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RESUMEN 
 

 

En este documento se presenta el modelo de proyecto para la Empresa de 

Acueducto y Alcantarillado con razón social Aguas y Aguas de Pereira, con el 

objetivo de planificar, organizar y crear un Sistema de Información para los Costos 

ABC, los cuales exige la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PÚBLICOS 

DOMICILIARIOS.  

 

 

Palabras Claves: Costos ABC, Información. 

 

 

SUMARY 
 

 

This paper presents the model project for the Water and Sewerage Company to 

name Pereira Waters and Water, in order to plan, organize and create an 

information System for Cost ABC, which requires the Superintendent of 

DOMESTIC PUBLLIC. 

 

 

Key Words: Costing ABC, Information. 
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INTRODUCCION 
 

 
Como requisito indispensable de toda empresa prestadora de Servicios Públicos 
Domiciliarios, la SUPERSERVICIOS exige el Sistema Único de Información 
diseñado por este ente. 
 
 
Para llevar a cabo este Sistema que tiene como principal objetivo conocer los 
costos y gastos de cada proceso y actividad que se realiza en la entidad, además 
de servir como apoyo de un análisis general de las actividades financieras, es 
necesario hacer el levantamiento de información tanto interna como externa, el 
análisis y la organización de esta, de tal forma que cumpla o se asimile a los 
requisitos de dicha ley. 
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1. PRESENTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 

 
 
Nombre de la organización: Aguas y Aguas de Pereira. 
 
Dirección: Cra. 10 N° 17-55 Piso 6. 
 
Teléfono: 3151300   FAX: 3151395 
 
Página web de la organización: www.aguasyaguas.com.co 
 
NIT: 816.002.020-7 
 
Sector al que pertenece la organización: Servicios 
 
Actividad a la cual se dedica la organización y servicios que presta:  
 

Prestar servicios públicos domiciliarios de Acueducto y Alcantarillado. 
 
Número de trabajadores:  

Trabajadores de planta: 251 y entre otros: 670 

 
Áreas con que cuenta la organización:   

 Asamblea de Socios 
 Revisoría Fiscal 
 Junta Directiva 
 Gerencia  

 Dirección de Planeación y Sistemas 
 Dirección de Control de Gestión 
 Laboratorio de Control de  Calidad 

 Secretaria General 
 Subgerencia Comercial 

 Departamento de Atención al Cliente 

 Grupos de Trabajo: 
 Facturación 
 Cartera y Recaudo  
 Medición 

 Subgerencia de Ingeniería 

  
 Departamento de Producción 

 Grupos de Trabajo: 
 Tratamiento 
 Mantenimiento de Maquinaria y 

Equipo. 

http://www.aguasyaguas.com.co/
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 Departamento de Acueducto y 
Alcantarillado. 

 Operación y Mantenimiento de 
Redes de Alcantarillado. 

 Operación y Mantenimiento de 
Redes de Acueducto. 

 Unidad Ejecutora 

 Grupos de Trabajo: 
 Formulación y Ejecución de 

Proyectos. 
 Administración de Proyectos.  
 Interventoría 
 Gestión Socioambiental 
 Recibo a usuarios de 

Infraestructura.  
 Fuentes y Recursos Naturales 

 
 Subgerencia Financiera y Administrativa 

 Grupos de Trabajo: 
 Presupuesto 
 Costos ABC1 (Área de 

intervención) 
 Departamento de Gestión Humana 
 Departamento de Contabilidad 
 Departamento de Tesorería 
 Departamento de Logística 

 Grupos de Trabajo 
 Almacén 
 Servicios Generales 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

1
 Se demarca en color rojo las palabras “Costos ABC”, para dejar claro el área en el que se esta 

haciendo la intervención. 
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1.1 RESEÑA HISTORICA 
 
 
Mediante Decreto Extraordinario No.90 de 1957 se organizaron las Empresas 
Públicas de Pereira como establecimiento público autónomo, encargado de la 
administración de los servicios públicos de energía eléctrica, teléfonos, acueducto, 
alcantarillado, plaza de mercado y matadero. En 1959 mediante Acuerdo 043 del 
Consejo Municipal se le delegó a la Empresa la administración de las cuencas 
hidrográficas del municipio, para lo cual se creó el Departamento de 
Reforestación, dedicado especialmente a la conservación de la Cuenca del río 
Otún. 
 
 
Gracias a la Ley 142 de 1994, se constituyó un nuevo régimen de servicios 
públicos domiciliarios en el cual se establecen, entre otros, los siguientes 
aspectos: los principios generales y la intervención del Estado en la regulación, 
control y vigilancia en los servicios públicos, el régimen jurídico de las empresas 
de servicios públicos, el régimen de actos y contratos, el régimen laboral y el 
régimen de transición; normas especiales para algunos servicios públicos y el 
régimen tarifarío. 
 
