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Tema

Para desarrollar esta investigacion, se observé y analizo la gestion de los residuos solidos en el
Instituto de Servicios Publicos Ipiales ISERVI E.S.P. en el Municipio de Ipiales. Tomando como
referencia la linea institucional de investigacion de la ESAP, denominada “Capacidad
institucional en Administracién Publica” y en su sub linea “Marco normativo y desempefio

institucional” .
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Resumen

La importancia de elaborar el presente trabajo radica en el Andlisis de la Gestion Empresarial del
Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P, para la Prestacion del Servicio de Aseo, en el
Municipio de Ipiales, evidenciando los componentes de gestién empresarial que son
mencionadas en las areas como la administrativa, financiera, técnica operativa y comercial, y se
detallan los componentes implementados en cada una de ellas. Asimismo, se describen los pasos
para identificar problemas y areas de mejora, incluyendo un anélisis DOFA de las areas
administrativa, financiera, técnica operativa y comercial del servicio. Se sugieren alternativas
para mejorar la gestion, y se destaca la importancia de recopilar y analizar la satisfaccion de los
clientes para mejorar continuamente la calidad del servicio de aseo para lograr un ambiente

limpio, seguro y saludable.
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Introduccion
Desde 1991 encontramos en la constitucion politica de Colombia, contemplado en el
articulo 79 donde todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano, asimismo, es
deber del Estado proteger la diversidad e integridad del ambiente, conservar las areas de especial

importancia ecoldgica y fomentar la educacion para el logro de estos fines.

El Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P es una entidad empresarial que se dedica a
la prestacion de servicio de aseo en el municipio de Ipiales. Para lograr un eficiente
funcionamiento y alcanzar los objetivos propuestos, es fundamental llevar a cabo un analisis
detallado de la gestion empresarial, el analisis implica evaluar de manera exhaustiva todas las
actividades y procesos llevados a cabo dentro de la organizacion. Esto incluye las areas
administrativa, financiera, técnica operativa y comercial del servicio, con el objetivo principal de
analizar e identificar las debilidades de la gestidn actual, con en aras de implementar alternativas

de mejoras y optimizar los recursos disponibles.
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1. Planteamiento del Problema
1.1 Descripcion del Problema
En la actualidad, la inadecuada gestion de las grandes cantidades de residuos sélidos (RS)
generadas a diario, son una consecuencia del creciente aumento de los procesos de urbanizacion
y desarrollo econémico (Mejia Carrefio, 2016). Se estima que cerca del 5% de las emisiones
mundiales de gases de efecto invernadero se deben a la disposicion final de residuos sélidos y el

12% son generadas en botaderos a cielo abierto (Hoornweg & Bhada , 2014)

Es importante tener en cuenta que el Plan de Gestion Integral de Residuos Soélidos
(PGIRS) es un instrumento de planificacion que busca establecer politicas y acciones
encaminadas a la gestion sostenible de los residuos solidos generados en una ciudad o municipio.
Su objetivo principal es reducir la cantidad de residuos generados, promover la separacion en la
fuente, fomentar la reutilizacion, el reciclaje y la valorizacion de los residuos, y garantizar una
disposicion final adecuada y segura. En el caso de Ipiales, es importante destacar que esta ciudad
ubicada en el departamento de Narifio, Colombia, ha venido enfrentando diferentes problemas en
relacion con la gestion integral de sus residuos solidos. Entre los principales problemas se
encuentran la falta de infraestructuras adecuadas para la recoleccién y disposicion final de los
residuos, la inexistencia de politicas de educacion y sensibilizacién ciudadana sobre la
importancia de la gestion de residuos, y la falta de coordinacién entre las diferentes entidades

encargadas de la gestion de los residuos en la ciudad.

Ante esta situacion, el PGIRS de Ipiales se presenta como una herramienta fundamental
para abordar estos problemas y establecer una estrategia clara y efectiva de gestion de residuos
solidos en la ciudad. EI PGIRS de Ipiales fue aprobado en el afio 2017, y tiene una vigencia de

10 afos.
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El Instituto de Servicios Varios de Ipiales “ISERVI E.S.P.”; Como su razon social lo
indica, es la entidad encargada de ejecutar las funciones administrativas y comerciales de los
servicios publicos: Acueducto, alcantarillado y aseo. Ademas de lo anterior, también se encarga
de actividades tales como Recoleccion y Transporte, Barrido y limpieza de areas publicas, Corte
de césped y poda de arboles, Lavado de areas publicas y Disposicion Final. (Alcaldia Municipal

de Ipiales, 2017).

Una de las principales estrategias del PGIRS de Ipiales es la implementacion del
programa de recoleccion selectiva de residuos. La cobertura del servicio de recoleccion es del
95% en el casco urbano del municipio de Ipiales. La generacion de residuos solidos en el
municipio ha aumentado en los Ultimos afios. Dichos residuos recolectados en el municipio de
Ipiales, la tasa de incremento en la generacion de residuos en Ipiales no es constante, pero se
puede aproximar a un promedio de 110 -130 Ton/dia, lo cual va directamente ligado al

crecimiento urbano y los patrones de consumo asociados. (Alcaldia Municipal de Ipiales, 2017)

Esta estrategia busca fomentar la separacion de residuos en la fuente, para que los
residuos puedan ser posteriormente valorizados y reciclados. Para ello, se han establecido puntos
de recoleccion selectiva en diferentes sectores de la ciudad, y se ha implementado un sistema de
incentivos para los ciudadanos que participen en el programa. En el sector residencial se presta el
servicio 3 veces por semana, el Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI, cuenta con
asignacion de rutas y horarios dependiendo del sector a atender en el casco urbano del municipio.

(Romero Sanchez, Actualizacion PGIRS , 2017, Pag.34).

Si bien es cierto analizando este lineamiento persiste aun la inadecuada separacion de los
residuos, a pesar de la implementacién de sistemas y programas que se han realizado tanto de

entes gubernamentales como por la empresa ISERVI quien es la entidad interventora de la
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gestion de los residuos solidos, no hay un compromiso administrativo constante, causando
perdida del interés en la comunidad y el incumplimiento de la estrategia estipulada en el PGIRS

del municipio.

El servicio de barrido inicié con la coordinacion institucional y la designacién al
personal operativo, de las rutas y horarios para la prestacion del servicio correspondiente y
termind con el cumplimiento de todas las rutas en los horarios programados durante la mafiana y
en horas de la tarde. ISERVI cubre 13.190.82 km de cuneta de barridos mensualmente, para un
porcentaje del 98% de cumplimiento, el 2% restante hace referencia a barrios que adn no se
encuentran habitados, cuenta con 1 supervisor y 70 operarios de barrido de los cuales, 48 tienen
asignado ruta de barrido, 5 disponibles para cubrir vacaciones o incapacidades y descansos, 7 en
plaza de mercado, 3 en el turno de dia para realizar barrido en el centro de la ciudad, 1 en el
sector de Rumichaca en el dia, 1 en la alcaldia, 1 con incapacidad constante, y 4 con reubicacion
por parte de salud ocupacional (ISERVI, 2019-2023), dicho esto, la prestacion del servicio de
barrido y limpieza de vias y areas publicas en el municipio es dptima sin embargo es necesario
seguir fortaleciendo e implementar nuevas estrategias de educacion ambiental que genere cultura

ciudadana en el manejo integral de residuos sélidos.

El corte de césped, poda, bordeo, limpieza, recoleccion y transporte de los residuos
generados; dentro de las areas verdes que se contemplan para realizar las actividades se
encuentran los separadores viales, glorietas, redondeles, parques, vias, peatonales entre otros. En
el Municipio de Ipiales, esta actividad obedece un cronograma de trabajo que es agendado de
acuerdo con las solicitudes realizadas por la comunidad Ipialefia y a las necesidades que se
evidencian en los sectores del municipio (ISERVI, 2019-2023). EI mantenimiento de zonas

verdes requiere no solo de mano de obra con formacion y experiencia suficiente, sino también de
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adecuados recursos que favorezcan la eficiencia en la conservacion de estos espacios de forma
sostenible y segura. Esta actividad debe contar con el suficiente personal para satisfacer las
necesidades de la gran mayor parte de la comunidad, existe escasez de dicho personal, dejando

aun los espacios en mal estado.

El prestador del servicio publico de aseo cuenta con un inventario de areas publicas
objeto de lavado, de igual manera el prestador establecera las condiciones en las que se
determinen las &reas publicas en las que se vayan a realizar las actividades de lavado, es decir en
que condiciones se ejecutara y regido bajo el decreto 2981 de 2013 y 1077 de 2016 (Alcaldia
Municipal de Ipiales, 2017). El Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P., tiene
responsabilidad en el lavado de areas publicas. Las labores de lavado de areas publicas son
responsabilidad de los prestadores del servicio publico de aseo en el area de prestacion donde
realizan las actividades de recoleccion y transporte. La prestacion de este componente en todo
caso debera realizarse de acuerdo con la frecuencia y horarios establecidos en el programa para
la prestacion del servicio publico de aseo, y cumpliendo con las exigencias establecidas en el
PGIRS del respectivo municipio o distrito. (CRA, 2020). En cuanto a esta labor de recoleccion y
transporte hay una deficiente prestacion ya que se realiza en vehiculos que no cumplen con las
condiciones requeridas para tal labor debido a que se encuentran en malas condiciones y hasta
inclusive ya no pueden operar por los afios que tienen, el parque automotor esta escaso se han
hecho proyectos a través de la misma empresa prestadora del servicio, pero por falta de recursos
los entes gubernamentales no los han aprobado y no hay coordinacidn de estas mismas para la

respectiva gestion.

La actividad del servicio publico de aseo, consistente en la disposicion de residuos

solidos mediante la técnica de relleno sanitario. (Articulo 2, numeral 66, Decreto 1784 de 2017).
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El municipio de Ipiales cuenta con un relleno sanitario Ilamado La Victoria que en promedio
recibe un total de 130 ton/dia, segun la informacién reportada en SUI, del municipio, con una
disposicion promedio mes de 1871,38 Ton/mes, sin embargo el relleno Sanitario La Victoria se
disponen residuos provenientes de ocho (08) municipios los cuales son: Aldana, Cumbal,
Guachucal, Gualmatan, Puerres, Pupiales, Samaniego, Tuquerres pertenecientes al departamento
de Narifio, la empresa prestadora (ISERVI) a cargo del relleno sanitario La Victoria, efectia
monitoreos a los volumenes de lixiviados vertidos, para ello realiza aforos dos veces a la semana,
y de esta manera obtener un registro del comportamiento de los lixiviados. Los lixiviados se
encuentran almacenados en una piscina cuya capacidad es de 2.160 m3 y los mismos son
recirculados nuevamente al vaso gue actualmente se encuentra en operacion. De igual manera,
con el objetivo claro de garantizar la prestacion del servicio de aseo en su componente de
disposicidn final, se realiza la adecuacion de una proxima celda para la disposicion final de los
residuos solidos, a la fecha se cuenta con un avance correspondiente al 85% del movimiento de
tierras para la conformacion de la primera fase de esta celda, esta primera fase proporcionara una
vida util estimada de 18,17 meses con una capacidad estimada en volumen de 54.483,912 m3, lo
cual corresponde al 33,10% de la capacidad total de la celda 5. (ISERVI, 2019-2023). Cabe
resaltar que la nueva celda de este relleno aln no ha sido ejecutada ni tampoco tiene el avanece
del 85% como lo plasma en el plan estratégico de ISERVI, Unicamente esta en plena
construccidn, faltan los recursos que ya se habian solicitado, pero es evidente que quedaron

entroncados desde la problematica del COVID 19. condiciones técnicas todavia no esta adecuada

La empresa Instituto De Servicios Varios De Ipiales ISERVI E.S.P. En primer lugar, el

componente administrativo de la empresa no cumple con el modelo establecido en la Resolucién
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CRA 778 de 2016. En segundo lugar, existe un posible incumplimiento en el proceso de

certificacion en competencias laborales de su personal.

