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1. OBJETIVO

El propdsito de este documento es definir las politicas que aplican al
Proceso de Servicios Publicos Domiciliarios, cuya prioridad es garantizar la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios a la comunidad y fomentar
entre la ciudadania el conocimiento y una cultura participativa.

La direccion y contenido de las politicas estan encaminados a generar una
aptitud de confianza mutua entre el ciudadano y la Administracion Central
del Municipio de Santiago de Cali.

2. ALCANCE
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Las Politicas definidas en este documento aplican al Proceso de Servicios
Publicos Domiciliarios y todas las actividades que en él se desarrollan, y los
realizados por la Administraciéon Central del Municipio de Santiago de Cali
relacionados con el presente Proceso.

3. DEFINICIONES

AGUA PARA CONSUMO HUMANO: Es aquella que se utiliza en bebida
directa y preparacion de alimentos para consumo.

AGUA POTABLE: Es aquella que por reunir los requisitos organolépticos,
fisicos, quimicos y microbiolégicos, en las condiciones sefaladas en el
presente decreto, puede ser consumida por la poblacion humana sin producir
efectos adversos a su salud.

AGUAS RESIDUALES: Agua que contiene material disuelto y en suspension,
luego de ser usada por una comunidad o industria.

ANALISIS FiSICO-QUIMICO DE AGUA: Son aquellas pruebas de laboratorio
que se efectuan a una muestra para determinar sus caracteristicas fisicas,
quimicas o ambas.

ANALISIS MICROBIOLOGICO DEL AGUA: Son aquellas pruebas de
laboratorio que se efectuan a una muestra para determinar la presencia o
ausencia, tipo y cantidad de microorganismos.

ANALISIS ORGANOLEPTICO: Se refiere a olor, sabor y percepcion visual de
sustancias y materiales flotantes y/o suspendidos en el agua.

CALIDAD DEL AGUA: Es el conjunto de caracteristicas organolépticas,
fisicas, quimicas y microbiolégicas propias del agua.

CONTAMINACION DEL AGUA: Es la alteracién de sus caracteristicas
organolépticas, fisicas, quimicas, radiactivas y microbioldégicas, como
resultado de las actividades humanas o procesos naturales, que producen o
pueden producir rechazo, enfermedad o muerte al consumidor.
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EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS (EPS): personas (naturales o
juridicas) que prestan los servicios publicos domiciliarios

ESTRATEGIA: Principios y rutas fundamentales que orientan el proceso
administrativo para alcanzar los objetivos a los que se desea llegar. Una
estrategia muestra como una dependencia pretende llegar a esos objetivos.
Se pueden distinguir tres tipos de estrategias, de corto, mediano y largo
plazos segun el horizonte temporal.

INDICADOR: Son medidas cuantitativas o cualitativas que se utilizan para
analizar el progreso que se obtiene en términos de los resultados deseados.

INFORME DE GESTION: Documento a través del cual las dependencias
informan al Ejecutivo los resultados de la gestion. Este documento de
evaluacion permanente del quehacer gubernamental, presenta propuestas
preventivas que tienden a incrementar la productividad y avanzar en la
coordinacion, integracién y sistematizacién de la funcién publica.

JUNTA ADMINISTRADORA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO (JAA):
Organizacion comunitaria responsable de la administracion y la prestacion de
los servicios publicos de acueducto y alcantarillado en la zona rural.

INSUMOS: Son los bienes y servicios que se incorporan al proceso y que,
con el trabajo de los empleados y el apoyo de las maquinas, son
transformados en otros bienes o servicios con un valor agregado mayor.

LINEA DE ACCION: Directriz o criterio de orientacion que sefiala las acciones
esenciales a efectuar por las dependencias en el contexto socioeconémico.
La linea de accion direcciona las acciones fundamentales de los programas,
subprogramas, proyectos, obras y actividades presupuestarias.

MAPA DE PROCESOS: Representacion grafica de las actividades de la
entidad en diferentes niveles de detalle que se realizan en el proceso.

META: Es la expresion concreta de los objetivos, en términos de tiempo vy
cantidad, que da cuenta del resultado que se espera alcanzar con la
ejecucion del plan, en un periodo de gobierno dado. Las metas describen
una Condicién, una Cuantificacion (o Cualidad) y una Temporalidad
determinada.
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MISION: Enunciado cortdé que describe el propésito fundamental y la razén
de existir de una dependencia, entidad o unidad administrativa; define el
beneficio que pretende dar y las fronteras de responsabilidad, asi como su
campo de especializacion.

