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INTRODUCCION

EMPUMELGAR E.S.P, como Empresa Industrial y Comercial del estado, tiene por objeto
el desempefio efectivo de la prestacion de servicios publicos con calidad y eficiencia
orientados a la satisfaccion de los lientes y/o usuarios; capacitar y potenciar el desarrollo
del talento humano orientado a la cultura del servicio y la confianza ciudadana e impulsar
la cultura del uso racional del agua potable.

De igual manera, centra sus operaciones en las siguientes actividades:

% Organizacién conservacién, reposicién, expansion, construccién, mantenimiento,
operacion, administracion y prestacion de los Servicios Publicos de Acueducto y
Alcantarillado.

% Recoleccién, transporte y disposicion final de desechos soélidos, sobrantes de
construccion (escombros) y desechos vegetales tanto en el arearural como urbana.

% La administracién, operaciéon, mantenimiento, modernizacién, reposicion vy
expansién del servicio de alumbrado publico.

% Las actividades complementarias que de éstas se deriven.

El presente Plan Estratégico permite como herramienta gerencial, identificar con eficacia
y claridad, a través de estrategias y acciones la direccién adecuada y planificada para el
cumplimiento de su mision, incrementando el compromiso y responsabilidad que debe
tener toda empresa para asegurar la mayor rentabilidad en la gestion y asi garantizar el
cumplimiento de cada compromiso pactado con sus suscriptores y aliados estratégicos.

El presente plan se articula de manera directa con lo definido para el sector en el Plan
Municipal de Desarrollo “Melgar,Tierra de Oportunidades 2024-2027”, el cual esta
regido por principios éticos y morales, fundamentos legales y por el diagndstico y
priorizacién objetiva y técnica de las apuestas convertidas en productos y metas, para
lograr el acceso de la poblacion Melgarense al mejoramiento de sus condiciones de vida,
a la inclusién social, a la participacion ciudadana, a la educacién moderna, al deporte y
cultura, a la salud digna, al desarrollo econdmico y ambiental, al mejoramiento de la
infraestructura y de los servicios publicos, a la seguridad, al desarrollo comunitario y
religioso y la justicia y la Paz en los préximos cuatro afos.

Este Plan tendra vigencia en el periodo 2025 - 2027, en el cual la empresa, llevara a
cabo acciones que permitan dar cumplimiento a las estrategias, de tal manera que se
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garantice el cumplimiento de sus objetivos corporativos, teniendo en cuenta sus estatutos
y de acuerdo al desarrollo y ejecucion de un modelo financiero eficiente y ambientalmente
sostenible, por medio de la aplicacion de procesos innovadores que integre la
participacion de nuestros usuarios y colaboradores.

El presente Plan describe la forma en que estéa organizado EMPUMELGAR E.S.P., y los
elementos que facilitan la implementacion de la gestion en todos sus niveles, en donde
se encuentran elementos descriptores como: la vision, mision, principios, modelo de
negocio, objetivos estratégicos y de calidad, estructura organizacional y el instrumento
gue permite medir y hacer seguimiento a los compromisos por Direccion de cara a
cumplir con los objetivos corporativos a través de Plan Operativo Anual (POA)

El Plan Estratégico Institucional de EMPUMELGAR E.S.P., debe ser aprobado por la
Junta Directiva para iniciar su implementacion; las decisiones de la Junta Directiva,
deben orientarse a mejorar la planeacion de la empresa, establecer politicas para
mejorar los ingresos, realizar la aplicacion tarifaria acorde con las disposiciones
reglamentarias, optimizar los costos y priorizar las inversiones con base en criterios
técnicos y financieros.

ALEJANDRO ANDRES MARTINEZ ARIAS
Gerente
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1. MARCO NORMATIVO

La Empresa de Servicios Publicos de Melgar E.S.P., se regira por las disposiciones
contenidas en las leyes y la regulacion del sector de agua potable y saneamiento
bésico:

< Ley 142 y las normas que la modifican y reglamentan y las expedidas por la
Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico — CRA.
Articulo 68. De la Ley 489 de 1998, son entidades descentralizadas del orden
nacional las empresas industriales y comerciales del Estado y las empresas
oficiales de servicios publicos entre otras.
Decreto 1575 de 2007 se establecio el sistema para la proteccion y control de la
calidad del agua para el consumo humano.

*,
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A continuacion, se presenta un esquema del Marco Normativo Vigente:

Ley 142 “Por la cual se establece el
régimen de los servicios publicos
domiciliarios y se dictan otras disposi-
ciones”.

Ley 632 “Por la cual se modifican parcialmente
las Leyes 142,143 de 1994, 223 de 1995 y 286 de
1996".

Decreto 1575, “Por el cual se establece el Sistema
para la Proteccion y Control de la Calidad del
Agua para Consumo Humano”.