Un posible problema en el componente financiero de la empresa Instituto De Servicios
Varios De Ipiales ISERVI E.S.P. prestadora de servicios es que no dispone de los recursos
financieros suficientes para implementar las acciones de operacion. La Contraloria
Departamental ha encontrado presuntos manejos contables inadecuados, lo que genera
incertidumbre sobre la situacion financiera actual del prestador. Ademas, durante una visita, se
identificaron posibles condiciones y caracteristicas inadecuadas de los estados financieros

suministrados por la empresa.

Para el componente comercial de la empresa Instituto De Servicios Varios De Ipiales
ISERVI E.S.P. prestadora del servicio. Se identifican presuntos incumplimientos normativos en
relacion con la facturacion y la metodologia tarifaria definida en una resolucion de Prestacion de
Servicios (APS), durante el periodo de andlisis de la evaluacién. Ademas, la empresa no posee
un catastro actualizado de suscriptores y/o usuarios. También se observa una presunta mala

calidad y déficit de informacion en los reportes en la plataforma SUI.

El municipio no esta cumpliendo con sus funciones y competencias para garantizar la
prestacion del servicio, ya que la gestion de los residuos sélidos es una responsabilidad
importante de la administracion municipal. Entre las acciones que la administracion municipal
tiene que llevar a cabo se encuentran, la implementacion de un sistema de recoleccion selectiva
de residuos, para separar adecuadamente los materiales reciclables de los no reciclables. La
promocion de estrategias de prevencion de generacién de residuos, a través de camparias de
concientizacion sobre el consumo responsable. La adopcion de tecnologias y procesos de

tratamiento y disposicion final de residuos que sean ambientalmente sostenibles. Es importante
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destacar que una adecuada gestion de residuos solidos es fundamental para garantizar un

ambiente saludable y minimizar los impactos negativos al medio ambiente y a la salud publica.

Figura 1

Arbol de Problemas

EFECTOS ‘

GENE] |ON DE DEGRADACION DEL MEDIO
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AMBIENTAL
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FALTA DE CONCIENTIZACION, CUMPLEN CON LAS TECNICAS DEL RELLENO
SANITARIO TODAVIA NO RECURSOS FINANGIEROS CUMPLIENDO CON SUS
FORMACION, CAPACITACION DEL ESPECIFICACIONES L0 LAS ABECUADAS
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CONDICIONES

CAUSAS

1.2 Formulacion
Para esta monografia se abordara la causa relacionada con el tema gestion integral de los
residuos solidos en el municipio de Ipiales tomando como problema ¢ Cual es la gestion

institucional de los residuos sélidos en el Instituto de servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P.?
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2. Objetivos
2.1. Objetivo General
Analizar la gestion institucional del Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P en la

prestacion del servicio de aseo en el municipio de Ipiales.

2.2. Objetivos Especificos
Identificar los componentes de la gestion empresarial que permitan analizar el estado de

la prestacion del servicio de aseo en la zona urbana del municipio de Ipiales.

Determinar el avance de los componentes de gestion empresarial que ha implementado el
Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P, para medir la gestion en la prestacién del servicio de

aseo en la zona urbana del Municipio de Ipiales.

Plantear alternativas para mejorar la eficacia en el proceso de prestacion del servicio de
aseo a traves del Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P, en la zona urbana del municipio de

Ipiales.
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3. Justificacion

El proceso de la gestion integral de los residuos solidos es uno de los principales
problemas urbanos y rurales que enfrentan los municipios en Colombia y globalmente. En los
altimos afos, el declive para mejorar la gestion integral de los residuos solidos Municipales ha
sido desarrollados a través de planes de Gestion Integral de Residuos Sélidos (PGIRS) donde
cada faceta del proceso (generacion, recoleccion, transferencia, tratamiento y disposicion final)
de residuos se analiza de manera integral. Mediante esta vision global el proceso de la gestion de
residuos solidos en los paises subdesarrollados y en desarrollo se ha calculado cada vez mas en la
minimizacién de desechos, la recuperacion de energia y recursos, en lugar de considerar

Unicamente al sector como un riesgo ambiental y un problema de servicio publico.

El anélisis que se realizara en este trabajo de investigacién, donde se tomaron como
referentes el Plan de Gestion Integral de Residuos Solidos del municipio de Ipiales, Narifio, y la
politica publica Nacional para la Gestion Integral de residuos sélidos 3784 (Conpes, 2016, p. 25),
permitira atribuir aportes tedricos a la empresa ISERVI ESP que a través de esta empresa se hace
el proceso de la gestion de los residuos sélidos y que se obtendra posibles componentes acerca de
la forma en que se esta ejecutando dicho plan y politica publica, identificar oportunidades de
mejora y corregir deficiencias que se estén presentando en algunos procesos del manejo
adecuado de la gestion integral de los residuos solidos, dé igual forma establecer las alternativas
mas iddneas para realizar un adecuado manejo a los residuos sélidos, ayudando a mitigar las

problematicas ambientales producidas por la separacion de dichos residuos sélidos.

Las nuevas generaciones tendran la tarea de avanzar en nuevos procesos de investigacion
relacionados con la gestion adecuada del manejo de los residuos sélidos, tendran como tarea el

cuidado de los recursos naturales, minimizar el impacto ambiental que generan los residuos



21

solidos y propender por un desarrollo sustentable de la sociedad, que al satisfacer las necesidades

del presente no comprometan el futuro de generaciones venideras.

El manejo de los residuos sélidos es un problema comdn en la mayoria de las ciudades
del pais, debido a diversos factores tales como el crecimiento demografico, la cantidad cada vez
mayor de residuos que genera la poblacion, la deficiente educacion y participacion comunitaria
entre otros. Esto se refleja en la falta de limpieza de &reas publicas, existencia de botaderos, que
conlleva a la reproduccidn de vectores transmisores de enfermedades, generacion de malos

olores y el deterioro paisajistico afectando el medio ambiente.

Los resultados de la investigacion plasmados en un documento serviran de insumo a
ISERVI ESP, a la comunidad en general y a todos los distintos actores relacionados con el
manejo adecuado de los residuos sélidos en donde permitira la preservacion de la salud humana
y la mejora de la calidad de vida de trabajadores y de la poblacion en general, asi como el

cuidado del ambiente y la conservacion de los recursos naturales.
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4. Estado del Arte

Maria del Pilar Sanchez Mufioz en su documento Analisis de la opinién de los hogares
sobre la Gestion de Los Residuos Sélidos Domiciliarios En Bogota, refiere lo siguiente: Hacer
un analisis sobre la opinion que los hogares tienen de la gestion de los residuos solidos en su
ciudad, permite enfocar las estrategias de intervencion para lograr los objetivos de politica. Este
documento presenta los hallazgos sobre la opinidn de los hogares localizados en la zona que
operaba hasta inicios de 2018 la empresa Aguas de Bogota S. A. ESP, sobre la gestion de los
residuos solidos domiciliarios. Se utiliza la estadistica descriptiva, se aplicaron 384 encuestas. Se
concluye que hay una tendencia en la ciudad a la falta de gobernanza ambiental y se hace
necesaria una masificacion de la sensibilizacion sobre la importancia de hacer separacion en
fuente y el uso adecuado de los contenedores y de las bolsas plasticas. (Sanchez Mufioz et al.,

2019, pp. 97-129)

En el articulo cientifico escrito por Urbina y Zufiiga “Metodologia para el ordenamiento
de los residuos Solidos Domiciliarios™ hace referente a: Los impactos generados por los residuos
solidos domiciliarios es una problematica multisectorial, condicionada por un conjunto de
procesos a los que el hombre debe buscar una solucidn viable. Para ello se propone sobre bases
cientificas una metodologia que relaciona coherentemente procedimientos, métodos y
herramientas para ordenarlos en funcion de la integracién de su ciclo de vida con la estructura
fisico espacial, el uso del suelo y la morfologia de los espacios urbanos, con participacion
institucional y ciudadana. Aporta herramientas como la evaluacién e importancia de los impactos
sobre los componentes ambientales y el establecimiento de componentes de ordenamiento que
permiten mejorar el estado ambiental de las zonas urbanas, de forma planificada, ordenada y

asequible para tomadores de decisiones y gestores ambientales que responden al desarrollo
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econdmico y social. Para su implementacion se utilizaron métodos teéricos y empiricos,
incluyendo técnicas de la gestion ambiental urbana, para articular las acciones requeridas en cada

una de las etapas. (Urbina-Reynaldo y Zufiiga-lgarza, 2016, pp. 15-29).

“Gestion de residuos Solidos Urbanos: Un enfoque en Colombia y el departamento de
Antioquia”. Es un articulo escrito por Lopez Pulgarin & Orozco Franco, y que en este articulo de
revision se hace un rastreo sobre las problemaéticas que actualmente afronta Colombia, y
territorios locales como Antioquia y Medellin, en relacion con la disposicion final de los residuos
solidos. Ademas, se considera la relacidn existente entre la cantidad de residuos sélidos que se
generan en el pais y las capacidades de reaccion, asi como los lugares disponibles para hacer su
disposicién final, y encuentra alli una proporcion baja y la raiz central del problema que vive
Colombia actualmente en este tema. Colombia es un pais con todas las capacidades
institucionales para actualizar la disposicion de recursos solidos (Lépez Pulgarin y Orozco

Franco, 2021)

En la investigacion de Nifio Torres Angela Maria, Trujillo Gonzales Juan Manuel y
Nifio Torres Adriana Paola “Gestion de residuos sélidos domiciliarios en la ciudad de
Villavicencio” hace referencia: La gestion ambiental implica un manejo participativo en la
solucién de los problemas (Garcia et al., 2014), al respecto el articulo presenta los resultados en
cuanto a la percepcion de los grupos de interés: Empresa, Estado y Comunidad, sobre aspectos
relacionados con la gestion de residuos solidos, este trabajo se enfocé en conjuntos residenciales
de la ciudad de Villavicencio, con el objetivo de conocer la situacion actual y establecer aspectos
criticos como punto de partida para mejorar los procesos actuales en cuanto a la sostenibilidad de
la gestion de residuos sélidos en la ciudad. Segun el enfoque metodologico Investigacion-Accion

y la normatividad vigente, que consideran las necesidades y la percepcion de los actores
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implicados, se implementan herramientas de investigacion cualitativa como la entrevista
semiestructurada, la encuesta y la recopilacion de informacion secundaria, para su posterior
analisis. Entre los resultados, se evidencia una politica municipal debilitada ya que el Estado no
tiene una percepcion ajustada respecto a las competencias que le corresponden segun la
normatividad; y se destaca de forma positiva que los tres grupos de actores coinciden en que la
Comunidad es principalmente el origen del problema, donde la bdsqueda de soluciones debe
orientarse en esta direccion. Es de resaltar que el 88% de la Comunidad manifiesta disposicion a
participar y cooperar reconociendo su papel fundamental, y evidencia la necesidad de mejorar las
pautas actuales, por lo cual futuros proyectos o programas con su activa participacion serian

viables en gran medida (Nifio Torres et al., 2017, pp. 177-187).
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5. Marco Referencial
5.1. Marco Contextual
La investigacion se desarrollara en el municipio de Ipiales, se encuentra situado al sur

oriente del departamento de Narifio, en los limites con la republica de Ecuador, a una altura de
2.900 msnm y con una temperatura promedio de 12°C. La principal actividad econémica de
Ipiales radica en la agricultura, asi como en el comercio aprovechando su limite fronterizo con
Ecuador, también juega un papel importante el turismo. Por el gran intercambio comercial con
Ecuador, Ipiales esta considerado el segundo puerto terrestre de Colombia. (Ipiales, Colombia

Turismo Web, 2023).

