contratación de un Operador de planta como funcionario en nómina depende de la
existencia de una planta de tratamiento.

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES DEL CARGO:

• Manejar adecuadamente los equipos, herramientas y maquinaria de la planta.
• Velar por la seguridad y conservación de los equipos a su cargo, accionando los

controles respectivos, a fin de verificar el funcionamiento de los mismos.
• Velar por el funcionamiento y mantenimiento de los sedimentadores, del sistema de

filtración y demás componentes de la planta que sean necesarios, controlando los
caudales y las pérdidas de carga registradas.

• Reparar los equipos que presenten daños, siempre y cuando estén a su alcance,
utilizando las herramientas y materiales disponibles para tal efecto, a fin de asegurar
el buen funcionamiento de las mismas.

• Reportar oportunamente al jefe inmediato cualquier daño que se presente en los
equipos que le corresponde operar, para que se tome las medidas correctivas del
caso.

• Solicitar a su jefatura inmediata los productos químicos, herramientas y materiales
requeridos en la planta de tratamiento, efectuando el pedido oportunamente, a fin
de tenerlos disponibles.

• Manejar, dosificar y aplicar las sustancias químicas requeridas para la potabilización
del agua.

• Controlar el correcto almacenamiento y conservación del depósito de materiales,
velando por la limpieza del depósito y del cuarto de dosificaciones.

• Efectuar las pruebas y análisis de laboratorio mediante muestreo y medición, para
determinar las cantidades de productos químicos necesarios para el tratamiento del
agua, a fin de controlar la calidad del agua en sus diferentes fases, desde la cruda
hasta la producida, haciendo los seguimientos correspondientes a los niveles de
turbiedad, pH, caudal, color y a sus condiciones físico-químicas y bacteriológicas.

• Coordinar con los organismos encargados de vigilar la calidad del agua, la toma de
muestras de agua en ciertos puntos de las redes de distribución, a fin de verificar la
calidad del agua a nivel domiciliario.

• Encargarse del aseo y limpieza de las diferentes secciones o partes de la planta de
tratamiento, haciendo uso correcto de los implementos necesarios de la entidad
para garantizar la limpieza y presentación de la misma.

• Limpiar permanentemente los dosificadores y reportar cualquier novedad en su
funcionamiento.

• Realizar el correcto lavado de la planta, colaborar abriendo las compuertas de los
sedimentos y efectuar la limpieza y aseo de las estructuras de captación y
almacenamiento.

• Llevar los registros diarios diligenciando los formatos, planillas y realizando informes
correspondientes a: producción de agua, caudal de fuentes de captación, dosificación
de sustancias químicas, pruebas de laboratorio entre otras.

• Verificar la presión del bombeo, tomando lectura directa del manómetro para asegurar
que se encuentre dentro de los parámetros establecidos y garantizar el suministro
eficiente a la comunidad.

• Alertar al Plomero si la planta de tratamiento presenta problemas, a fin de sus-
pender el bombeo, si es necesario.

• Cumplir con el reglamento interno de trabajo y demás normas de la Junta.
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CONDICIONES DE TRABAJO:

Ambiente de trabajo: debido a la naturaleza de sus funciones se debe tener en cuenta
las siguientes condiciones:
• Iluminación: depende del espacio y la hora que se encuentre trabajando, es

normal que las actividades del operador requiera su participación en horario
nocturno y deba manipular sustancias químicas, tableros eléctricos o realizar
otros tipos de actividades que una deficiente iluminación pueda generar un
riesgo laboral.

• Ventilación: depende del espacio donde se encuentre trabajando, en especial
hay que cuidar los espacios de acumulación y uso de sustancias químicas como
cloro, sulfatos, cal y otros, las altas concentraciones puede originar daño a la
salud e incluso la muerte por inhalación.

• Temperatura: depende del espacio donde se encuentre trabajando, los operarios
de campo deben tener sumo cuidado a las horas donde la temperatura y las
radiaciones solares son más elevada, evitando exponerse a situaciones extremas
que puedan causarle daños irreversibles, como deshidratación, cáncer de piel,
entre otros.

• Contaminantes químicos: uso periódico, el mal manejo de los insumos químicos
podría generar un riesgo a la salud del operador y al ambiente. Es fundamental
el uso de los equipos de protección individuales para minimizar los riesgos a la
salud del operador.