Ley 1712 “Por medio de la cual se crea la Ley de Trans-
parencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Pudblica Nacional y se dictan otras disposiciones”

Resoluciéon CRA 688 de 2014 "Por la cual se establece la metodologia tarifaria
para las personas prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado con mas de 5.000 suscriptores en el area urbana”,

Decreto 1076 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico

Reglamentario del Sector Ambiente y Desarrollo Sostenible®.

Decreto 1077 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Vivienda, Ciudad y Territorio™.

Decreto 1425 “Por el cual se subroga el capitulo 1, del titulo 3, de |a parte 3,
del libro 2 del Decreto Unico Reglamentario del Sector Viv a, Ciudad y
Territorio, Decreto 1077 del 26 de mayo de 2015, con relacion s Planes
Departamentales para el Manejo Empresarial de los Servicios de Agua y
Saneamiento”

Resolucién MVCT 0330 "Por la cual se adopta el Reglamento Técnico para el
Sector Agua Potable y Saneamiento Basico - RAS y se derogan las resolu-
ciones 1096 de 2000, 0424 de 2001, 0668 de 2003, 1459 de 2005 y 2320 de
2009".

Resolucién CRA 906 “Por la cual se definen los criterios, metodologlas, indicadores,
parametros y modelos de caracter obligatorio para evaluar la gestion y resultados de
las personas prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y-o
alcantarillado, se establece la metodologia para clasificarlas de acuerdo con el nivel
de riesgo, caracteristicas y condiciones, y se modifican unas resoluciones”.

J 80800008

Resolucién CRA 926 “Por la cual se realizan aclaraciones y se corrigen errores de la
resolucion CRA 906 de 2019"
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2. SITURCION EXTERNA ECONOMICA Y SOCIAL DE MELGAR -

TOLIMA

El Municipio de Melgar (Tolima) se localiza en la region centro sur de Colombia, al
oriente del departamento del Tolima, a 4°12'14" Latitud Norte y 74°38'34" Longitud
oeste. El Territorio Municipal se encuentra bordeado por los recursos forestales e
hidrolégicos de la cuenca del rio Sumapaz. Se encuentra a una distancia de 108,9 km
de Bogota Distrito Capital y a 85,5 km de la ciudad de Ibagué, capital del Departamento
del Tolima. Limita al norte con el departamento de Cundinamarca, al este con el
municipio de lcononzo, al sur con el municipio de Cunday.

La cobertura de los servicios publicos refleja las politicas sectoriales implementadas y
la inversion en infraestructura ejecutada por parte del municipio; ademas las
inversiones realizadas por los entes prestadores han sido las correctas en pro de
satisfacer las necesidades primarias de acceso a los servicios de agua potable y
saneamiento basico y por ende en el mejoramiento de la calidad de vida de los
Melgarenses.

En términos generales el area urbana cuenta con buena cobertura del acueducto con
el 97%, alcantarillado el 95%, alcantarillados intervenidos en el area urbana el 70%;
pero existe deficiencia en la zona rural.

Area urbana: El area urbana de Melgar esta dividida en 48 barrios como se muestra
en la siguiente tabla:

1 |17 de Enero 11 Rojas Pinilla 21 @Galan Sector | 31 LasPalmas 41 | Villa Elisa
2 | Alfonso Uribe 12 | lcacal 22 Galan Sectorll 32 Las\Vegas 42 Yajaira
3 | Cafam lcacal 13 lcacal Sector | 23 Huertas 33 PuebloNuevo 43 g;kr)ggirz;acién Santa
4 | Centro deMelgar 14 Icacal Sector Il 24 LaAlameda 34 Resacas 44 San Bernardo-Datecho
5 | El Mirador 15 LaColina 25 Sicomoro Alto | 35 52N José 45 Villas de Melgar
(La Colorada)
6 | El Progreso 16 LaEsperanza 26 SicomoroBajo 36 ElBosque 46 Urbanizacion la Herradura
7 | El Triunfo 17 LaFlorida 27 ElIEdén 37 VillaCarmenza 47 Lapaz
8 Florida Alta 18 LalagunaAlta 28 Los Cristales 38 \Versalles 48 Las Brisas Galan Bajo
9 |Florida Baja 19 LalagunaBaja 29 ElBalso 3g Urbanizacion

Villa Esperanza

Urbanizacion Villa

10 La Parabolica 20 Galan 30 ElAlto del Angel 40 Sofia

Fuente Secretaria de Planeacion Municipal.
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Area rural: El area rural del municipio de Melgar esta integrada por 26 veredas, como se
observa a continuacion.