Figura 2

Mapa del Municipio de Ipiales
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Nota. Mapa del Municipio de Ipiales, Google Maps, 2023 (www.google.com)

El municipio de Ipiales se divide en 2 sectores territoriales: 1. El area Rural: pertenecen:

El Corregimiento de la Victoria, el Corregimiento de Las Lajas, Sector Las Cruces, el
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Corregimiento de San Juan y el Corregimiento de Yaramal. 2. El area Urbana: Esta zona se

divide en 9 sectores.

El Instituto de servicios varios de Ipiales ISERVI E.S.P con carécter de empresa
industrial y comercial del estado de orden municipal, creada mediante DECRETO 016 DE
FEBRERO 25 DE 1993, es un organismo descentralizado del municipio de Ipiales, con
funciones de prestacion de servicios basicos de aseo, saneamiento ambiental, ornato, produccion

de venta de bienes y servicios, conforme lo determine la ley y sus estatutos. (ISERVI, 2021)

Figura 3

Empresa ISERVI E.S.P

Nota. Caracol Radio Ipiales, 2023 (www.radioipiales.co)

La Junta Directiva es el maximo érgano de direccion y toma de decisiones de la empresa.
Esta compuesta por representantes de la Alcaldia Municipal, el Concejo Municipal y los usuarios
del servicio. La Gerencia General es la encargada de la administracion y gestion de los recursos
y actividades de la empresa, y tiene a su cargo las dos subgerencias, la técnica y la administrativa

y financiera. (ISERVI, 2019-2023)
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La Subgerencia Técnica tiene la responsabilidad de planificar, disefiar, construir, operar y
mantener las infraestructuras y los sistemas de acueducto, alcantarillado y aseo. La Subgerencia
Administrativa y Financiera se encarga de la gestion de los recursos financieros, administrativos

y humanos de la empresa. (ISERVI, 2019-2023)

Las Areas Operativas y de Apoyo son las encargadas de la ejecucion de los procesos
técnicos, administrativos y financieros que se requieren para la prestacion de los servicios.

(ISERVI, 2019-2023)

Figura 4

Organigrama ISERVI E.S.P
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Nota. Plan Estratégico de ISERVI E.S.P, 2023 (www.iserviespipialesnarino.gov.co)
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Cada una de estas dependencias tiene una funcién especifica en la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios que ofrece la empresa. Las cuales se relacionan de la siguiente

forma:

Area Técnica - Operativa: encargada de la planificacion, disefio, construccion, operacion
y mantenimiento de las infraestructuras y sistemas de acueducto, alcantarillado, aseo y encargada
de la recoleccién, transporte y disposicion final de residuos sélidos y la limpieza y desinfeccion

de vias y espacios publicos.

Area Comercial: encargada de la atencion al cliente, facturacion, cobro, gestion de cartera

Yy Servicios conexos.

Area Administrativa y Financiera: encargada de la gestion de los recursos financieros,

administrativos y humanos de la empresa.

5.2. Marco Teorico

Se plantean algunos parametros que sirvan de ejes tedricos y conceptuales sobre los
cuales se apoya la investigacion:

En la revista ACODAL 2023, el Ingeniero Carlos Costa Presidente Ejecutivo de esta
misma, referencia que en cuanto a residuos solidos y el servicio publico de aseo, actualmente los
paises con mayores ingresos recuperan, a través del reciclado y el compostaje, mas de la tercera
parte de los desechos que generan, los de ingresos medios-altos alcanzan cobertura casi total del
servicio de recoleccién de residuos, pero en los paises con menos ingresos solo se consigue
recolectar alrededor del 48% de los desechos de las ciudades, un 26% de las zonas rurales y solo
logran un 4% de los procesos de reciclaje, y que consecuentemente, para llevar servicios

publicos de agua y saneamiento a las zonas remotas del pais se requiere de una estrategia
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complementaria, diferente la que es exitosa en el resto de pais. Se necesita, entre otros, mas
acompariamiento directo del estado, solidaridad de las empresas del sector, flexibilidad
normativa y mayores subsidios publicos. (Costa Posada, 2023).

Por otro lado, en el articulo escrito por Veisten Knut y Gomera Wagner R. resaltan una
gran importancia con respecto a la deficiencia en el servicio de aseo podria explicarse
simplemente por falta de recursos. Aungue el servicio esté operado por compafiias privadas,
sigue siendo un bien publico, o bien, preferente, que el sector pablico local paga a traves de
contratos. Por eso el servicio de aseo compite con otros servicios publicos proporcionados por el
municipio. Por mucho que las compafiias hayan podido explotar economias de escala y otras
adaptaciones para bajar los costos, queda la posibilidad de que esto no sea suficiente para
producir una municipalidad limpia. Sin embargo, dudamos que no haya la demanda de un nivel
de limpieza mas alta por parte de los residentes y los negocios, aunque ello pudiera implicar la
renuncia a otros bienes (publicos o privados). También dudamos que el procedimiento de la
licitacion y las especificaciones en el contrato estimulen la competencia. La contratacién puede
no ser transparente y puede haber aspectos en la especificacion de los contratos que afectan la
adaptacion de las compariias de manera negativa. (Knut & Gomera, 2007).

Para garantizar la sostenibilidad de la prestacion del servicio de aseo se procede a
analizar ciertos criterios que enlazan para su importancia como es la gestién integral de residuos
solidos y sus componentes:

La planificacion integral de la gestion de los residuos sélidos: Que es un proceso que se
cumple en fases iterativas y dindmicas, y esta relacionada, ademas, con la cadena de eliminacion
de ellos. De acuerdo con esto, un eficiente proceso de planificacién puede aportar de manera

significativa al mejoramiento en el servicio de aseo, y de este modo, mantener el equilibrio
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financiero de la empresa encargada de este servicio proporcionando calidad y desarrollo
sostenible, a traveés de programas enfocados al manejo integral de residuos solidos y
conservacion del medio ambiente, de modo que, para que se lleve a cabo dicha planificacion, es
necesario disponer de métodos participativos y coherentes que permitan visualizar indicadores de
impacto y posteriormente, obtener fuentes de verificacion confiables para evaluar (Gomez
Mendez, 2016). Dentro de esta planificacion se deben tener en cuenta conceptos que permite
visualizar el respectivo proceso:

Saneamiento Basico: Actividades propias del conjunto de los servicios domiciliarios de
alcantarillado y aseo. Es el conjunto de técnicas que permite eliminar higiénicamente residuos
solidos, excretas y aguas residuales, para tener un ambiente limpio y sano (Subdireccion de
Salud Ambiental, 2015, p.2).

Aprovechamiento: Es la actividad complementaria del servicio publico de aseo que
comprende la recoleccion de residuos aprovechables separados en la fuente por los usuarios, el
transporte selectivo hasta la estacion de clasificacion y aprovechamiento o hasta la planta de
aprovechamiento, asi como su clasificacion y pesaje. (Rivas Arias, Mincit, 2018, p. 8-18).

Residuo Solido: Es cualquier objeto, material, sustancia o elemento principalmente solido
resultante del consumo o uso de un bien en actividades domesticas, industriales, comerciales,
institucionales o de servicios, que el generador presenta para su recoleccion por parte de la
persona prestadora del servicio publico de aseo. Igualmente, se considera como residuo sélido,
aquel proveniente del barrido y limpieza de areas y vias publicas, corte de césped y poda de
arboles. Los residuos solidos que no tienen caracteristicas de peligrosidad se dividen en

aprovechables y no aprovechables. (Rivas Arias, Mincit, 2018, p. 8-18).
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En muchos paises, la prestacion del servicio de aseo puede variar dependiendo de la
jurisdiccion y las politicas locales. En algunos casos, los municipios son responsables directos de
prestar el servicio de aseo a través de sus propias empresas o departamentos de limpieza. Estas
entidades municipales pueden ser encargadas de la recoleccion, transporte y disposicion final de
los residuos solidos, asi como de la limpieza de las vias y areas publicas.

En otros casos, los municipios pueden optar por contratar a empresas privadas
especializadas en servicios de aseo para que se encarguen de estas tareas en su nombre. Estas
empresas privadas, a menudo seleccionadas a traves de licitaciones pablicas, operaran bajo un
contrato con el municipio y seran responsables de brindar los servicios acordados.

La eleccion entre prestar el servicio de aseo directamente o contratar a una empresa externa
puede depender de diversos factores, como la capacidad y los recursos disponibles en el municipio,
la eficiencia y calidad del servicio ofrecido por las empresas privadas, asi como consideraciones
econdmicas Yy logisticas.

Es importante destacar que las politicas y practicas pueden variar significativamente entre
diferentes municipios y paises, por lo que es necesario consultar las regulaciones y normativas
locales para obtener informacidn precisa sobre como se presta el servicio de aseo en un
municipio especifico.

El Programa para la Prestacion del Servicio de Aseo debe revisarse y ajustarse de acuerdo
con las actualizaciones del PGIRS y ser enviado a la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios para su vigilancia y control, conforme a lo establecido en el articulo 3.4 de la Ley
142 de 1994.

El plan de gestion integral de residuos soélidos (PGIRS regional ): Es el instrumento de

planeacion municipal o que contiene un conjunto ordenado de objetivos, metas, programas,
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proyectos, actividades y recursos definidos por uno o mas entes territoriales para el manejo de
los residuos solidos, basado en la politica de gestion integral de los mismos, el cual se ejecutara
durante un periodo determinado, basandose en un diagnaostico inicial, en su proyeccién hacia el
futuro y en un plan financiero viable que permita garantizar el mejoramiento continuo del
manejo de residuos y la prestacion del servicio de aseo a nivel municipal o regional, evaluado a
través de la medicion de resultados. (Ministerio de Vivienda, 2022).

Los componentes institucionales para la prestacion de los servicios publicos pueden variar
dependiendo del pais y su estructura gubernamental, pero en general, se pueden identificar los

siguientes:

Autoridad reguladora: Es la entidad encargada de regular y supervisar los servicios
publicos. Su funcion principal es garantizar que los proveedores cumplan con los estandares de
calidad, eficiencia y seguridad establecidos, asi como proteger los derechos de los usuarios. Esta
autoridad puede tener diferentes nombres segin el pais, como comisién reguladora, agencia
reguladora o superintendencia.

Proveedores de servicios publicos: Son las entidades responsables de suministrar los
servicios publicos a los ciudadanos. Estas pueden ser empresas estatales, empresas publicas o
privadas, o incluso organizaciones sin fines de lucro, dependiendo de la politica y la estructura
institucional del pais. Algunos ejemplos de proveedores de servicios publicos son las empresas de
energia eléctrica, las empresas de agua y saneamiento, las empresas de transporte publico, entre
otros.

Organismos de planificacion: Son entidades encargadas de la planificacion estratégica y la

coordinacion de los servicios publicos. Estos organismos desarrollan politicas y planes a largo
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plazo para garantizar una provision adecuada y sostenible de los servicios, asi como fomentar la
inversion en infraestructuras necesarias. Pueden estar a cargo de ministerios, secretarias o
departamentos especificos del gobierno.

Organos de control y fiscalizacion: Son instituciones encargadas de la auditoria y
supervision de los servicios publicos, asi como de velar por la transparencia y el buen uso de los
recursos. Estos Organos pueden ser internos, como las unidades de auditoria interna de las
entidades prestadoras de servicios, o externos, como las contralorias generales o los tribunales de
cuentas.

Participacion ciudadana: Es fundamental la participacion de los ciudadanos en la prestacion
de servicios publicos. Esto se puede lograr a través de mecanismos como la consulta pablica, la
participacion en consejos o comités consultivos, la rendicion de cuentas y la transparencia en la
toma de decisiones. La participacion ciudadana fortalece la democracia y permite que los servicios
publicos se adecuen a las necesidades y demandas de la poblacion.

Es importante destacar que estos componentes pueden variar en cada pais, segun su
marco juridico e institucional. Ademas, existen otras instituciones y actores que también pueden
desempefiar un papel relevante en la prestacion de servicios publicos, como los ministerios
sectoriales, las agencias de financiamiento, los tribunales de justicia, entre otros.