 
El Concejo Municipal de Pereira expidió el Acuerdo 30 de 1996 a través del cuál 
transformó el establecimiento público Empresas Públicas de Pereira, 
escindiéndolo en cuatro sociedades por acciones: Empresa de Energía de Pereira 
S.A. E.S.P. y Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. 
Igualmente se constituyó la Empresa de Servicios Múltiples compartidos, 
Multiservicios S.A.  
 
 
La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P, tiene por objeto 
principal la prestación de los servicios públicos domiciliarios de acueducto y 
alcantarillado incluyendo sus actividades complementarias.  Fue constituida por 
medio de la escritura pública 1326 del 16 de Mayo de 1997 de la Notaría Cuarta 
del Circuito de Pereira. La nueva Empresa inició sus labores en forma autónoma el 
24 de julio de 1997 y se inscribe ante la Cámara de Comercio de Pereira bajo el 
No. 5667 del 25 de Julio del mismo año.  
 
 
Mediante acuerdo No.20 del 28 de julio de 2004, se transforma en sociedad 
anónima de economía mixta de Servicios Públicos Domiciliarios, constituida por 
medio de la escritura pública 2665 del 24 de agosto de 2004 de la Notaría Sexta 
del Circuito de Pereira.  Para efectos comerciales, la Empresa adoptó el nombre 
de AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA. 
 



 13 

 
1.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 

 
 

1.2.1 Misión  
 
 

En Aguas y Aguas de Pereira prestamos los servicios de acueducto y 
saneamiento hídrico, en condiciones óptimas de calidad a costos razonables, que 
nos permiten crecer y ser rentables; manteniendo el liderazgo a nivel regional y 
contribuyendo de manera significativa al equilibrio ambiental.  

 
 

1.2.2 Visión 
 
 
Ser reconocida a nivel nacional como la mejor y más moderna empresa de 
servicios públicos domiciliarios conexos al agua, con altos y sostenidos índices de 
rentabilidad social, ambiental, económica y financiera. 
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1.3  VALORES  
 
 
Ilustración 1: Valores Corporativos 
 

 
Fuente: Política Integrada de Control y Calidad 

 
 

 
Integridad 

Hacemos lo correcto, SIEMPRE. 

 
Preferencia por el 

cliente 

Nos anticipamos a las necesidades de las 
personas con el fin de superar sus expectativas, 

lograr su fidelidad y mantener su confianza. 

 
Responsabilidad 

Social 

Contribuimos al mejoramiento de la calidad de 
vida basados en el respeto hacia los empleados, 

la comunidad y el ambiente. 
 

Mejoramiento 
Continuo 

Buscamos la excelencia. 

Interés 
Público 

Actuamos con objetividad y responsabilidad en 
nuestras acciones, garantizando beneficios 

sociales. 

Pensamiento 
Positivo 

Mantenemos una actitud hacia el cambio y logro 
de los objetivos, alcanzando una dinámica 

empresarial permanente. 

Solidez 
Empresarial 

Generamos riqueza para beneficio de todos. 
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“En la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira es un reto permanente la prestación 
de los servicios de acueducto y saneamiento hídrico conforme a las normas 
legales vigentes en coherencia con los siguientes principios: 
 
 

 Calidad en el agua, fluidez en el servicio y  transparencia en la 
gestión. 

 
 Valoración de los servicios eco-sistémicos para el equilibrio 

ambiental y creación de sinergias de mutuo beneficio entre la 
empresa y su entorno. 

 
 Obtención del máximo bienestar laboral en seguridad y salud 

ocupacional. 
 

 Actuación con responsabilidad social empresarial. 
 

 Realización de ensayos técnicamente válidos con personal 
competente.  

 
 Control y prevención continúa de riesgos. 

 
 Mejoramiento continúo de los procesos y de la competencia 

del personal y Actitud de servicio para la satisfacción de 
nuestros clientes y partes interesadas. 
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1.4  SERVICIOS 
 
 

1.4.1 Servicio de Acueducto 
 
Las redes de Acueducto permiten que la Ciudad de Pereira, pueda disponer de un 
buen servicio de agua potable. Para la operación y mantenimiento de las redes de 
acueducto, principales y domiciliares, se realizan constantemente actividades 
como: 
 

 Reposición de redes o cambio de las tuberías que cumplen su 
vida útil. 

 
 Instalación de válvulas reguladoras, para regular la presión del 

agua y así evitar fugas y daños en las redes. 
 Instalaciones de medidores de agua. 
 Mantenimiento de redes de Acueducto. 

 
 
La coordinación entre las dependencias permite programar e informar con tiempo 
a la comunidad sobre las suspensiones planeadas del servicio de agua potable y 
atender oportunamente los daños reportados por los usuarios. 
 
 

1.4.2 Servicio de Alcantarillado 
 
El Alcantarillado es el conjunto de obras para la recolección, conducción y 
disposición final de las aguas lluvias y residuales; que se generan en fábricas, 
instituciones y hogares. 
 
El sistema de Alcantarillado permite: 
 

 Evacuar las aguas lluvias y de desecho. 
 