• Ruido: depende del espacio donde se encuentre trabajando y las características
de la planta, normalmente en las salas de bombas son los lugares de mayores
ruidos.

• Condiciones higiénicas: depende del espacio donde se encuentre trabajando,
deben mantener un estado de orden y limpieza que permitan asegurar el
desarrollo de la actividad de forma eficiente y segura. Teniendo en cuenta uno
de los principios preventivos basados en evitar los riesgos desde su origen, debe
identificarse las causas que originan malas condiciones higiénicas y de seguridad,
con el fin de adoptar las medidas necesarias para su eliminación.

• Espacio: generalmente dentro de las instalaciones de la planta de tratamiento,
otras veces a la intemperie.

RIESGOS INHERENTES:

• Esfuerzo físico: Se requiere para algunos casos esfuerzo físico mediano, ya que se
hace innecesario adoptar posiciones incomodas y muy fatigosas, a demás durante la
jornada laboral, permanece la mayor parte del tiempo caminando o a pie.

• Esfuerzo visual: Requiere esfuerzo visual normal y constante.
• Esfuerzo auditivo: Requiere esfuerzo auditivo normal y constante.
• Esfuerzo mental: Requiere concentración mental y de todos los sentidos para las

actividades que se realiza.
• Implementos de seguridad requeridos: Estos elementos son de uso obligatorio.
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• Uniformes: Zapatos o botas, guantes y anteojos, según el caso.

ESPECIFICACIONES PARA OCUPAR EL CARGO:

· Requiere como mínimo conocimientos equivalentes a secundaria, en lo posible un
profesional o técnico relacionado con manejo de químicos.

· Conocimientos adicionales: conocimientos específicos en el manejo y operación de
equipos de tratamiento y bombeo de agua, manejo de químicos y solventes y
potabilización de agua. si es necesario tener conocimientos sobre los manuales de
operación y mantenimiento del sistema en lo referente a cada uno de los componentes
y equipos, de tal manera que conozca el funcionamiento de los mismos.

· Experiencia: Si no posee los conocimientos adicionales, se requiere demostrar
destrezas y experiencia equivalente.

· Iniciativa y aptitudes necesarias: debe tomar decisiones propias de su trabajo, pero
en caso difícil debe consultar con su jefe inmediato.

NIVELES DE DESEMPEÑO:

Objetivo: Realizar todas las labores relacionadas con la supervisión, reparación y
mantenimiento de los equipos para el tratamiento de agua, lo mismo que revisar las
actividades de manejo y dosificación de químicos, desinfección y pruebas físico-químicas y
bacteriológicas del agua, haciendo uso correcto de las normas establecidas, con el propósito
de asegurar la potabilidad y el normal desarrollo del proceso de tratamiento del agua.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

Por materiales y equipos: Responde por todos los materiales y suministros requeridos para
desempeñar sus funciones. El deterioro o desperdicio de los mismos causaría daños a la
empresa.

Por métodos y procesos: Responde por el proceso de tratamiento del agua, la falta de
atención sobre esto tendría consecuencias de salud sobre los usuarios o consumidores.

Por documentos: Responde por los registros y resultados de calidad del agua realizado en el
marco de sus funciones y por los manuales de operación y mantenimiento existentes de la
planta de tratamiento.

Por información: Responde por lo relacionado con la calidad del agua que suministra la
entidad.

PLOMERO

DATOS BÁSICOS

Denominación: Plomero
Dependencia: Área operativa
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Superior jerárquico: Gerente o Administrador

GENERALIDADES DEL CARGO:

Es un cargo de nivel asistencial con funciones de carácter operativo, relacionada con la
ejecución de trabajos de instalación, mantenimiento, reparación, cortes y reconexiones de
entradas domiciliarías, lectura de consumos, entrega de facturas, detección de fugas internas
y externas y de conexiones fraudulentas, revisión general de medidores, excavaciones
medianas, recuperación y reposición de pavimentos, mantenimiento y conservación gen-
eral de las herramientas y equipos que le sean confiados para la realización de dichas
actividades.