5.3. Marco Legal

El marco normativo para el tema de investigacion denominado “analisis de la gestion

empresarial del instituto de servicios varios ISERVI E.S.P, para la prestacion del servicio de

aseo, en el municipio de Ipiales” se resume en las siguientes normatividades:
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Marco Normativo
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Marco Normativo

La Constitucion

Donde todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano.

Politica de La ley garantizar la participacion de la comunidad en las decisiones que puedan

Colombia afectarlo. Es deber del Estado proteger la diversidad e integridad del ambiente,

Articulo 79 conservar las areas de especial importancia ecolégica y fomentar la educacion
para el logro de estos fines. (Constitucion Politica de Colombia, 2022, Titulo 2,
Capitulo 3).

Ley 99 de 1993, Por la cual se adopta el Sistema Nacional Ambiental SINA 'y se crea el
Ministerio del Medio Ambiente.

Ley 142 de 1994 Expedida por el congreso de Colombia, esta Ley se aplica a los servicios
publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica,
distribucién de gas combustible, telefonia publica basica conmutada y la
telefonia local movil en el sector rural. (Congreso, 2022).

Ley 1176 de 2007 Expedida por el congreso de Colombia, en donde los departamentos

deben reportar la informacion al Sistema Unico de Informacion de Servicios
Publicos, SUI, o el que haga sus veces, con la oportunidad y calidad que

determine la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Decreto 1713 de

2002

Articulo 3

Hace referencia en los principios basicos para la prestacion del servicio
de aseo. En la prestacion del servicio de aseo, se observaran como principios
basicos los siguientes: garantizar la calidad del servicio a toda la poblacion, es

decir en todos los componentes del servicio.
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Decreto 2676 del Expedido por el Ministerio del Medio Ambiente, por el cual se

2000 reglamenta la Gestion Integral de los Residuos Hospitalarios y Similares.

Decreto 4741 del Expedida por el Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo

2005 Territorial: por el cual se reglamenta parcialmente la prevencion y manejo de los
residuos o desechos peligrosos generados en el marco de la gestion integral.

Decreto 838 de Expedido por el Ministerio de Medio Ambiente, vivienda y desarrollo

2005 territorial, que tiene por objeto promover y facilitar la planificacion,

construccion y operacion de sistemas de disposicion final de residuos solidos,
como actividad complementaria del servicio publico de aseo, mediante la
tecnologia de relleno sanitario. Igualmente, reglamenta el procedimiento a seguir
por parte de las entidades territoriales para la definicion de las areas potenciales

susceptibles para la ubicacion de rellenos sanitarios

Decreto 1784 de

La construccién de una Zona Franca de recoleccion multiproposito de

2017 basuras y reciclaje, como forma de relleno sanitario sin contaminar el medio
ambiente.
Decreto Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector

reglamentario

1077 de 2015

Vivienda, Ciudad y Territorio

Resolucion 472 de

2017

Expedida por el ministerio de Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible,
por la cual se reglamenta la Gestidn Integral de los Residuos Generados en las

actividades de Construccion y Demolicion — RCD. (Sostenible., 2017).

Resolucion 2184

de 2019

Expedida por Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible que busca
fortalecer el uso racional de las bolsas pléasticas en el pais, asi como la
generacion del codigo de colores para el manejo de los residuos soélidos,

fomentando la cultura ciudadana en este aspecto.
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Resolucion 1164

Expedida por Ministerio del Medio Ambiente por la cual se adopta el

de 2002 Manual de Procedimientos para la Gestion Integral de los residuos hospitalarios
y similares

Documento Establece los lineamientos de politica para el sector de aseo, los cuales

Conpes 3530 permitiran a todos los actores involucrados encaminar sus acciones para
fortalecer la prestacion de este servicio, en el marco de la gestion integral de los
residuos solidos.

Documento Politica Nacional para la Gestion integral de Residuos Sélidos

Conpes 3874

Contrato De

Consultoria No.

740 De 2017

por el cual se actualiza el (PGIRS Ipiales), expedido por la Secretaria ambiental

del municipio de Ipiales. (Romero, 2017, p.32)
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6. Metodologia
El paradigma de esta investigacion es interpretativo, teniendo en cuenta que este tipo de
paradigma tiene mayor énfasis en lo cualitativo y documental, haciendo buen uso de las fuentes
bibliogréaficas al respecto, ademas porque se va a describir una realidad basandose en las
interpretaciones sobre un diagnostico inicial y posteriormente se evaltan los resultados que se
logren a traves de posibles alternativas para fortalecer el proceso de la gestion integral de los

residuos solidos en el municipio de Ipiales.

6.1. Tipo de Estudio

El alcance de la presente investigacion es de tipo descriptiva, a tal efecto seglin (Cortes
Cortes & Iglesias Leon, 2004, Pag.20) “En la investigacion descriptiva se describen situaciones,
eventos o hechos, recolectando datos sobre una serie de cuestiones y se efectian mediciones

sobre ellas™.

“Las investigaciones descriptivas parten de una descripcion organizada y lo mas
completa posible de una cierta situacién, lo que luego les permite en otra fase distinta del trabajo

trazar proyecciones u ofrecer recomendaciones especificas” (Sabino, 2017).

De esta manera, esta investigacion es descriptiva porque esta basada en una problematica
sobre la inadecuada gestion de la cobertura de la prestacion del servicio de aseo en el municipio
de Ipiales, pretendiendo plantear posibles alternativas para fortalecer el proceso de la gestion a

cargo del municipio.



6.2. Fuentes y Técnicas
Tabla 2

Metodologia y Actividades de la Investigacion.

Objetivos Actividades Insumos Técnicas
1. Generacion de
Identificar los informacién en espacios
componentes en la de busquedas de bases
B ) de datos.
gestion empresarial que dentificacion de los
permitan analizar el aspectos y componentes e Normas e Analisis
L que rigen a las empresas e Arbol de Documental
estado de la prestacion S s
prestadoras del servicio problemas e Revision
del servicio de aseo en la de aseo. e Consultorias documental
zona urbana del 3. Sintetizar la
o ) informacién
municipio de Ipiales. correspondiente a la
gestion empresarial.
Determinar el avance de
los componentes de
gestion empresarial que 1. Cruze de la informacién
Instituto de Servici 2. Comparacion de los e Anilisis
nstituto de Servicios componentes generales Documental
Varios ISERVI E.S.P, con la informacién de la e Matriz . .
empresa e Lista de cotejo
para medir la gestién en - P .
) o 3. Evaluacion de la matriz
la prestacion del servicio generada.
de aseo en la zona urbana
del Municipio de Ipiales.
Plantear alternativas para
mejorar la eficacia en el 1. Realizar una matriz
proceso de prestacion del DOFA por cada area de

gestion empresarial para
determinar las
del Instituto de Servicios debilidades.
Varios ISERVI E.S.P, en 2. Prqponer alternativas de
mejora, atendiendo a los
la zona urbana del hallazgos en etapas

municipio de Ipiales. anteriores

servicio de aseo a través
e Matriz
DOFA

Analisis
Documental
Revision
documental

38



39

7. Andlisis y Discusion de Resultados
7.1. Componentes de Gestion Empresarial para el Servicio de Aseo en Zonas Urbanas.

La importancia de este primer objetivo especifico es identificar los componentes en la
gestion empresarial que permitan analizar el estado de la prestacion del servicio de aseo en la
zona urbana, es importante para cumplir el objetivo general de analizar la gestion institucional
del Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P, porque proporciona un enfoque mas detallado y
concreto sobre un aspecto particular de la gestion empresarial de la organizacién. Al identificar
los componentes especificos que miden el estado de la prestacion del servicio de aseo, se pueden
recopilar datos precisos y relevantes que permiten evaluar de manera mas efectiva la gestién
institucional del Instituto de servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P en este &mbito particular.
Ademas, al tener informacion detallada sobre los componentes especificos, se pueden identificar
oportunidades para mejorar la gestion y la eficiencia en la prestacion del servicio de aseo en el
municipio de Ipiales asi permite una evaluacion mas detallada y efectiva de la gestidn

institucional.

Para el desarrollo del primer objetivo en el marco metodoldgico se manejan tres
actividades las cuales se desarrollan de la siguiente forma, se genera informacién de espacios de
busqueda de bases de datos, esta actividad implica buscar informacion relevante en fuentes
confiables y actualizadas. Al hacer esto, se pueden identificar los componentes comunes
utilizados para evaluar la prestacion del servicio de aseo y la gestion empresarial en el sector, por
altimo, sintetizar la informacion, esta actividad implica recopilar y resumir la informacion
obtenida en las actividades anteriores. Al sintetizar esta informacién, se pueden identificar los
componentes clave que permiten analizar el estado de la prestacion del servicio de aseo

ayudando a obtener una vision mas clara y detallada de la gestion empresarial y la eficacia de la
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prestacion del servicio de aseo en el municipio, lo que contribuye a alcanzar el objetivo

especifico establecido.

7.1.1. Definicion areas de gestion empresarial

Las &reas de gestion empresarial desempefian un papel fundamental en el funcionamiento
y éxito de una organizacion. Estas areas abarcan diferentes aspectos de la empresa y se encargan
de coordinar, supervisar y optimizar diversas actividades para lograr los objetivos establecidos.
Las &reas de gestion se definen como divisiones funcionales dentro de una empresa que se
ocupan de tareas especificas relacionadas con diferentes aspectos del negocio. Cada area de
gestion tiene responsabilidades particulares y contribuye de manera integral al logro de metas y
al buen desempefio general de la organizacion. En el contexto de las empresas de servicios
publicos, las areas de gestién adquieren una importancia ain mayor. Estas empresas enfrentan
retos particulares debido a la naturaleza de los servicios que brindan y a las regulaciones
gubernamentales que deben cumplir. Una entidad reguladora, como la Superintendencia de
Servicios Publicos, desempefia un papel crucial en la supervisién y evaluacion de estas empresas
para garantizar que cumplan con los estandares de calidad, normativas y requisitos establecidos
para el sector. En este contexto, las areas de gestion que son evaluadas y calificadas por una
superintendencia pueden abarcar diferentes aspectos, desde la calidad del servicio y el
cumplimiento normativo hasta la gestion financiera, técnica y comercial. Estas evaluaciones
tienen como objetivo garantizar la eficiencia, la transparencia y la satisfaccion de los usuarios,
asi como el desarrollo sostenible de las empresas de servicios publicos. A medida que
profundicemos en la definicidn de cada una de estas areas de gestion, podremos comprender
mejor su importancia y el impacto que tienen en el funcionamiento y desempefio de las empresas

de servicios publicos.
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Definicion Areas de Gestion Empresarial
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Areas de Gestion del Servicio de Aseo

Areas

Descripcion

Subareas

Administrativa

La gestion administrativa implica el desarrollo del
proceso administrativo, desde las funciones

esenciales que involucra: planificar y organizar la
estructura organizacional, asi como definir cargos
gue conforman la empresa, ademas la direccion y

control de cada actividad. (Amador, 2003)

Planeacién

Desarrollo Institucional

Administracién General

Juridico

Recursos Humanos

Financiera La gestion financiera es el proceso contable que Contabilidad
tiene una finalidad de informar financieramente a la
gerencia, accionistas o usurarios sobre el desempefio
financiero del negocio, fundamentalmente en su
rentabilidad y liquidez. (Huacchillo Pardo, 2020)
Técnica La gestion técnica operativa es la que dirige el Infraestructura
Operativa control y ejecucidn de planes y proyectos; Apoyo Técnico
coordinando y supervisando los trabajos realizados ~ Gestion Social
para la prestacion del servicio. (Roballo Campos, Gestién Ambiental
2019) Riesgo Sectorial
Comercial La gestion comercial en las empresas es una funcion  Servicio al Cliente

responsable de las relaciones con los clientes y de la
consecucion de los objetivos empresas. (Londono

Alvarez, 2017)

Facturacion
Suscriptores

Subsidios
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Las areas de gestion en el servicio de aseo son de vital importancia para su correcto
funcionamiento. La gestion administrativa establece la estructura y controla las actividades, la
gestion financiera garantiza una gestion economica eficiente, la gestion técnica operativa asegura
la ejecucion eficiente del servicio y la gestion comercial se enfoca en la satisfaccion de los
clientes y el logro de los objetivos comerciales. Todas estas areas estan interrelacionadas y se

complementan entre si para garantizar un servicio de aseo de calidad, eficiente y rentable.