MODELACION DE PROCESOS: Tiene como fin, la identificacion de los
resultados y productos de cada proceso orientandolos a la satisfaccion de
sus clientes y/o grupos de interés, la definicion de los insumos requeridos
para satisfacer los requerimientos de calidad y oportunidad de los productos
y la determinacion de los proveedores que deben suministrarlos, derivando
las actividades minimas que se requieren para realizarlos.

NORMOGRAMA: Base legal del subproceso, definida como el conjunto de
normas, politicas y reglamentos que fundamentan su ejecucion.

OBJETIVO: Finalidad hacia la que se orientan las actividades o acciones de
un plan, programa o proyecto

PERSONA QUE PRESTA EL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO: Es
toda persona natural o juridica que tiene por objeto la prestacion del servicio
publico de acueducto con las actividades complementarias, de acuerdo con
lo establecido en el régimen de los servicios publicos domiciliarios, que
cumple su objeto a través de la planeacion, ejecucion, operacion,
mantenimiento y administracion del sistema o de parte de él, bajo definidos
criterios de eficiencia, cobertura y calidad, establecidos en los planes de
gestion y resultados

PLAN DE ACCION: Documento que orienta la planificacién, el desarrollo y la
gestion del colectivo social, de conformidad con la Ley 152 de 1994, los
planes operativos se denominaran Planes de Accion

PLANTA DE TRATAMIENTO: Es el conjunto de obras, equipos y materiales
necesarios para efectuar los procesos que permitan cumplir con las normas
de calidad del agua potable.

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA RESIDUAL (PTAR): Conjunto de
obras, instalaciones y procesos para tratar las aguas residuales.

PROCEDIMIENTO: Es la forma establecida para llevar a cabo una actividad

O un proceso.
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PROGRAMA: Instrumento normativo del sistema nacional de planeacién
democratica cuya finalidad consiste en desagregar y detallar los
planteamientos y orientaciones generales del plan nacional, mediante la
identificaciéon de objetivos y metas. Segun el nivel en que se elabora puede
ser global, sectorial, institucional y especifico. De acuerdo a su temporalidad
y al ambito territorial que comprende puede ser nacional o regional y de
mediano y corto plazo, respectivamente. Conjunto homogéneo y organizado
de actividades a realizar para alcanzar una o varias metas, con recursos
previamente determinados y a cargo de una unidad responsable.

PROYECTOS: Son propuestas para transformar a futuro una situacion actual
no deseada, mediante una serie de acciones previamente planificadas. Esas
acciones tienen como objetivo solucionar o minimizar esos problemas o
necesidades.

RECURSO: Conjunto de personas, bienes materiales, financieros y técnicos
con que cuenta y utiliza una dependencia, entidad, u organizacion para
alcanzar sus objetivos y producir los bienes o servicios que son de su
competencia.

REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefadas.

SANEAMIENTO BASICO: Son las actividades propias del conjunto de los
servicios domiciliarios de alcantarillado y aseo.

SEGUIMIENTO: Accion que se lleva a cabo en la fase de ejecucién
presupuestaria y que consiste en la evaluacion permanente cuantitativa de
los avances fisicos y financieros de las actividades realizadas por las
distintas entidades de la Administracion.

SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS: Son los servicios de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, telefonia publica basica conmutada,
telefonia movil rural, y distribucion de gas combustible, tal como se definen
en este capitulo.

SISTEMA DE SUMINISTRO DE AGUA POTABLE: Es el conjunto de obras,
equipos y materiales utilizados para la captacion, aduccion, conduccion,
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tratamiento, almacenamiento y distribucion del agua potable para consumo
humano.

SUI: Sistema Unico de Informacién de la Superintendencia de Servicios
Publicos

USUARIO DE SERVICIOS PUBLICOS: Persona natural o juridica que se
beneficia con la prestacion de un servicio publico, bien como propietario del
inmueble en donde este se presta, 0 como receptor directo del servicio. A
este ultimo usuario se denomina también consumidor.

USUARIOS Y/O GRUPOS DE INTERES: Organizacion, entidad o persona
que recibe un producto o un servicio.