 Mejorar las condiciones higiénicas sanitarias. 
 

 Evitar olores desagradables. 
 

 Evitar la proliferación de plagas: insectos y roedores. 
 

La ciudad de Pereira fue construida con Alcantarillados combinados que conducen 
aguas lluvias y residuales. Estas son recolectadas por desagües ubicados en las 
calles y se transportan por una red hasta los sistemas para el transporte de las 
aguas residuales. 
Los puntos de descarga son los ríos Otún y Consota.  
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  ESTADISTICAS NUMERO DE EMPLEADOS 
 
 
Ilustración 2: Número Empleados de la Organización 
 

 
 

 
Fuente: Manual de Calidad de la Empresa. 
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Ilustración 3: Estadística del Personal de la Empresa 
 

 

 
 

Fuente: Manual de calidad de la Empresa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

1.5  ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
Ilustración 4: Estructura Organizacional 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ASAMBLEA

DE SOCIOS

JUNTA

DIRECTIVA

GERENCIA

100

REVISORÍA

FISCAL

SECRETARIA GENERAL

110

DIRECCIÓN DE 

PLANEACIÓN Y SISTEMAS

120

SUBGERENCIA COMERCIAL

200

SUBGERENCIA DE 

INGENIERIA

300

SUBGERENCIA 

FINANCIERA Y 

ADMINISTRATIVA

400

DEPARTAMENTO DE 

ATENCIÓN AL CLIENTE

210

DEPARTAMENTO DE 

PRODUCCIÓN

310

DEPARTAMENTO DE 

ACUEDUCTO Y 

ALCANTARILLADO

320

UNIDAD EJECUTORA
DEPARTAMENTO DE 

LOGÍSTICA

440

DEPARTAMENTO DE 

GESTIÓN HUMANA

410

GRUPOS DE TRABAJO:

- Facturación

- Cartera y Recaudo-210

- Medición

GRUPOS DE TRABAJO:

- Operación y 

Mantenimiento de Redes 

de Alcantarillado

- Operación y 

Mantenimiento de Redes 

de Acueducto

GRUPOS DE TRABAJO:

- Formulación y Ejecución 

de Proyectos

- Administración de 

Proyectos

- Interventoría

- Gestión Socioambiental

- Recibo a Usuarios de 

Infraestructura

- Fuentes y Recursos 

Naturales-330

GRUPOS DE TRABAJO:

- Almacén-441

- Servicios Generales

GRUPOS DE TRABAJO:

- Presupuesto

- Costos ABC-450

GRUPOS DE TRABAJO:

- Tratamiento

- Mantenimiento  de 

Maquinaria y Equipo

LABORATORIO CONTROL 

DE CALIDAD

130

GRUPOS DE TRABAJO:

- Coordinación 

- Grupo de Apoyo

DEPARTAMENTO DE 

CONTABILIDAD

420

DEPARTAMENTO DE 

TESORERIA

430

DIRECCIÓN DE CONTROL 

DE GESTIÓN

130

Fuente: Manual de Calidad de la Empresa 
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2 DEFINICIÓN DE LAS LÍNEAS DE INTERVENCIÓN 

 
 

Esta práctica profesional se lleva a cabo dado los requerimientos conocidos 
durante el análisis, para la intervención en la línea de Sistemas de Información, 
puesto que es necesario analizar, manipular y organizar información financiera de 
la Empresa, con la cual se tiene como objetivo realizar el levantamiento de los 
COSTOS ABC de dicha entidad, de igual forma ayudar en el proceso de 
instalación e implementación del software adquirido por la empresa 
COSTMANAGER y la creación y aplicación de la consulta para el personal de la  
entidad, con el fin de obtener de manera precisa las actividades que realiza cada 
empleado y su porcentaje de dedicación, con la meta de implementar los 
COSTOS ABC. 
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3 IDENTIFICACIÓN DE LAS NECESIDADES 

 
 
La Empresa Aguas y Aguas hace cumplimiento de las leyes que la regulan, por 
esta razón realiza sus informes contables de acuerdo a un formato previamente 
desarrollado por personal de la empresa, el cual cumple con ciertos requisitos de 
los exigidos, debido a esto la entidad se ha propuesto la meta y la responsabilidad 
de hacer el levantamiento de los Costos de cada una de las actividades que se 
realizan en ella, con el objetivo de obtener mas que un resultado un mapa de 
actividades analítico que conlleve al buen manejo de los recursos de la empresa. 
 
 
 La información se obtiene desde bases de datos que tiene la empresa en un 
software llamada ISOSYSTEM, en el cual se encuentra toda la información de 
calidad, con sus respectivas certificaciones, un archivo plano en Excel con 
funciones de avanzado, e información requerida por encuestas al personal, dicha 
información debe ser integrada y articulada de acuerdo a los costos y gastos por 
actividad al SUI, con enfoques informáticos.   
 