VEREDAS - AREA RURAL

1 LaApicala 8 Inali 15 Aguila Alta 22 Malachi

2 Chimbi 9 Siberia 16 La Cajita 23 [Tokio

3 Bombote 10 Guacamayas 17 Alto de la Palma 24 Primavera
4 Ceboruco 11 Buenavista 18 (Calcuta 25 Las Palmas
5 San Cristobal 12 Aguila Baja 19 Cualamana 26 LaReforma
6 \Meraguas 13 Aguila Media 20 San José

7 Floral 14 Arabia 21 Salero

Fuente. Secretaria de Planeacion Municipal

[ DIVISION POLITICO ADMINISTRATIVA RURAL I Mapa No. 02 ]
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Mapa geografico. Municipio Melgar Tolima
Fuente: Plan de Desarrollo 2024-2027
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A continuacioén, se describe el analisis realizado en el Plan de Desarrollo Municipal 2024-
2027 frente a la Tematica Agua Potable y Saneamiento Basico, para el cierre de brechas
de acceso y calidad urbano-rural:

“Dentro de las competencias, funciones y responsabilidades de las entidades territoriales
estd la de brindarle soluciones de vivienda con servicios publicos eficientes a la
comunidad. Esta tematica relacionada con la prestacion de los servicios publicos de
agua, alcantarillado y la infraestructura requerida, la asume directamente como mision la
Empresa de Servicios Publicos de Melgar- EMPUMELGAR - con cobertura del area
urbana y algunas veredas cercanas al casco urbano; la Alcaldia atiende directamente en
el sector rural por medio de la Secretaria de Infraestructura y la prestacion del servicio de
recoleccion y tratamiento de residuos soélidos — Basuras- por la empresa SER
AMBIENTAL S.A.E.S.P.

La cobertura de los servicios publicos, refleja las politicas sectoriales implementadas la
inversion en infraestructura ejecutada por parte del municipio; ademas las inversiones
realizadas por los entes prestadores han sido las correctas en pro de satisfacer las
necesidades primarias de acceso a los servicios de agua potable y saneamiento basico
y por ende en el mejoramiento de la calidad de vida de los Melgarenses.

En términos generales el area urbana cuenta con buena cobertura del acueducto con el
97%, alcantarillado el 95%, alcantarillados intervenidos en el area urbana el 70%; pero

existe deficiencia en la zona rural.

Indicador de resultado de la temaética.

R/
R4

Porcentaje de cobertura de acueducto en la zona urbana al 2023 con cobertura
del 97% y cerrar brecha llegando al 98% en el 2027.

< Porcentaje de cobertura de acueducto en la zona rural al 2023 del 68,88% y cerrar
brecha llegando al 80% en el 2027.

< Porcentaje de cobertura de acueducto al 2023 de 96,2% se requiere un esfuerzo
de cierre de brechas alto comparado con la meta del 2027 del 98 %.

< Porcentaje de redes de acueductos urbanos intervenidos el 2% al 2023 se requiere
un esfuerzo de cierre de brechas (medio) comparado con la meta del 2027 del
3,5%.
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< Porcentaje de tanques construidos del 11,76% en la vigencia del 2023 se requiere
un

< esfuerzo de cierre de brechas (medio) comparado con la meta del 2027 del
17,65%.

% Porcentaje de cobertura de alcantarillado en la zona urbana del 95,3% en el 2023
requiere

< un esfuerzo de cierre de brechas (medio) comparado con la meta del 2027 del

98%.

< Porcentaje de cobertura de alcantarillado en la zona rural del 13,4% en el 2023
requiere

< un esfuerzo de cierre de brechas (medio) comparado con la meta del 2027 del
20%.

< Porcentaje de mantenimientos de alcantarillado realizados en la zona rural con el
50% 2023 requiere un esfuerzo de cierre de brechas (bajo) comparado con la meta
del 2027 del 80%.

< Porcentaje de redes de alcantarillados urbanos intervenidos con el 70% en el 2023
un esfuerzo de cierre de brechas (medio) comparado con la meta del 2027 del
85%.”

Nota: La articulacion de las los Objetivos Estratégicos definidos en el presente Plan
Estratégico Institucional, frente a las metas e indicadores definidos en el Plan de
Desarrollo Municipal 2024-2027, se presenta en el Anexo Técnico 1.
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3. METODOLOGIA

En el proceso de formulacion del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-2027, la
empresa identificd la necesidad alinear y actualizar sus instrumentos de planeacién con:
las perspectivas de del Cuadro de Mando Integral, los Objetivos de Desarrollo Sostenible
ODS y con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG y el Plan Municipal de
Desarrollo 2024- 2027, “Melgar, Tierra de Oportunidades”.

En el proceso de formulacién del PEI, se realizé un ejercicio de planeacion estratégica
conjuntamente con los directivos y colaboradores de la empresa, con el fin de orientar la
gestién bajo un marco estratégico acorde con la evolucién de los desarrollos normativos
del Gobierno Nacional. En este ejercicio se revisd y ajusto la vision, y la vision
empresarial. Asi mismo, con base en el diagnostico se analizaron las principales lineas
de accidén que permitan el alcance de los resultados esperados logrando una vision
conjunta y el compromiso de los actores internos de la empresa.

Con el propoésito de crear un marco de retroalimentacion, los participantes en la
construccion del Plan: Gerente, Director Administrativo y Financiero, Director Comercial,
Director de Regulacion, calidad y ambiente, Director Técnico, Director Juridico y Director
de Control Interno, los cuales analizaron de manera detallada el diagnostico estratégica
de la empresa, para conocer y valorar la situacién actual frente a su entorno y sus
capacidades internas, con el objetivo de generar la estrategia y construir el presente y
futuro de la Empresa.