7.1.2. Identificacion de componentes por areas de gestion empresarial del servicio de aseo

Los componentes son medidas cualitativas que permiten monitorear el progreso y los
resultados en diferentes aspectos del negocio. Los componentes de gestion son herramientas
clave que proporcionan informacion objetiva y relevante sobre el desempefio de las diversas
areas de una organizacion. Estos componentes brindan una vision clara y medible de como se
estan alcanzando los objetivos establecidos y permiten tomar decisiones informadas para mejorar
el rendimiento y la eficacia. En cada area de gestion, existen componentes especificos que
reflejan aspectos clave de su desempefio. Estos componentes pueden variar segun la naturaleza
de la actividad de la organizacion y los objetivos establecidos, pero generalmente se enfocan en

aspectos financieros, operativos, comerciales y de calidad.

Tabla 4

Componentes por Areas de Gestion Empresarial del Servicio de Aseo

Componentes por Areas de Gestion del Servicio de Aseo

Area Administrativa

Componentes Descripcion
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Estructura
Organizacional de la

Prestadora

La estructura administrativa es la forma como se asignan las funciones y
responsabilidades que tiene que cumplir cada miembro dentro de una

empresa para alcanzar los objetivos propuestos.

Planta de Personal

La planta de personal es el conjunto de los empleos permanentes requeridos
para el cumplimiento de los objetivos y funciones asignadas a una
organizacion, identificados y ordenados jerarquicamente y que
corresponden al sistema de nomenclatura, clasificacion y remuneracion de

cargos establecidos

Aprendices SENA

Son personas que se encuentran participando en el programa de formacion y
capacitacion ofrecido por el Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA).
Estos programas estan disefiados para brindar a los estudiantes habilidades
técnicas y competencias laborales especificas en diferentes areas

profesionales.

Competencias Laborales

Las competencias laborales son el conjunto de conocimientos, habilidades,
destrezas y actitudes que una persona necesita poseer para desempefiarse
eficazmente en un puesto de trabajo especifico o en un area profesional
determinada. Estas competencias estan relacionadas con las tareas y

responsabilidades que se deben llevar a cabo en el entorno laboral.

Convenciones

Colectivas

Son acuerdos negociados entre los representantes de los trabajadores
(sindicatos) y los representantes de los empleadores (empresas 0
empleadores individuales). Estos acuerdos establecen los términos y
condiciones de trabajo, asi como los derechos y obligaciones de las partes

involucradas.

Area Financiera

Componentes

Descripcion
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Reportes Financieros

Bajo NIF

El conjunto de conceptos basicos y de reglas que deben ser observados al
registrar e informar contablemente, sobre los asuntos y actividades de

personas naturales y juridicas

Conceptos de la Oficina
de control Interno y

Auditoria Externa

La informacidn financiera es el conjunto de datos presentados de manera
ordenada y sistematica, cuya magnitud es medida y expresada en términos
de dinero, que describen la situacion financiera, los resultados de las
operaciones y otros aspectos relacionados con la obtencién y el uso del

dinero.

Analisis de los Estados

Financieros

La gestion financiera como una forma de actividad empresarial
independiente y como un mecanismo para gestionar las actividades

financieras de una empresa en el campo de la produccion material.

Balance General

Es uno de los estados financieros basicos utilizados en contabilidad para
presentar la situacion financiera de una empresa en un momento especifico.
Proporciona una instantanea de los activos, pasivos y el patrimonio de la
empresa en un determinado periodo de tiempo, generalmente al final de un

gjercicio contable.

Estado de resultados

Es un estado financiero que muestra los ingresos, los gastos y el resultado
neto de una empresa durante un periodo contable especifico. Su principal
objetivo es determinar si la empresa ha obtenido utilidades o pérdidas en

ese periodo

Indicadores financieros

Los indicadores financieros, son herramientas utilizadas para evaluar y
analizar la salud financiera de una empresa. Estos indicadores se calculan a
partir de los datos financieros de la empresa y proporcionan informacion

sobre su rendimiento, solvencia, eficiencia y rentabilidad.
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Razén Corriente

Es una medida financiera utilizada para evaluar la liquidez de una empresa.
Indica la capacidad de la empresa para pagar sus obligaciones a corto plazo
utilizando sus activos corrientes, es decir, aquellos activos que se espera

gue se conviertan en efectivo en un plazo de un afio 0 menos

Prueba Acida

Es una medida financiera utilizada para evaluar la capacidad de una
empresa para cumplir con sus obligaciones a corto plazo de manera

inmediata, sin tener en cuenta los inventarios

Capital Neto de Trabajo

Se refiere a la diferencia entre los activos y los pasivos corrientes de una
empresa. Representa los recursos financieros disponibles para financiar las

operaciones diarias y a corto plazo de la empresa.

Rotacién de Cartera

Es una medida financiera que indica la frecuencia con la que una empresa
convierte sus cuentas por cobrar en efectivo durante un periodo
determinado. Mide la eficiencia con la que la empresa estéa recuperando el

dinero que ha otorgado como crédito a sus clientes.

Rotacion de Activos

Totales

Es una medida financiera que evalGa la eficiencia con la que una empresa
utiliza sus activos para generar ingresos. Indica la frecuencia con la que los
activos totales de la empresa se convierten en ventas o ingresos durante un

periodo determinado.

Margen Bruto

Es una medida financiera que indica la rentabilidad de una empresa en
relacion con sus ingresos y sus costos directos de produccion o adquisicion

de bienes.

Margen Neto

Es una medida financiera que indica la rentabilidad de una empresa después
de deducir todos los gastos, incluyendo los costos de produccién, los gastos

operativos y los impuestos.
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Rendimiento del Es una medida financiera que indica la rentabilidad que una empresa genera

Patrimonio (ROE) sobre el capital invertido por los accionistas

Rendimiento de Activo  Es una medida financiera que indica la rentabilidad que una empresa genera

(ROA) sobre sus activos totales.

Nivel de Endeudamiento  Es una medida financiera que indica la proporcién de deuda que una

empresa tiene en relacion con sus activos o patrimonio neto.

Concentracion Pasivos Se refiere a la proporcién o grado de dependencia de una empresa de un
Corrientes solo proveedor o un grupo reducido de proveedores para cubrir sus pasivos
corrientes, es decir, las obligaciones que vencen en el corto plazo

(generalmente en un afio 0 menos)

Endeudamiento Se refiere al uso de recursos externos, como préstamos o emision de bonos,
Financieros para financiar las operaciones o proyectos de una empresa. Es una medida
que indica el grado de dependencia de una empresa de la deuda como

fuente de financiamiento.

Area Técnica Operativa

Componentes Descripcién

Sistema de Recoleccion  Se refiere al proceso mediante el cual una empresa ofrece y proporciona un
servicio a sus clientes o usuarios. Implica la entrega y ejecucion de
actividades, habilidades o conocimientos por parte del proveedor de

servicios para satisfacer las necesidades o demandas del cliente.

Recoleccion de Es el proceso de recoger y eliminar los desechos que no pueden ser
Residuos no reutilizados, reciclados o valorizados de alguna manera. Estos residuos son
Aprovechables aquellos que no pueden ser transformados en nuevos productos o materiales

y, por lo tanto, deben ser eliminados de manera adecuada para minimizar su

impacto en el medio ambiente y la salud publica.
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Base de Operacion

Se refiere al lugar fisico o locacion desde donde una empresa o una
organizacion lleva a cabo sus actividades y operaciones principales. Es el
centro o punto de partida desde donde se planifica, coordina y ejecuta la

produccidn, la prestacion de servicios u otras actividades comerciales.

Barrido y Limpieza de

Vias y Areas Publicas

El barrido y la limpieza de vias y &reas publicas se refiere al proceso de
eliminar y mantener limpios los espacios publicos. Consiste en la
recoleccién y eliminacion de residuos sélidos, basura, hojas caidas,
escombros y cualquier otro tipo de suciedad o desechos que puedan

acumularse en estas areas.

Componentes de

limpieza Urbana

Se refieren a los elementos esenciales utilizados para llevar a cabo las tareas
de limpieza y mantenimiento de espacios urbanos. Estos componentes
incluyen equipos, herramientas, maqguinaria, materiales y personal necesario
para realizar las actividades de limpieza y mantener un entorno urbano

limpio y ordenado.

Disposicion Final

Es el proceso o método mediante el cual los residuos son eliminados o
tratados de manera definitiva, una vez que no pueden ser reutilizados,
reciclados o valorizados de ninguna otra manera. Es la etapa final en el
ciclo de gestion de residuos, donde se toman medidas para su eliminacion

segura y ambientalmente adecuada.

Aprovechamiento

Es el proceso de utilizar de manera efectiva y beneficiosa los recursos
naturales, materiales o energéticos disponibles, con el objetivo de
maximizar su valor y minimizar su desperdicio o impacto ambiental

negativo.
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Plan de Gestion de
Residuos Solidos

(PGIRS)

Es un documento estratégico que establece las politicas, objetivos y
acciones especificas para el manejo adecuado de los residuos sélidos en un

determinado territorio, ya sea una ciudad, municipio o region.

Programa para la
Prestacién de Servicios

de Aseo (PPSA)

Se refiere a un conjunto de actividades y tareas organizadas de manera
sistematica y planificada para llevar a cabo la limpieza y mantenimiento de
un espacio o instalacion. Este programa se implementa con el objetivo de

garantizar un ambiente limpio, seguro y saludable.

Plan de Emergenciay

Es un conjunto de acciones y procedimientos previamente establecidos para

contingencia (PEC) hacer frente a situaciones de emergencia o eventos inesperados que puedan
poner en peligro la seguridad, la salud o el normal funcionamiento de una
organizacion o comunidad.
Area Comercial
Componentes Descripcién

Sitio Web del Prestador

Es la pagina web o plataforma en linea que pertenece y es administrada por
un proveedor de servicios o empresa. Es un espacio virtual donde el
prestador puede presentar informacion sobre sus productos, servicios,
politicas, y brindar a los usuarios la posibilidad de interactuar y realizar

transacciones en linea.

Suscriptores

Los suscriptores se refieren a las personas o entidades que han optado por
recibir regularmente contenido o servicios de una fuente especifica,

generalmente a través de una suscripcion.

Tarifas Aseo

Son los precios o0 costos establecidos para la prestacion de servicios de
limpieza y aseo en diferentes contextos, como viviendas, oficinas,
comercios, edificios, entre otros. Estas tarifas representan el monto que se

cobra a los clientes por los servicios de limpieza realizados.
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Facturacion y Recaudo  La facturacion se refiere al proceso de emitir y enviar facturas a los clientes
por los bienes vendidos o servicios prestados, el recaudo se refiere al

proceso de recibir los pagos de las facturas emitidas

Subsidios y Son dos formas de apoyo financiero que pueden ser otorgadas por entidades
Contribuciones gubernamentales u organizaciones a individuos, empresas u otras entidades.
Peticiones, Quejas, Son mecanismos utilizados por las personas para expresar sus ingquietudes,
Reclamos y Recursos insatisfacciones o solicitudes relacionadas con productos, servicios o
(POQR&R) situaciones especificas.