 
Agregado a todo esto, existe la necesidad de instalar e implementar la información 
anteriormente nombrado en el software comprado por la empresa para el proceso 
de los Costos,  
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4 EJE DE INTERVENCIÓN 
 

 
Durante este proceso de crear los Costos, es necesario y de vital importancia el 
levantamiento de la información requerida por el SUI, esta información comprende 
encontrar cada una de las actividades que se realizan en la empresa, procesos, 
subprocesos, Macro procesos, tareas, información del personal y aplicar 
inductores a cada una de estas; toda esta información es recolectada por medio 
de bases de datos que tiene la empresa en diferentes software y encuestas que se 
ejecutarán. 
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5. JUSTIFICACIÓN DEL EJE DE INTERVENCIÓN 

 
 
La idea principal de realizar este proyecto esta delegada a una ley que exige la 
SUPERSERVICIOS, dado que la empresa vela por obtener sus certificaciones de 
calidad y cumplimiento en cada uno de los servicios que presta, sujeto a esto la 
empresa ha llegado a la conclusión de que realizar este proyecto mas que para 
cumplirlo es de gran ayuda e importancia para la misma, en el análisis del manejo 
de cada uno de los recursos financieros. 
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6. OBJETIVOS 

 
 
OBJETIVO GENERAL 
 
 
Colaborar en el proceso de creación de los costos de las actividades directas e 
indirectas en los servicios de la empresa Aguas y Aguas de Pereira, desde el 
punto de vista sistemático, obteniendo la uniformidad, centralización y 
consolidación para el cumplimiento de dicha ley. 
 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 

 Vincular de manera digital toda la información necesaria para 
llevar a cabo el desarrollo de los Costos ABC de la empresa. 

 
 Realizar un análisis profundo de la información y cumplir con 

cada uno de los requisitos que exige la norma. 
 

 Efectuar la Diagramación de la información de acuerdo a 
requisitos de la SUPERSERVICIOS. 

 
 Elaborar una consulta virtual y productiva que soporte la 

información requerida para este desarrollo. 
 

 Obtener la información necesaria con la consulta desarrollada. 
 

 Participar del proceso de implementación de software 
COSTMANAGER, adquirido por la Empresa. 
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7. MARCO TEÓRICO 

 
 
LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS, tiene 
asignada la función de establecer los sistemas uniformes de información y 
contabilidad que deben aplicar todos los entes prestadores de servicios públicos 
domiciliarios que están bajo su inspección, vigilancia y control, sean éstas de 
naturaleza oficial, mixta o privada. 
 
 
En cumplimiento a esta función la SUPERSERVICIOS mediante Resolución Nos. 
2863 de 1996 y No. 001417 de 1997 adoptó el sistema unificado de costos y 
gastos por actividad para el sector de telecomunicaciones y para los sectores de 
acueducto y alcantarillado, aseo, energía, y gas combustible, respectivamente, 
basado en el principio administrativo de que cualquier ente económico que se 
dedique a una actividad productora de bienes o prestadora de servicios, requiere 
de un adecuado procedimiento  que le permita determinar el costo de cada uno de 
los servicios prestados. 
 
 
Con todo lo anterior, la actualización del Sistema Unificado de Costos y Gastos 
está enfocada a definir los criterios generales y orientadores que deben seguir las 
empresas con el objeto de lograr la adecuada implantación mediante sus propios 
medios de un sistema de costos particular y homogéneo, que permita identificar 
adecuadamente y bajo los mismos parámetros la prestación de servicios bajo su 
competencia. 
 
 
Por tal efecto, las empresas deberán analizar y evaluar cuidadosamente si la 
configuración de la plataforma informática financiera corresponde al de un sistema 
integral que posea por lo menos los módulos de facturación, nomina, manejo de 
inventarios y activos fijos que garanticen la alimentación del sistema de costos con 
información clara y precisa para finalmente obtener los costos de cada una de las 
actividades, procesos, unidades de costeo y servicios. 
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7.1  COSTOS 
 
 
Sistema de costeo Basado en Actividades (ABC Costing): 
 
 
Es según la (SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PÚBLICOS 
DOMICILIARIOS, 2005) una metodología que permite asignar con mayor precisión 
los Costos indirectos y los gastos de Administración a los productos o servicios, 
mediante la identificación de cada actividad y la utilización de un conductor (driver) 
o base de distribución adecuada. 
Los alcances que pretende esta tecnología es: 
 
 

 La medición con exactitud de los costos del producto o 
servicio. 

 
 El manejo razonable del precio producto.  

 
 El análisis de los recursos del negocio. 

 
 La reducción de sobrecostos. 

 
 Propuestas de mejoramiento continúo. 

 
 Proveer herramientas para la eliminación de actividades y 

desperdicios en labores. 
 

 La información de rentabilidad por zonas de clientes o estrato, 
para la toma de decisiones estratégicas de mercadeo. 

 
 Estructura de Costos y Gastos 

 
 
El Costeo Basado en Actividades (ABC) reside en el corazón de la administración 
del proceso, en consecuencia, la formulación de la estructura unificada o modelo 
genérico parte del mapa de procesos. 
 