Para ello se utilizé la metodologia de diagnostico, conocida como matriz DOFA.

En primera instancia se establecié la misién y vision institucionales, teniendo como
insumos fundamentales las funciones de la empresa establecidas en el Acuerdo de Junta
Directiva 005 de 2016 " POR EL CUAL SE MODIFICA EL ESTATUTO BASICO DE LA
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE MELGAR E.S.P. “EMPUMELGAR E.S.P.”

Con base en la mision y vision institucional y el diagndéstico del contexto externo e interno
de la empresa, se procedid6 a establecer los objetivos estratégicos con sus
correspondientes estrategias e indicadores de gestion y metas, y a su vez, para cada
objetivo estratégico se definieron las acciones necesarias para su consecucion. Para
implementar la estrategia se establecera para cada vigencia el plan operativo anual.
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El despliegue del Plan Estratégico Institucional se realizé de acuerdo con los parametros
establecidos en el siguiente grafico:

¢0uiénes somos? i Qué hacemos?
¢ Como queremos ser reconocidos?

Mision | Vision

|

¢ Donde queremaos ir?
¢ Qué resultados queremos mostrar

Indicadores de gestidn

Objetivos estratégicos Metas

| Como llegaremos

Estrategias Indicadores de gestidn Metaﬁ_l

¢ Como mediremos el desarrollo logrado?

3.1 METODOLOGIA CUADRO DE MANTO INTEGRAL — CMI

Teniendo como marco de referencia el despliegue estratégico ya descrito, se procedié a
estructurar la estrategia de la empresa, mediante la metodologia de Cuadro de Mando
Integral — CMI; el cual tiene por objeto traducir la estrategia y la misién de una
organizacion en un amplio conjunto de medidas de actuacion que proporcionan la
estructura necesaria para un sistema de gestion y de medicion estratégica. Para tal fin,
define objetivos estratégicos y estrategias en cuatro perspectivas: la del cliente, la
financiera, la de los procesos internos y la de aprendizaje y crecimiento, tal y como se
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evidencia en la siguiente figura:

Clientes Finanzas

W0,

/l\

Aprendizaje Procesos internos

Estructura del de Cuadro de Mando Integral — CMI
Fuente: Elaboracién propia

Cada perspectiva del CMI, se analizé teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

1. Perspectiva financiera

Aqui, en el ambito financiero, nos enfocamos en conocer la capacidad presupuestal, el
crecimiento, el valor de los accionistas y la rentabilidad que tiene nuestro negocio.

Cuando analicemos estos datos, podremos saber si las medidas estratégicas en
funcionamiento de la empresa operan correctamente con las estrategias generales y
verificaremos al mismo tiempo si estas ayudan a obtener resultados 6ptimos.
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2. Perspectiva del cliente

Desde la perspectiva del cliente, se analizan los detalles del mercado para saber qué
necesita la empresa para solucionar y cubrir las necesidades de nuestros
consumidores.

Esta perspectiva permite que los directivos de la empresa puedan crear una estrategia
con base enlos datos del mercado, que les aportard mejores rendimientos a
mediano y largo plazo.

3. Perspectiva de procesos internos

Para esta Perspectiva, se deben identificar los objetivos estratégicos que estan
relacionados con los procedimientos internos, es decir, aquellos que nos ayuden a
identificar nuestras ventajas competitivas para sobresalir en nuestro sector y a mejorar
para asegurar la calidad, larapidez y la agilidad en la operatividad del negocio.

Los elementos estudiados en este punto para EMPUMELGAR E.S.P. son los siguientes:

< Tiempos de respuestas
< Coste de los productos
< Implementacion de nueva mercancia

4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Por medio de este &mbito debemos plantearnos qué debemos hacer para mejorar
como empresay se enfoca en tres principales areas:

< Clima laboral
< Apoyo tecnoldgico
< Capital humano

En esta perspectiva, la alta Direccion de la empresa juegan un papel importante donde
tienen que evaluar tanto la actitud y comunicacion existente entre los trabajadores, asi
como la disponibilidad de los sistemas administrativos y el bienestar del empleado dentro
de las instalaciones.
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ante los accionistas?
¢En qué
¢Como me ven debemos ser
los clientes? financiera los mejores?

®
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v

Perspectiva interna
(Podemos del negocio
continuar
mejorando y
creando valor?

Perspectiva de
innovacién y

aprendizaje

Metodologia CMI — Cuadro de Mando Integral
Fuente: Elaboracién propia
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4. ANALISIS DE CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO

A continuacion, se relacionan las principales conclusiones del analisis del entorno
externo (oportunidades y amenazas) e interno (fortalezas y debilidades) de la empresa,
derivado de la aplicacion de la metodologia DOFA, elaborado por los responsables de
cada uno de los procesos definidos en el Modelo de Operacion de la Empresa.