El Plomero es el encargado de mantener en buenas condiciones todos los componentes del
sistema de abastecimiento de agua, haciendo las inspecciones y recorridos que sean
necesarios para la buena prestación de los servicios.

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES:

• Responder por el buen estado y conservación de las herramientas asignadas para el
desempeño de su trabajo.

• · Solicitar al Administrador los materiales y herramientas que se requieran para su
trabajo, a fin de tenerlos disponibles a tiempo.

• Revisar los equipos a su cargo, adicionando los controles respectivos, a fin de verificar
el funcionamiento de los mismos.

• Reparar los equipos que presentan daños, siempre y cuando estén a su alcance,
utilizando las herramientas y materiales requeridos para tal efecto, a fin de asegurar
el funcionamiento de los mismos.

• Reportar oportunamente al jefe inmediato cualquier daño que se presente en los
equipos para que se presenten las medidas correctivas, si es el caso.

• Revisar periódicamente el estado de las redes de distribución y de los elementos que
hacen parte de las acometidas domiciliarias; realizando un recorrido por la localidad
para detectar posibles fugas visibles e invisibles, conexiones clandestinas o
fraudulentas y efectuar los correctivos necesarios, garantizando su correcto
funcionamiento, informando al usuario y a la empresa de las actividades realizadas.

• Informar al jefe inmediato sobre conexiones fraudulentas que haya detectado en la
revisión de las redes, para que tome las medidas necesarias según la política de la
empresa.

• Efectuar las reparaciones de las fugas o daños que se presenten en las redes de
distribución, de acuerdo con la información suministrada por el jefe inmediato.

• Hacer la lectura de los micromedidores de caudal, si el caso lo aplica.
• Leer correctamente los micromedidores de los usuarios según su ruta, registrando la

lectura en los listados respectivos y entregar el reporte de las casas y lotes
desocupados.

• Entregar oportunamente la facturación que se le dé para distribuirla a los usuarios,
de acuerdo con la ruta establecida y en las direcciones correctas.

• Efectuar la correspondiente verificación entre las direcciones de los inmuebles y su
codificación en los listados, así como su uso, con el fin de mantener actualizado el
catastro de usuarios, y ayudar a la recopilación de otros datos de carácter operativo
y técnico de la entidad.

• Efectuar las pruebas técnicas de rigor para constatar el buen funcionamiento de los
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medidores que sean solicitados por los usuarios o la secretaria de la empresa en el
desarrollo de actividades propias de atención de peticiones, quejas y reclamos.

• Efectuar los cortes, reconexiones e instalaciones de las entradas a los usuarios, según
la información dada por el jefe inmediato, a fin de que la prestación del servicio sea
coherente con el estado del usuario.

• Realizar, cuando se requiera, trabajos de excavaciones de terrenos, replanteo, limpieza,
retiro de escombros, colocación de tuberías y demás actividades complementarias y
de apoyo a las labores de mantenimiento, reparación, sustitución y tendido de las
redes de Agua Potable y alcantarillado; así como la reposición del pavimento en las
vías que resulten afectadas.

• Efectuar construcciones, reparaciones y remodelaciones locativas como pisos, techos,
muros, puertas, desagües, instalaciones sanitarias e hidráulicas y demás requeridas
por la Junta.

• Colaborar con la instalación, reparación y mantenimiento de redes de alcantarillado
de aguas negras y agua de lluvia, con la construcción de pozos, cámaras de desagüe
y la instalación de tubería en las construcciones de alcantarillado y demás
mampostería que se requiera.

• Efectuar la limpieza y aseo de las estructuras de captación, tratamiento,
almacenamiento, conducción, distribución, recolección de aguas residuales
domésticas, pozos de inspección, tratamiento de aguas residuales donde exista, etc.

• Velar por la limpieza general de las instalaciones de la captación (pozo) y zonas
aledañas.

• Controlar el flujo de agua hacia la población de acuerdo al programa de bombeo (en
caso de que se requiera bombeo) fijado por la entidad, para cumplir con el suministro
establecido.

• Inspeccionar constantemente el estado de calidad del agua cruda, tratada y distribuida:
color, caudal, turbidez, etc., e informar inmediatamente cualquier anomalía.

• Llevar un control de trabajo diariamente, registrando las actividades desarrolladas
en cada jornada (mañana y tarde).

