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Resumen

En este documento se presenta la estrategia prospectiva aplicada a la Empresa de Aseo de
Bucaramanga S.A. E.S.P. El objeto social de esta empresa se encuentra enfocado a la prestacion
del servicio publico domiciliario de aseo, en el marco de la gestion integral de los residuos sélidos
y otros servicios tales como, servicios publicos ordinarios y especiales de aseo, y las actividades
conexas y complementarias previstas en la Ley 142 de 1994, y, los componentes de
Comercializacion, barrido, Limpieza Urbana, Recoleccion, Transporte, Disposicion Final,
Tratamiento de Lixiviados y Aprovechamiento

Se construird un plan prospectivo estratégico, con escenarios alternativos de futuros
posibles que promuevan el buen desarrollo administrativo, técnico y operacional para la Empresa
de Aseo de Bucaramanga EMAB S.A. E.S.P. afios 2021 — 2025.

Se Realizo un diagndstico de la situacion actual de la Empresa de Aseo de Bucaramanga
EMAB SA ESP tomando como base la Mision, vision y filosofia de la Organizacion.

Se analizaron los posibles escenarios en el horizonte de tiempo que pueda afrontar la
Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP de manera prospectiva estratégica, a partir del
estudio de la organizacion y el entorno cambiante en el que se desenvuelve.

Palabras claves: plan prospectivo estratégico, empresa de aseo de Bucaramanga, servicio

publico domiciliario de aseo.
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Abstract

This document presents the prospective strategy applied to the Cleaning Company of
Bucaramanga EMAB S.A. E.S.P. The corporate purpose of this company is focused on the
provision of the public home cleaning service, within the framework of the integral management
of solid waste and other services such as ordinary and special public toilet services, and the related
and complementary activities provided for in Law 142 of 1994, and, the components of Marketing,
sweeping, Urban Cleaning, Collection, Transportation, Final Disposal, Leachate Treatment and
Utilization A strategic prospective plan will be built, with alternative scenarios of possible futures
that promote the good administrative, technical and operational development for the Cleaning
company Bucaramanga EMAB S.A. E.S.P. years 2021 — 2025. A diagnosis of the current situation
of the Bucaramanga Cleaning Company EMAB SA ESP was made based on the Mission, vision
and philosophy of the Organization. The possible scenarios in the time horizon that the
Bucaramanga Cleaning Company EMAB SA ESP may face in a strategic prospective manner were
analyzed, based on the study of the organization and the changing environment in which it
operates.

Keywords: strategic prospective plan, Bucaramanga cleaning company, public service of

cleaning
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Introduccion

El modelo de plan prospectivo se da como una herramienta que permite responder de
manera efectiva a los cambios que se presentan de manera imprevista que de ser resueltos logran
plantear un escenario futuro ideal para la empresa o territorio que lo implemente (Godet, 2009).
Al respecto, se han planteado tres procesos que se articulan:

1. Reflexion colectiva
2. Preparacion de la decision.
3. Laaccion en la que se fijan planes operativos y su implementacion.

Al respecto, la metodologia se daria en términos de planteamiento del problema-
evaluacion-accion (Godet, 2009).

En este documento se presenta la estrategia prospectiva aplicada a la Empresa de Aseo de
Bucaramanga S.A. E.S.P. El objeto social de esta empresa se encuentra enfocado a la prestacion
del servicio publico domiciliario de aseo, en el marco de la gestion integral de los residuos sélidos
y otros servicios tales como, servicios publicos ordinarios y especiales de aseo, y las actividades
conexas y complementarias previstas en la Ley 142 de 1994, y, los componentes de
Comercializacién, barrido, Limpieza Urbana, Recoleccion, Transporte, Disposicion Final,
Tratamiento de Lixiviados y Aprovechamiento. Al respecto, es preciso recabar en que son diversos
los actores que intervienen en el buen desarrollo de los planes prospectivos, siendo responsabilidad
de todos los miembros de la entidad, pues las tareas derivadas en el proceso de toma de decisiones
involucran también, y en la misma medida, a las instituciones Estatales y figuras gubernamentales
que se piensan la entidad en su futuro social y econémico (Sarmiento, Becerray Mendoza, 2021).