 
Este concepto se encuentra totalmente alineado con la tendencia actual sobre la 
construcción de las estructuras organizacionales en función de los procesos y 
cadenas de valor y por ende con la planeación corporativa, la presupuestación y 
los sistemas de gestión de calidad que garantizan el seguimiento para la mejora 
continua. 
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Los requerimientos pactados por la SUPERSERVICIOS son los siguientes: 
 

 MAPA DE PROCESOS GENÉRICO DE SERVICIO. 
 

 ESTRUCTURA UNIFICADA O MODELO GENÉRICO 
 

 MODELO SIMPLIFICADO O MÍNIMO. 
 

 PROCESOS ESTRATÉGICOS Y DE SOPORTE. 
 

 
7.1.1 Mapa de Procesos Genérico de Servicio. 

 

Está definido como el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que 
utilizando recursos e información los transforman en un producto o resultado 
especifico. 
 
En un Sistema de Costeo Básado en Actividades, los productos ofrecidos por cada 
servicio o negocio, son el resultado de una serie de procesos operativos que 
interactúan secuencialmente, por lo cual en su estructura o mapa de costos, se 
debe observar la forma progresiva como fluyen las operaciones o tareas para 
construir actividades, éstas para conformar procesos y estos últimos para prestar 
un servicio público.  
 
 
Ilustración 5: Mapa de Procesos para Empresas de Servicios Públicos 
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Fuente: Actualización de los Sistemas Unificados de Información de Costos y 
gastos por Actividades, para entes prestadores de Servicios Públicos 

Domiciliarios. 
 

7.1.2 Estructura Orientadora de Costos:  
 
 
La implementación de un Sistema de Costeo Basado en Actividades implica, con 
base en el mapa de procesos de la compañía, el diseño de una estructura o mapa 
de costos, que mediante un diagrama ilustre las diferentes líneas de negocios que 
tiene la empresa, las subunidades de negocio que se desean costear y los 
procesos y actividades que permiten la producción y comercialización de los 
servicios confortantes de cada línea de negocio. De igual manera debe mostrar la 
asignación de los recursos a las actividades y el nivel de distribución o asignación 
de los gastos estratégicos y de soporte. 
 
 
Ilustración 6: Estructura Orientadora Unificada de Costos y Gastos – Modelo 
Generico 
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 Fuente: Actualización de los Sistemas Unificados de Información de Costos y 
Gastos por Actividades, para entes prestadores de Servicios Públicos 

Domiciliarios. 
 

7.1.3 Modelo Simplificado o Mínimo:  
 
 
Se denomina simplificada por representar una parte del modelo genérico, y 
mínimo por corresponder a la estructura mínima que debe ser adoptada por las 
empresas para sus Sistemas de Costeo Basado en Actividades, en razón a que 
sobre dicha estructura es que se solicita la información, una para los reportes del 
SUI y otra para uso de la empresa y consultas de la SUPERSERVICIOS o 
Auditorías Externas de Gestión de Resultados. 
 
 
El diagrama ilustra la cadena de valor de las actividades y los procesos en cada 
unidad de costeo y de éstas en cada unidad de servicio. Además muestra como se 
acumulan los recursos a través del flujo: recursos – actividades – procesos – 
unidades de costeo – unidades de negocio – servicio. Finalmente incluye el grupo 
de los procesos estratégicos y de soporte, los cuales se distribuyen a nivel de las 
unidades de costeo, procesos o actividades, de acuerdo con el criterio de la 
empresa.  
 
 
Ilustración 7: Modelo Simplificado o Mínimo de Costos y Gastos. 
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Fuente: Actualización de los Sistemas Unificados de Información de Costos y 
Gastos por Actividades, para entes prestadores de Servicios Públicos 

Domiciliarios. 
 
 

7.1.4 Asignación de Costos y Gastos por Actividades ABC Costing: 
 
 
Dentro del proceso de definición del costo de producción y del costo total de un 
producto, servicio o actividad, los costos y gastos de los procesos de apoyo 
operativo y administrativo se pueden distribuir o asignar entre los diferentes 
productos elaborados o servicios prestados, según las actividades de apoyo 
causadas o requeridas por cada uno de ellos. 
 
 
Asi, tanto en empresas productoras de bienes como prestadoras de servicios, los 
costos indirectos de producción y los gastos administrativos ocasionados por las 
actividades de apoyo se pueden asignar a los productos o servicios considerando 
la metodología del costeo basado en actividades, ABC costing, aplicando como 
conceptos de asignación los siguientes, según  (Flórez, 2004). 
 
 
 Identificación específica en las actividades. 
 Distribución proporcional según las actividades ejecutadas. 

 
 
 

7.1.5 Procesos Estratégicos y de Soporte:  
 
 
Es importante mencionar que muy seguramente existen algunas otras bases de 
distribución para estos conceptos, las cuales pueden depender de la realidad de 
cada una de las empresas; sin embargo, cualquiera que sea el procedimiento 
adoptado, éste deberá tener un sustento desde el punto de vista técnico y 
contable. 
 

