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Resumen 

El presente trabajo investigativo examina las condiciones en las que se presta el servicio 

público domiciliario de acueducto en el municipio de Ábrego, ubicado en el departamento de Norte 

de Santander, durante el periodo comprendido entre los años 2024 y 2026, en el cual se eligió el 

periodo porque coincide con la administración que actualmente está a cargo del municipio, lo que 

hace más fácil acceder a información clara, reciente y organizada sobre el servicio de acueducto. 

Trabajar con datos actuales permite entender mejor cómo se está prestando el servicio en este 

momento y analizar la situación con mayor precisión. Donde este municipio ha evidenciado 

problemáticas en el trascurso de los años relacionadas con la regularidad del suministro, el alcance 

del servicio y los estándares de calidad del agua potable, situación que ha generado insatisfacción 

en la comunidad y cuestionamientos frente al manejo administrativo y financiero de la empresa 

encargada de su prestación. 

En este contexto, la investigación tiene como propósito analizar la forma en que se 

desarrolla la gestión administrativa, financiera y la prestación del servicio de acueducto por parte 

de la Empresa de Servicios Públicos, así como establecer su relación con el desempeño 

institucional en la prestación del servicio de acueducto. Para el desarrollo de esta investigación se 

adopta un enfoque descriptivo exploratorio, el cual estará apoyado en la revisión de documentación 

institucional y en el análisis de información administrativa y financiera vinculada con los procesos 

de planeación, ejecución y control de los recursos destinados en la prestación de este servicio, con 

la finalidad de evidenciar avances y falencias en la administración de estos recursos. 

Palabras clave: gestión administrativa, planeación, calidad, cobertura, ejecución. 
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Abstract 

This research examines the conditions under which the public water supply service is 

provided in the municipality of Ábrego, located in the department of Norte de Santander, during 

the period between 2024 and 2026. The period between 2024 and 2026 was chosen because it 

coincides with the current administration of the municipality, making it easier to access clear, 

recent, and organized information about the water service. Working with current data allows for a 

better understanding of how the service is being provided at this time and a more precise analysis 

of the situation. This municipality has experienced problems over the years related to the regularity 

of supply, the reach of the service, and the quality standards of the drinking water, a situation that 

has generated dissatisfaction in the community and questions regarding the administrative and 

financial management of the company responsible for providing the service. 

 

In this context, the purpose of this research is to analyze how the Public Services Company 

manages its administrative and financial operations and delivers its water service, as well as to 

establish its relationship with the institution's performance in providing this service. This research 

adopts a descriptive-exploratory approach, supported by a review of institutional documentation 

and an analysis of administrative and financial information related to the planning, execution, and 

control of resources allocated to providing this service. The aim is to identify both progress and 

shortcomings in the management of these resources. 

 

Keywords: administrative management, planning, quality, coverage, execution. 
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Glosario 

• Gestión administrativa: Conjunto de acciones orientadas a planificar, organizar, 

dirigir y controlar los recursos y procesos de una institución para cumplir sus 

objetivos. 

• Gestión financiera: Proceso mediante el cual se administran los recursos 

económicos de una entidad, garantizando su correcta distribución, control y uso 

eficiente.  

• Acueducto: Sistema de infraestructura destinado a captar, tratar y distribuir agua 

potable para el consumo humano. 

• Cobertura: Nivel de alcance que tiene un servicio público dentro de una población 

o territorio determinado.  

• Continuidad del servicio: Capacidad de garantizar la prestación permanente y sin 

interrupciones de un servicio público.  

• Calidad del servicio: Grado en que un servicio satisface las necesidades y 

expectativas de los usuarios cumpliendo estándares técnicos y sanitarios.  

• Planeación institucional: Proceso mediante el cual una entidad establece 

objetivos, estrategias y actividades para alcanzar resultados en un periodo 

determinado.  

• Ejecución de recursos: Aplicación práctica del presupuesto asignado para el 

desarrollo de programas, proyectos y actividades institucionales.  

• Control administrativo: Conjunto de mecanismos que permiten supervisar y 

verificar el cumplimiento de planes, normas y procedimientos dentro de una 

organización.  
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• Desempeño institucional: Resultado del funcionamiento de una entidad en 

relación con el cumplimiento de sus metas y responsabilidades.  

• Sostenibilidad del servicio: Capacidad de mantener la prestación de un servicio 

público en el tiempo sin comprometer los recursos futuros. 

• Infraestructura hídrica: Conjunto de obras, redes y equipos utilizados para 

captar, almacenar, tratar y distribuir agua potable.  

• Recursos públicos: Bienes económicos, financieros y materiales administrados 

por el Estado para satisfacer necesidades colectivas.  

• Prestación del servicio público: Actividad mediante la cual una entidad suministra 

servicios esenciales a la comunidad bajo normas establecidas. 

• Planeación presupuestal: Organización anticipada de ingresos y gastos para 

asegurar el funcionamiento financiero de una entidad.  

• Talento humano: Conjunto de conocimientos, habilidades y capacidades del 

personal que trabaja en una organización.  

• Eficiencia administrativa: Capacidad de lograr resultados utilizando 

adecuadamente los recursos disponibles.  

• Participación comunitaria: Intervención activa de la ciudadanía en procesos de 

toma de decisiones y seguimiento de la gestión pública.  

• Salud pública: Área encargada de proteger y mejorar las condiciones sanitarias y 

el bienestar general de la población. 
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Introducción 

El documento se encuentra organizado en varios capítulos. En primer lugar, se presenta el 

marco de referencia, donde se abordan los antecedentes, el marco teórico, conceptual y legal. 

Posteriormente, se desarrolla la metodología de la investigación, en la cual se describen el tipo de 

estudio, el diseño, la población, las técnicas y los instrumentos utilizados. Luego, se exponen los 

resultados obtenidos, seguidos de las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio. De 

esta manera, el trabajo ofrece una visión integral de la problemática y de las posibles soluciones 

desde la administración pública. 

En este orden de ideas el municipio de Ábrego, ubicado en el departamento de Norte de 

Santander, enfrenta importantes retos en la prestación de los servicios públicos domiciliarios, 

especialmente en lo relacionado con el servicio de acueducto. Aunque este servicio es esencial 

para garantizar condiciones básicas de bienestar, salud y desarrollo para la población, su 

funcionamiento adecuado depende en gran medida de una gestión institucional eficiente y de la 

correcta administración de los recursos disponibles. 

En Ábrego, el sistema de acueducto presenta diversas dificultades asociadas a la planeación 

administrativa, la disponibilidad presupuestal y la organización interna de la entidad encargada de 

su operación. Estas situaciones inciden directamente en la cobertura, continuidad y calidad del 

suministro de agua potable, afectando a la comunidad. En este contexto, la labor gerencial dentro 

de la Empresa de Servicios Públicos adquiere especial relevancia, ya que de sus decisiones 

dependen la asignación de recursos, la priorización de inversiones y el fortalecimiento de los 

procesos administrativos y financieros. 

No obstante, la ausencia de evaluaciones integrales limita la posibilidad de comprender con 

claridad cómo la gestión administrativa y financiera ha influido en el acceso efectivo de la 
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población al servicio de acueducto. Por ello, esta investigación se propone describir y analizar la 

gestión desarrollada durante el periodo 2024–2026, con el fin de identificar fortalezas, debilidades 

y oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento institucional y a la optimización del 

servicio. Asimismo, se busca que los resultados obtenidos sirvan como punto de partida para la 

administración municipal y la empresa de servicios públicos, promoviendo el desarrollo de nuevas 

investigaciones orientadas a la búsqueda de alternativas, estrategias y soluciones que permitan 

mejorar de manera continua la prestación del servicio de acueducto, tanto en el municipio como 

en otros territorios con condiciones similares. 

 

1. Evaluación de la gestión administrativa, financiera y análisis de la prestación del 

servicio de acueducto de la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego, Norte de 

Santander (2024–2026). 

 

1.1 Planteamiento del problema  

A nivel mundial, el acceso al agua potable ya no se entiende solo como un servicio, sino 

como un derecho básico para todas las personas, tal como lo ha señalado la Organización de las 

Naciones Unidas. Esto quiere decir que los gobiernos deben garantizar que el agua llegue a la 

población en buenas condiciones, de forma continua y segura. Sin embargo, en muchos lugares el 

problema no es la falta de agua, sino la forma en que se administra, ya que existen fallas en la 

organización de las entidades y en el manejo de los recursos necesarios para prestar el servicio. 

En Colombia, aunque existen normas que regulan los servicios públicos y buscan que el 

agua llegue con calidad a todos los hogares, en la práctica todavía se presentan muchas 

dificultades, especialmente en municipios pequeños. A diferencia de las grandes ciudades, donde 
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el servicio suele ser más estable, en zonas rurales o intermedias se evidencian problemas 

relacionados con la planeación, el manejo del presupuesto y la capacidad de las empresas 

prestadoras. Esto afecta directamente a la comunidad, ya que limita el acceso a un servicio básico 

y necesario para la vida diaria. 

Esta situación también se presenta en el municipio de Ábrego, Norte de Santander, donde 

el servicio de acueducto ha tenido fallas en la continuidad y en la calidad del agua. Aunque durante 

el periodo 2024–2026 se han realizado algunos esfuerzos desde la gerencia de la Empresa de 

Servicios Públicos, la comunidad aún percibe que el servicio no es completamente confiable. Esto 

genera preocupación, ya que el agua es indispensable para las actividades diarias y para el bienestar 

de la población. 

Al analizar este problema desde la perspectiva de la administración pública, se identifican 

diversas causas relacionadas tanto con la infraestructura como con la gestión institucional. El 

sistema de acueducto presenta limitaciones en su infraestructura, como redes deterioradas, 

sistemas de captación insuficientes y falta de mantenimiento, lo que afecta la eficiencia del 

servicio. Estas dificultades se asocian a debilidades en la planeación y en la asignación de recursos, 

ya que los presupuestos no siempre responden a las necesidades reales del municipio. Asimismo, 

el crecimiento de la población ha incrementado la demanda, superando la capacidad instalada del 

sistema, mientras que factores como la disminución de las fuentes hídricas y la presencia de 

conexiones ilegales evidencian fallas en el control y la supervisión. En conjunto, estas situaciones 

reflejan la necesidad de fortalecer la gestión administrativa y financiera, orientando los recursos 

hacia el mejoramiento de la infraestructura y la prestación eficiente del servicio de acueducto en 

beneficio de la comunidad. 
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Por esta razón, la presente investigación busca analizar cómo se está llevando a cabo la 

gestión administrativa y financiera de la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego durante el 

periodo 2024–2026, en el cual se eligió el periodo porque coincide con la administración que 

actualmente está a cargo del municipio, lo que hace más fácil acceder a información clara, reciente 

y organizada sobre el servicio de acueducto. La idea es identificar qué aspectos están funcionando, 

cuáles presentan fallas y qué se puede mejorar. De esta manera, se espera aportar información que 

ayude a fortalecer la empresa y a mejorar el servicio de acueducto, para que la comunidad pueda 

contar con agua en condiciones adecuadas. 