La gestion adecuada de estas areas asegura una operacion eficiente, una mayor
satisfaccion del cliente, una rentabilidad adecuada y una capacidad de adaptacién a los cambios
del entorno empresarial. Ademas, facilita la toma de decisiones informadas y el logro de los
objetivos estratégicos de la empresa de servicios de aseo. En resumen, la gestion integral y eficaz
de las diferentes areas empresariales del servicio de aseo es fundamental para el éxito y la

sostenibilidad del negocio.

7.2. Componentes de Gestion Empresarial para la Prestacion del Servicio de Aseo en el
Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P

La importancia del segundo objetivo especifico de determinar los componentes de
gestion empresarial que ha implementado el Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P, para
alcanzar el objetivo general de analizar la gestion institucional del Instituto de Servicios Varios
ISERVI E.S.P, se enfoca en identificar los componentes especificos que miden la gestion
empresarial en la prestacion del servicio de aseo, al identificar los componentes especificos, se

puede evaluar la gestion empresarial del del Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P en
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términos de como se esta desempefiando en la prestacion del servicio de aseo. Esto permite
evaluar el rendimiento y la eficacia de la empresa en términos de la calidad del servicio de aseo

que se esta proporcionando, lo que es esencial para analizar la gestién institucional.

Para el desarrollo del segundo objetivo en el marco metodoldgico estas actividades
ayudan a alcanzar el objetivo especifico de determinar los componentes de gestion empresarial
que ha implementado el Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P, el cruce de la informacion
mediante una matriz implica crear una matriz en la que se cruzan los componentes generales de
la gestion empresarial en el sector de servicios publicos, con la informacion de la empresa
Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P, de esta manera, se pueden identificar los
componentes especificos de la gestién empresarial que ha implementado el Instituto de Servicios
Varios ISERVI E.S.P y si se cumple con los estandares generales de la gestion empresarial en el
sector. Al hacerlo, se pueden determinar los componentes especificos que son inadecuados para
medir la gestion empresarial en la prestacion del servicio de aseo en la zona urbana del

municipio de Ipiales.

7.2.1. Componentes implementados en el instituto de servicios varios ISERVI E.S.P

En el entorno empresarial, los componentes juegan un papel fundamental en la
evaluacion del desempefio y el logro de los objetivos de una organizacién. En el caso del
Instituto de Servicios Varios ISERVI ESP, es importante definir los componentes clave que
utiliza para medir y monitorear su gestion en diversas areas. El Instituto de Servicios Varios
ISERVI ESP, como empresa de servicios publicos, para asegurar la eficiencia, la calidad y la
satisfaccion de los usuarios, es necesario contar con componentes que permitan medir de manera
precisa y objetiva el desempefio de la empresa en diferentes aspectos clave. Estos componentes

proporcionan una imagen clara y del rendimiento del Instituto de Servicios Varios ISERVI ESP,
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en cada una de estas areas, permitiendo la toma de decisiones informadas y la implementacion de

mejoras continuas.

Tabla b

Componentes Implementados en el Instituto de Servicios Varios

Componentes por Areas de Gestion del Servicio de Aseo

Area Administrativa

Componentes

Analisis

Estructura Organizacional

de la Prestadora

No se encuentra actualizado ya que no cuenta con cargos que hay
actualmente en la empresa y por el cual se modificara la estructura

administrativa de ISERVI.

Planta de Personal

Se cuenta con un total de 103 personas, de las cuales 15 tienen contrato a

término fijo y 88 a término indefinido.

Aprendices SENA

Se sefiala que la empresa no cuenta con la vinculacion de estos a la fecha.

Competencias Laborales

No tiene soportes de las certificaciones en competencias laborales para el

personal administrativo y operativo del servicio de aseo.

Convenciones Colectivas

La empresa cuenta con una convencidn colectiva con el Sindicato de

Trabajadores de ISERVI E.S.P., y aplica para 67 trabajadores

Area Financiera

Componentes

Analisis

Reportes Financieros bajo

NIF

Cuenta con reportes financieros bajo los nuevos marcos normativos NIF

Andlisis de Estados

Financieros

Cuenta con los andlisis de los estados Financieros los cuales no se
encuentran actualizados, ya que existen inadecuados manejos contable y de

tesoreria.
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Conceptos del Revisor
Fiscal y auditorias

Externas y Resultados

Los resultados proporcionados se evidencian de manejos contables y de
tesoreria como resultado de la falta de controles, existe desorganizacion en
los registros contables, no se evidencia la funcionalidad en términos de
efectividad del sistema de control interno y hay falencias en el desarrollo y

asignacion de funciones.

Balance General

Cuenta con un balance general, que dificulta realizar un analisis a detalle de
las cuentas que componen el activo, pasivo y patrimonio en el estado de

situacion financiera.

Estado de resultados

Cuenta con un estado de resultados, que dificulta realizar un andlisis a
detalle de las cuentas que componen los ingresos, costos y gastos en el

estado de resultados integral.

Razén Corriente

Activo corriente _ 50.3%

- - = = 1.05 Cuenta con la informacion indicada para
Pasivo corriente 47.7%

obtener el resultado final.

Prueba Acida

Activo C —Ctas C ial Cob . ..
T T = 0.28 No cuenta con la informacion

Pasivo Corriente

suficiente para obtener el resultado indicado en la informacion.

Capital Neto de Trabajo

Activo Corriente — Pasivo Corriente = 1.849.465.624 - 1.753.294.279 =
96.171.345. Cuenta con la informacién suficiente para obtener el resultado

indicado en la evaluacion.

Rotacion de Cartera

Ctas por Cobrar Promedio*360 dias .
L - = 94 Dias No se cuenta con la

Ventas Netas

informacidn clara para llegar al resultado final.

Rotacion de Activos

Totales

Ingresos de actividades ordinarias

- - = 1,42 No cuenta con la informacion
Activo Total Promedio

correspondiente para obtener el resultado final.

Margen Bruto

Ganancia Bruta

. ——— = (.44 No cuenta con la informacion
Ingresos Activos Oridinarios

correspondiente para obtener el resultado final.
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Margen Neto

Resultado del Period : .
esuTaco fet Terloro = 0.05 No cuenta con la informacion

Ingresos Actividades Ordinarias

correspondiente para obtener el resultado final.

Rendimiento del

Patrimonio (ROE)

Ganancia Neta

—— — = (.22 No cuenta con la informacion correspondiente
Patrimonio Promedio

para obtener el resultado final.

Rendimiento de Activo

(ROA)

Ganancia Neta

. — = 0.07 No cuenta con la informacion correspondiente
Activo Total Promedio

para obtener el resultado final.

Nivel de Endeudamiento

67.4%
100%

Total pasivo _
Total Activo

= 0.67 Cuenta con la informacién suficiente para

obtener el resultado indicado en la evaluacion.

Concentracion Pasivos

Corrientes

Pasivo Corriente _ 47.7%
67.4%

. = 0.71 Cuenta con la informacion suficiente para
Pasivo Total

obtener el resultado indicado en la evaluacion.

Endeudamiento

Otros Pasivos Financieros Promedio . . s
= 0.05 No cuenta con la informacion

Ingreso de Actividades Ordinarias

Financieros . .
correspondiente para obtener el resultado final.
Area Técnica - Operativa
Componentes Andlisis

Sistema de Recoleccién

No cumple con la totalidad de los lineamientos minimos establecidos.

Recoleccion de Residuos

no Aprovechables

incumplimiento con los requerimientos en Decreto 1077 de 2015

Base de Operacion

Base de operacidn no es apta para la empresa de servicio ya que no cumple

con las condiciones adecuadas o requeridas para laborar.

Barrido y Limpieza de

Vias y Areas Publicas

Se analiza que cuentan con un reporte de micro rutas y dos macro rutas,

pero denotan una falta de calidad en la informacion.

Componentes de limpieza

Urbana

Se analiza que la actividad de limpieza urbana se esta realizando, pero no

hay cargue de esta informacion en la plataforma correspondiente.
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Disposicion Final

Se en cuenta que varia de la informacién no esta actualizada.

Aprovechamiento

No se encuentra informacién respecto a este indicador

Plan de Gestion de
Residuos Solidos

(PGIRS)

Se encuentra el documento radicado, con un estado de RECHAZADO

Programa para la

Prestacion de Servicios de

Aseo (PPSA)

Se localiza con un documento, el cual incumple con los lineamientos

establecidos

Plan de Emergencia y

contingencia (PEC)

No cumple con la totalidad de los lineamientos minimos establecidos.

Area Comercial

Componentes

Analisis

Sitio Web del Prestador

Se evidencia que, dicha pagina no cumple con ninguno de los requisitos

establecidos

Suscriptores

No cuenta con un catastro de suscriptores actualizado

Tarifas Aseo

Las tarifas no han sido actualizadas.

Facturacion y Recaudo

Se realiza una facturacién mensual, pero no se maneja una informacién

actualizada en las facturas.

Subsidios y

Contribuciones

Hay reconocimiento de la resolucién del pago de los subsidios del servicio

publico de aseo para los estratos 1, 2y 3.

Peticiones, Quejas,
Reclamos y Recursos

(PQR&R)

La empresa no cuenta con el médulo de ISERVI disponible para atender los
usuarios y no se contaba con un registro ordenado y detallado de las

PQR’R.
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La implementacidn de estos componentes en el Instituto de Servicios Varios es
importante para asegurar la eficacia, eficiencia y calidad en la prestacion de los servicios
publicos. Estos componentes permiten una gestion integral y orientada a resultados, asegurando

la satisfaccion de los usuarios y la sostenibilidad de la entidad.

7.2.1. Anélisis general de la gestion empresarial del instituto de servicios varios ISERVI E.S.P
por areas.

El andlisis general de la gestion empresarial por areas es fundamental para evaluar y
comprender que desempefio de esta organizacion en diferentes aspectos clave de su
funcionamiento. ISERVI, como entidad prestadora de servicios publicos, se enfrenta a desafios
especificos en la gestion de sus actividades, lo que hace necesario examinar cada una de sus

areas para identificar las oportunidades de mejora y lograr una vision integral de su desempefio.

Tabla 6

Analisis General de la Gestion Empresarial del Instituto De Servicios Varios

Areas de Gestion del Servicio de Aseo

Areas Anélisis

Administrativa Se presenta una serie de deficiencias y posibles incumplimientos en la entrega de
informacién que no se ha remitido solicitada por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios dentro del plazo acordado indica una falta de compromiso
y cumplimiento de sus obligaciones. Esto puede plantear dudas sobre su
transparencia y capacidad para proporcionar la informacion requerida.
La omisién en la entrega de los soportes de certificaciones en competencias

laborales del personal a cargo indica un posible incumplimiento, esta situacion
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puede plantear interrogantes sobre la calidad y la idoneidad del personal empleado
por el prestador de servicios.

El hecho de que el organigrama proporcionado por el prestador no refleje los
cargos actuales en la empresa sugiere una falta de actualizacion en la estructura
organizativa. Esta situacion puede generar confusion en cuanto a las

responsabilidades y la toma de decisiones.

Financiera

El prestador no ha cumplido con su obligacion de reportar la informacion
financiera en el sistema Unico de informacion de servicios publicos domiciliarios -
SUI. Esto indica una falta de cumplimiento de las obligaciones normativas y
puede generar incertidumbre sobre la situacion financiera actual de la empresa.
Se presentan irregularidades en los estados financieros, también evidencio
inadecuados manejos contables, desorganizacién en los registros contables y falta
de efectividad en el sistema de control interno.

Un alto nivel de endeudamiento y dependencia de cuentas por cobrar, lo cual
indica una politica de financiacién riesgosa. Ademas, los indicadores de liquidez
muestran una posible dependencia de las cuentas por cobrar corrientes para
cumplir con las obligaciones a corto plazo. Estas situaciones plantean
preocupaciones sobre la estabilidad financiera y la capacidad de pago del

prestador.