 
Para efectos de los reportes para la SUPERSERVICIOS se contempla la 
distribución de los gastos estratégicos y de soporte a nivel de las Unidades de 
Servicio, lo cual no obsta para que las empresas la realicen a niveles de Unidades 
de Costeo o Procesos, según (SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PÚBLICOS 
DOMICILIARIOS, 2005), siempre y cuando el sistema permita identificarlas para 
su acumulación a nivel de Unidades de Servicio. 
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Ilustración 8: Modelo Simplificado de Procesos de Gestión Estratégica y de 
Soporte. 
 

 
 

Fuente: Actualización de los Sistemas Unificados de Información de Costos y 
Gastos por Actividades, para entes prestadores de Servicios Públicos 

Domiciliarios. 
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7.2  CONSULTA 
 
 

En términos muy generales, una encuesta es un método de acopiar información 
acerca de un gran número de personas. 
 
 
El objetivo de realizar la consulta, parte de la necesidad del centro de costos de 
conocer el porcentaje de dedicación a la actividad realizada por cada uno de los 
empleados de la empresa, con la intención de implementar los inductores en el 
proceso de construcción de Costos, los cuales permitirán entregar un informe 
detallado del precio que paga la empresa por cada una de las tareas que se llevan 
a cabo desde esta misma. 
 
 

7.3 INSTALACIÓN E IMPLEMENTACION SOFTWARE CostManager 2007 
 
 
Es de gran importancia y ayuda para toda organización tener su información 
sistematizada, dado a que las labores se vuelven más prácticas, eficientes y 
eficaces.  
 
 
La empresa Aguas y Aguas de Pereira trata al máximo de mantener toda su 
información sistematizada como lo es ISOSYSTEM el cual cumple sus funciones 
en los procesos de Calidad, Seven el software contable y CAPTUS el software 
Administrativo, desde el año 2007 se realizo un contrato con una firma de 
Software para el aplicativo de Costos el cual supliera y coadyuvara en la creación 
y sistematización de los COSTOS ABC. 
 
 
El cumplimiento del contrato fue paralizado por un tiempo prolongado por acciones 
y motivos internos de la Empresa. 
 
 
 En el año 2011 se reanudo el contrato y se pacto la instalación del programa con 
sus respectivas licencias de propiedad, lo cual se pacto como otro objetivo de esta 
práctica profesional y la implementación de este con la respectiva información de 
la entidad.   
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8. DEFINICIÓN OPERACIONAL DE TÉRMINOS 

 
 
 
ACTIVIDAD: Conjunto de tareas realizadas por alguien, Ocupaciones o trabajos 
realizadas. 
 
 
INTERSERVICIOS: Superintendencia de servicios públicos domiciliarios. 
 
 
COSTOS: Se define como un desembolso que se registra en su totalidad como un 

activo y se convierte cuando “Rinde sus beneficios” en el futuro.  
 
 
GASTOS: Se define como un desembolso que se consume corrientemente, o 

como un costo que ha “rendido ya su beneficio”. 
 
 
ISOSYSTEM: Software utilizado para definir los procesos, subprocesos y 

actividades dentro de la certificación de calidad de la empresa Aguas y Aguas de 
Pereira. 
 
 
PROCESOS: Conjunto de operaciones a que se somete una cosa para 
transformarla, conjunto de fases sucesivas de un fenómeno. 
 
 
SUBPROCESO: Conjunto de actividades que tienen una secuencia lógica que 
cumple propósitos claros. Un Subproceso es un proceso en sí mismo, cuya 
funcionalidad es parte de un proceso más grande. 
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9. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PLANEADAS 

 
Ilustración 9: Cronograma de Actividades. 
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Fuente: Elaboración Propia 
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10. PRESENTACIÓN DE LOS RESULTADOS 
 
 

Con el propósito de cumplir las metas propuestas durante el proceso, se realizaron 
las siguientes actividades: 
 
 
Lo primero fue cumplir con la norma de la SUPER de sistematizar, diagramar y 
homologar algunos requisitos de la norma de acuerdo al servicio prestado, tales 
como: 
 
Ilustración 10  Mapa de Procesos Genérico de Servicio de Acueducto  
 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 
 

Ilustración 11: Estructura Orientadora Unificada de Costos y Gastos – 
Modelo Genérico de Acueducto 
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Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 12: Modelo Simplificado o Mínimo de Acueducto 

 
Fuente: Elaboración Propia 



 39 

Ilustración 13: Modelo Simplificado de Procesos de Gestion Estrategica y de 
Soporte de Acueducto. 