De esta manera, en el documento el lector se encontrard, en primera instancia, la propuesta

del disefio del plan prospectivo que se pretende tenga como primera fase la realizacion de un
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diagnostico interno y externo en donde se reconozca la problematica; para posteriormente, definir
las variables para asi poder tomar las mejores decisiones segun el grado de importancia en la
gjecucion. Finalmente, se establecen con fase Ultima las acciones operativas a implementar para

dar salida de manera satisfactoria al plan prospectivo.
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1 Planeacion estratégica y prospectiva 2021 - 2025 empresa de aseo de Bucaramanga

EMAB S.A. ES.P.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo general
Construir un plan prospectivo estratégico, con escenarios alternativos de futuros posibles
que promuevan el buen desarrollo administrativo, técnico y operacional para la Empresa de Aseo

de Bucaramanga EMAB S.A. E.S.P. afios 2021 — 2025.

1.1.2 Objetivos especificos

Realizar un diagnoéstico de la situacion actual de la Empresa de Aseo de Bucaramanga
EMAB SA ESP tomando como base la Misidn, visién y filosofia de la Organizacion.

Determinar las variables de mayor impacto en la Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB
SA ESP.

Formular posibles escenarios en el horizonte de tiempo que pueda afrontar la Empresa de
Aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP de manera prospectiva estratégica, a partir del estudio de
la organizacion y el entorno cambiante en el que se desenvuelve.

Reconocer los diferentes intereses y grado de poder de los actores sociales con los cuales
tiene relacion la secretaria de planeacion de la Alcaldia de Bucaramanga de manera prospectiva
estratégica.

Determinar las estrategias mas adecuadas que permitan el cumplimiento del escenario

apuesta de la Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP.
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2 Marco tedrico

2.1 Definicion del sistema

Las organizaciones de todo nivel se encuentran en la toma de decisiones constante, donde
latoma de decision actual va en busca de una situacion futura mejor, es asi como las organizaciones
tienen constante desafios dentro de su entorno y que pueden ser muy complejos de acuerdo al tipo
de organizacion donde se desenvuelven. El papel estratégico que pueda derivar de cada situacion
que presentan las organizaciones en su desarrollo corresponde un fin determinado de futuros
posibles.

El mundo avanza cada dia con mayor rapidez y exige constantemente cambios frente a las
diferentes situaciones que se presenta, es asi como anteriormente se evaluaban las situaciones y se
establecian estrategias de soluciones y estas eran revisadas esporadicamente, pero hoy dia dichas
estrategias deben evaluarse constantemente y realizar seguimiento en cumplimiento del futuro
deseado.

El papel de la prospectiva es determinar los futuros posibles y evaluar los aspectos
cualitativos o cuantitativos respectivos. En caso de que los futuros méas verosimiles incluyan
elementos desfavorables, el papel de la prospectiva es elaborar estrategias activas que los eliminen
o reduzcan (Massé, 1967). En su acercamiento al futuro, el ejercicio de la prospectiva se enfrenta

a una gran dificultad, muchos tiempos “conviven sin mezclarse” (Massé, 1967).

2.2 Concepciones de la estrategia
Para Hill y Jones (2011) una estrategia es “un conjunto de acciones relacionadas que los

gerentes ejecutan para incrementar el desempefio de su empresa”. El primer término utilizado fue



PLANEACION ESTRATEGICA Y PROSPECTIVA 2021-2025 EMAB 14

el de planeacidn estratégica la cual surgi6 en la década de los afios 1950, en este tiempo esta era
para los empresarios la respuesta a todos los problemas administrativos dentro de la compaiiia,
luego en los afios de 1980 se afiadieron nuevos conceptos es asi con en los afios 1990, se
reestructuro la planeacion estratégica y ahora se le da el nombre de administracion estratégica,
aunque en muchas partes aun se les llama planeacion estratégica. Se referencia el concepto de
administracion estratégica de David (2008) este apunta “se define como el arte y la ciencia de
formular, implementar y evaluar decisiones multifuncionales que le permitan a una organizacion
lograr sus objetivos”.