4.1 OPORTUNIDADES

< Voluntad politica en los planes de desarrollo Departamental y Municipal, en lo referente

*

al desarrollo sostenible, la eficiencia de los servicios publicos de melgar y su cobertura.

< Establecimiento de alianzas publico — privadas en el marco de la RSE (responsabilidad

social empresarial) con el fin de fortalecer los programas y proyectos de la empresa.

< Generacion de convenios y/o contratos interadministrativos y alianzas estratégicas

para el cumplimiento de metas institucionales.

< Posibilidades de enajenacion de predios que permitan disminuir costos de

administracion, y generen ingresos para el fortalecimiento de otras alternativas
comerciales.

< Posibilidad de adquirir recursos a través de usos publicitarios y comerciales.

< Alto interés Alcaldia Municipal en el fortalecimiento en la prestacion efectiva de los

Servicios Publicos del Municipio.

» Acercamiento con los acueductos privados.

» Bienes e inmuebles de la empresa.

» Creacion de alternativas comerciales estratégicas duraderas.

< Empresas con escuelas de formacion con la posibilidad de formar a sus empleados.

» Amplia oferta laboral para el nivel operativo y asistencial a los cuales el perfil de la

poblacién sujeto de atencion de la empresa responde.

< Alianzas con Instituciones de educacion para el fortalecimiento de la cultura de uso

racional del agua oferta de programas formativos e intensidad horaria.
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< Preferencias del consumidor por una atencion directa, preferencial y personalizada.

< Preferencias por parte del consumidor de servicios asegurados bajo estandares de
calidad.

< Posicionamiento de ciertas lineas de servicios en determinadas en el portafolio de
Servicios.

< Modernizacion de estrategias de comercializacion y servicio al cliente por parte de la
direccion comercial.

< Aprovechamiento econdmico regulado de los servicios publicos.

< Politicas para el desarrollo TIC para Gobierno Digital, Ciudad Inteligente y sociedad
del conocimiento y del emprendimiento.

< Establecer alianzas de cooperacién técnica con empresas del sector y otras
organizaciones con el fin de adoptar mejores practicas en los procesos de la empresa.

< Posicionamiento de la empresa como referente econémico en el Departamento
en el marco de laresponsabilidad social.

% Alianzas con medios de comunicacion para promover servicios conexos administrados
por EMPUMELGAR. E.S.P.

4.2. AMENAZAS

< Conexiones fraudulentas que utilizan para usufructuar los servicios que ofrece la
empresa.

< Falta de redes de comercializacién de los servicios que ofrece la empresa.

< Los usuarios no siempre cumplen con los requisitos basicos exigidos para acceder a
matriculas

< Los usuarios no siempre cumplen con el perfil requerido por la empresa para acceder
a sus beneficios de cartera.

» La poblacion sujeta de atencion de la empresa no muestra interés en apropiarse de la
cultura de pago.
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< Poca disponibilidad de tiempo de los usuarios para utilizar los medios de comunicacion
en los tiempos y metodologias establecidas.

< Los usuarios no tienen claridades frente a su vocacién como suscriptores lo que en
ocasiones afecta la efectividad en la prestacion del servicio.

% Falta de apoyo local en la recuperacién de cartera morosa por parte de entidades
departamentales

% Condiciones adversas que afectan la economia (Cambio climético, bajo poder
adquisitivo, pandemias entre otros

< Cultura de no pago, falta de liquidez.

< Desinformacion o mala imagen institucional

< Incremento de la tasa de desempleo en Melgar.
< Fraude acometidas

< Incremento desmedido de fraudes que sobrepasa la capacidad de actuacion de la
empresa.

< Percepcién negativa de la empresa por parte de los usuarios de los servicios.

< Cambios normativos que impliguen nuevas directrices, ajustes en programas y
proyectos

4.3 FORTALEZAS.

oo

» Equipos multidisciplinarios dentro de la empresa.

oo

» Capacidad de negociacion con diferentes sectores por la administracion de la
problematica en la prestacion de servicios publicos.

>

7
*

Conocimiento territorial y proximidad fisica con las poblaciones rurales y veredales.

*,

®,
L %4

Existen varias alternativas viables con buena ubicacién comercial.

®,
L %4

Permitir a los usuarios el acceso directo a servicios y productos ofertados por la
empresa
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< Formacioén a través alianzas con entidades de formacion publicas y privadas.

< Programas de formacion acordes con el sistema productivo de la ciudad.

< Conocimiento de la actividad econémica por parte de los comerciantes del municipio
» Cobertura superior al 80% de la capacidad instalada ofertada.

% Ubicacion geografica de la empresa.

< Variedad de servicios productos ofertados.

< La empresa tiene implementados suficientes mecanismos de comunicacion con los
usuarios internos y externos (Web, intranet, redes sociales, programa de TV, boletines
impresos).

< Reconocimiento por parte de los medios de comunicacion.
< Compromiso, liderazgo y responsabilidad de trabajadores y servidores.

% Liderazgo y responsabilidad de la alta gerencia.