• Brindar colaboración en oficios varios de la planta: cargar y descargar materiales en
el depósito o en un vehículo para su transporte.

• Cumplir con el reglamento interno de trabajo y demás normas de la Junta, lo mismo
que realizar otras labores relacionadas con el cargo y asignadas por el jefe inmediato.

CONDICIONES DE TRABAJO:
• Ambiente de trabajo: debido a la naturaleza de sus funciones se deben tener en

cuenta las siguientes condiciones.
• Iluminación: variable, depende del espacio y la hora a la que se encuentre trabajando.
• Venti lación: variable, depende del espacio donde se encuentre trabajando.
• Temperatura: cálida, depende del espacio donde se encuentre trabajando, al trabajar

a la intemperie, la exposición prolongada a los rayos solares podría causarle
insolaciones.

• Contaminantes químicos: uso esporádico, el mal manejo de los insumos químicos
podría generar un riesgo.

• Ruido: variable, depende del espacio y la hora a la que se encuentre trabajando.
• Condiciones higiénicas: generalmente a la intemperie, otras veces en zanjas y dentro

de las viviendas o establecimientos municipales, comerciales e institucionales.

RIESGOS INHERENTES:



G
ES

T
IÓ

N
 E

M
P

R
ESA

R
IA

L

85

• Esfuerzo físico: se requiere para algunos casos esfuerzo físico grande, ya que se hace
necesario adoptar posiciones incómodas y muy fatigosas, además durante la jornada
laboral, permanece la mayor parte del tiempo caminando o a pie.

• Esfuerzo visual: requiere esfuerzo visual normal y constante.
• Esfuerzo auditivo: requiere esfuerzo auditivo normal y constante.
• Esfuerzo mental: requiere concentración mental y de todos los sentidos para las

actividades que se realiza.

Implementos de seguridad requeridos: estos elementos son de porte obligatorio.
• Uniformes.
• Zapatos o botas.
• Guantes y anteojos, según el caso.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO:

• Educación: requiere conocimientos mínimos equivalentes a primaria.
• Conocimientos adicionales: conocimientos específicos sobre fontanería o plomería,

operación y manejo de equipos, bombeo y distribución de agua, si es necesario
tener conocimientos sobre los manuales de operación y mantenimiento del sistema
en lo referente a cada uno de los componentes y equipos, de tal manera que conozca
el funcionamiento de los mismos.

• Experiencia: Si no posee los conocimientos adicionales, se requiere demostrar
destrezas y experiencia equivalente.

• Iniciativa y aptitudes necesarias: debe tomar decisiones propias de su trabajo, pero
en caso difícil debe consultar con su jefe inmediato, para conocer y desempeñar el
cargo satisfactoriamente requiere de dos meses de adiestramiento en el puesto de
trabajo.

NIVELES DE DESEMPEÑO:

Objetivo: realizar todas las labores relacionadas con la supervisión, reparación de las redes
de distribución, del agua potable y redes del alcantarillado, lo mismo que efectuar las
instalaciones, corte y conexiones de los servicios, haciendo uso correcto de los equipos
necesarios para cumplir con su trabajo.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

• Por materiales y equipos: responde por todos los materiales y equipos que utiliza
para realizar sus funciones, de todas las maquinas o equipos a su cargo, debe llevar
control de estos, a fin de evitar su pérdida o deterioro.

• Por métodos y procesos: responde por el mantenimiento de las redes de distribución
y equipos para bombeo de aguas, la falta de atención o previsión al respecto conlleva
al funcionamiento no adecuado de los mismos y por lo tanto en la prestación de los
servicios.

• Por título o documentación:  Responder por el formato de control de trabajo, la cual
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debe presentar al finalizar su jornada ante su jefe inmediato.
• Por información: Responde con lo relacionado con el catastro de redes, lectura de

medidores y control de equipos.

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

DATOS BÁSICOS:

Denominación: Auxiliar administrativo
Dependencia: Área administrativa
Superior jerárquico: Gerente o Administrador
Código según C.N.O.: 1341

GENERALIDADES DEL CARGO:

Es un cargo del nivel asistencial que le compete la realización de las labores de tipo
administrativo en ocasiones de campo (visitas domiciliarias), las cuales están relacionadas
con la prestación de los servicios de atención a los Usuarios, de apoyo a la gerencia y
comercialización de los servicios.