 

Pregunta de investigación  

¿Cuál es el estado de la gestión administrativa y financiera, y cómo se relaciona con la prestación 

del servicio de acueducto de la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego, Norte de Santander, 

durante el periodo 2024–2026? 

 

1.2 Justificación 

La presente investigación surge de la necesidad de comprender cómo se está desarrollando 

la gestión administrativa, financiera en la Empresa de Servicios Públicos del municipio de Ábrego, 

Norte de Santander, y cómo esta incide en la prestación del servicio de acueducto. Este tema es 

especialmente importante, ya que el acceso al agua potable es un elemento fundamental para la 

salud, el bienestar y el desarrollo de la población. Cuando este servicio presenta deficiencias en su 

cobertura, continuidad o calidad, no solo se afecta la vida cotidiana de las personas, sino que 

también se generan impactos negativos en el entorno social y económico del municipio, limitando 

oportunidades de desarrollo y aumentando las brechas de desigualdad. 
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El objeto de estudio se centra en analizar la gestión realizada durante el periodo 2024–

2026, ya que corresponde a la administración actual del municipio y permite evaluar, con base en 

la información disponible hasta el momento, los avances, resultados parciales y retos que se han 

presentado en lo corrido de la misma. ya que facilita el acceso a información más reciente, 

organizada y disponible sobre la prestación del servicio público de acueducto. A partir de este 

análisis, la investigación toma un valor práctico importante, ya que no se queda solo en describir 

la situación, sino que también busca entender las causas de los problemas que existen y dar ideas 

que puedan ayudar a mejorarlos. En este sentido, el estudio es pertinente porque responde a una 

necesidad real del municipio, permitiendo reunir información clara que puede ser útil para la 

entidad al momento de fortalecer sus procesos internos, manejar mejor los recursos financieros y 

mejorar la prestación del servicio de acueducto. 

Desde el ámbito académico, este trabajo permite aplicar los conocimientos adquiridos en 

el programa de Administración Pública Territorial en un contexto real y realizar dicha 

investigación. Además, contribuye a fortalecer la capacidad de análisis frente a problemáticas 

relacionadas con la gestión pública, especialmente en lo que respecta a la planeación, ejecución y 

control de los recursos dentro del ámbito municipal. También aporta a la construcción de 

conocimiento sobre la administración de los servicios públicos domiciliarios en municipios con 

características similares, lo que puede servir como base para futuras investigaciones o estudios 

comparativos. 

Donde la presente investigación surge del interés académico y personal de aportar al 

desarrollo del municipio de Ábrego, Norte de Santander, lugar que me ha visto crecer y donde se 

evidencian diferentes necesidades relacionadas con la prestación de los servicios públicos. Como 

estudiante, considero fundamental aplicar los conocimientos adquiridos durante el proceso de 
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formación profesional en el análisis de problemáticas que afectan directamente a la comunidad, 

buscando generar aportes que contribuyan al mejoramiento de la gestión administrativa y 

financiera del servicio de acueducto. 

Asimismo, se espera que este trabajo investigativo pueda servir como referencia y apoyo 

para futuras investigaciones relacionadas con los servicios públicos domiciliarios, especialmente 

en temas de cobertura, calidad y sostenibilidad del recurso hídrico. De igual manera, se busca que 

los resultados obtenidos contribuyan al fortalecimiento de estrategias y procesos de mejora que 

favorezcan el bienestar de la población y el desarrollo del municipio de Ábrego. 

En cuanto a los beneficios, a nivel personal, la investigación favorece el desarrollo de 

habilidades como el análisis crítico, la interpretación de información institucional y la evaluación 

de procesos administrativos. Por otra parte para  la comunidad, el principal beneficio radica en la 

posibilidad de que, a partir de este estudio, se identifiquen oportunidades de mejora que 

contribuyan a garantizar un servicio de acueducto más eficiente, continuo y de mejor calidad, lo 

cual impacta directamente en la salud pública y en las condiciones de vida de los habitantes. 

Asimismo, fortalece la confianza de la ciudadanía en las instituciones, ya que permite 

evidenciar un interés por analizar, mejorar y optimizar la gestión de los recursos públicos. Cuando 

la comunidad percibe que existen procesos de análisis, evaluación y propuestas de mejora, se 

fomenta también una mayor participación ciudadana y un sentido de corresponsabilidad en el 

cuidado de los servicios públicos. 

Finalmente, esta investigación busca generar información útil para la toma de decisiones 

dentro de la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego, Norte de Santander. Donde, no solo se 

justifica desde el ámbito académico, sino también desde una perspectiva práctica y social, al 
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contribuir al fortalecimiento institucional, al desarrollo municipal y al mejoramiento continuo del 

servicio de acueducto en el municipio. 

 

1.3 Objetivos 

 

1.3.1 Objetivo general  

 

• Evaluar la gestión administrativa, financiera y analizar la prestación del servicio de 

acueducto de la Empresa de Servicios Públicos del municipio de Ábrego, Norte de 

Santander, durante el periodo 2024–2026. 

 

1.3.2 Objetivos específicos 

 

• Describir los factores administrativos que inciden en la cobertura y en la gestión de 

la prestación del servicio de acueducto en el municipio de Ábrego durante el 

periodo 2024–2026. 

 

• Investigar la gestión financiera, teniendo en cuenta el manejo de los recursos 

destinados al servicio de acueducto en el periodo 2024-2026. 

 

• Analizar la prestación del servicio de acueducto en el municipio de Ábrego durante 

el periodo 2024–2026, teniendo en cuenta la cobertura, continuidad y calidad, para 

identificar su estado actual, avances y principales dificultades. 
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2. Marco referencial 

Para el desarrollo de la presente investigación es fundamental comprender el concepto de 

lo público desde las perspectivas jurídica y administrativa. Según Araujo el concepto de lo público 

no surgió de manera inmediata, sino que se fue construyendo históricamente para definir el papel 

del Estado en aquellas actividades orientadas al bienestar de la población. Este concepto no surgió 

de manera inmediata, sino que se fue construyendo históricamente para definir el papel del Estado 

en aquellas actividades orientadas al bienestar de la población. En este sentido, la intervención 

estatal busca garantizar el acceso de los ciudadanos a bienes y servicios esenciales que contribuyan 

al mejoramiento de su calidad de vida. (Araujo, 2023).  

Desde esta perspectiva, el servicio de acueducto no debe entenderse únicamente como una 

actividad técnica relacionada con el suministro de agua potable, sino como una responsabilidad 

del Estado encaminada a garantizar condiciones de vida dignas para la comunidad. Por esta razón, 

su prestación debe cumplir principios fundamentales como la eficiencia, la continuidad, la 

cobertura y la calidad, asegurando que el servicio responda de manera adecuada a las necesidades 

de la población. 

Desde el enfoque de la gestión pública, la adecuada prestación de los servicios públicos 

depende en gran medida de una eficiente planeación, organización y control de los recursos 

disponibles. Estos elementos permiten que las entidades operen de manera ordenada y cumplan 

con sus objetivos institucionales, dando respuesta a las necesidades de la comunidad. En este 

contexto, la gestión administrativa desempeña un papel fundamental, ya que facilita la 

coordinación de actividades, la asignación de responsabilidades, la toma de decisiones y el 

seguimiento de los procesos internos que inciden directamente en la calidad del servicio prestado. 
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Asimismo, contribuye a la optimización de los recursos y a la prevención de situaciones que 

puedan afectar a los usuarios. 

De igual forma, la gestión financiera constituye un componente esencial para garantizar la 

sostenibilidad de los servicios públicos, puesto que comprende la planificación, administración y 

control de los recursos económicos destinados a su funcionamiento. Una adecuada gestión 

financiera permite priorizar inversiones, asegurar el mantenimiento de la infraestructura, ampliar 

la cobertura y fortalecer la calidad del servicio. Por el contrario, las deficiencias en la 

administración de los recursos pueden generar dificultades que afectan directamente a la 

comunidad, tales como la intermitencia y la ineficiencia en la prestación del servicio de agua 

potable. 

Entrando en contexto con la presente investigación, al revisar los antecedentes relacionados 

con la prestación del servicio de agua potable en el municipio de Ábrego, Norte de Santander, no 

se evidencian estudios recientes enfocados específicamente en la evaluación de la gestión 

administrativa, financiera y operativa del servicio de acueducto. Esta situación limita la 

disponibilidad de información actualizada que permita identificar problemáticas, oportunidades de 

mejora y estrategias orientadas al fortalecimiento de la prestación del servicio. 

Esta situación pone de manifiesto la necesidad de desarrollar investigaciones que articulen 

los aspectos técnicos, administrativos y financieros involucrados en la prestación del servicio de 

agua potable. 

No obstante, es importante señalar que sí se han desarrollado diagnósticos institucionales, 

estudios técnicos y análisis de infraestructura encaminados a evaluar el estado de los componentes 

físicos del sistema de acueducto, así como proyectos de optimización y mejoramiento de redes e 

instalaciones. De igual manera, se encuentran algunos trabajos académicos relacionados con el 



                                                                                                                                                           

20 

recurso hídrico y los sistemas de abastecimiento de agua; sin embargo, estos corresponden 

principalmente al ámbito de la ingeniería y se enfocan en aspectos técnicos asociados al diseño, 

construcción, ampliación y mejoramiento de la infraestructura hidráulica. 

Dentro de los antecedentes técnicos relacionados con el sistema de acueducto del 

municipio de Ábrego, se destacan los estudios y diagnósticos que sirvieron de soporte para la 

formulación del proyecto denominado “Optimización del Sistema de Acueducto del Casco Urbano 

Primera Etapa del Municipio de Ábrego, Norte de Santander”, identificado con código BPIN 

2022540030003 (Gobernación de Norte de Santander, 2022). Estos análisis permitieron identificar 

necesidades de mejoramiento en la infraestructura del sistema de abastecimiento de agua potable, 

así como requerimientos de optimización orientados a fortalecer la cobertura y eficiencia del 

servicio. Aunque dichos estudios constituyen un referente importante para comprender las 

condiciones técnicas del acueducto urbano, su enfoque se centró en aspectos de infraestructura e 

ingeniería, sin abordar de manera integral los componentes administrativos y financieros asociados 

a la prestación del servicio. 