4.4 DEBILIDADES.

< Limitaciones institucionales relacionadas con la modernizacion de la infraestructura de
los sistemas de acueducto y alcantarillado

< Desarticulacion institucional y sectorial que no ha permitido la integracién de
respuestas integrales e integradoras a la poblacién sujeto de atencion.

< Debilidad en las estrategias de mercadeo constantes que logren fortalecer los
servicios y productos ofertados.

» Carencia de herramientas legales para el cumplimiento de los reglamentos Internos
institucionales.

% Puntos comerciales con problemas de conectividad.
% Baja imagen comercial.

< Falta de control y seguimiento en el proceso de antifraudes comerciales.
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Falta de estrategia de publicidad y mercadeo de las alternativas comerciales.

Falta cualificacion y perfilacion para determinar los productos y servicios requeridos
por cada usuario antes de asignar matriculas y demas servicios.

Se es reactivo a fallos judiciales, lo que altera norte estratégico de la empresa en los
planes de mediano plazo.

Debilidad en los procesos y criterios de incorporacion de los candidatos hacer
vinculados la empresa. es como fuerte la apreciacion.

Estrategias de convocatoria con poca receptividad de la poblacion que dificultan el
cumplimiento de las metas de recaudo.

Deficiencias en cultura empresarial.

Falta compromiso de los usuarios y suscriptores en pro del sostenimiento de los
servicios suministrados.

Resistencia al cambio por parte de los usuarios y suscriptores.

Insuficientes recursos de la empresa para inversion, asi como para financiar la
operacion de los procesos de misionales.

Alto pago de gastos recurrentes para el sostenimiento de los servicios a cargo del
presupuesto de la empresa.
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La filosofia organizacional se compone de elementos que dan guia a los colaboradores
de la empresa, la mision, la vision y los valores corporativos. El ejercicio realizado con
EMPUMELGAR E.S.P., permitié generar ideas para llegar a un consenso para reafirmar
los cimientos de la empresa y construir una vision conjunta que se materializa en este
Plan Estratégico Institucional.

5.1 MISION:

Satisfacer las necesidades de servicios publicos domiciliarios
de acueducto y alcantarillado de los habitantes del municipio
de Melgar, asi como la administracion de unidades de
negocios complementarios, con calidad y sostenibilidad
ambiental y empresarial, permitiendo el bienestar y desarrollo
de la poblacién, a través de un equipo interdisciplinario
competitivo que integra la gestion institucional de la Empresa de
Servicios Publicos de Melgar EMPUMELGAR E.S.P.

5.2 VISION:

Ser lideres en la gestion e innovacion empresarial de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, asi
como la administracién de unidades de negocios
complementarios, en el Municipio de Melgar, a través de un
modelo sostenible en la gestidn integral del agua.

5.3 PRINCIPIOS Y VALORES CORPORATIVOS DE EMPUMELGAR E.S.P.

Para EMPUMELGAR E.S.P los principios y valores corporativos se constituyen en el
referente institucional de la conducta personal y profesional que deben tener todos sus
funcionarios, Junta Directiva, proveedores, contratistas y demas partes interesadas de la
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empresa, independiente del cargo o de la funcién que ocupe.

Los siguientes son los principios y valores corporativos que rigen nuestro accionar:

Pertinencia Tolerancia Responsabilidad
institucional

Convivencia Imparcialidad

Fuente: Elaboracién propia
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6. OBIETIVOS ESTRATEGICOS DE EMPUMELGAR E.S.P.

Tomando como base el analisis descrito de fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades y teniendo en cuenta las directrices del sector y de la regulacion de los
servicios de acueducto y alcantarillado, en relacidbn con mejorar la cobertura, calidad y
continuidad de los servicios de agua potable y saneamiento basico, promover el
desarrollo urbano y territorial y fortalecer la capacidad de gestion y desempefio de las
empresas prestadoras de servicios publicos, se construyeron los siguientes objetivos
estratégicos, enmarcados en cada perspectiva definida en el CMI:

o
3
T}
o
>
=
>
~

LANCREN ENTARSELVALORIDELASEN PRESAIBARAS 2. LOGRARIATEFICIENCIASEN LA\ PLANIFICACION Y,
LOSIUSUARIOSY/GRUPGSIDEINTERES] EIECUCIONIDEINVERSIONES

3. LOGRAR' MAYOR A A 5. FORTALECER LA ATENCION
POSICIONAMIENTO EN EL & TI:!:;:?:;-;EC;LCIOS EEICIENTE Y OPORTUNA AL
MERCADO MUNICIPAL ‘ . CLIENTE- USUARIO
6. IMPLEMENTAR BUENAS PRACTICAS EN LOS PROCESOS 7 . ASEGURAR LA PRESTACION EFICIENTE, CON CALIDAD Y
PRODUCTIVOS CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
8. OPTIMIZAR LA INFRAESTRUCTURA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE 9. GARANTIZAR EL CUMPLIMIENTO REGULATORIO DE LOS SERVICIOS
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE ACUEDUCTO ALCANTARILLADO