También desarrollará otras funciones designadas por el Administrador, el Tesorero o en su
defecto la Comisión Directiva.

DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES DEL CARGO:

a. Recibir los mensajes telefónicos, tomar nota de ellos y transmitirlos a las personas
interesadas.

b. Hacer las llamadas telefónicas que le sean solicitadas y transmitir por fax o Internet
los documentos que le sean requeridos.

c. Mantener ordenado y actualizado el archivo general de la empresa, siguiendo las
normas adoptadas por tal efecto.

d. Recibir y tramitar ante quien corresponda, la correspondencia y demás documentos
que le sean entregado.

e. Contestar la correspondencia que le sea entregada, siguiendo las instrucciones del
administrador o gerente.

f. Colaborar con el Administrador en la preparación de informes periódicos que deban
rendirse ante el síndico y ante los demás organismos de vigilancia y control de la
Junta.

g. Apoyar las actividades de la elaboración de los contratos de suministro, de prestación
de servicios que necesite controlar la empresa, órdenes y pedidos y demás que sean
solicitado por la gerencia.
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h. Atender a todos los clientes que presentan cualquier tipo de solicitud, personal o
telefónicamente y suministrarles la información requerida, según los procedimientos
existentes y velar por la pronta solución a sus inquietudes.

i. Recibir, atender, tramitar y apoyar las soluciones de las quejas, reclamos y recursos
(derecho de petición) que presentan los usuarios y usuarios potenciales prestadores
de los servicios de la empresa.

j. Coordinar con el personal de plomería la realización de visitas técnicas necesarias
para la solución de peticiones, quejas y recursos prestadores de usuarios.

k. Asesorar a los usuarios y suscriptores que lo soliciten sobre el procedimiento de
reclamación establecido por la empresa, indicándole los trámites a pasos que de
deba seguir.

l. Llevar una detallada relación de las peticiones, quejas y recursos prestadores, el
trámite, el tiempo y tipo de respuesta que se les haya dado, la causal de reclamo, y
apoyar a la gerencia en la preparación de los informes que sobre la causa particular
le  hayan solicitado a la Junta por parte de los organismos de control y vigilancia.

m. Apoyar al personal técnico de la empresa, con información para la realización de
actividades de programación y control de procesos de la lectura de consumos, entrega
de facturas, anotación de novedades, visitas domiciliarias; revisión, reparación y
cambio de medidores, detención de fugas, instalación de nuevas acometidas, cortes
y reconexiones, entre otros.

n. Registrar en el sistema de facturación que posea la Junta (manual o sistematizado)
previa autorización del Gerente, las novedades, modificaciones y correcciones a que
haya lugar, después de haberse dado el trámite correspondiente a las peticiones,
quejas y recursos presentados por los Usuarios.

ñ. Hacer el registro de usuarios, ingresar los datos al sistema atender a los Usuarios
potenciales.

o. Apoyar al Tesorero facilitando la información para el sistema de facturación con los
datos obtenidos el proceso de lectura de consumos, así como las novedades del
registro de usuarios.

p. Prestar apoyo a la tesorería en todas las actividades relacionadas con la ordenación y
el reconocimiento los gastos que efectúe la empresa con cargo a su presupuesto.

q. Prestar asistencia a la administración en todo lo que necesite.

r. Rendir los informes que le sean solicitado por la gerencia o organismos de control.
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s. Cumplir con el reglamento interno de trabajo y demás normas de la empresa, lo
mismo que realizar otras funciones relacionadas con el cargo y asignadas por el jefe
inmediato.

CONDICIONES DE TRABAJO:

Ambiente de trabajo: condiciones de oficina en las instalaciones de la entidad, salidas de
campo para supervisión de las redes.