Mintzberg sefiala que el término estrategia ha sido definido de multiples formas, pero casi
siempre resulta comun en ellas que es un conjunto consciente y deliberado de orientaciones las
cuales determinan decisiones hacia el futuro. En 1978 el autor muestra que, en Teoria de Juegos,
la estrategia representa el conjunto de reglas las cuales gobiernan los movimientos de los
jugadores; mientras que, en teoria militar, la estrategia esta relacionada con la utilizacion tanto en
paz como en guerra, de las disponibilidades de las fuerzas de la nacion, a través de la planeacion
de amplia escala y largo plazo, para garantizar la seguridad y la victoria (Mintzberg, 1978 con base
en Random House Dictionary). Por altimo, menciona Chandler, 1962; quien sefiala que la
estrategia es "... la adopcion de cursos de accion y la asignacion de recursos necesaria para llevar
a cabo estas metas" para concluir que es primero la estrategia y luego la estructura (Chandler,
1962, 13).

El autor menciona que, en todas estas definiciones, la estrategia es tratada
como explicita, desarrollada desde un propdsito y de manera intencional, y realizada con
anticipacion a una decision especifica a la cual aplica. En resumen, casi toda la literatura acude a

la estrategia como un plan. Al respecto Lewin y Volberda (1999) sugieren que la intencionalidad
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estd enraizada en las teorias socio-psicolégicas del comportamiento humano y la accioén con
propdsito, de forma que la intencionalidad les exige a los tomadores de decisiones anticiparse a lo
que el entorno externo favorecera en el futuro (Lewin & Volberda, 1999; Chakravarthy & White,

2002).

2.3 Prospectiva

Realizando una linea del tiempo, es posible exponer la definicidn de prospectiva desde la
vision de varios autores importantes en este campo de accién. Para iniciar, Jordi Sierra (1992) la
define como la ciencia que estudia el futuro para comprenderlo y poderlo influir. Aunque de hecho
es, paraddjicamente, una ciencia sin objeto que se mueve entre la necesidad de predecir lo que
puede ocurrir y el deseo de inventar el mejor futuro posible. Porque, aunque el devenir no puede
predecirse con exactitud, si podemos imaginar nuestro mafiana preferido. En 1993, Jouvenel
plantea que existen dos formas de ver el futuro: la primera, como una realidad Unica, propia de los
oraculos, profetas y adivinos; la segunda, como una realidad maultiple. Estos son los futuros
posibles que Jouvenel denominé “futuribles”.

El Instituto de Prospectiva Estratégica de Espafia (1999) define la prospectiva como una
disciplina con visién global, sistémica, dindmicay abierta que explica los posibles futuros, no sélo
por los datos del pasado sino fundamentalmente teniendo en cuenta las evoluciones futuras de las
variables (cuantitativas y sobre todo cualitativas) asi como los comportamientos de los actores
implicados, de manera que reduce la incertidumbre, ilumina la accion presente y aporta
mecanismos que conducen al futuro aceptable, conveniente o deseado. Y para el afio 2003, Berger
define la prospectiva como la ciencia que estudia el futuro para comprenderlo y poder influir en

él. La prospectiva parte del concepto de que el futuro ain no existe y se puede concebir como una
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realizacion multiple y que depende solamente de la accion del hombre (citado en Godet y Durance,
2007). Por esta razon, el hombre puede construir el mejor futuro posible, para lo cual debe tomar
las decisiones correctas en el momento apropiado.

Al respecto, tomando voz como autor podria definir la prospectiva como la desagregacion
de multiples variables que hacen parte de la realidad y de alli depende el grado de desarrollo que
se pueda inferir en las acciones a desarrollar para el futuro, por ejemplo, objetivar los esfuerzos en
las organizaciones para propender que estas sean econdémicamente activas y que dichas
organizaciones permanezcan para mantener el desarrollo de la economia de un pais y del mundo,
caso de gigantes del manejo de alimentos y que hoy dia generan desarrollo sostenible.

En este sentido Mera (2014) presenta cinco (5) objetivos a saber:

- Construir escenarios alternativos de futuro.

- Hacer explicitos escenarios alternativos de futuros posibles.

- Promover informacion relevante bajo un enfoque de largo plazo.

- Establecer valores y reglas de decision para alcanzar el futuro deseado.

- Proporcionar impulsos para la accion.

2.3.1 Prospectiva estratégica

Si bien es cierto que la prospectiva permite ver las alternativas del futuro, también es
importante plantearse la siguiente pregunta ¢qué se debe hacer?, y cémo se va hacer? La respuesta
se puede encontrar en la articulacién de la prospectiva y la estrategia.