Asimismo, la investigación Seguimiento y control a la calidad del agua de las empresas 

prestadoras del servicio de agua potable en los municipios de Los Patios y Villa del Rosario del 

departamento Norte de Santander, desarrollada por (Leal Sánchez), constituye un antecedente 

relevante para la presente investigación, ya que permite comprender la importancia de los procesos 

de control y seguimiento en la prestación de los servicios públicos de acueducto. A través de la 

evaluación de parámetros fisicoquímicos y microbiológicos durante el periodo 2019–2021, el 

estudio identificó aspectos relacionados con la calidad del agua suministrada a la población y el 

cumplimiento de las condiciones requeridas para el consumo humano. 
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Aunque esta investigación se desarrolla desde una perspectiva técnica y sanitaria, sus 

resultados aportan elementos importantes para analizar la eficiencia de la gestión de las empresas 

prestadoras del servicio, dado que la calidad del agua constituye uno de los principales indicadores 

de desempeño en la prestación del servicio de acueducto. En este sentido, el estudio sirve como 

referencia para comprender la relación existente entre la gestión institucional y la calidad del 

servicio ofrecido a los usuarios. 

Por otra parte, la revisión documental de los procesos de inversión relacionados con el 

servicio de acueducto permitió identificar el proyecto denominadodenominado “Optimización del 

Sistema de Acueducto del Casco Urbano Primera Etapa del Municipio de Ábrego, Norte de 

Santander”, aprobado mediante el Decreto 001678 de 2022. Aunque este proyecto se encuentra 

fuera del periodo objeto de estudio de la presente investigación (2024–2026), su inclusión resulta 

pertinente debido a su incidencia directa en la prestación actual del servicio de acueducto, 

Financiado con recursos del Sistema General de Regalías, tuvo como finalidad mejorar la 

infraestructura del sistema de abastecimiento de agua potable del municipio. (Santander, 2022). 

Asimismo, debido a que la ejecución y los efectos del proyecto se extienden más allá de su 

fecha de aprobación, sus resultados tienen incidencia en el periodo objeto de estudio de la presente 

investigación (2024–2026). En este sentido, su consideración dentro del contexto investigativo 

permite comprender las inversiones realizadas en la infraestructura del sistema de acueducto, así 

como su posible incidencia en la cobertura, continuidad y calidad del servicio prestado a la 

comunidad del municipio de Ábrego. 

En síntesis, los antecedentes analizados permiten comprender la relación existente entre la 

gestión administrativa y financiera, la infraestructura y la calidad en la prestación del servicio de 

acueducto. De esta manera, la presente investigación busca aportar al análisis integral de estos 
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elementos en el municipio de Ábrego, contribuyendo a la generación de información que apoye el 

fortalecimiento y mejoramiento del servicio de agua potable en el municipio de Abrego Norte de 

Santander. 

 

2.1  Marco conceptual 

Para el desarrollo de la presente investigación, es necesario abordar un conjunto de 

conceptos que permiten comprender de manera integral la relación entre la gestión administrativa, 

financiera y la prestación del servicio de acueducto en el municipio de Ábrego, Norte de Santander. 

Servicio público domiciliario: 

Se entiende como el conjunto de actividades organizadas que tienen como finalidad 

satisfacer necesidades esenciales de la población dentro de sus viviendas, tales como el acceso al 

agua potable, el saneamiento básico y la energía. Estos servicios constituyen un elemento 

fundamental para el desarrollo social, ya que influyen directamente en la calidad de vida, la salud 

pública y el bienestar general. Su prestación debe regirse por principios como la universalidad, la 

eficiencia, la continuidad y la calidad, siendo responsabilidad del Estado garantizar su acceso a 

todos los ciudadanos, especialmente en territorios con limitaciones estructurales. (Colombia C. d., 

Ley 142 de 1994 – Régimen de los servicios públicos domiciliarios, s.f.). Asimismo, autores como 

(Araujo, 2023), destacan que los servicios públicos representan una responsabilidad del Estado 

orientada a garantizar condiciones dignas de vida para la población. 

Servicio de acueducto: 

El servicio de acueducto comprende el conjunto de procesos técnicos y operativos 

destinados a la captación, conducción, tratamiento, almacenamiento y distribución del agua 

potable. Su objetivo principal es asegurar que el recurso hídrico llegue a la población en 
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condiciones aptas para el consumo humano. Este servicio no solo depende de la infraestructura 

física, sino también de la capacidad administrativa y financiera de la entidad encargada de su 

gestión, lo cual influye en su eficiencia y sostenibilidad. El Ministerio de Vivienda (2014) señala 

que este servicio debe asegurar condiciones adecuadas de calidad y acceso. Además, la 

Organización Mundial de la Salud (OMS) resalta que el acceso al agua potable es esencial para la 

salud pública y el desarrollo social. (Ministerio de Vivienda, 2014). 

Gestión administrativa: 

La gestión administrativa hace referencia al conjunto de acciones orientadas a la 

planificación, organización, dirección y control de los recursos institucionales. En el ámbito de los 

servicios públicos, esta gestión permite estructurar adecuadamente los procesos internos, asignar 

responsabilidades, coordinar equipos de trabajo y tomar decisiones estratégicas. Una gestión 

administrativa eficiente contribuye a mejorar la calidad del servicio, optimizar los recursos 

disponibles y responder de manera oportuna a las necesidades de la comunidad. (Chiavenato, 

2007). sostiene que una adecuada gestión administrativa permite coordinar actividades, optimizar 

recursos y mejorar el desempeño organizacional.  

De igual manera, (Max, 2002), a través de la teoría burocrática, explica que las instituciones 

públicas deben funcionar mediante normas, jerarquías y funciones definidas para garantizar 

eficiencia y orden administrativo. 

 Gestión financiera: 

La gestión financiera se encarga de la administración de los recursos económicos de una 

entidad, incluyendo la elaboración de presupuestos, el control del gasto, la ejecución de 

inversiones y la evaluación de la sostenibilidad financiera. En el caso del servicio de acueducto, 

esta gestión resulta fundamental, ya que permite garantizar los recursos necesarios para el 
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mantenimiento de la infraestructura, la operación del sistema y la ampliación de la cobertura. Una 

inadecuada gestión financiera puede generar desequilibrios que afectan directamente la prestación 

del servicio. Donde  (Gitman, 2012) afirma que una adecuada gestión financiera es fundamental 

para garantizar la sostenibilidad institucional y la eficiencia en el uso de los recursos. En el caso 

de los servicios públicos, esta gestión influye directamente en la continuidad y calidad del servicio 

de acueducto. 

Cobertura del servicio: 

La cobertura del servicio se refiere al grado en que la población tiene acceso al suministro 

de agua potable. Este indicador permite evaluar la capacidad del sistema para atender a los 

habitantes del municipio, tanto en zonas urbanas como rurales. Una cobertura limitada evidencia 

desigualdades en el acceso al recurso hídrico y refleja la necesidad de fortalecer la infraestructura 

y la gestión del servicio. (Planeación, 2018). 

Continuidad del servicio: 

La continuidad hace referencia a la frecuencia y regularidad con la que el servicio de 

acueducto está disponible para los usuarios. Un servicio continuo implica que el suministro de 

agua se realiza de manera permanente o con interrupciones mínimas. Las fallas en la continuidad 

pueden generar afectaciones en la vida cotidiana de la población y evidencian debilidades en la 

operación del sistema. La Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios (2020) señala que 

un servicio continuo garantiza mejores condiciones de vida y bienestar para la población, mientras 

que las interrupciones reflejan debilidades operativas y administrativas. (Domiciliarios s. d., 2020). 

Calidad del agua: 

La calidad del agua está determinada por un conjunto de características físicas, químicas y 

microbiológicas que garantizan su aptitud para el consumo humano. Este concepto es fundamental 
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dentro de la prestación del servicio de acueducto, ya que el suministro de agua en condiciones 

inadecuadas puede generar riesgos para la salud pública. Por ello, es necesario implementar 

controles y monitoreos constantes que aseguren el cumplimiento de los estándares establecidos. 

Según el Decreto 1575 de 2007 del Ministerio de Protección Social, el agua potable debe cumplir 

estándares sanitarios que protejan la salud de la población. (Social, 2007). 

Infraestructura del acueducto: 

La infraestructura del acueducto está conformada por las obras físicas necesarias para la 

prestación del servicio, como las fuentes de captación, plantas de tratamiento, redes de distribución 

y sistemas de almacenamiento. El estado de esta infraestructura influye directamente en la 

eficiencia del servicio, ya que su deterioro o falta de mantenimiento puede ocasionar pérdidas de 

agua, interrupciones en el suministro y disminución en la calidad del servicio. La Comisión de 

Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico (CRA, 2017) indica que el estado de esta 

infraestructura influye directamente en la eficiencia y calidad del servicio. ((CRA), 2017). 

Planeación: 

La planeación es un proceso estratégico mediante el cual se establecen objetivos, metas y 

acciones orientadas al desarrollo del servicio. Permite anticipar problemas, priorizar inversiones y 

definir estrategias que contribuyan a mejorar la cobertura, la continuidad y la calidad del 

acueducto. Una adecuada planeación es clave para el uso eficiente de los recursos y el logro de 

resultados sostenibles. Robbins explica que la planeación es fundamental para anticipar problemas, 

optimizar recursos y garantizar resultados sostenibles dentro de las organizaciones. (Robbins, 

2010). 

Organización institucional: 
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La organización institucional se refiere a la forma en que se estructura una entidad, 

incluyendo la distribución de funciones, responsabilidades y niveles jerárquicos. Una estructura 

organizacional clara facilita la coordinación entre áreas, mejora la comunicación interna y permite 

un mejor desempeño de la institución en la prestación del servicio. (Robbins, Administración, 

2010) 

 Control administrativo: 

El control administrativo consiste en el seguimiento y evaluación de las actividades 

desarrolladas por la entidad, con el fin de verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos. 

Este proceso permite identificar desviaciones, corregir errores y fortalecer la gestión institucional, 

contribuyendo a mejorar la eficiencia del servicio de acueducto. Chiavenato en la introducción a 

la teoría general de la administración, sostiene que este proceso permite corregir errores, fortalecer 

la eficiencia y mejorar la gestión organizacional (Chiavenato, 2007) 

Eficiencia: 

La eficiencia se relaciona con la capacidad de utilizar de manera óptima los recursos disponibles 

para obtener los mejores resultados. En el contexto del servicio de acueducto, implica lograr una 

adecuada prestación del servicio minimizando costos y evitando desperdicios. (Colombia C. d., 

Ley 142 de 1994 – Servicios públicos domiciliarios, 1994) 

Sostenibilidad del servicio: 

La sostenibilidad del servicio implica la capacidad de mantener su funcionamiento en el 

tiempo, garantizando la disponibilidad de recursos y la conservación de las fuentes hídricas. Esto 

requiere una gestión adecuada que equilibre los aspectos económicos, sociales y ambientales. La 

Organización Mundial de la Salud (OMS) señala que la sostenibilidad requiere equilibrio entre 
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aspectos económicos, sociales y ambientales para garantizar la disponibilidad futura del recurso 

hídrico. (Salud, s.f.) 