VISION: Descripcion de un escenario altamente deseado por la direccién
general de una organizacion. Capacidad de ver mas alla del tiempo y el
espacio, para construir en la mente un estado futuro deseable que permita
tener una claridad sobre lo que se quiere hacer y a donde se quiere llegar en
una organizacion.

4. CONTENIDO Y DESARROLLO

Los Servicios Publicos Domiciliarios, como elemento constitutivo de los
principios fundamentales enmarcados en la constitucion politica de
Colombia, tiene por objeto el cumplimiento de los cometidos estatales como
lo sefalan las leyes, la adecuada prestacion de los servicios publicos y la
efectividad de los derechos e intereses de los administrados, reconocidos por
la ley, y la ejecucion de las politicas publicas, diferente a la participacion a
través de mecanismos definidos institucionalmente.

5. DESCRIPCION DE LAS POLITICAS

Las politicas de servicios publicos estan encaminadas a garantizar y
promover la prestacion de los servicios ampliando su cobertura a todos los
sectores de la comunidad bajo los criterios de accesibilidad, sostenibilidad,
calidad, eficacia, eficiencia y efectividad en la prestacion y cumplimiento, asi
como propender por la preservaciéon del medio ambiente.
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Coordinar y regular las actividades de las empresas prestadoras de servicios
publicos domiciliarios y sus actividades complementarias, para garantizar su
eficiencia, calidad y cobertura a los habitantes del municipio de Santiago de
Cali.

5.1 GESTION DE INFORMACION PARA LA COORDINACION Y
REGULACION DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS

5.1.1 La Administracion Central del municipio de Santiago de Cali.
Garantizara la prestacion de los servicios publicos domiciliarios al minimo
costo mediante la aplicacion de las normas legales vigentes, que incentiven
la las empresas prestadoras de servicios ha ampliar su cobertura y la calidad
de los mismos.

5.1.2 La Administracion Central del municipio de Santiago de Cali. Ejercera
Control en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios a las empresas
prestadoras mediante la aplicacion de las normas legales vigentes que los
regulan realizando el monitoreo de las mismas y de sus actividades.

5.1.3 La Administraciéon Central del municipio de Santiago de Cali. Realizara
campafas encaminadas a la concientizacion de la ciudadania en el mejor
manejo y la racionalizaciéon del consumo en los de los servicios publicos
mediante la divulgacién por diferentes medios de comunicacion las cuales
propenderan por la preservaciéon de los recursos naturales.

5.1.4 La Administracion Central del municipio de Santiago de Cali.
Desarrollara e implementara programas de veeduria y control social en la
prestacion de servicios publicos mediante la participacion ciudadana en
diferentes escenarios que le permitan ejercer un mejor control en la
prestacion y la calidad de los mismos

5.1.5 La Administracion Central del municipio de Santiago de Cali.
Establecera los lineamientos que le permitan garantizar la disponibilidad de
los servicios publicos a la comunidad en el futuro, mediante el desarrollo de
programas encaminados a la preservacion de los recursos naturales y la
generacion de fuentes renovables de energias.

5.1.6 La Administracion Central del municipio de Santiago de Cali.
Desarrollara e implementara programas de prestacion de servicios publicos
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mediante convenios con empresas prestadoras de servicios con el fin de
garantizar ala comunidad la prestacién y el disfrute de los mismos.

5.2 POLITICAS PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO EN LA ZONA RURAL

5.2.1 La Administracion Central del municipio de Santiago de Cali.
Garantizara la prestacion de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado en la zona rural desarrollara programas con recursos propios y
en asocio con empresas prestadoras de servicios que le permitan ampliar la
cobertura de los mismos en la zona rural del Municipio.

6. MARCO DE REFERENCIA

Constitucién Politica de Colombia 1991 Art. 311

Establece que al municipio, como entidad fundamental de la divisidén politico-
administrativa del Estado, le corresponde prestar los servicios publicos que
determine la ley, construir las obras que demande el progreso local, ordenar
el desarrollo de su territorio, promover la participacion comunitaria, el
mejoramiento social y cultural de sus habitantes y cumplir las demas
funciones que le asignen la Constitucion y las leyes.

Constitucién Politica de Colombia 1991 Art. 367

Establece que las competencias y responsabilidades relativas a la prestacion
de los servicios publicos domiciliarios, su cobertura, calidad y financiacién, y
el régimen tarifario que tendra en cuenta ademas de los criterios de costos,
los de solidaridad y redistribucion de ingresos, son fijados por la ley y que
éstos los prestara directamente cada municipio cuando las caracteristicas
técnicas y econdmicas del servicio y las conveniencias generales lo permitan
y aconsejen.