La estrategia define las lineas de accion para construir un futuro y cual es la mas
conveniente. Sin embargo, la estrategia y la prospectiva son razon de ser la una con la otra. La

prospectiva es estudiar futuros posibles comprenderlos y poder influir en él, es decir, de lo que
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puede acontecer (Godet, 2007). La estrategia consiste pues en lo que puede hacerse y la prospectiva
es la solucion a esa inevitable necesidad de comprender nuestra realidad. Ambas disciplinas son
indispensables en el mundo actual y es indispensable familiarizarse con ellas, si se pretende estar
en la frontera de la competitividad. Es por esta razon que, en Colombia, en particular en el &mbito
académico y universitario, se ha tomado como modelo la prospectiva estratégica y se aplica en la
gran mayoria de ejercicios prospectivos realizados en el pais, con algunas excepciones que
manejan otros modelos igualmente eficaces (Mera, 2014).

Al respecto, actualmente se tienen en cuenta diferentes variables multidimensionales que
incluyen factores sociales, econdmicos, culturales y politicos, que influyen en la concepcion de
una prospectiva estratégica que geste la formalizacion de una mirada desde los actores claves que
en consonancia con los escenarios posibles velen por un futuro beneficioso (Pérez y Lobelles,
2020). Lo anterior, brinda una panoramica que reconoce los cambios que se dan en el entorno, que
desde los métodos tradicionales terminan siendo homogéneos y circunstanciales, pero terminan
dando las razones para el establecimiento de estrategias que incluyen la deteccion de los problemas
que, frente a su abordaje desde la accion proactiva frente al escenario futuro, generara cambios
estructurales en la organizacién y su entorno (Gonzélez, Pérez y Perilla, 2016).

La Prospectiva se puede utilizar en cualquier tipo de empresa, pero su aplicacion especial
ha sido en entes de mayor repercusion o de mayor dispersion, como son la Politica, la Economia,
la Geopolitica, la Tecnologia o la Seguridad y la Defensa.

Anticipar el futuro es una gran ventaja competitiva, ya que permite evitar riesgos y
aprovechar al maximo las oportunidades. A su vez, una vez disponemos de una vision aproximada
del futuro, podemos llevar a cabo acciones u omisiones que influyan en el transcurso de los hechos

y en la definicion de los escenarios mas favorables. De ahi, la importancia de conocer la
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Prospectiva y dominar el Analisis Prospectivo para saber qué hacer en el presente para llegar al

futuro mas adecuado.

2.3.2 Prospectiva estratégica basada en la prospectiva y técnicas

La planeacion estratégica basada en la prospectiva constituye una herramienta fundamental
para las organizaciones en cuanto a la construccion de su futuro. Permite equilibrar el pensamiento
estratégico, el deseo de visualizar un horizonte ideal y los cursos de accion para alcanzarlos
(Chiavenato y Sapiro, 2017). Esto ha promovido que las entidades gubernamentales y privadas
consideren necesario gestionar las necesidades y expectativas de los actores claves para dar salida
de manera mas satisfactoria a los objetivos propuestos por la organizacién (Quintero, Lopez y
Rivero, 2015).

Los principales métodos o técnicas prospectivas que han sido consideradas en el marco de
la planeacion prospectiva son analisis y definicion del sistema, analisis interno que incluyen arbol
de competencias, evaluacién de factores internos y analisis de resultados y tendencial de variables
enddgenas. También se contempla el analisis del sector (fuentes secundarias), el analisis del macro
entorno, la postura estratégica de la organizacion, la formulacion de la estrategia, la prospectiva
planteamiento del problema, el analisis estructural, el disefio y construccion de escenarios de la
técnica SMIC, el andlisis de Actores Sociales Construccion del escenario apuesta y la formulacién
de acciones estratégicas (D. Sierra, comunicacion personal, 19 de septiembre de 2019).