Recursos públicos: 

Son los bienes, ingresos y fondos que administra el Estado para cumplir con sus funciones. 

En el caso del acueducto, estos recursos deben ser utilizados de manera transparente y eficiente 

para garantizar una adecuada prestación del servicio. (Colombia C. d., Constitución Política de 

Colombia, 1991). 

 Inversión pública: 

La inversión pública hace referencia a los recursos destinados a la construcción, 

mantenimiento y mejoramiento de la infraestructura del acueducto. Una adecuada inversión 

permite ampliar la cobertura y mejorar la calidad del servicio. El Departamento Nacional de 

Planeación (2018) afirma que la inversión adecuada permite ampliar la cobertura y mejorar la 

calidad del servicio de acueducto. (Planeació, 2018). 

 Participación ciudadana: 

La participación ciudadana es el involucramiento de la comunidad en la toma de decisiones 

relacionadas con los servicios públicos. Este proceso fortalece la transparencia, mejora la gestión 

y permite que las necesidades de la población sean tenidas en cuenta. La Constitución Política de 

Colombia (1991) reconoce este derecho como un mecanismo para fortalecer la democracia y 

mejorar la prestación de los servicios públicos. (Constituyente, 1991). 

Control social: 

El control social es el derecho y la capacidad que tiene la ciudadanía para vigilar la gestión 

de las entidades públicas. En el servicio de acueducto, permite supervisar el uso de los recursos y 

exigir mejoras en la prestación del servicio. La Ley 1551 de 2012 establece que este mecanismo 
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fortalece la transparencia y permite exigir mejoras en los servicios públicos. (Colombia C. d., Ley 

1551 de 2012 – Modernización de los municipios, 2012). 

 Gestión del recurso hídrico: 

Se refiere al manejo adecuado del agua como recurso natural, incluyendo su conservación, 

uso sostenible y protección. Este concepto es fundamental para garantizar la disponibilidad del 

agua a largo plazo. l Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible (2018) destaca la importancia 

de proteger las fuentes hídricas y promover el uso racional del agua. (Sostenible, 2018). 

 Prestación del servicio: 

La prestación del servicio hace referencia a la forma en que la empresa de servicios 

públicos suministra el agua a la comunidad, considerando aspectos como la cobertura, la 

continuidad y la calidad. Este concepto integra todos los elementos administrativos, técnicos y 

financieros que intervienen en el funcionamiento del sistema. La Ley 142 de 1994 establece que 

las entidades prestadoras deben garantizar eficiencia y satisfacción de las necesidades de los 

usuarios. (Colombia C. d., Ley 142 de 1994, 1994). 

 

Agua potable  

El agua potable es aquella que cumple con características físicas, químicas y 

microbiológicas que la hacen apta para el consumo humano, de manera que no representa riesgos 

para la salud de las personas. Para ello, debe ser sometida a procesos de tratamiento y control que 

garanticen su calidad desde la fuente hasta el usuario final, donde El Decreto 1575 de 2007 

establece los parámetros de calidad que deben cumplirse para proteger la salud pública y garantizar 

el bienestar de la población. (Socia, 2007). 

 



                                                                                                                                                           

29 

 2.2 marco contextual  

La presente investigación se desarrolla en el municipio de Ábrego, ubicado al occidente 

del departamento de Norte de Santander, dentro de la provincia de Ocaña. Este territorio se 

caracteriza por una economía sustentada principalmente en actividades agrícolas, pecuarias y 

comerciales, las cuales dependen en gran medida de la disponibilidad de recursos naturales, 

especialmente del agua, considerada un elemento esencial para el desarrollo social y productivo 

de la región. 

Geográficamente, Ábrego limita al norte con los municipios de La Playa de Belén y Hacarí, 

al sur con Cáchira, al oriente con Ocaña y Villacaro, y al occidente con San Calixto. Su ubicación 

y características topográficas generan condiciones particulares para la prestación de los servicios 

públicos domiciliarios, especialmente en las zonas rurales, donde la dispersión de la población y 

las dificultades de acceso pueden afectar la cobertura y el mantenimiento de la infraestructura 

existente. 

Ábrego limita al norte con los municipios de La Playa de Belén y Hacarí, al sur con 

Cáchira, al oriente con Ocaña y Villacaro, y al occidente con San Calixto. Estas características 

territoriales influyen en las dinámicas de cobertura y prestación de los servicios públicos, 

especialmente en las zonas rurales donde existen mayores dificultades relacionadas con el acceso 

al agua potable y el mantenimiento de la infraestructura del acueducto. Asimismo, cuenta con 

34.732 habitantes según el registro del DANE del censo poblacional de 2018 con proyecciones 

estimadas a 2023, de los cuales, el 52,6% de la población concentra en los centros urbanos (18.273 

habitantes), mientras que el 47,4% residen en la zona rural (26.457). 

De acuerdo con la clasificación establecida por la legislación colombiana, el municipio de 

Ábrego pertenece a la categoría sexta, condición que se determina principalmente por el tamaño 
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de su población y sus ingresos corrientes de libre destinación. Esta clasificación implica 

limitaciones en la capacidad financiera y presupuestal del municipio, lo que puede influir en la 

ejecución de proyectos de infraestructura, el fortalecimiento de los servicios públicos y la 

disponibilidad de recursos para atender las necesidades de la comunidad. En este sentido, la gestión 

eficiente de los recursos disponibles resulta fundamental para garantizar la sostenibilidad y el 

mejoramiento continuo de servicios esenciales como el acueducto. 

En este escenario, la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego desempeña un papel 

fundamental al ser la responsable de la administración, operación y mantenimiento del sistema de 

acueducto municipal. Su gestión tiene incidencia directa en la calidad de vida de la población, 

debido a que el suministro de agua potable es indispensable para la salud pública, el bienestar de 

las comunidades y el desarrollo de las actividades económicas del municipio. 

El sistema de abastecimiento de agua del municipio se encuentra respaldado por diferentes 

fuentes hídricas y estructuras de tratamiento que permiten atender las necesidades de los usuarios 

y responder a situaciones asociadas con variaciones climáticas, periodos de sequía o incremento 

de la turbiedad del agua durante las temporadas de lluvia. Estas condiciones exigen una adecuada 

planificación técnica, administrativa y financiera para garantizar la continuidad y eficiencia del 

servicio. 

 

 

Mapa 1 División Administrativa Urbana Abrego Norte de Santander  
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Ilustración 1 Mapa 1 División Administrativa Urbana Abrego Norte de Santander 

Imagen tomada de Google eart   
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Ilustración 2 Mapa 2 División Territorial Rural 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Planeación Municipal 
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2.3 Marco teórico 

Para el desarrollo de la presente investigación, es necesario comprender el contexto 

territorial y administrativo donde se desarrolla el estudio, debido a que las condiciones geográficas 

y sociales influyen directamente en la prestación del servicio de acueducto. 

Ábrego cuenta con dos sistemas de tratamiento de agua principalmente por redundancia 

hidráulica y seguridad en el suministro, permitiendo afrontar las emergencias climáticas de la 

región. El Río Oroque (fuente principal de la Planta Santa Lucía) sufre altas turnicidades y arrastre 

de lodos durante la época de lluvias que saturan los filtros, y disminuciones críticas de caudal en 

periodos de sequía; ante esto, la infraestructura de contingencia en La Teja (Quebrada El Tabaco) 

actúa como un respaldo técnico inmediato que bombea agua desde una microcuenca diferente, 

garantizando la continuidad del servicio y equilibrando las presiones hidrostáticas en las redes de 

distribución del municipio sin dejar al casco urbano desabastecido. 

En este sentido, el análisis de la gestión administrativa y financiera de la Empresa de 

Servicios Públicos de Ábrego permite comprender cómo la organización institucional, la 

planeación y el manejo de los recursos inciden en la calidad, continuidad y cobertura del servicio 

de acueducto durante el periodo 2024–2026. 

La función de la empresa de servicios públicos no solo consiste en manejar recursos o 

cumplir con presupuestos, sino en liderar una entidad que tiene una gran importancia social. En el 

caso del servicio de acueducto del municipio de Ábrego Norde de Santander, la gestión de esta 

figura influye directamente en la calidad de vida de la comunidad, ya que garantizar el suministro 

de agua potable está relacionado con la salud, el bienestar y el desarrollo del municipio. Por esta 

razón, es necesario apoyarse en teorías que ayuden a comprender cómo funciona la institución, 

cuál es el rol de los directivos y cómo se administran los recursos públicos. 
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Desde este punto de vista, existen diferentes teorías que permiten analizar la administración 

de los servicios públicos. Una de ellas es la propuesta de la auto provisión administrativa en la 

gestión de servicios públicos planteada por el autor  (Lamoglia Arimany, 2023), la cual ayuda a 

entender cómo se pueden organizar las entidades para prestar de manera más eficiente los servicios 

a la comunidad.  

Por otra parte, la teoría de la burocracia de modificar  (Max, 2002), la cual es una de las 

bases más importantes para comprender la administración pública. Esta teoría explica que las 

organizaciones deben funcionar de manera ordenada, siguiendo normas, reglas y una estructura 

jerárquica bien definida, con el fin de lograr mayor eficiencia y estabilidad. Según Weber, las 

instituciones no deben depender de decisiones improvisadas o personales, sino de procesos 

establecidos que orienten su funcionamiento. 

En el caso del servicio de acueducto del municipio de Ábrego Norte de Santander, esta 

teoría permite entender la importancia de una organización interna clara, donde cada funcionario 

tenga funciones específicas. Esto ayuda a que las actividades se realicen de forma ordenada y a 

que se cumplan los objetivos de la entidad. Además, la existencia de una jerarquía permite definir 

responsabilidades y facilitar la coordinación entre los diferentes niveles de la organización. 

Otro aspecto importante dentro de la teoría de Weber es el uso de normas y reglamentos 

escritos, los cuales sirven como guía para el funcionamiento de las instituciones públicas. Estas 

normas permiten que las decisiones se tomen con base en criterios técnicos y legales, evitando que 

se actúe por intereses personales o favoritismos. También se resalta la importancia de que los 

funcionarios públicos sean personas capacitadas y seleccionadas por sus conocimientos y 

habilidades, lo que contribuye a una mejor gestión. 
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En los servicios públicos domiciliarios, la aplicación de estos principios permite organizar 

de manera adecuada los procesos administrativos relacionados con la planeación, ejecución y 

control de los recursos destinados al servicio de acueducto. Aunque este modelo puede implicar 

procesos más estructurados y formales, sigue siendo fundamental para garantizar la transparencia, 

el orden y la eficiencia en la administración pública. De esta manera, una buena organización 

interna, con funciones claras y normas establecidas, ayuda al cumplimiento de los objetivos 

institucionales y al beneficio de la comunidad. 