- 11. REALIZAR LA CORRECTA DISPOSICION DE LOS VERTIMIENTO DE

13. IMPLEMENTAR PRACTICAS DE BUEN GOBIERNO
12. PROMOVER EL DESARROLLO DE LOS TRABAJADORES CORPORATIVO

Objetivos Estratégicos EMPUMELGAR E.S.P.
Fuente: Elaboracién propia

CLIENTES Y.
GRUPOS
DE VALOR

PROCESOS INTERNOS

INNOVACION
Y
APREBDIZAJE

Objetivo Estratégico 1 “Incrementar el valor de la empresa para los usuarios y
grupos de interés”. Pretende la eficiencia en la gestién empresarial de la prestacion de
los servicios de acueducto y alcantarillado,

Objetivo Estratégico 2 “Lograr la Eficiencia en la Planificacion y Ejecucion de
Inversiones”. Tiene como fin lograr ejecutar las inversiones contenidas en el estudio

tarifario realizado con base en la Resolucion CRA 688 de 2014, para mejorar la
Pagina 22 de 28
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infraestructura de la prestacion de los servicios publicos atendidos.

Objetivo estratégico 3. “Lograr mayor posicionamiento en el mercado municipal”.
Pretende que la empresa continle posicionandose por sen una empresa lider en la
implementacion de estrategias que generan valor.

Objetivo estratégico 4. “Tarifas y servicios competitivos”. Con este objetivo, se
continuaran fortaleciendo los esquemas tarifarios para suplir las necesidades de la
comunidad, siempre en el respeto del marco normativo vigente.

Objetivo estratégico 5 “Fortalecer la Atencion Eficiente y Oportuna al Cliente-
Usuario”. El objetivo tiende a ofrecer una atenciébn oportuna y efectiva de las
necesidades del cliente, cumpliendo con los tiempos estipulados por la normatividad
vigente para contestar las solicitudes comerciales y operativas.

Objetivo Estratégico 7 “Asegurar la Prestacion Eficiente, con Calidad y Continuidad
de los Servicios de Acueducto y Alcantarillado”. El objetivo se enfoca al mejoramiento
de la gestion operativa de los servicios de acueducto y alcantarillado, considerando una
prestacion eficiente con calidad y continuidad, suministrando agua apta para el consumo
humano, con una continuidad segun el estandar de 24 horas, implementando los
programas de macro y micro medicion efectiva para el control del suministro del agua.

Objetivo Estratégico 8 “Optimizar la Infraestructura de los Servicios Publicos de
Acueducto y Alcantarillado”. El objetivo pretende la renovacion y optimizacion de la
infraestructura de suministro de acueducto y recoleccion de las aguas residuales del
servicio de alcantarillado, mediante la disminucién de las fallas en los mismos.

Objetivo estratégico 9 “Garantizar el Cumplimiento Regulatorio de los Servicios de
Acueducto Alcantarillado”. Se pretende una gestion operativa orientada a cumplir con
las metas de cobertura y continuidad en los servicios de acueducto y alcantarillado, asi
como la reduccion de pérdidas de agua que mejoren la prestacién de los servicios
publicos y a su vez el mejoramiento de la gestion financiera y satisfaccion del cliente.

Objetivo estratégico 10. “Realizar Uso Eficiente de las Fuentes Hidricas”. Pretende
mejorar la gestién operativa para mantener el uso eficiente de las fuentes hidricas, con
una utilizacion adecuada del recurso agua segun lo autorizado en las licencias de
concesion y asi evitar la sobre explotacion de las fuentes. Asi mismo, realizar el
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tratamiento de los lodos resultantes del proceso de potabilizacion del agua como medida
de preservacion de las fuentes.

Objetivo estratégico 11 “Realizar la Correcta Disposicion de los Vertimiento de
Aguas Residuales”. Para Garantizar la Sostenibilidad Ambiental, se proyecta realizar la
gestion operativa responsable cuidando los recursos naturales mediante la correcta
disposicion de los vertimientos de aguas residuales evitando el deterioro y la
contaminacion de los cuerpos de agua.

Objetivo estratégico 12 “Promover el desarrollo de los trabajadores”. Pretende
alcanzar la competencia laboral en los trabajadores, mediante las estrategias de
formacién y cualificacion de los trabajadores para medir la competencia de los
trabajadores para el desarrollo de las funciones y la estrategia de practicas de gobierno
corporativo para mejorar la toma de decisiones de los administradores y la transparencia
con los grupos de interés que permitan espacios de confianza.

Objetivo estratégico 13 “Implementar Practicas de Buen Gobierno Corporativo”.
Este objetivo plantea la medicion de la implementacion del Plan de Gobierno Corporativo,
que tal manera que su implementacion ayude al cumplimiento de las metas y toma de
decisiones técnicas incidiendo en la sostenibilidad de la empresa, Asi mismo se pretende
generar una gestion eficiente de la prestacion con base en intereses técnicos dentro de
la toma de decisiones relevantes del prestador.