Constitucién Politica de Colombia 1991 Art. 368
Los municipios y las entidades descentralizadas podran conceder subsidios,
en sus respectivos presupuestos, para que las personas de menores
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ingresos puedan pagar las tarifas de los servicios publicos domiciliarios que
cubran sus necesidades basicas.

Ley 87 de 1993

Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones Art. 4
Define el establecimiento de mecanismos que faciliten el control ciudadano a
la gestion de las entidades, como uno de los elementos a implementar que
orienten el sistema de control interno

Ley 142 de 1994 Por la cual se establece el régimen de los servicios
publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones. Sefiala las reglas que
rigen la prestacion de los servicios Publicos

Ley 143 de 1994

Por la cual se establece el régimen para la generacidn, interconexion,
transmision, distribucion y comercializacion de electricidad en el territorio
nacional, se conceden unas autorizaciones y se dictan otras disposiciones en
materia energética, Establece las competencias del estado frente a las
actividades de generacidon, interconexion, transmisién, distribucion vy
comercializacion de electricidad

Ley 188 de 1995

Por la cual se adopta el Plan Nacional de Desarrollo e Inversiones 1995-1998
Art. 34 Establece que los subsidios en los servicios publicos domiciliarios se
otorgaran a las personas de menores ingresos, determinados a través de la
estratificacion socioeconoémica.

Ley 286 de 1996

Por la cual se modifican parcialmente las Leyes 142 y 143 de 1994 Art. 01 al
07 Establece cambios en los plazos que tienen la empresas prestadoras de
los servicios y las obligaciones de éstas con relacién a los pagos de los
usuarios de los estratos 5y 6

Ley 430 de 1998

Por la cual se dictan normas prohibitivas en materia ambiental, referentes a
los desechos peligrosos y se dictan otras disposiciones. Regular todo lo
relacionado con la prohibicion de introducir desechos peligrosos al territorio
nacional, en cualquier modalidad segun lo establecido en el Convenio de

Basilea y sus anexos, y con la responsabilidad por el manejo integral de los
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generados en el pais y en el proceso de produccion, gestién y manejo de los
mismos. Asi mismo, regula la infraestructura de la que deben ser dotadas las
autoridades aduaneras y zonas francas y portuarias, con el fin de detectar de
manera técnica y cientifica la introduccién de estos residuos.

Ley 505 de 1999

Por medio de la cual se fijan términos y competencias para la realizacion,
adopcion y aplicacion de la estratificacion a que se refieren las Leyes 142 y
177 de 1994, 188 de 1995 y 383 de 1997 y los Decretos Presidenciales 1538
y 2034 de 1996 Art. 1 a 17 Fija términos y competencias para la realizacion,
adopcion y aplicacién de la estratificacion socioecondémica

Ley 632 de2000

Por la cual se modifican parcialmente las Leyes 142, 143 de 1994, 223 de
1995 y 286 de 1996. Establece modificaciones en lo referente a los subsidios
y contribuciones para los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo; al
régimen de subsidios para el servicio publico de energia eléctrica; a la
administracion de recursos del fondo de solidaridad para subsidios vy
redistribucidn de ingresos de los sectores eléctrico y gas natural, distribuido
por red fisica y la utilizacion de sus excedentes; y a los esquemas de
prestacion del servicio publico domiciliario de aseo.

Ley 689 de 2001

Por medio de la cual se modifica parcialmente la Ley 142 de 1994 Art. 16y
17 Establece que los inmuebles residenciales se clasificaran maximo en seis
(6) estratos socioeconémicos y en atencién, exclusivamente, a la puesta en
practica de las metodologias de estratificacion de que trata esta ley.
Igualmente define las instancias y los plazos para la atencién de los reclamos
presentados por los usuarios.