Por otra parte, dentro del contexto regional, diferentes investigaciones han analizado las 

problemáticas relacionadas con la prestación del servicio de acueducto en municipios de Norte de 

Santander. En este sentido, (Bonilla Granados & Cely Calixto, Nelson Javier, 2022), los cuales 

plantean que muchos sistemas hidráulicos de la región presentan fallas asociadas al desgaste de la 

infraestructura, la falta de mantenimiento y las limitaciones técnicas, aspectos que terminan 

afectando la eficiencia y continuidad del suministro de agua potable. Los autores resaltan que una 

adecuada gestión institucional y técnica es fundamental para mejorar la calidad del servicio y 

reducir las deficiencias existentes. 

De igual manera, (Arévalo Navarro, Lozano Lázaro, Yeeny, & Hermida Castillo, 

Hernando, s.f.)señalan que el crecimiento poblacional y las dificultades en la planificación 

territorial han generado presión sobre los sistemas de agua potable en municipios de Norte de 

Santander. Según estos autores, las entidades prestadoras deben fortalecer los procesos 

administrativos, ambientales y financieros para garantizar la sostenibilidad del recurso hídrico y 

mejorar las condiciones de prestación del servicio a la comunidad. 

Estas investigaciones regionales permiten comprender que las problemáticas relacionadas 

con el servicio de acueducto no solo dependen de la infraestructura física, sino también de la 
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capacidad administrativa y financiera de las entidades encargadas de su operación, aspecto que se 

relaciona directamente con la presente investigación desarrollada en el municipio de Ábrego, Norte 

de Santander. 

 

2.2.1 Evidencias fotográficas de la plata de agua actual 

Ilustración 3 Obra de captación del acueducto del municipio de Ábrego Norte de Santander. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Autoría propia 

Ilustración 4 Unidad de Filtración. 
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Nota. Autoría propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Autoría propia  

 

Ilustración 6 Floculador de Pantallas de Flujo Horizontal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Autoria propia  

 

Ilustración 5 Tanque de Sedimentación. 
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2.3 Marco legal 

Para el desarrollo de esta investigación es fundamental analizar el marco legal que regula 

la prestación de los servicios públicos domiciliarios en Colombia, especialmente el servicio de 

acueducto. Estas normas son la hoja de ruta que permiten comprender las responsabilidades del 

Estado, el papel de los municipios y la importancia de una adecuada gestión administrativa en 

diferentes ámbitos, en esta investigación nos enfocamos en las leyes implementadas en la 

prestación de servicios públicos en Colombia. (Colombia C. d., Constitución Política de Colombia, 

1991). 

En primer lugar, desde el nivel constitucional, la (Colombia, Constitución Política de 

Colombia, 1991), El artículo 365 señala que los servicios públicos estos son responsabilidad del 

Estado y deben prestarse de manera eficiente, lo que implica no solo garantizar su existencia, sino 

también una adecuada gestión administrativa y financiera que permita su funcionamiento continuo. 

Por su parte, el artículo 366 relaciona los servicios públicos con el bienestar general, 

indicando que el acceso al agua potable es fundamental para mejorar la calidad de vida de la 

población. Desde este enfoque, el servicio de acueducto se convierte en un elemento clave para el 

desarrollo social, por lo que su prestación debe responder a condiciones de calidad, cobertura y 

continuidad. 

Asimismo, el artículo 367 establece que la ley define las competencias y el régimen 

tarifario de los servicios públicos. Este aspecto es relevante, ya que permite entender cómo se 

organiza el servicio y cómo se financia, elementos que dependen directamente de una gestión 

eficiente. 

De manera complementaria, el artículo 368 establece la posibilidad de otorgar subsidios 

para garantizar el acceso de la población con menores ingresos, lo que contribuye a la equidad en 
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la prestación del servicio. En esta misma línea, el artículo 369 señala que la ley determinará los 

derechos y deberes de los usuarios, así como los mecanismos de control, fortaleciendo la 

participación ciudadana y la vigilancia del servicio. 

Por otro lado, el artículo 370 asigna al presidente de la República la función de establecer 

políticas generales de administración y control de eficiencia en los servicios públicos, lo que 

evidencia la necesidad de una gestión orientada a resultados. Finalmente, el artículo 311 reconoce 

al municipio como la entidad responsable de garantizar la prestación de los servicios públicos, lo 

que resalta su papel en la organización, supervisión y mejoramiento del servicio de acueducto. 

En segundo lugar, la Ley 142 de 1994, la cual regula el régimen de los servicios públicos 

domiciliarios. Esta ley establece principios como la eficiencia, la continuidad, la calidad y la 

cobertura en la prestación del servicio (Colombia, Ley 142 de 1994 – Régimen de los servicios 

públicos domiciliarios, s.f.). Además, en sus artículos 9 y 87 se resaltan los derechos de los 

usuarios y los criterios del régimen tarifario, mientras que el artículo 11 define las obligaciones de 

las empresas prestadoras, incluyendo la responsabilidad de garantizar un servicio eficiente. Esta 

norma también establece lineamientos sobre la gestión administrativa y financiera, resaltando la 

importancia del adecuado manejo de los recursos para asegurar la sostenibilidad del servicio. 

No obstante, esta ley ha sido modificada y complementada por otras normas que han 

ajustado su contenido para responder a nuevas necesidades. En primer lugar, la Ley 632 de 2000 

introduce cambios en el régimen tarifario de la Ley 142 de 1994, especialmente en lo relacionado 

con la aplicación de subsidios y contribuciones. Esta modificación busca garantizar que los 

usuarios de menores ingresos puedan acceder al servicio de acueducto, fortaleciendo el principio 

de equidad en la prestación. 
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Posteriormente, la (Colombia C. d., Ley 689 de 2001, 2001), la cual modifica varios 

artículos de la, principalmente en aspectos relacionados con el control, la vigilancia y la regulación 

de los servicios públicos. Esta ley fortalece el papel de las entidades de supervisión y promueve 

una mayor transparencia en la gestión de las empresas prestadoras, lo cual incide directamente en 

la eficiencia administrativa. 

Asimismo, los Planes Nacionales de Desarrollo, como (Colombia C. d., Ley 1450 de 2011, 

2011), y la (Colombia C. d., Ley 1753 de 2015, 2015), las cuales complementan la Ley 142 de 

1994 al establecer políticas públicas orientadas a mejorar la cobertura, la calidad y la eficiencia en 

la prestación de los servicios públicos, especialmente en zonas rurales. Estas normas no modifican 

directamente la ley base, pero orientan su aplicación en el territorio. 

Estas normas evidencian que la Ley 142 de 1994 ha sido objeto de modificaciones y 

complementos que buscan mejorar la equidad, el control, la sostenibilidad y la financiación del 

servicio de acueducto. Por ello, la gestión administrativa y financiera de las empresas prestadoras, 

como la del municipio de Ábrego, resulta clave para dar cumplimiento a este marco normativo y 

garantizar un servicio eficiente durante el periodo 2024–2026. 

Por otra parte, se han dictado jurisprudencia como, se han creado diferentes sentencias en 

las cuales resaltaremos las siguientes En este sentido, la Sentencia (Colombia C. C., Sentencia T-

223 de 2024, 2024), la cual establece que el acceso al agua es un elemento esencial para garantizar 

derechos fundamentales como la vida y la dignidad humana, especialmente en contextos donde el 

servicio es limitado o inexistente. Por su parte, la Sentencia (Colombia C. C., Sentencia T-275 de 

2024, 2024), analiza situaciones en las que la interrupción del servicio afecta de manera directa a 

las comunidades, señalando que la suspensión del suministro puede vulnerar derechos 

fundamentales cuando no se garantizan condiciones mínimas de acceso. Finalmente, la Sentencia 
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(Colombia C. C., Sentencia T-161 de 2025, 2025), la cual reafirma la obligación del Estado de 

garantizar un mínimo vital de agua potable, incluso en casos donde los usuarios presentan 

limitaciones económicas, priorizando la protección de las poblaciones más vulnerables. 

Dentro del contexto institucional que rodea la prestación del servicio de acueducto en el 

municipio de Ábrego, resulta pertinente considerar los instrumentos de planificación territorial 

vigentes durante el periodo de estudio. En el ámbito departamental, el (Santander, Documento Plan 

de Desarrollo del Departamento Norte de Santander 2024–2027 "Norte, Territorio de Paz", 2024), 

el cual plantea la necesidad de fortalecer las condiciones de acceso al agua potable mediante la 

promoción de proyectos de infraestructura y el apoyo a los municipios para mejorar sus sistemas 

de abastecimiento. Estas orientaciones buscan responder a las necesidades existentes en materia 

de servicios públicos, promoviendo soluciones que contribuyan al desarrollo social y al 

mejoramiento de las condiciones de vida de la población. 

La Gobernación de Norte de Santander expidió el Decreto 001678 del 21 de diciembre de 

2022, mediante el cual se aprobó el proyecto denominado “Optimización del Sistema de 

Acueducto del Casco Urbano Primera Etapa del Municipio de Ábrego, Norte de Santander”, 

identificado con código BPIN 2022540030003. Este acto administrativo constituye un soporte 

legal para las acciones orientadas al mejoramiento de la infraestructura del sistema de acueducto, 

evidenciando el interés institucional por fortalecer la prestación del servicio de agua potable y 

contribuir al desarrollo del municipio (Gobernación de Norte de Santander, 2022). 

A nivel municipal, el Plan de Desarrollo Municipal 2024–2027 "De la Mano con la 

Gente"(Ábrego, 2024), incorpora acciones encaminadas a mejorar la prestación del servicio de 

acueducto mediante la gestión de recursos, el fortalecimiento de la infraestructura existente y la 

ejecución de proyectos que permitan optimizar el suministro de agua potable. Asimismo, reconoce 
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la importancia de garantizar un servicio con mejores condiciones de calidad, continuidad y 

cobertura, considerando el crecimiento de las necesidades de la comunidad y los retos asociados 

al mantenimiento de la infraestructura hidráulica. 

En este sentido, la presente investigación se relaciona con las acciones planteadas por la 

administración municipal, ya que busca analizar aspectos asociados al servicio de acueducto y 

aportar información que pueda servir como base para futuras mejoras e investigaciones en el 

municipio. 

3. Método 

3.1 Tipo de Investigación 

Tipo de Investigación 

Para el desarrollo de esta investigación se utilizará un enfoque mixto, debido a que se busca 

analizar tanto información cuantitativa como cualitativa relacionada con la gestión administrativa 

y financiera de la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego. De acuerdo con lo planteado por 

(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014), En este sentido, la 

investigación combinará herramientas como encuestas, entrevistas estructuradas y revisión 

documental, las cuales facilitarán la recolección de información objetiva y opiniones de los actores 

involucrados. Los datos cuantitativos permitirán medir aspectos relacionados con la calidad y 

eficiencia del servicio de acueducto durante el periodo 2024-2026, mientras que la información 

cualitativa contribuirá a interpretar las percepciones y experiencias sobre la gestión de la entidad. 