Articulado con los objetivos, EMPUMELGAR E.S.P., estableci6 las siguientes estrategias
que responden a la pregunta ¢Cuéles son los Factores Criticos de Exito que debe tener
en cuenta la actual Administracion de la Empresa?.

Estas estrategias fortaleceran el cumplimiento de su misién, siendo generadoras de
sinergia, control, seguimiento, motivacion, organizacion, prevencion y planificacion, asi
como, su correcta armonizacion y articulacion con las perspectivas del Cuadro de mando
Integral CMI.

6.1 ESTRATEGIAS PERSPECTIVA CLIENTE
< Monitoreo permanente al nivel de las pérdidas comerciales que se generan de la

operacion y comercializacion de los servicios acueducto, alcantarillado.

» Implementacion de Sistema de MICRO MEDICION.

% Cumplimiento de los términos de respuesta establecidos por la normatividad
vigente

7
*

7
*
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Informacién reportada en la factura con el fin de garantizar el consumo real del
servicio del suscriptor/ usuario.

Apropiacion de las tecnologias que permitan la prestacion del servicio de manera
efectiva.

Canales de comunicacion presencial y no presencial que permita entre otros la
accesibilidad y promocion del enfoque diferencial en personas con discapacidad o
en condiciones de vulnerabilidad.

Mejorar la cadena de valor en el aseguramiento de las respuestas de las peticiones
quejas y reclamos del sistema de acueducto y alcantarillado.

6.2 ESTRATEGIAS PERSPECTIVA FINANCIERA

K2
0‘0

Monitoreo y seguimiento perioddico de la ejecucion presupuestal de la empresa.
Alianzas estratégicas para la financiacion.

Racionalizacion del gasto.

Reporte efectivo indicadores financieros.

Esquemas para reduccion de costos

Mejorar los productos y servicios

Mejorar la gerencia y gestién de proyectos

Aumentar integracion vertical

6.3 ESTRATEGIAS PERSPECTIVA PROCESOS

K2
0‘0
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Modernizar y mantener el sistema de acueducto del municipio con el fin de
asegurar el servicio durante toda la época del afio

Ampliar y mantener el sistema de alcantarillado a través de alianzas publico-
privadas.

Armonizar y priorizar los proyectos de inversion que permitan mantener y sostener
los sistemas de acueducto y alcantarillado.

Asegurar la informacién de forma efectiva que garantice el cumplimiento en el
cargue de la plataforma del sistema Unico de informacién

Seguimiento efectivo al cumplimiento del cargue de informacién en la plataforma
del sistema unico de informacion SUI.

Evolucion normativa generada por la comision de regulacion de agua potable, con
el fin de ser implementada en los procesos misionales y de apoyo.

Apropiacion e interiorizacion del sistema integrado de gestion con el fin de
garantizar el cumplimiento de la mision institucional.

Programas orientados a fortalecer la sostenibilidad empresarial, con el fin de
generar cultura ambiental para nuestra comunidad municipal.

Aseguramiento de los servicios a través de estandares de calidad.
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< Programas de Auditorias Internas de Gestion y de Calidad.

6.4 ESTRATEGIAS PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
% Modernizacion Administrativa.

% Desarrollo y bienestar de los trabajadores de EMPUMELGAR E.S.P

< Modelo de Transferencia de Conocimiento.

< Cultura institucional, el clima organizacional, el vinculo de trabajadores oficiales,
contratistas y proveedores con la empresa, su apropiacion misional y el sentido de
pertenencia.

< Apropiacion de las tecnologias que permitan la prestacion del servicio de manera

efectiva.
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1. SEGUIMIENTO PLAN ESTRATEGICO.

La medicion de la gestion en EMPUMELGAR E.S.P., se realiza mediante diferentes
mecanismos que permiten su seguimiento y facilitan la toma de decisiones los cuales
son:

< Eficacia: Por medio del cumplimiento de las actividades de los POA (Plan Operativo
Anual.

» Eficiencia: indices de eficiencia presupuestal y en caso de requerirse otro tipo de
indicadores de eficiencia.

» Efectividad: Por medio del reporte de informacion anta la superintendencia de
servicios publicos domiciliarios de las direcciones de servicios operativos y
comerciales.

% Cumplimiento de los requisitos obligatorios del Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO
9001:2015.

» Programa de Auditorias de Gestion y de Calidad.

En el proceso de consolidacion y publicacion de cada uno de estos mecanismos,
participan de forma periddica los distintos responsables de adelantar la operatividad de
las acciones que evidenciaran el logro de los objetivos y las estrategias propuestas por
la empresa, a través Medicion de la Gestion o Planes Operativos Anuales (POA).
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8. CONTROL DE CAMBIOS.

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
03 30/09/202 Plan Estratégico actualizado para la vigencia 2020-
2023
Reformulacion del documento teniendo en cuenta las
04 26/11/2024 | condiciones para la operacion de la Empresa en la
vigencia 2025-2027.
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