Algunas de las herramientas de la planeacion prospectiva son la Matriz de Impactos
Cruzados o también llamada Multiplicacion Aplicada a una Clasificacién y es considerada una
herramienta (til para el analisis estructural que ofrece la opcidn de describir un sistema y, ademas,

extraer las variables claves del problema (Rivera y Jiménez, 2017). En esta misma linea se



PLANEACION ESTRATEGICA Y PROSPECTIVA 2021-2025 EMAB 19

encuentra la herramienta SMIC cuyo objetivo principal es destacar los escenarios mas probables,
examinando las combinaciones de hipotesis (Ortega y Chavez, 2018).

En medio de la planeacion y sus elementos se encontraran sujetos importantes como lo son
los actores sociales que hacen parte de la estructura de escenario actual y futuro, mediados por
unos valores y recursos para actuar dentro de la comunidad defendiendo los intereses de las
personas que pertenecen a un escenario (Aguilar, et al., 2018) y alterar el camino del escenario
actual para que en prospectiva pueda darse de manera positiva 'y dé como resultado interacciones
posibles a un escenario deseado (Giménez, 2017).

Finalmente, se establece el arbol de competencias como la metodologia que se estructura
en competencias técnicas (raices), capacidad de produccidn (tronco) y lineas de productos (ramas).
Su finalidad es analizar retrospectivamente el sistema, planear el futuro y en sintesis estructurar,
analizar y resolver un problema en el marco de la toma de decisiones frente a la incertidumbre

(Arévalo, et al., 2016).

3 Resefa histdrica del sistema objeto de estudio

La Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. nace a la vida juridica como
consecuencia del proceso de escision societaria de las empresas publicas de Bucaramanga. La
EMAB S.A. E.S.P. es una empresa de Servicios Publicos Domiciliarios, de economia mixta y
regulada por la Ley 142 de 1994, por los estatutos de la sociedad, por las normas consagradas en
el codigo de comercio y por la regulacion para el sector emitida por la Comision de Regulacion de
Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA). En cuanto al control, la inspeccion y la vigilancia, la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios es la encargada de hacer cumplir la

normativa y los estandares de calidad.
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3.1 Objeto social

Su objeto social principal es la prestacion y regulacion del servicio domiciliario de aseo en
el Municipio de Bucaramanga y en cualquier otro Municipio del territorio Nacional, asi como las
actividades complementarias del mismo bajo los principios del desarrollo sostenible, en aspectos
economico, social y ambiental.

Para dar cumplimiento a la gestion pablica encomendada, tiene los siguientes mecanismos
que ejercen Control, Supervision y Comision de Regulacion a la Empresa:

Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Béasico (CRA), regula las tarifas
de acueducto, alcantarillado y aseo, organismo técnico adscrito al Ministerio de Vivienda, ciudad
y Territorio, Contraloria Municipal, quien ejerce el control fiscal a la EMAB, La Superintendencia
de Servicios Publicos, ejerce control, inspeccion y vigilancia de la EMAB, en materia contable a
través de reportes via SUI (Sistema Unico de Informacion) de cuentas por pagar, costos, gastos y
plan de Contabilidad Publica.

Contaduria General de la Nacién, via CHIP informacién contable y financiera en
cumplimiento de las disposiciones establecidas las cuales incluyen a la Empresa de Servicios
publicos domiciliarios cuya naturaleza juridica corresponda a Empresas oficiales y mixtas en las
que la participacion del sector pablico, de manera directa o indirecta, sea igual o superior al 50%
del capital. Para las Sociedades por acciones a que se refiere el articulo 203 del codigo de comercio

y la ley 43 de 1990, la EMAB esta obligada a tener revisoria fiscal.

3.2 Naturaleza juridica
La empresa de aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. nace a la vida juridica como consecuencia

del proceso de escision societaria de las empresas publicas de Bucaramanga. LaEMAB S.A. E.S.P.
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es una empresa de Servicios Publicos Domiciliarios, de economia mixta y regulada por la Ley 142

de 1994, por los estatutos de la sociedad y por las normas consagradas en el codigo de comercio.

3.3 Proposito empresarial

La EMAB es una empresa prestadora del Servicio Publico Domiciliario de aseo cuyo
objetivo es brindar de manera eficaz, eficiente y efectiva el servicio de (barrido, recoleccion,
transporte y tratamiento de residuos sélidos) bajo los principios del desarrollo sostenible, en los

aspectos econdmico, social y ambiental.