De esta manera, las conclusiones estarán sustentadas tanto en evidencia estadística verificable 

como en el análisis contextual de la situación estudiada. 

El alcance de la investigación se define como exploratorio, debido a que, tras una revisión 

de los antecedentes locales, se identificó una ausencia de estudios previos que analicen de forma 
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específica la gestión institucional en el periodo vigente. De acuerdo con los planteamientos de 

(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014), este nivel es el indicado 

cuando el objetivo es examinar fenómenos poco estudiados o temporalidades nuevas, permitiendo 

un reconocimiento inicial de la realidad observada. En lugar de aplicar teorías generales de manera 

rígida, este estudio busca identificar los problemas internos y las tendencias financieras que 

impactan actualmente en la prestación del servicio, estableciendo así una base documental que 

facilite futuras investigaciones más profundas. 

Por otro lado, el diseño del trabajo se caracteriza por ser no experimental y de corte 

transversal. Esto implica que no se realizarán intervenciones ni modificaciones en los procesos 

operativos de la empresa, sino que la información será recolectada directamente de su entorno 

natural. Al ejecutar las encuestas y entrevistas en este lapso determinado, se pretende obtener un 

diagnóstico técnico preciso de la situación organizacional. Este procedimiento permitirá 

determinar si la administración de los recursos económicos en el municipio de Ábrego guarda 

coherencia con las demandas de la comunidad, sustentando los hallazgos en evidencia directa y 

estrictamente verificable. 

 

3.2 Diseño de Investigación  

El estudio se enmarca en un diseño descriptivo y exploratorio, debido a que busca 

caracterizar de manera detallada la gestión administrativa, financiera y la percepción en la 

prestación del servicio de acueducto por parte de la Empresa de Servicios Públicos del municipio 

de Ábrego durante el periodo 2024–2026. El componente descriptivo permitirá identificar y 

especificar las principales características, indicadores y resultados asociados a la gestión 

institucional. Por su parte, el enfoque exploratorio facilitará un acercamiento inicial a la 



                                                                                                                                                           

44 

problemática, considerando que no se cuenta con evaluaciones integrales previas que analicen de 

forma conjunta la gestión gerencial y el acceso efectivo de la población al servicio. Este diseño 

posibilita obtener una visión amplia de la situación actual y establecer bases para futuras 

investigaciones o propuestas de mejoramiento. 

 

3.3 Población y Muestra 

La población objeto de estudio estuvo conformada por el personal administrativo y 

operativo de la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego, así como por los usuarios del servicio 

de acueducto pertenecientes a la zona urbana del municipio durante el periodo 2024–2026. Estos 

actores constituyen una fuente fundamental de información para el análisis de los procesos 

administrativos, financieros y operativos relacionados con la prestación del servicio, además de 

permitir conocer la percepción de la comunidad frente a la calidad y eficiencia del mismo. 

Para el desarrollo de la investigación se empleó un muestreo no probabilístico de tipo 

intencional, seleccionando a los participantes de acuerdo con su relación directa con la prestación, 

administración o uso del servicio de acueducto. Este tipo de muestreo permitió obtener 

información específica y pertinente de personas con experiencia y conocimiento sobre la 

problemática estudiada. 

La muestra estuvo conformada por tres grupos de consulta. El primero correspondió al 

gerente de la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego, a quien se le aplicó una entrevista 

estructurada con el propósito de obtener información relacionada con los procesos de planeación, 

organización, administración de recursos y toma de decisiones institucionales. 

El segundo grupo estuvo integrado por funcionarios de las áreas administrativa y operativa 

de la entidad, quienes participaron mediante la aplicación de encuestas orientadas a identificar 



                                                                                                                                                           

45 

aspectos relacionados con la gestión interna, el manejo de recursos y el funcionamiento general 

del servicio de acueducto. De igual manera, se realizó una entrevista al presidente del Concejo 

Municipal de Ábrego con el fin de conocer su percepción sobre la gestión institucional y las 

acciones adelantadas para fortalecer la prestación del servicio en el municipio. 

El tercer grupo estuvo conformado por 40 usuarios del servicio de acueducto residentes en 

diferentes sectores de la zona urbana de Ábrego. La aplicación de las encuestas abarcó 28 de los 

44 barrios que conforman el casco urbano del municipio, lo que representa aproximadamente el 

63,6 % de la totalidad de estos sectores. Esta cobertura permitió recopilar información diversa y 

representativa sobre la percepción de los usuarios en relación con la calidad, continuidad, 

cobertura, atención al usuario y nivel de satisfacción frente al servicio de agua potable prestado 

por la empresa. 

La participación de habitantes de distintos barrios facilitó la identificación de fortalezas, 

necesidades y oportunidades de mejoramiento en la prestación del servicio, aportando elementos 

importantes para el análisis integral de la gestión administrativa y financiera de la Empresa de 

Servicios Públicos de Ábrego. 

Criterios de inclusión 

• Gerente de la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego. 

• funcionarios de las áreas administrativa y operativa de la entidad. 

• Miembro del Concejo Municipal de Ábrego. 

• Usuarios del servicio de acueducto residentes en la zona urbana del municipio. 

• Personas mayores de 18 años. 

• Participación voluntaria en la investigación. 

Criterios de exclusión 
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• Personas que no tuvieran relación directa con la prestación o uso del servicio de acueducto. 

• Habitantes menores de 18 años. 

• Personas que no aceptaron participar de manera voluntaria en la investigación. 

• Usuarios que no residieran en el área urbana objeto de estudio. 

 

3.4 Técnicas de Investigación 

Para la recolección de la información necesaria en esta investigación se utilizarán 

diferentes técnicas que permitirán conocer la situación administrativa y financiera de la Empresa 

de Servicios Públicos del municipio de Ábrego durante el periodo 2024–2026. Estas técnicas 

facilitarán la obtención de datos confiables y relevantes para el desarrollo del estudio. 

La primera técnica será la entrevista estructurada, la cual se aplicará al gerente de la 

entidad. Este instrumento estará conformado por una serie de preguntas previamente elaboradas 

con el propósito de obtener información relacionada con la planeación, administración y manejo 

del presupuesto de la empresa. La entrevista permitirá conocer de manera más directa la visión 

administrativa y financiera sobre la prestación del servicio de acueducto en el municipio. 

Asimismo, un conversatorio con el presidente del concejo municipal, con la finalidad de conocer 

proyectos y acuerdos impulsados desde el concejo para mejor la prestación de este servicio. 

La segunda técnica corresponde a la encuesta, dirigida a los funcionarios de las áreas 

administrativa y financiera de la empresa. Para ello se utilizará un cuestionario con preguntas 

cerradas que permitirá recopilar información de forma organizada y facilitar posteriormente el 

análisis estadístico de los datos obtenidos. A través de esta técnica se busca identificar aspectos 

relacionados con los procesos internos, manejo de recursos y funcionamiento administrativo de la 

entidad. 
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Adicionalmente, se realizó un conversatorio con un miembro del concejo, con el objetivo 

de complementar la información obtenida mediante la encuesta, profundizando en aspectos 

estratégicos y tomando en cuenta la perspectiva de la gestión institucional. 

Por otra parte, se aplicará una encuesta a una parte de la comunidad de la zona urbana del 

municipio de Ábrego abarcando diferentes barrios del municipio, En el caso de la comunidad, se 

procuró incluir habitantes de diferentes sectores del casco urbano, logrando una cobertura de 28 

de los 44 barrios existentes, equivalente al 63,6 % de los barrios urbanos del municipio. Esto 

permitió recopilar información diversa y contextualizada sobre la percepción de los usuarios 

respecto a la prestación del servicio de acueducto. con la finalidad de tener una percepción clara 

de la prestación del servicio de acueducto frente a la prestación del servicio de agua potable. Los 

resultados permitirán identificar fortalezas y posibles dificultades en la prestación del servicio de 

acueducto. 

Finalmente, la investigación se apoyará en la observación documental, mediante la revisión 

de documentos oficiales como informes administrativos, acuerdos municipales, Plan de Desarrollo 

Departamental y el Plan de Desarrollo Municipal. Esta técnica permitirá complementar la 

información obtenida en las entrevistas y encuestas, logrando un análisis más completo y confiable 

sobre la administración y prestación del servicio de acueducto en el municipio de Ábrego. 

 

3.5 Instrumentos 

En coherencia con las técnicas seleccionadas, se diseñarán instrumentos específicos que 

permitan recolectar los datos de manera organizada. Para la técnica de la encuesta, se utilizará un 

cuestionario estructurado que contiene una serie de preguntas cerradas con opciones de respuesta 
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definidas preguntas abiertas. Este instrumento facilita que las opiniones y datos de los funcionarios 

administrativos y financieros se transformen en valores numéricos. 

Por otro lado, para la técnica de la entrevista, el instrumento será una guía de entrevista o 

guion de preguntas. A diferencia de una conversación informal, este recurso contiene un listado 

de interrogantes específicas dirigidas al gerente de la entidad, enfocadas en la planeación y el uso 

de los recursos. Este instrumento asegura que el diálogo no se desvíe del tema central y que se 

obtenga la información necesaria sobre la gestión financiera del acueducto durante el periodo 

2024-2026. Según el autor citado, contar con una guía previa ayuda a que el proceso de exploración 

sea más eficiente y técnico. 

3.6 Procesamiento de la investigación  

Una vez que se termine de recoger la información en la empresa, el siguiente paso será 

organizar todo lo que se encontró. Los datos que vengan de las encuestas hechas a los empleados, 

la población y el gerente de la empresa de Servicios públicos, se van a tabular para crear gráficas 

y tablas sencillas que permitan ver los resultados con claridad. Como menciona (Hernández 

Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014) en su metodología, este proceso es 

fundamental porque ayuda a convertir las respuestas en números que se pueden analizar 

fácilmente, dándole orden y limpieza a la investigación. 

Posteriormente, se realizará lo que se conoce como triangulación de la información de 

manera manual. Donde se van a comparar los tres puntos de vista que tiene el estudio: lo que dijo 

el gerente en su entrevista, lo que contestaron los funcionarios en las encuestas y lo analizado en 

cada uno de los autores tratados en la investigación. este cruce de datos es muy importante porque 

sirve para verificar si la información coincide entre sí, lo que les da mucha más seriedad y 

confianza a las conclusiones del trabajo. 
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Finalmente, el análisis de la información se realizará integrando los resultados obtenidos en las 

entrevistas, encuestas y revisión documental, con el propósito de conocer cómo se encuentra 

actualmente la prestación del servicio de acueducto en el municipio de Ábrego durante el periodo 

2024–2026. Este proceso permitirá obtener una visión amplia del servicio desde diferentes 

enfoques, incluyendo la perspectiva administrativa, operativa y la percepción de la comunidad 

usuaria.  