   
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 14: Mapa de Procesos Alcantarillado 
 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Ilustración 15: Estructura Orientadora Unificada de Costos y Gastos – 
Modelo Genérico de Alcantarillado: 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 16. Modelo Simplificado o Mínimo de Costos y Gastos Servicio de 
Alcantarillado: 
 

 
 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 17: Modelo Simplificado Procesos Gestión Estratégica y de 
Soporte Alcantarillado 
 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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ADQUISICION DE LA INFORMACIÓN 
 
La información requerida para este proyecto se ha recolectado desde diferentes 
espacios, el primero consta de una Base de Datos en Excel con 31 columnas y 
294 filas, bastante tedioso el cual fue entregado por el jefe inmediato con el 
objetivo de realizar un análisis entre la base de datos y los requisitos de la 
SUPERSERVICIOS, de allí fue necesario adquirir  y organizar la información 
requerida por cada una de las estructuras que plantea la norma, de tal forma que 
se fuera dando un debido manejo y adecuación para la unificación de los Costos. 
Seguido a las actividades anteriores era necesario actualizar la información de 
acuerdo al Software de Calidad que se maneja en la empresa llamado 
“ISOSYSTM”, teniendo gran parte de la información en orden, es necesario 
realizar una encuesta o consulta que permita conocer qué actividad realiza cada 
uno de los empleados y que porcentaje de dedicación hace a cada una de las 
actividades. 
 
 
ELABORACION DE LA CONSULTA 
 
El proceso de desarrollo de esta consulta inicio con la búsqueda de páginas web, 
en las cuales se ofrece este servicio gratuito, se consultaron paginas tales como 
www.w-encuesta.com, www.encuestafacil.com, www.portaldeencuestas.com, 
www.encuestasonline.com, www.tusencuestas.com, entre otras.  
 
 
Todas ofrecen muy buenos servicios con variedad de tipos de preguntas y 
respuestas de selección múltiple, con casilla de verificación, lista desplegable, de 
texto, con imagen, etc. En un principio se hizo el registro en estas aplicaciones 
online y la mayoría exigen una cuenta de correo o un portal web, para este registro 
se creo una cuenta en gmail con la siguiente descripción: 
 
Cuenta: aguasyaguascostosabc@gmail.com 
 
Se inicio la creación de la consulta, pero se encontró un inconveniente en casi 
todas las páginas anteriormente mencionadas, que por ende por eso se intento en 
tantas web, ya que todas proporcionaban la misma falencia. 
El inconveniente reside en el proceso de edición de la consulta; en una de las 
preguntas es necesario utilizar la opción de ramificación, filtro o canalización de 
una pegunta, la cual consiste en hacer una pregunta y dependiendo su respuesta 
de inmediato envié a la siguiente, pero con un filtro de lo que solo se debe mostrar 
en esa selección. En las páginas analizadas, en algunas existe la opción pero se 
debe pagar por ese servicio y otras ni siquiera la contienen. Se ve no como una 
solución asequible ya que no se puede hacer la compra del servicio puesto que no 
hay autorización de la entidad para esta actividad. 

http://www.w-encuesta.com/
http://www.encuestafacil.com/
http://www.portaldeencuestas.com/
http://www.encuestasonline.com/
http://www.tusencuestas.com/
mailto:aguasyaguascostosabc@gmail.com
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Al seguir buscando la solución,  se encontró que Google Docs ofrece diferentes 
herramientas y aplicaciones al usuario de forma gratuita, entre las cuales permite 
crear formularios y enviarlos por email o postearlos en un blog o portal, obteniendo 
los resultados directamente en un archivo de Excel.  
 
 
Sin conocer aun si es posible solucionar el inconveniente en esta herramienta, se 
comenzó a creación del formulario de la siguiente manera: 
 

 Desde la cuenta de aguasyaguascostosabc@gmail.com, entrar en el 
menú Docs el cual desplegara un nuevo cuadro de dialogo. 

 
 Desde allí clic en Crear Nuevo>Formulario.  

 
 En la plantilla del formulario que se abre, se inicia la añadicion de  todas 

las preguntas y opciones que se desee. 
 

 Una vez que se haya acabado de añadir preguntas, se hace clic en 
Enviar este formulario por correo electrónico o copiar el link. 

 
El primer diseño de la encuesta que se realizo para el personal de aguas y aguas 
de Pereira es el siguiente: 
 
Ilustración 18: Primer Diseño de la Encuesta en Google Docs 

 
 

Fuente: Aplicativo Google Docs – Elaboración Propia 

mailto:aguasyaguascostosabc@gmail.com
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Ilustración 19: Segundo diseño de la encuesta en Google Docs, con 
modificaciones. 

 

 
Ilustración 20: Archivo en el que se muestran los resultados. 
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Fuente: Aplicativo Google Docs – Elaboración Propia 
 

 
En el proceso de creación del formulario por este medio, de nuevo encontramos el 
inconveniente de la ramificación, pues esta herramienta no tiene esta opción pero 
contiene la de realizar una pregunta y dependiendo la respuesta ofrece la opción 
de enviar a otra página, solución que no se apreció adecuada. 
 