4 Planeacion Estratégica

4.1 Definicién del sistema

4.1.1 Mision
La Mision de la Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP es la siguiente:
“Somos una empresa que presta el servicio publico domiciliario de aseo (barrido,
recoleccion y transporte y tratamiento de residuos) mediante la gestion integral de residuos sélidos,
satisfaciendo las necesidades de la comunidad y en cumplimiento de la normatividad legal, con
tecnologia e infraestructura adecuada y personal competente, contribuyendo al mejoramiento de

la calidad de vida de la comunidad” (Bautista, 2016).
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Tabla 1. Matriz sobre la Mision

Definicion de la empresa

La empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. es
una entidad que presta servicio publico domiciliario
de aseo

¢ Qué necesidades satisface?

Servicios Publicos domiciliario de aseo, barrido,
recoleccion, transporte, disposicion final 'y
tratamiento de residuos solidos.

¢ Como se satisfacen las necesidades?

Mediante la gestion integral de los residuos solidos,
satisfaciendo las necesidades de la comunidad.

¢A quién se satisfacen las necesidades?

A los usuarios, comunidad y/o suscriptores en la
ciudad de Bucaramanga.

¢En donde satisfacemos necesidades?

En todos los barrios de la ciudad de Bucaramanga

Como se puede observar en la Tabla 1, la mision actual de la Empresa de Aseo de

Bucaramanga esta comprometida con una actividad misional principal, la cual es la prestacion

del servicio publico domiciliario de aseo y de alli se deriva barrido, recoleccién, transporte,

disposicién final y tratamiento de residuos sélidos de los usuarios, comunidad y/o suscriptores

de los servicios en la ciudad de Bucaramanga.

4.1.2 Visidn

La Vision actual de la Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP es:

Estar posicionada en el 2021, como la empresa lider en la prestacion del servicio pablico

domiciliario de aseo en el Area metropolitana de Bucaramanga, manteniendo altos niveles de

Innovacion, Calidad, Cumplimiento y Compromiso Ambiental, para garantizar nuestra

sostenibilidad y expansidn en el mercado; generando como resultado rentabilidad a los accionistas,

satisfaccion a nuestros usuarios y contribucién a la comunidad en la mitigacion de los impactos

ambientales” (Bautista, 2016).
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Tabla 2. Matriz sobre la vision

¢Como se imagina su empresa en el futuro? En el futuro se plantea la expansion de la
cobertura de los servicios de aseo en el
Municipio de Bucaramanga Area Metropolitana
y municipios limitrofes.

¢En cuales campos de accion le gustaria Utilizacion de tecnologia en el tratamiento de

incursionar en el futuro? residuos solidos.
¢En cuales campos de accién no se deberia No aplica
continuar?

¢Cémo queremos que nos vean los clientes? Como una empresa capaz de enfrentar retos en la
proteccion del medio ambiente.

¢Cémo queremos que nos vea nuestro talento  Como empresa solida que se preocupa por el
humano? bienestar de sus trabajadores.

Como se observa en la Tabla 2, referente a la vision de la empresa se plantea la expansion
de la cobertura de los servicios de aseo en el Municipio de Bucaramanga Area Metropolitana
incluidos municipios limitrofes, enmarcada a desarrollar un servicio para los clientes en
proteccion del medio ambiente y procurando el bienestar de sus trabajadores.

Se evidencia que la Misién y Vision actual de la empresa vence en la vigencia 2021, para
el cual se considera sugerir su correspondiente replanteamiento como fundamento de coherencia
a lo que se establece en el enunciado y la relacion directa con los lineamientos de
direccionamiento estratégico.

Mision sugerida

“Somos la entidad prestadora de servicio publico de aseo (barrido, recoleccion y
transporte, disposicion final y tratamiento integral de residuos sélidos) de forma eficiente y
oportuna, realizada con pasion, transparencia y eficacia para generar sostenibilidad ambiental y
salubridad a los habitantes de la ciudad de Bucaramanga, Area Metropolitana y municipios

limitrofes”.
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Vision sugerida
“En el 2035 seremos reconocidos en el Area Metropolitana y municipios limitrofes por
ofrecer un servicio con calidad, tecnologia y altos niveles de innovacion, buscando siempre ser

autosostenibles; ofreciendo de forma eficiente alternativas de cuidado al medio ambiente”.