Asimismo, se identificarán aspectos relacionados con la calidad, continuidad, cobertura y 

funcionamiento del servicio, así como posibles fortalezas y dificultades presentes en la entidad. 

De esta manera, los resultados de la investigación contribuirán a la comprensión integral de la 

situación actual del acueducto municipal y podrán servir como soporte técnico y referencia para 

futuras investigaciones, procesos de evaluación y formulación de estrategias orientadas al 

mejoramiento de la prestación del servicio. 

4. Resultados 

La presente investigación tuvo como propósito evaluar la gestión administrativa y 

financiera desarrollada por la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego y analizar su incidencia 

en la prestación del servicio de acueducto durante el periodo comprendido entre los años 2024 -

2026. Para el desarrollo del estudio se aplicó una entrevista semiestructurada al gerente de la 

entidad, una encuesta dirigida a los funcionarios vinculados al servicio de acueducto, entrevista a 

un miembro del concejo municipal y una encuesta aplicada a 31 usuarios de la comunidad 

abarcando 28 barrios de los 35 que conforma la parte urbana. 

La triangulación de la información obtenida permitió analizar la situación administrativa, 

financiera y operativa de la empresa desde diferentes perspectivas, identificando fortalezas, 
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debilidades y oportunidades de mejoramiento que influyen directamente en la calidad de la 

prestación del servicio. 

4.1. Resultados de la gestión administrativa 

De acuerdo con la información suministrada por el gerente, la Empresa de Servicios 

Públicos de Ábrego desarrolla procesos de planeación, organización, dirección y control 

encaminados a garantizar la prestación del servicio de acueducto a la comunidad. Durante la 

entrevista se evidenció que la entidad cuenta con una estructura organizacional definida y con 

procedimientos orientados al cumplimiento de los objetivos institucionales. 

Los resultados obtenidos mediante la encuesta aplicada a los funcionarios permitieron 

identificar que existe claridad en la asignación de funciones y responsabilidades dentro de la 

organización. Los trabajadores consideran que las actividades desarrolladas por las diferentes áreas 

contribuyen al cumplimiento de los objetivos institucionales y permiten mantener la operación del 

sistema de acueducto. 

Asimismo, los funcionarios manifestaron que existe coordinación entre las áreas 

administrativa, financiera y operativa, situación que facilita la atención de daños, el mantenimiento 

de la infraestructura y la ejecución de actividades relacionadas con la prestación del servicio, 

aunque en temas de infraestructura hay limitaciones. 

No obstante, tanto la entrevista como las encuestas evidenciaron la necesidad de fortalecer 

algunos procesos administrativos relacionados con la implementación de estrategias preventivas, 

la actualización de procedimientos internos y el seguimiento permanente a los indicadores de 

gestión, con el fin de mejorar la eficiencia institucional y optimizar la toma de decisiones. 
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En términos generales, los resultados permiten establecer que la gestión administrativa 

desarrollada durante el periodo evaluado ha contribuido al funcionamiento de la empresa y al 

cumplimiento de las actividades necesarias para garantizar la prestación del servicio de acueducto. 

4.2 Resultados de la gestión financiera 

Respecto a la gestión financiera, los resultados obtenidos permiten evidenciar que la 

disponibilidad de recursos económicos constituye uno de los principales factores que inciden en 

la capacidad de la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego para mejorar la prestación del servicio 

de acueducto. Durante la entrevista, el gerente manifestó que la entidad ha logrado mantener la 

operación y sostenimiento del sistema mediante una administración orientada a atender las 

necesidades prioritarias del servicio; sin embargo, señaló que las limitaciones presupuestales 

dificultan la ejecución de proyectos de gran impacto relacionados con la modernización de la 

infraestructura, la ampliación de redes, la renovación de equipos y la incorporación de nuevas 

tecnologías. Asimismo, indicó que esta situación está asociada a las características económicas del 

municipio, debido a que Ábrego pertenece a la categoría sexta, condición que limita la capacidad 

de generación de recursos propios y hace que los ingresos obtenidos por concepto de recaudo no 

sean suficientes para cubrir la totalidad de las necesidades de inversión que demanda el sistema de 

acueducto. 

En este sentido, el gerente manifestó que gran parte de las obras de mejoramiento, 

optimización y ampliación de la infraestructura dependen de la gestión de recursos externos 

provenientes de entidades del orden departamental y nacional, así como de proyectos financiados 

a través del Sistema General de Regalías. Lo anterior evidencia que la ejecución de inversiones de 

mayor alcance no depende exclusivamente de la capacidad financiera de la empresa, sino también 

de la aprobación de proyectos y de la asignación de recursos por parte de otras entidades 
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gubernamentales. Esta situación explica por qué algunos proyectos requieren largos periodos de 

formulación, gestión y ejecución antes de generar resultados visibles para la comunidad. De igual 

forma, la encuesta realizada al miembro del Concejo Municipal de Ábrego permitió identificar que 

durante el periodo objeto de estudio no se han impulsado ni gestionado proyectos específicos desde 

esta corporación orientados al fortalecimiento del servicio de acueducto, situación que limita las 

posibilidades de generar iniciativas locales que contribuyan a la búsqueda de soluciones para las 

necesidades existentes en materia de infraestructura y prestación del servicio. 

La información suministrada por los funcionarios coincide con lo expresado por la 

gerencia, ya que los trabajadores reconocen que la disponibilidad de recursos financieros influye 

directamente en la capacidad institucional para desarrollar acciones de mejoramiento y responder 

de manera eficiente a las necesidades de los usuarios. Al contrastar esta información con los 

resultados obtenidos en la comunidad, se encontró que 22 de los 31 usuarios encuestados 

manifestaron no haber observado obras significativas de ampliación o modernización de la 

infraestructura durante el periodo evaluado, mientras que solamente 9 identificaron intervenciones 

relacionadas con mantenimiento de redes, reparación de fugas o adecuaciones puntuales. Desde la 

perspectiva investigativa, estos resultados permiten concluir que la empresa ha logrado garantizar 

la operación del servicio pese a las limitaciones económicas propias de un municipio de sexta 

categoría; sin embargo, la dependencia de recursos provenientes de regalías y otras fuentes 

externas, sumada a la ausencia de iniciativas impulsadas desde el Concejo Municipal durante los 

últimos años, condiciona la capacidad institucional para ejecutar inversiones permanentes que 

permitan mejorar la percepción de los usuarios sobre la calidad, continuidad y eficiencia del 

servicio de acueducto. 

 



                                                                                                                                                           

53 

4.3 Resultados de la prestación del servicio de acueducto 

Los resultados obtenidos mediante la encuesta aplicada a la comunidad permitieron 

identificar aspectos relevantes relacionados con la cobertura, calidad, continuidad y percepción 

general del servicio de acueducto. 

En primer lugar, se evidenció que la totalidad de los usuarios encuestados cuenta con 

acceso al servicio, lo que demuestra que la cobertura constituye una de las principales fortalezas 

de la empresa durante el periodo evaluado. 

Sin embargo, al analizar otros aspectos relacionados con la prestación del servicio, se 

identificaron diversas situaciones que afectan la percepción de los usuarios. 

Uno de los hallazgos más relevantes corresponde a la micro medición. Solamente 8 

usuarios manifestaron contar con medidor activo, mientras que 23 indicaron no disponer de este 

mecanismo de control o tenerlo fuera de funcionamiento. 

Desde el punto de vista investigativo, esta situación representa una debilidad significativa 

para la gestión técnica y financiera del sistema, debido a que limita el control del consumo real, 

dificulta la identificación de pérdidas y reduce la capacidad institucional para fortalecer los 

procesos de recaudo y planificación. 

Respecto a la calidad del agua, 26 usuarios consideran que el agua suministrada es apta 

para el consumo humano, mientras que 5 expresaron dudas sobre su calidad. Este resultado 

evidencia una valoración positiva de los procesos de captación, tratamiento y distribución 

desarrollados por la empresa. 

En cuanto a la continuidad del servicio, los resultados muestran que 26 usuarios reciben 

agua mediante horarios establecidos de distribución, mientras que únicamente 5 señalaron no estar 

sujetos a este esquema. 
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De igual manera, 21 usuarios manifestaron recibir agua diariamente, aunque bajo horarios 

determinados, mientras que los demás reportaron frecuencias menores de suministro. 

Al analizar la ocurrencia de interrupciones en el servicio, se encontró que 13 usuarios 

experimentan cortes frecuentes, 11 indicaron que estos se presentan ocasionalmente y 7 

manifestaron que las suspensiones son poco frecuentes o inexistentes. 

Estos resultados evidencian que la principal problemática identificada por la comunidad 

no está relacionada con la cobertura, sino con la continuidad y estabilidad del suministro. 

4.4 Impacto de la prestación del servicio en la comunidad 

La investigación permitió identificar que las interrupciones en el suministro de agua 

generan afectaciones directas en las actividades cotidianas de la comunidad. De los 31 usuarios 

encuestados, el 48,4% manifestó que los cortes del servicio afectan principalmente la preparación 

de alimentos, las actividades de aseo personal y las labores domésticas, mientras que el 16,1% 

indicó que debe asumir costos adicionales para garantizar el abastecimiento de agua mediante 

mecanismos alternativos. Por su parte, el 35,5% señaló no experimentar afectaciones 

significativas, situación que puede estar asociada a la implementación de estrategias de 

almacenamiento o a las condiciones particulares de cada hogar. Estos resultados evidencian que, 

aunque la cobertura del servicio es amplia, las dificultades relacionadas con la continuidad del 

suministro continúan impactando el bienestar y las condiciones de vida de una parte importante de 

la población. 

Frente a esta problemática, los usuarios han desarrollado diferentes estrategias de 

adaptación para reducir los efectos de las interrupciones. El 77,4% de los encuestados manifestó 

utilizar tanques de almacenamiento para disponer de agua durante los periodos de suspensión del 

servicio, el 12,9% recurre a la compra de agua mediante carrotanques y el 9,7% depende de la 
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colaboración de vecinos o familiares para cubrir sus necesidades básicas. Estos resultados permiten 

evidenciar que la mayoría de los hogares ha tenido que implementar mecanismos propios para 

garantizar el acceso al recurso hídrico cuando se presentan fallas o restricciones en el suministro. 