 
Dado a que no se considero una buena opción, se definió realizar el aplicativo bajo 
las condiciones del Ingeniero de Sistemas Carlos Andrés Vásquez Ramírez, con el 
cual se pacto la entrega de la información necesaria para realizar este proceso. 
 
La información requerida por el Ingeniero fue la siguiente: 



 47 

 

 Base de Datos con la información del personal de la empresa (Nombres, 
Apellidos, Cedulas, Cargos, Centro de Costos, Salario). 

 Requisitos de la encuesta, la cual se entrego de la siguiente manera: 
 

 La realización de la consulta debe ser validada, la cual afirma que la 
persona, la realizará personalmente. 

 
De acuerdo a la validación, está debe mostrar en pantalla la información de la 
persona, (Nombres, Apellidos, Cedula, Sueldo, Cargo y Centro de Costo). 
A continuación realizar las preguntas necesarias, como son:  
¿Area para la que labora?, en una barra desplegable, al hacer click en la opción 
verídica, esta mostrara las actividades que se realizan en dicha área, con la 
opción de marcar las realizadas por dicho personaje y con una casilla de 
valoración en porcentaje a cada una de ellas, de manera que la sumatoria sea el 
100%. 
Al terminar la consulta, esta guarde la información ingresada por el empleado a 
una Base de Datos. 
 
 
ANOTACION: Debido al inconveniente interno presentado, se retraso el proceso 

de la culminación de la encuesta, pero su proceso se encuentra en marcha debido 
a que aún el contrato firmado para la práctica no ha vencido. 
 
 
 
INSTALACION E IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE COSTMANAGER 2007 
 
 

La instalación e implementación de este software se pacto realizar en el termino 
de 3 meses, los cuales empezarían a correr a partir del 15 de marzo, además de 
que era un software comprado desde el año 2007 sin ser ni siquiera instalado, se 
dio un pequeño percance interno, el cual afecto las fechas estipuladas 
anteriormente, produciéndose un atraso en todo lo anteriormente mencionado. 
 
La instalación del software se replanteo para el día 20 de mayo, a cargo del 
Ingeniero Jaime Rivas patentador del aplicativo, el cual se desplazo desde la 
ciudad de Cali, lastimosamente ese día se trunco dicho proceso debido a un daño 
en los servidores de la entidad, nuevamente quedo asignado el día 25 de mayo 
para realizar esta labor vía remota, desde la ciudad de Cali. 
El proceso se realizo legal y eficazmente, lográndose la instalación en uno de los 
servidores de la empresa, de allí se hizo efectiva la instalación en varios equipos 
con su respectiva licencia, y obteniéndose la siguiente interfaz.  
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Ilustración 21: Interfaz de validación CostManager 2007. 

 

 
Fuente: Elaboración Propia 

Ilustración 22: Interfaz de Usuario 1 CostManager 2007. 
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Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 23: Interfaz de Usuario 2 CostManager 2007. 

 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 
 

El software se muestra con interfaces muy amigables al usuario y en el cual se 
pretende hacer toda la implementación de los COSTOS ABC. Además de que 
cuenta con herramientas de mucha validez y con un excelente soporte tanto a 
nivel de Software como de la misma norma que exige LA SUPERSERVICIOS.  
 

El cargue de la información igualmente se encuentra en proceso, puesto que el 
proceso de creación del archivo con la información requerida esta en construcción, 
para la debida iniciación a la implementación del software de Costos ABC. 
1.  
2.  
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11. CONCLUSIONES 

 
 

 Debido a la modernización creciente en nuestras épocas, las empresas 
deben actualizarse a través de la informatización de los datos, puesto que 
una de las grandes ventajas de sistematizar la información, es la posibilidad 
de mejorarla con los datos obtenidos, simplificar tareas y haciendo los 
procesos internos mas eficaces y eficientes.  

 
 

 La unificación de la información de una empresa es de gran validez e 
importancia, ya que una buena organización y claridad de los datos 
permiten una excelente circulación de la información, convirtiéndola en 
práctica y entendible para cualquier personal de la entidad que solicite de 
esta. 

 

 El implementar y conocer los Costos ABC de cualquier entidad, acceden a 
conocer de manera detallada los egresos de esta misma, sirviendo como 
información importante para las decisiones de los procesos. 

 

 Para cualquier entidad debe ser clara la importancia de realizar consultas 
tanto a nivel del personal de la empresa como a nivel de usuarios finales, 
puesto que de toda la información requerida se pueden obtener ideas, 
datos y opiniones muy valederas que ayuden al progreso y mejoramiento 
continuo.   
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12. RECOMENDACIONES 

 
 

 Velar por el cumplimiento de los objetivos trazados por la entidad al término 
del tiempo pactado. 

 
 

 Realizar la unificación de los procesos de las áreas de la empresa Aguas y 
Aguas de Pereira, para de esta forma crear un solo lenguaje, el cual se 
convierta en información práctica y eficiente para las ejecuciones internas. 

 
 

 Evitar la prolongación de los procesos, ya que estos afectan directamente a 
la empresa. 
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