4.1.3 Filosofia

Tabla 3. Matriz sobre la filosofia

¢Cudles son los principios y valores Dentro de los principios se encuentra
principales hoy en dia? 1. Cultura de la Innovacién

2. Cultura de calidad

3. Puntualidad

4. Responsabilidad socio-ambiental

5. Confianza

6. Cumplimiento

7. Compromiso

¢Cudles son los valores y principios Dentro de los valores y principios més deseables se

deseables? encuentra el compromiso, la confianza y la
responsabilidad socio — ambiental, no obstante, no
dejan de ser igualmente importantes los demas
compromisos institucionales

Como se puede evidenciar en la Tabla 3, se encuentran los valores actuales y los deseables
(Bautista, 2016). A continuacion, se describen:

Cultura de la innovacion. Entendida como los procesos de transformacién y de cambio, la
cultura de la innovacion es un medio que abre paso al desarrollo de productos y servicios, a la
competitividad y al estimulo de la creatividad en el equipo de trabajo.

Cultura de calidad. Definir una cultura que impulse el equipo de trabajo hacia mejores
resultados se convierte en una estrategia de vital importancia para responder a las expectativas

de los Stakeholders (accionistas, clientes, personal, proveedores, comunidad, gobierno,
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sindicatos). Cada cultura es Unica, por lo cual se deben detectar las actitudes y comportamientos
a mejorar y a eliminar.

Puntualidad. Un cliente insatisfecho no solo representa un cliente perdido, sino aquel
usuario que recomendarad negativamente a la organizacion, por lo cual la puntualidad en el
servicio es un valor que debe ser constante y llevara a una mejor percepcion del servicio de aseo.
Es la disciplina de recoger a tiempo y cumplir con los compromisos en el periodo determinado
inicialmente.

Responsabilidad socio-ambiental. Uno de los valores mas importantes a reforzar por parte
de la EMAB S.A. es la responsabilidad socio-ambiental dado que como organizacion debe
reflejar una imagen que impacte positivamente en la comunidad, mejorando asi la calidad de
vida de las personas, promoviendo la educacion ambiental y contribuyendo a la proteccion del
medio ambiente.

Confianza. Actuar de manera ética y honesta se traduce en la consolidacion de un trabajo
en equipo fortalecido, leal y ademas comprometido con los resultados. Por lo tanto, se parte de
dicho principio que en términos generales reduce la necesidad de supervision y ademas
incrementa la eficiencia.

Cumplimiento. Para la EMAB es imprescindible respetar los compromisos pactados a los
usuarios, lo que genera confianza en el cliente y disminuye el indice de quejas y reclamaciones,
gracias a un mejor servicio de aseo prestado.

Compromiso. En la EMAB asumir una actitud proactiva y positiva en pro de cumplir las
metas establecidas se traduce en un mejor desempefio y una imagen institucional fortalecida en

la excelencia de prestacidn del servicio de aseo ofrecido dia a dia.
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4.1.4 Competencias esenciales

Tabla 4. Matriz de competencia esenciales

¢Por que somos reconocidos en LaEMAB S.A.E.S.P.esreconocida por ser laempresa

nuestro negocio? Municipal que presta el servicio pubico de aseo de alta
Calidad y buen servicio y cuenta con el sitio de
disposicion final, se reconoce por ser propio de la
EMAB y que atiende a dieciséis (16 municipios y
empresas similares de aseo.

¢Qué hacemos mejor que nuestros LaEMAB S.A.E.S.Peslaempresaque cuenta un buen

competidores? servicio y gran logistica en sus actividades y cuenta
con sitio para disposicién final de residuos solidos
¢Porque nos escogen los clientes? Por ser la empresa de mayor trayectoria y de amplia

cobertura en la ciudad de Bucaramanga.