Ley 715 de 2001

Por la cual se dictan normas organicas en materia de recursos y
competencias de conformidad con los articulos 151, 288, 356 y 357 (Acto
Legislativo 01 de 2001) de la Constitucion Politica y se dictan
otras disposiciones para organizar la prestacion de los servicios de
educacion y salud, entre otros. Art. 78 Destino de los recursos de la
participacion de propdsito general: del total de dichos recursos, las entidades
territoriales destinaran el 41% para el desarrollo ejecucion de las
competencias asignadas en agua potable y saneamiento basico. Los

recursos para el sector agua potable y saneamiento basico se destinaran a la
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financiacion de inversiones en infraestructura, asi como a cubrir los subsidios
que se otorguen a los estratos subsidiables de acuerdo con lo dispuesto en
la Ley 142 de 1994.

Ley 732 de 2002

Por la cual se establecen nuevos plazos para realizar, adoptar y aplicar las
estratificaciones socioeconomicas urbanas y rurales en el territorio nacional y
se precisan los mecanismos de ejecucion, control y atencion de reclamos por
el estrato asignado Art. 1 a 7 Establece nuevos plazos para realizar, adoptar
y aplicar las estratificaciones socioecondmicas urbanas y rurales, en el
territorio nacional y precisa los mecanismos de ejecucién, control y atencién
de reclamos por el estrato asignado.

Ley 872 de 2003

Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la rama ejecutiva
del poder publico y en otras entidades prestadoras de servicios Crea el
Sistema de Gestion de la calidad de las entidades del Estado, como una
herramienta de gestion sistematica y transparente que permite dirigir y
evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccidon
social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades y agentes
obligados, la cual estd enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo
de tales entidades. Asi mismo, establece sus caracteristicas, requisitos para
su implementacion y funcionalidad

Ley 921 de 2004

Por la cual se decreta el Presupuesto de rentas y recursos de capital y Ley
de apropiaciones para la vigencia fiscal del 10 de enero al 31 de diciembre
de 2005 Art. 60 Fija el plazo para que los municipios y distritos realicen y
adopten la estratificacién socioeconémica y las empresas prestadoras de
servicios publicos la apliquen al cobro, una vez haya sido adoptada.

Ley 962 del 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y
de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos Art. 6 Establece que para atender los tramites y procedimientos de
su competencia, la Administracion Publica deben ponerlos en conocimiento
de los ciudadanos en la forma prevista en las disposiciones vigentes, o
emplear, adicionalmente, cualquier medio tecnolégico o documento

electrénico de que dispongan, a fin de hacer efectivos los principios de
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igualdad, economia, celeridad, imparcialidad, publicidad, moralidad y eficacia
en la funcidon administrativa. Garantizando los principios de autenticidad,
disponibilidad e integridad.

Ley 962 del 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y
de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos Art. 7 Establece que la Administracién Publica debe poner a
disposicion del publico, a través de medios electronicos, las leyes, decretos y
actos administrativos de caracter general o documentos de interés publico
relativos a cada uno de ellos, dentro de los 5 dias siguientes a su publicacion

Ley 962 del 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y
de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos Art. 8 Determina la informacion que todos los organismos vy
entidades de la Administracién Publica deben tener a disposicién del publico,
a través de medios impresos o electronicos de que dispongan, o por medio
telefénico o por correo

Decreto Nacional 2150 de 1995

Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites
innecesarios, existentes en la administraciéon publica Art. 16 Determina que
cuando las entidades de la Administracion Publica requieran comprobar la
existencia de alguna circunstancia necesaria para la solucion de un
procedimiento o peticion de los particulares, que obre en otra entidad publica,
deben proceder a solicitar a esta segunda entidad, el envio de dicha
informacion, no correspondiendo asi la carga de la prueba, al usuario. Asi
mismo, establece como prioritaria la atencién de dichas peticiones.

Decreto Nacional 565 de 1996

Por el cual se reglamenta la ley 142 de 1994, en relacion con los fondos de
solidaridad y redistribucion de ingresos del orden departamental, municipal y
distrital para los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo.

Define la naturaleza y operacion de los fondos de solidaridad y redistribucion
de ingresos, las fuentes de recursos para otorgar subsidios a través de los
mismos y el manejo de sus superavit
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Decreto Nacional 1538 de 1996

Por el cual se reglamenta el Titulo VI, Capitulo IV de la Ley 142 de 1994 y el
Articulo 34 de la Ley 188 de 1995, sobre estratificacion socioeconémica Art.
1 a 17 Reglamenta las funciones de los gobiernos departamentales de que
tratan los numerales 7, 11, 12 y 13 del articulo 101 de la Ley 142 de 1994 y
otros aspectos relacionados con la ejecucion de ésta.
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