Riesgos inherentes: riesgos sicosomáticos tales como estrés, dolores musculares, lumbrales
y sobrecarga de trabajo, entre otros.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO:

Requisitos para ocupar el cargo:

a. Educación: Requiere haber cursado como mínimo secundaria.

b. Educación adicional: conocimientos equivalentes al manejo de libros de contabilidad
y conocimientos de secretariado.

c. Experiencia: de acuerdo con la educación antes mencionada, debe tener seis meses
de experiencia en desarrollo de actividades similares, o demostrar destrezas y
habilidades equivalentes.

d. Iniciativa y actitudes necesarias: el puesto requiere seguir instrucciones u órdenes
exactas y ejecutadas adecuadamente, generalmente debe consultar a su jefe
inmediato.

NIVELES DE DESEMPEÑO:

Objetivo: Desarrollar funciones de secretaría y asistencia a la gerencia de la entidad, además
de atender a todas los reclamos de los usuarios.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

a. Por materiales y equipos: responder por los útiles de oficina, materiales y equipos
que utilice para la realización de sus funciones. Si se hace un mal uso o descuida
algunos de estos materiales o equipos le ocasionará a la empresa gastos adicionales.



b. Títulos o documentos: responde por todos los documentos que se le asignen bajo su
responsabilidad.

c. Por información confidencial: responde por todos los documentos que se le asignen
bajo su responsabilidad. Mientras estén en su poder.

ANEXO 2. DEBERES Y DERECHOS DE LOS USUARIOS

Los DERECHOS básicos de los usuarios están consagrados en el Artículo 7° del Reglamento
del Usuario expedido por ERSSAN, como se describen a continuación:

a. Acceder a los servicios tan pronto exista disponibilidad de los mismos, en la forma
indicada en el Reglamento de Calidad del Servicio.

b. Recibir los servicios de provisión de agua potable y alcantarillado sanitario, en las
condiciones de calidad y tarifas establecidas en la Ley N° 1.614/2000, en la
Reglamentación emergente, y en el Contrato de Concesión y/o Permiso. Los Usuarios
potenciales tendrán el derecho de acceder a los servicios, en la oportunidad que se
establezca en los Planes de Expansión aprobados, con relación al área geográfica
respectiva.

c. Formular solicitudes, reclamos y recursos relativos a las condiciones de la prestación
de servicios, en la forma establecida en este Reglamento. Todo Prestador deberá
habilitar una oficina de Atención al Usuario, la que contará con medios y formas que
faciliten la presentación, trámite y resolución de solicitudes y reclamos, siendo
obligación que personal del Prestador brinde la máxima cooperación posible al
Usuario, incluso completando o rellenando las formas de cualquier presentación, a
solicitud del mismo.

d. Recibir información del Prestador, clara, adecuada, veraz, oportuna y completa,
tanto sea en las materias de información obligatoria a los Usuarios en general, como
en aquellas en que el Usuario requiera información específica. En tanto no existiera
un plazo específico, todo pedido de información de un Usuario, deberá ser evacuado
dentro de los quince (15) días de presentada la solicitud.

e. Obtener un trato deferente, transparente, equitativo y eficaz por parte del Prestador.
Este habilitará obligatoriamente en cada una de las Oficinas de Atención al Usuario,
un Libro de Quejas foliado correlativamente, donde los Usuarios asentarán los
reclamos y/o comentarios relativos al trato recibido. Cada funcionario o empleado
del Prestador, cualquiera sea su jerarquía, deberá llevar en forma visible una
identificación personal, y en toda copia, acuse de recibo y demás documentación
que se entregue al Usuario, se aclarará la identidad y cargo del empleado o funcionario
actuante. El Prestador deberá sustanciar una actuación verificativa interna, cada vez
que reciba alguna queja acerca del trato dispensado al Usuario, debiendo resolverla
dentro de los quince (15) días de su presentación. Concluida la verificación interna, el
Prestador comunicará al Usuario denunciante, la decisión recaída.

f. Obtener asesoramiento y asistencia relativa al estado y funcionamiento de las
instalaciones internas, y a los medios de acción preventivos para el mejor
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aprovechamiento de los servicios, los que serán proporcionados por el Prestador
dentro de los cinco (5) días de recibida la respectiva solicitud. La actividad del Prestador
al respecto, se limitará al control y verificación de las instalaciones, y a la indicación
de las acciones que el Usuario debe realizar a los efectos de la reparación o adecuación
respectiva.

g. Recibir los reintegros a que tuviere derecho por pagos efectuados en demasía, en
dinero efectivo o mediante la acreditación del valor respectivo en la factura de
vencimiento más próxima, hasta cancelar el crédito. En todos los casos, el reintegro
deberá incorporar los intereses devengados desde el momento de nacimiento del
crédito, hasta el día del reembolso o acreditación, a la tasa de interés establecida
para los recargos por mora en el pago de las facturas.

h. Exigir, administrativa o judicialmente, la reparación integral de las consecuencias
dañosas referidas a derechos o intereses afectados por el accionar del Prestador. La
exigencia en sede administrativa, será planteada bajo la forma de reclamo,
observándose el procedimiento establecido en este Reglamento.