Técnica Operativa

Segun la informacidn disponible, la base de operaciones del prestador
presuntamente no cumple con todas las caracteristicas establecidas. Esto indica
que existen deficiencias o incumplimientos en los aspectos especificos requeridos
para el funcionamiento adecuado de la base de operaciones.

Falta de division geografica en los planos no muestran claramente la division

geografica que abarca cada una de las macro rutas en el municipio de Ipiales.
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Diferencias en la cantidad de micro rutas y kilémetros de barrido se identificd una
discrepancia entre el nimero de kilémetros de barrido informado en el PGIRS.
No se identifico sefializacion en las diferentes areas ni un sistema de control de
incendios en el sitio de disposicidn final., se identificd una zona clausurada de la
celda 2 con material de cobertura desprendido. Cargue de toneladas recolectadas
tiene pendiente de cargar en el SUI las toneladas recolectadas y dispuestas en el

sitio de disposicién final

Comercial La empresa no cuenta con una pagina web que cumpla con los requisitos
establecidos. Esto indica una falta de cumplimiento de las obligaciones legales
relacionadas con la presencia en linea y la divulgacion de informacion al pablico.
El prestador no tiene un catastro actualizado de suscriptores, lo que sugiere una
falta de control y seguimiento adecuado de su base de clientes.

La informacion de facturacion y recaudo mensual presuntamente no cumple con
los requisitos minimos establecidos.

Se identifica una inadecuada aplicacion de la normativa tarifaria vigente, lo cual
s preocupante, ya que el prestador no esta cumpliendo con la metodologia
tarifaria establecida. Esto indica una falta de cumplimiento de las regulaciones

relacionadas con la fijacion de tarifas.

La gestion empresarial del Instituto de Servicios Varios proporciona una vision completa
y objetiva de la organizacion, y a la vez identifica areas de mejora y oportunidades de
crecimiento, y permite tomar decisiones estratégicas informadas. Ayuda a mejorar la eficiencia,

la calidad y la sostenibilidad de la empresa, promoviendo su desarrollo y éxito a largo plazo.
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7.3. Alternativas para Mejorar la Gestion Empresarial para la Prestacion del Servicio de
Aseo en el Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P.

El tercer objetivo especifico de plantear alternativas para mejorar la eficacia en el proceso
de prestacion del servicio de aseo es importante para cumplir el objetivo general de analizar la
gestion institucional, porque permite proponer soluciones concretas para mejorar la gestion y la
calidad del servicio. Al identificar los problemas y los aspectos que pueden mejorarse en la
gestion del servicio de aseo, se pueden plantear alternativas viables para mejorar la eficacia en la
prestacion del servicio y garantizar la satisfaccion de los usuarios. De esta forma, el objetivo
especifico contribuye al logro del objetivo general al permitir una evaluacion mas profunda y
detallada de la gestion institucional del Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P en la

prestacion del servicio de aseo en el municipio de Ipiales.

Para el desarrollo de la ultima actividad, que busca proponer opciones concretas para
mejorar el proceso de prestacion del servicio de aseo en la zona urbana del municipio de Ipiales,
se basa en los hallazgos encontrados en las etapas anteriores del proyecto, que incluyen la
identificacion de componentes de gestion empresarial, la evaluacion de la gestidn institucional de
ISERVI E.S.P, y la identificacion de factores que afectan la prestacién del servicio de aseo, Al
hacerlo, se deben seguir una serie de pasos cuidadosos que implican la revision de hallazgos
previos, la identificacion de puntos criticos, la evaluacion de opciones y la documentacion de los

resultados.

7.3.1. Andlisis estratégicos a traves de la matriz DOFA
7.3.1.1 Matriz DOFA — Area Administrativa. En la gestion empresarial, es
fundamental realizar andlisis periodicos que permitan identificar los desafios y las oportunidades

a los que se enfrenta una organizacion. En este contexto, el Instituto de Servicios Varios se
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encuentra ante diversos retos relacionados con el cumplimiento de sus obligaciones, la
transparencia en la entrega de informacién y la idoneidad del personal empleado. A su vez, esta
situacion también plantea oportunidades para mejorar y fortalecer la gestion de la entidad.
exploraremos el analisis DOFA realizado sobre el Instituto de Servicios Varios, destacando las
debilidades identificadas, las alternativas de mejora propuestas y las oportunidades que pueden

impulsar su crecimiento y desarrollo.

Tabla 7

Matriz DOFA - Area Administrativa

Debilidades (D)

Oportunidades (O)

Falta de claridad en los procesos
administrativos y de flujo de trabajo.
Carencia de capacitacion y desarrollo de
habilidades del personal administrativo.
Deficiencias en la comunicacion interna y
la coordinacion entre los diferentes
departamentos.

Ausencia de politicas claras y actualizadas
para la gestion de recursos humanos.
Organigrama desactualizado sin los cargos
actuales en la empresa.

Implementar sistemas de gestion y
herramientas tecnoldgicas actualizadas
para optimizar los procesos
administrativos.

Ofrecer programas de capacitacion y
desarrollo para fortalecer las habilidades
del personal administrativo.

Establecer canales de comunicacion
eficientes y promover la colaboracion
entre los diferentes departamentos.
Actualizar las politicas y procedimientos
de recursos humanos para mejorar la
gestién del talento y el clima laboral.

Fortalezas (F)

Amenazas (A)

No se encuentran fortalezas en la
informacion.

Posibles sanciones 0 medidas
disciplinarias por parte de la
Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.

Cambios en la normativa y regulaciones
administrativas que requieren adaptacion y
cumplimiento.
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Esta matriz ofrece un punto de partida para identificar los aspectos criticos y las

organizacion.

oportunidades que pueden guiar la toma de decisiones estratégicas en el area administrativa de la

7.3.1.2. Matriz DOFA — Area Financiera. la matriz DOFA del area financiera de

Tabla 8

Matriz DOFA — Area Financiera

Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S. P. proporciona una vision integral de los aspectos
criticos que pueden influir en su desempefio financiero. Este anélisis es un punto de partida para
la toma de decisiones estratégicas encaminadas a fortalecer la estabilidad financiera, identificar

oportunidades de crecimiento y superar los desafios que se presenten.

Debilidades (D)

Oportunidades (O)

Falta de control y seguimiento adecuado
de los gastos y presupuesto financiero.
Baja liquidez y dificultades para cumplir
con las obligaciones financieras.
Insuficiente capacidad para obtener
financiamiento externo.

Falta de diversificacion de fuentes de
ingresos.

Ausencia de politicas claras para la gestion
de riesgos financieros.

Mejorar el control y seguimiento de los
gastos y presupuesto a través de sistemas y
herramientas de gestion financiera.

Buscar alternativas de financiamiento
como  préstamos, inversionistas 0
programas de cooperacion.

Explorar oportunidades para diversificar
las fuentes de ingresos a través de la
ampliacion de servicios o alianzas
estratégicas.

Implementar politicas y estrategias para la
gestion de riesgos financieros.

Fortalezas (F)

Amenazas (A)

No se encuentran fortalezas en la
informacion.

Fluctuaciones econdmicas y politicas que
pueden afectar la estabilidad financiera de
la organizacion.

Cambios en las regulaciones y normativas
financieras que pueden generar costos
adicionales o limitar las operaciones
financieras.
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Es importante tener en cuenta que esta matriz DOFA se basa en la informacion
proporcionada y puede haber otros factores especificos que se deben considerar en un analisis
mas detallado del area financiera del Instituto de Servicios Varios ISERVI Ipiales. Esta matriz
ofrece un punto de partida para identificar los aspectos criticos y las oportunidades que pueden

guiar la toma de decisiones estratégicas en el area financiera de la organizacion.

7.3.1.3. Matriz DOFA — Area Técnica — Operativa. La matriz DOFA del area técnica-
operativa del Instituto de Servicios Varios ISERVI, proporciona una vision completa de los
aspectos criticos y las oportunidades de mejora. Este andlisis es un punto de partida para tomar
decisiones estratégicas, desarrollar planes de accion y mejorar la eficiencia y efectividad de las

operaciones técnicas en beneficio de la organizacion y sus clientes.

Tabla 9

Matriz DOFA — Area Técnica — Operativa

Debilidades (D)

Oportunidades (O)

Falta de capacitacion y actualizacion del
personal técnico en las Gltimas tecnologias
y mejores préacticas.

Insuficiente mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos y maquinarias
utilizados.

Deficiencias en la gestion de inventario de
materiales y suministros necesarios para
las operaciones técnicas.

Limitada capacidad de respuesta y
solucion de problemas técnicos en
situaciones de emergencia.

Baja eficiencia en la ejecucion de
proyectos técnicos y cumplimiento de
plazos establecidos.

Capacitar y actualizar al personal técnico
en las Ultimas tecnologias y mejores
practicas del sector.

Mejorar el mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos y maquinarias
utilizados.

Implementar un sistema eficiente de
gestién de inventarios para asegurar la
disponibilidad oportuna de materiales y
suministros.

Establecer protocolos y planes de
contingencia para mejorar la respuesta y
solucion de problemas técnicos en
situaciones de emergencia.

Mejorar la gestion de proyectos técnicos
mediante  la  implementacion  de
metodologias de gestion y seguimiento.

Fortalezas (F)

Amenazas (A)
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e Existencia de politicas y procedimientos e Cambios en las regulaciones y normativas
establecidos para las operaciones técnicas. técnicas que pueden requerir ajustes en las
operaciones.
e Limitaciones presupuestarias que
dificultan la inversion en nuevos equipos
y tecnologias.

Es fundamental tener presente que esta matriz DOFA se fundamenta en los datos
suministrados y es posible que existan otros elementos particulares que deben tenerse en cuenta
en un andlisis mas exhaustivo del area técnica-operativa del Instituto de Servicios Varios
ISERVI. Esta matriz proporciona un punto de partida para detectar los elementos cruciales y las
posibilidades que pueden orientar la toma de decisiones estratégicas en el &mbito técnico-

operativo de la entidad.

7.3.1.4. Matriz DOFA — Area Comercial. El area comercial desempefia un papel
fundamental en el Instituto de Servicios Varios ISERVI, ya que se encarga de establecer y
mantener relaciones comerciales con los clientes, asi como de promover y vender los servicios
ofrecidos, es esencial realizar un andlisis detallado de esta area para identificar fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas (DOFA) que puedan influir en su desempefio.

Tabla 10

Matriz DOFA — Area Comercial

Debilidades (D) Oportunidades (O)
e Falta de estrategias de marketing y e Mejorar las estrategias de marketing y
promocion efectivas. promocion para alcanzar al publico.
e Limitada diversificacion de los servicios e Expandir la oferta de servicios para
ofrecidos. satisfacer las necesidades cambiantes de
e Carencia de un sistema efectivo de gestion los clientes.
de la relacidn con los clientes. e Implementar un sistema de gestion de la
e Insuficiente seguimiento y andlisis de la relacion con los clientes para mejorar la

satisfaccion del cliente. satisfaccion del cliente.
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e Realizar andlisis periodicos de la
satisfaccion para identificar oportunidades

de mejora.
Fortalezas (F) Amenazas (A)
e Amplia experiencia en la prestacion de e No se encuentran amenazas en la
servicios en el sector. informacion.

e Conocimiento profundo del mercado
objetivo y sus necesidades.

Mediante el anélisis DOFA del &rea comercial, se pueden identificar las debilidades y
amenazas que pueden obstaculizar el éxito comercial. Al mismo tiempo, se pueden aprovechar
las fortalezas y oportunidades para mejorar las estrategias de marketing, diversificar la oferta de

servicios y fortalecer las relaciones con los clientes.

7.3.2. Alternativas para mejorar la gestion empresarial

Mejorar la gestion empresarial es importante porque permite aumentar la eficiencia,
optimizar los recursos, tomar decisiones mas acertadas, adaptarse a los cambios del entorno y
fomentar un entorno de trabajo productivo. Esto, a su vez, contribuye al crecimiento y al éxito

sostenible de la organizacion.