Estos hallazgos reflejan que una parte de la responsabilidad de asegurar la disponibilidad 

continua del agua ha sido asumida por los propios usuarios, quienes deben realizar inversiones 

adicionales en sistemas de almacenamiento o destinar recursos económicos para adquirir agua 

cuando el servicio presenta interrupciones prolongadas. Esta situación cobra mayor relevancia si 

se considera que gran parte de la población del municipio pertenece a estratos socioeconómicos 

bajos, donde cualquier gasto adicional puede afectar la economía familiar. En consecuencia, los 

resultados permiten concluir que, aunque la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego ha logrado 

mantener la cobertura del servicio, las dificultades asociadas a la continuidad del suministro 

continúan generando impactos sociales y económicos que influyen en la percepción de calidad y 

satisfacción de los usuarios. 

 

4.5 Participación comunitaria y percepción institucional 

Otro aspecto analizado durante la investigación fue la participación de la comunidad en los 

procesos relacionados con la gestión del servicio de acueducto. Los resultados evidencian que el 

83,9% de los usuarios encuestados considera que las Juntas de Acción Comunal no desarrollan 

acciones efectivas frente a las problemáticas asociadas al servicio de agua, mientras que 

únicamente el 16,1% reconoce algún tipo de gestión o acompañamiento por parte de estas 

organizaciones. Estos hallazgos reflejan una limitada participación comunitaria y una débil 

articulación entre los usuarios, las organizaciones sociales y las entidades responsables de la 
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prestación del servicio, situación que puede influir negativamente en la identificación y atención 

oportuna de las necesidades de la población. 

Donde, la falta de unión y trabajo colectivo dentro de la comunidad constituye un factor 

que dificulta la búsqueda de soluciones frente a las problemáticas relacionadas con el servicio de 

acueducto. Las Juntas de Acción Comunal representan uno de los principales mecanismos de 

participación ciudadana y de gestión ante las entidades municipales, ya que tienen la capacidad de 

canalizar las necesidades de la comunidad, presentar solicitudes, promover proyectos y servir 

como puente entre los habitantes y la administración municipal. Sin embargo, los resultados 

obtenidos evidencian que este mecanismo no está siendo aprovechado de manera efectiva por una 

gran parte de la población, lo que reduce las posibilidades de gestionar recursos, ejercer control 

social y promover acciones conjuntas orientadas al mejoramiento del servicio.  

Asimismo, aunque gran parte de los usuarios manifestó conocer los canales institucionales 

de atención, se hace necesario fortalecer los espacios de diálogo, participación y cooperación entre 

la empresa prestadora, las Juntas de Acción Comunal y la comunidad, con el fin de construir 

soluciones colectivas y generar una mayor corresponsabilidad en la gestión del recurso hídrico y 

el trabajo articulado de la administración municipal a la comunidad. 

 

4.6 Resultado general de la investigación 

Los resultados obtenidos a partir de la entrevista realizada al gerente, las encuestas 

aplicadas a los funcionarios y la información recopilada en la comunidad permitieron determinar 

que la gestión administrativa y financiera desarrollada por la Empresa de Servicios Públicos de 

Ábrego ha sido un factor fundamental para garantizar la prestación del servicio de acueducto en el 

municipio durante el periodo 2024-2026. La investigación evidenció que la entidad cuenta con 
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procesos administrativos orientados a la planeación, organización y control de las actividades 

institucionales, así como con mecanismos que han permitido mantener la operación del sistema y 

atender las necesidades básicas de la población usuaria. 

Asimismo, se identificó que la gestión financiera enfrenta importantes limitaciones 

derivadas de las condiciones económicas propias del municipio, el cual pertenece a la categoría 

sexta, situación que restringe la capacidad de inversión en proyectos de modernización, ampliación 

y fortalecimiento de la infraestructura del sistema de acueducto. Los recursos obtenidos mediante 

el recaudo de tarifas resultan insuficientes para cubrir la totalidad de las necesidades de inversión, 

por lo que gran parte de los proyectos de mejoramiento dependen de la gestión de recursos 

provenientes del Sistema General de Regalías y de otras fuentes de financiación del orden 

departamental y nacional. De igual manera, durante el proceso investigativo se evidenció que, 

hasta el momento, no se han adelantado proyectos de gran impacto relacionados con el 

fortalecimiento del servicio de acueducto por parte del Concejo Municipal, situación que limita 

las posibilidades de impulsar iniciativas que contribuyan al mejoramiento de la infraestructura y a 

la solución de problemáticas asociadas al abastecimiento de agua en el municipio. 

Desde la percepción de los usuarios, la principal fortaleza identificada corresponde a la 

cobertura del servicio y a la calidad del agua suministrada. Sin embargo, también se evidenciaron 

dificultades relacionadas con la continuidad del suministro, las cuales generan afectaciones en las 

actividades cotidianas de los hogares y obligan a una parte importante de la población a 

implementar mecanismos alternativos para garantizar la disponibilidad del recurso. Esta situación 

demuestra que, aunque el servicio cumple una función esencial para la comunidad, aún existen 

aspectos operativos que requieren fortalecimiento para mejorar los niveles de satisfacción de los 

usuarios y garantizar una prestación más eficiente. 
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Por otra parte, la investigación permitió identificar debilidades asociadas al control del 

consumo de agua, la limitada implementación de sistemas de micro medición, la percepción de 

escasas inversiones visibles en infraestructura y la baja participación comunitaria en los procesos 

de seguimiento y gestión de las problemáticas relacionadas con el servicio. Además, se evidenció 

que las Juntas de Acción Comunal, pese a constituir uno de los principales mecanismos de 

representación y gestión ante las entidades municipales, no han desempeñado un papel 

suficientemente activo en la búsqueda de soluciones frente a las necesidades identificadas por la 

comunidad, lo que ha reducido las oportunidades de trabajo conjunto entre los usuarios, la empresa 

prestadora y la administración municipal. 

En términos generales, la investigación permitió establecer que existe una relación directa 

entre la gestión administrativa y financiera de la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego y las 

condiciones bajo las cuales se presta el servicio de acueducto. Los resultados demuestran que, si 

bien la entidad ha logrado mantener la cobertura y operación del sistema, es necesario fortalecer 

la inversión en infraestructura, ampliar la micro medición, modernizar los procesos operativos, 

promover una mayor participación comunitaria y consolidar el apoyo institucional por parte de las 

autoridades municipales para garantizar un servicio más eficiente, continuo y acorde con las 

necesidades actuales y futuras de la población. 

 

5. Conclusiones  

• La estructura organizativa y los procesos internos de la Empresa de Servicios Públicos de 

Ábrego permiten mantener la operación del acueducto, pero se evidencia la necesidad de 

consolidar una gestión estratégica que vaya más allá del funcionamiento diario. La 

implementación de indicadores de desempeño, la actualización de procedimientos y la 



                                                                                                                                                           

59 

planificación preventiva podrían optimizar los recursos institucionales, mejorar la toma de 

decisiones y reducir la dependencia de acciones reactivas frente a fallas en la prestación 

del servicio. Desde la perspectiva como Administradora Pública Territorial, fortalecer estas 

áreas es esencial para garantizar eficiencia y sostenibilidad en la gestión del servicio. 

 

• Se evidencia que la Empresa de Servicios Públicos de Ábrego depende en gran medida de 

recursos externos y no cuenta con ingresos propios suficientes para realizar inversiones 

significativas en la modernización y ampliación de la infraestructura del acueducto. A esto 

se suma la limitada gestión del Concejo Municipal durante el periodo estudiado, lo que 

reduce la generación de iniciativas orientadas al fortalecimiento del servicio. De igual 

manera, se observa que no existe una buena coordinación entre el alcalde y el Concejo 

Municipal a la hora de formular, gestionar y promover proyectos que permitan la 

consecución de financiamiento e inversión para dar solución a las problemáticas del 

acueducto. Esta situación evidencia debilidades en la articulación institucional y en la 

gobernanza local, lo cual afecta directamente la planificación y ejecución de acciones 

estratégicas. En este sentido, consideró necesario fortalecer el trabajo conjunto entre la 

administración municipal, el Concejo y la empresa de servicios públicos, así como mejorar 

la gestión de recursos y la articulación con entidades departamentales y nacionales, con el 

fin de garantizar una prestación del servicio más eficiente, sostenible y orientada a las 

necesidades reales de la comunidad. 

 

• La investigación evidencia que las Juntas de Acción Comunal no han ejercido un rol 

suficientemente activo en la gestión del servicio de acueducto, lo que limita la capacidad 
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de la comunidad para participar en la identificación de problemas y en la búsqueda de 

soluciones. Desde una perspectiva administrativa, esto resalta la importancia de fortalecer 

estas organizaciones comunitarias, no necesariamente en términos de recursos económicos, 

sino en su capacidad de liderazgo, organización y articulación con la empresa prestadora y 

la administración municipal. Unas Juntas de Acción Comunal más fortalecidas permitirían 

una mayor gestión ante las entidades correspondientes, la canalización efectiva de 

necesidades y la construcción de soluciones conjuntas frente a las problemáticas del 

servicio, contribuyendo así a una mejor toma de decisiones y a una prestación del 

acueducto más eficiente y participativa. 

 

• La falta de implementación de medidores representa una debilidad importante, ya que 

dificulta el control del consumo real, el cálculo adecuado de las tarifas y la detección de 

pérdidas, limitando la capacidad de planificación y sostenibilidad del servicio. 

 

• Se evidencia una limitada sensibilización en la comunidad frente al uso adecuado del 

recurso hídrico, así como la ausencia de espacios constantes de educación y 

concientización orientados a promover su cuidado y uso responsable. Esta situación incide 

en la forma en que los usuarios utilizan el servicio de acueducto, lo que en algunos casos 

puede generar prácticas que afectan la sostenibilidad del sistema a largo plazo.  

 

• Se evidenció que la Empresa de Servicios Públicos cuenta con procesos internos para la 

atención al usuario y la gestión de las solicitudes relacionadas con el servicio de acueducto; 

sin embargo, en algunos casos la respuesta a las problemáticas no depende únicamente del 



                                                                                                                                                           

61 

área administrativa o de atención, sino de condiciones técnicas e infraestructurales del 

sistema. Esto se refleja especialmente en situaciones como interrupciones del servicio, 

fallas en redes o limitaciones en la capacidad del sistema, las cuales requieren 

intervenciones de tipo operativo y de inversión en infraestructura para poder ser 

solucionadas de manera definitiva. Por ello, aunque existe disposición institucional para 

atender los requerimientos de la comunidad, se hace necesario fortalecer la articulación 

entre las áreas administrativa y operativa, así como la gestión de proyectos que permitan 

dar soluciones estructurales a las problemáticas del acueducto, evitando que las respuestas 

se limiten únicamente a acciones temporales o correctivas. 
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6. anexos  

6.1 ANEXO A. Encuesta aplicada al gerente de la empresa de servicios públicos de 

Abrego 
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(Encuesta virtual) 
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