Las OBLIGACIONES básicas de los usuarios están consagradas en el Artículo 8° del Reglamento
del Usuario expedido por ERSSAN, como se describen a continuación:

a. Cumplir con las disposiciones relativas a la conexión obligatoria de los servicios y
demás normas vinculadas a la prohibición de operar sistemas de autoprovisión, sin
la autorización del Prestador.

b. Hacer uso de los servicios sin dañar, ni poner en riesgo la infraestructura y
equipamiento de los sistemas y/o los bienes de terceros.

c. Mantener en buen estado las instalaciones internas desde la conexión domiciliaria,
evitando pérdidas de agua potable o fuga de efluentes.

d.   Cumplir con las obligaciones relativas a conexiones y medidores establecidas en el
Reglamento de Calidad del Servicio.

e. Facilitar las actividades de control e inspección del Prestador.

f. Pagar puntualmente las facturas que se emitan.

g. Acatar estrictamente las prohibiciones relacionadas con comportamientos que
contravengan el uso de los servicios.

h. Informar al Prestador sobre fugas o pérdidas que detecte en las redes públicas.

i. Abstenerse de manipular las instalaciones y medidores, y de incurrir en los demás
comportamientos prohibidos por las normas vigentes.

j. Abstenerse de descargar a las redes de alcantarillado sanitario aguas residuales o
desechos industriales que se encuentren prohibidos por las normas vigentes,
asegurando que la calidad de las descargas a dichas redes se ajuste a los parámetros
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indicados en el Reglamento de Calidad del Servicio, y demás normas que resulten
aplicables.

k. No descargar aguas de lluvias en las redes de alcantarillado sanitario, y viceversa.

l. Cumplir con las recomendaciones formuladas por el Prestador, acerca del estado y
funcionalidad de las instalaciones internas.

m. Contar, en el caso de Usuarios industriales del servicio de provisión de agua potable,
con tanques o cisternas para mantener un volumen mínimo equivalente a doce (12)
horas de su respectivo proceso productivo. Ello, a los efectos de mitigar cortes
imprevistos que pudieran dañar sus instalaciones o perjudicar su producción. El
Usuario deberá comunicar al Prestador dicho volumen de reserva dentro del plazo
de seis (6) meses, contados a partir de la fecha de entrada en vigencia del presente
Reglamento.
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ANEXO 3. EQUIPO DE TRABAJO DE SENASA QUE PARTICIPÓ EN LA
VALIDACIÓN DEL MATERIAL:

Dirección de Asuntos Sociales y Organización Comunitaria – DASOC:
Agustín Fleytas
Alfredo Rolls Cálcena, Lic.
Ana María Castillo, Dra.
Andrés Ferreira, Lic.
Arnaldo Cañete
Arsenio Villalba
Benito López
Calixto González, Lic.
Cayo Gaona
Fidencio Báez
Gabriel Mendoza
Hugo Rolón Encina, Lic,
Ignacia Manuela Giménez, Lic.
Jorge Aníbal López
José del Carmen Núñez
José Ruiz
Juan Domingo González, Lic.
Laureano Benítez
Laureano Sosa
Mario Maldonado

Nelson Zacarías Benegas
Néstor Molinas
Raúl Rojas
Rubén Alarcón
Sebastián Villasboa
Sixto Fretes Chuchi
Teresa Piris, Lic.
Victorina Enciso
Vidal Espínola, Lic.

Dirección de Obras de Sistema de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario – DOSAPAS:
Daniel González
Esteban Canclini
Sergio Moreno

OFICINA JURÍDICA:
Mónica Mariza Portillo, Abog.
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