Tabla 11

Alternativas para Mejorar la Gestion Empresarial para la Prestacion del Servicio de Aseo

Areas de Gestion del Servicio de Aseo

Area Administrativa

Alternativas Descripcion

Claridad en los procesos Es importante documentar y estandarizar los procesos administrativos
administrativos y de flujo  clave de la empresa. Esto implica identificar y definir claramente las
de trabajo actividades, responsabilidades y flujos de trabajo, asi como asegurarse

de que todos los empleados comprendan y sigan estos procesos. Se




pueden implementar herramientas como manuales de procedimientos,
diagramas de flujo y sistemas de gestidn de procesos para mejorar la

claridad y la eficiencia operativa.

Capacitacion y desarrollo
de habilidades del

personal administrativo

Invertir en programas de capacitacion y desarrollo del personal
administrativo es esencial para mejorar su desempefio y fomentar su
crecimiento profesional. Se pueden ofrecer cursos, talleres y programas
de mentoria para fortalecer las habilidades técnicas y gerenciales del
personal. Ademas, es importante establecer un plan de desarrollo
individualizado para cada empleado, que incluya oportunidades de
aprendizaje continuo y la adquisicion de nuevas competencias

relevantes para sus roles.

Mejora de comunicacion
interna y la coordinacion
entre los diferentes

departamentos

Para mejorar la comunicacion interna, se pueden implementar canales
efectivos de comunicacion, como reuniones regulares de equipo,
intranets, herramientas de colaboracion en linea y boletines
informativos. Ademas, es fundamental promover una cultura de
colaboracion y trabajo en equipo, donde se fomente el intercambio de
informacidn y la cooperacion entre los diferentes departamentos.
Establecer procesos de coordinacion claros y responsabilidades
compartidas también contribuye a una mejor comunicacion y

coordinacién en la empresa.

Politicas claras y
actualizadas para la
gestion de recursos

humanos

Es importante desarrollar y mantener politicas de recursos humanos
claras, actualizadas y transparentes en areas como reclutamiento,
seleccion, evaluacion del desempefio, compensacion y beneficios,
desarrollo profesional y gestion del talento. Estas politicas deben estar

alineadas con los objetivos y valores de la empresa, y comunicarse de

64



manera efectiva a todos los empleados. Ademas, se debe brindar el
apoyo necesario para implementar y cumplir con estas politicas de

manera consistente.

Actualizacion del
organigrama con los
cargos actuales en la

empresa

Actualizar el organigrama de la empresa es importante para reflejar la
estructura organizativa actual y los roles y responsabilidades de los
empleados. Esto ayuda a evitar confusiones, mejora la claridad en la
toma de decisiones y facilita la comunicacién y coordinacion entre los
miembros del equipo. Es recomendable revisar y actualizar el
organigrama periddicamente, especialmente en momentos de cambios

organizativos o de contratacion.

Area Financiera

Alternativas

Descripcion

Mejorar la gestién del
flujo de efectivo y buscar
estrategias para aumentar

la liquidez.

Es fundamental establecer un plan de flujo de efectivo que incluya una
prevision de los ingresos y los gastos, asi como medidas para optimizar
la gestion de los cobros y los pagos. Ademas, se pueden explorar
opciones como negociar plazos de pago con proveedores, implementar
politicas de control de inventario para evitar excesos de stock y buscar

alternativas de financiamiento a corto plazo para mejorar la liquidez.

Desarrollar un plan de
negocio solido y buscar
diferentes fuentes de

financiamiento externo.

Es importante elaborar un plan de negocio que muestre la viabilidad y
rentabilidad del servicio de aseo, lo cual aumentara la confianza de los
posibles financiadores. Se pueden explorar opciones como préstamos
bancarios, inversores, subvenciones u otras fuentes de financiamiento
disponibles en el mercado. Ademas, se puede considerar la posibilidad
de establecer alianzas estratégicas para acceder a recursos financieros

adicionales
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Implementar un sistema
de gestion financiera que
permita un seguimiento y
control detallado de los

gastos y presupuesto.

La implementacion de un sistema financiero adecuado facilitara el
registro y monitoreo de los gastos, permitiendo identificar areas donde
se puedan reducir costos y mejorar la eficiencia en el uso de los
recursos. Esto contribuira a un mejor control financiero y a una toma

de decisiones mas informada

Buscar oportunidades
para diversificar los
servicios y generar

ingresos adicionales.

La diversificacion de los servicios de aseo puede ayudar a generar
nuevas fuentes de ingresos y reducir la dependencia de un solo
segmento o cliente. Se pueden considerar servicios complementarios,
como mantenimiento de jardines, servicios de limpieza especializada o
consultoria en gestion de residuos. Ademas, explorar la posibilidad de
expandirse a nuevos mercados o trabajar con diferentes tipos de

clientes puede contribuir a una mayor estabilidad financiera.

Desarrollar e implementar
politicas y estrategias de
gestion de riesgos

financieros.

La gestion de riesgos financieros es esencial para proteger la
estabilidad y el crecimiento del negocio. Se deben identificar los
principales riesgos financieros a los que se enfrenta la empresa y
establecer politicas y medidas para mitigarlos. Esto puede incluir la
diversificacion de proveedores, la contratacion de seguros adecuados,
la evaluacion y gestion de riesgos crediticios, y el establecimiento de

reservas de emergencia.

Area Técnica - Operativa

Alternativas

Descripcién

Implementar programas
de capacitacion y
desarrollo profesional

para el personal técnico.

Proporcionar oportunidades de capacitacion continua y actualizacion
técnica ayudara al personal a adquirir los conocimientos y habilidades
necesarios para utilizar las Gltimas tecnologias y aplicar mejores

practicas en su trabajo. Esto mejorara la eficiencia y la calidad de las
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operaciones técnicas, permitiendo un servicio de aseo mas efectivo y

satisfactorio para los clientes.

Implementar un plan de
mantenimiento
sistematico y periédico
para los equipos y

maquinarias.

Establecer un programa de mantenimiento preventivo garantizara que
los equipos y maquinarias estén en 6ptimas condiciones de
funcionamiento. Esto reducird la incidencia de averias y tiempos de
inactividad no planificados. Ademas, es importante contar con un
sistema eficiente de gestion de mantenimiento correctivo para abordar

rapidamente las averias y minimizar su impacto en las operaciones.

Implementar un sistema
de gestién de inventario

efectivo y automatizado.

Un sistema de gestién de inventario adecuado permitira un control
preciso y en tiempo real de los materiales y suministros utilizados en
las operaciones técnicas. Esto asegurara gue se cuente con los
elementos necesarios en el momento adecuado, evitando retrasos en el
trabajo y optimizando los niveles de inventario. Ademas, se deben
establecer politicas claras de aprovisionamiento y seguimiento de los
proveedores para garantizar la disponibilidad continua de los

materiales necesarios.

Establecer un plan de
contingencia y
capacitacion en gestion de
crisis para el personal

técnico.

Contar con un plan de contingencia bien definido permitira una
respuesta rapida y eficiente ante situaciones de emergencia. Ademas,
capacitar al personal técnico en técnicas de resolucion de problemas y
gestion de crisis les proporcionara las habilidades necesarias para
abordar y resolver problemas técnicos en tiempo real. Esto contribuira
a minimizar el impacto de las emergencias en las operaciones y

garantizar la continuidad del servicio.

Implementar una gestion

de proyectos eficiente,

La implementacion de una metodologia de gestién de proyectos sélida

permitird planificar, organizar y controlar eficientemente los proyectos
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establecer metas y plazos
realistas, y utilizar
herramientas de

seguimiento y control.

técnicos. Establecer metas claras y plazos realistas, asi como utilizar
herramientas de seguimiento y control, ayudara a garantizar que los
proyectos se ejecuten de manera efectiva y cumplan con los plazos
establecidos. Esto mejorara la eficiencia operativa y la satisfaccion del

cliente.

Area Comercial

Alternativas

Descripcién

Desarrollar e implementar
estrategias de marketing y
promocion adecuadas

para el servicio de aseo.

El desarrollo de estrategias de marketing y promocion efectivas
ayudara a aumentar la visibilidad y la demanda del servicio de aseo. La
creacion de una propuesta de valor Unica, el uso de canales de
marketing adecuados (como publicidad digital, redes sociales,
participacion en eventos locales, entre otros) y la implementacién de
tacticas promocionales. Estas acciones contribuiran a mantener

relaciones solidas.

Explorar oportunidades
para diversificar los
servicios ofrecidos
relacionados con el
ambito de la limpieza y el

aseo.

La diversificacion de servicios ofrecidos permitira ampliar la cartera de
opciones y atender diferentes necesidades de los clientes. Esto puede
incluir servicios adicionales como limpieza de cristales, limpieza
especializada de espacios industriales o comerciales, servicios de
desinfeccion, entre otros. La diversificacion no solo aumentard las
oportunidades de negocio, sino que también brindara una ventaja

competitiva al ofrecer soluciones integrales y personalizadas.

Implementar un sistema
de gestion de la relacion
con los clientes para

mejorar la interaccién y el

Un sistema de gestion de la relacion con los clientes permite gestionar
de manera efectiva la informacion y las interacciones con los clientes,
lo que facilita un seguimiento proactivo y personalizado. Esto incluye

el registro de datos de contacto, historial de interacciones, seguimiento
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seguimiento de los

clientes.

de solicitudes y necesidades especificas de los clientes. Un sistema de
gestion de la relacion con los clientes bien implementado ayudara a
fortalecer las relaciones con los clientes, brindar un mejor servicio y

fomentar la fidelidad.

Establecer mecanismos
para recopilar y analizar
el feedback de los clientes

de manera sistematica.

Es fundamental medir y analizar la satisfaccion del cliente para
identificar areas de mejora y mantener altos estandares de calidad en el
servicio de aseo. Se pueden utilizar encuestas de satisfaccion, analisis
de comentarios y revisiones en linea para recopilar informacion sobre
la experiencia del cliente. A partir de estos datos, se pueden tomar
medidas correctivas y realizar ajustes en los procesos para mejorar

continuamente la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente.
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Conclusiones
Las conclusiones obtenidas del analisis de la gestion empresarial en el Instituto de
Servicios Varios de Ipiales ISERVI ESP, brindan una vision clara sobre el desempefio de la
organizacion que permiten identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento, al
examinar los resultados del analisis, se pueden extraer diversas conclusiones que impactaran
directamente en la eficiencia y rentabilidad del Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI

ESP. Algunas de las conclusiones mas relevantes son:

A partir del analisis, se puede concluir que la gestion empresarial del servicio de aseo en
la zona urbana del municipio de Ipiales se compone de diferentes areas, tales como la
administrativa, financiera, técnica operativa y comercial. Cada una de estas areas tiene subareas
y componentes especificos que permiten monitorear el progreso y los resultados en diferentes
aspectos de la empresa, en resumen, requiere una evaluacion integral y eficaz de las diferentes

areas empresariales del servicio de aseo.

En la misma linea se concluye que en términos de cémo se esta desempefiando la
prestacion del servicio de aseo en el Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI ESP, se
identificaron los componentes especificos de la gestion empresarial observan que la mayoria de
los componentes no cumplen con los estandares generales de la gestion empresarial, llevando a
la empresa a un mal funcionamiento tanto de la parte administrativa como la prestacion del

servicio de aseo en el municipio de Ipiales.

A su vez, se propusieron alternativas derivadas de las debilidades de la empresa que
buscan la mejora en la gestién empresarial que ademas son favorables porque impulsan la
innovacion, aumentan la eficiencia administrativa, mejoran la capacidad técnico-operativa y

satisfacen las necesidades de los clientes. Al proponer estas alternativas, la empresa puede lograr
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una gestion empresarial sostenible para un buen funcionamiento y organizacion en el servicio de

aseo en el municipio de Ipiales.
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