En relacién a las competencias esenciales y su analisis, en la Tabla 4 se observa que la
EMAB S.A. E.S.P es la empresa Municipal que cuenta con sitio para disposicion final de
residuos sélidos ademas de prestar el servicio de Recoleccion y Transporte, Barrido y Limpieza
y aunque existe incertidumbre frente al cierre del sitio esta puede ser una ventaja comparada con
las demas empresas del sector si se tiene en cuenta que es la empresa del sector con mayor

trayectoria y de amplia cobertura en usuarios (151.824) en la ciudad.
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4.1.5 Matriz de macro segmentacion

Figura 1. Matriz de macro segmentacion

QUE
Necesidades Satisface

DONDE
Satisfacemos Necesidades

La empresa de Aseo de Bucaramanga
. S.A. ES.P. es unaentidad que presta
En todos los barrios de la servicio pablico domiciliario de aseo,
ciudad de Bucaramanga barrido, recoleccion, transporte,
disposicion final y tratamiento de
residuos sdlidos.

_— comMoO
Satisface las Necesidades

A los usuarios, comunidad y/o
suscriptores de servicios en la

ciudad de Bucaramanga.
/ Mediante la geion integral de los
residuos solidos, satisfaciendo las

A QUIEN necesidades de la comunidad.
Satisfacemos necesidades

En la Figura 1, se puede analizar que congruente con lo establecido en la Tabla 1, la

Empresa de Aseo de Bucaramanga esta comprometida con una actividad misional principal, la
cual es la prestacion del servicio publico domiciliario de aseo y de alli se deriva barrido,
recoleccion, transporte, disposicion final y tratamiento de residuos sélidos mediante la gestion
integral , satisfaciendo las necesidades de los usuarios, comunidad y/o suscriptores de servicios en

todos los barrios de la ciudad de Bucaramanga

4.1.6 Postura ética

En la EMAB S.A. E.S.P la postura ética esta enfocada en dar un correcto tratamiento a las

basuras generadas por los habitantes, buscando la menor contaminacion ambiental de la mano con
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la generacion de utilidades que seran reinvertidas en la misma ciudad y su poblacién en busca de

una mejor calidad de vida.

4.2 Analisis interno

4.2.1 Arbol de competencias

Como se habia mencionado previamente, el arbol de competencias es la vision integral en
un periodo determinado que ayuda a detectar tanto las areas de oportunidad como las de
debilidades en relacién con los actores, el entorno y la aplicacion de una estrategia. En este sentido,
los arboles de competencia pretenden representar la empresa en su totalidad sin reducirla
Unicamente a sus productos y mercados.

El arbol de competencias planteado para la EMAB SA ESP se disefiara en cuatro etapas,
descritas a continuacion:

Arbol de competencias Administrativa y Financiera.

El arbol de competencias Administrativa y Financiera presenta cuatro (04) Factores
endogenos el cual se realiza andlisis en sus fortalezas y debilidades en Sistema contable,
Presupuesto Publico, Sistema Administrativo, Comunicacion Interna y Capacitacion. Lo anterior
permite analizar la situacion actual de la empresa en sus variables internos actuales como se
presenta la organizacion y su objetivo es definir sus objetivos estratégicos a corto, mediano y largo
plazo con el fin de fortalecer la compariia. Actualmente uno de los temas de mayor debate es el
mejoramiento del sistema de informacion contable, financiero y administrativo de la empresa, el
cual cuenta con sistema de informacion que no genera las expectativas de la empresa en el

momento de toma de decisiones.
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Arbol de competencias Comercial.

El arbol de competencias de direccion comercial presenta cinco (5) factores enddgenas, el
cual analiza factores de fortalezas y debilidades en cartera, cobertura en la prestacion del servicio,
barrios, publicidad y experiencia y centra su principal situacion en la Cartera el cual hace parte de
las finanzas de la compafiia y actualmente presenta situacion adversa debido a su incremento
constante de la misma y su principal situacion es definir los objetivos estratégicos para su
recuperacion y sostenimiento de la misma.

Arbol de competencias Operativa.

El &rbol de competencias comercial presenta tres (3) factores enddgenos y el factor de
mayor importancia son las PQRs el cual la empresa cuenta con canales de informacion adecuados
y la respuesta de estas dentro del marco de la Ley 1755 de 2015; anterior al afio 2018 la empresa
presentaba situacion compleja en las PQRs el cual no eran atendidas con prontitud y generaban
silencios administrativos y su posterior sancion por Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, actualmente esta debilidad ha sido fortalecida pero su principal debilidad es la falta
de canales de gran tecnologia.

Arbol de competencias Planeacion.

Respecto al analisis del arbol de competencias de planeacion, se puede observar que se
realiza sintesis de cuatro areas de importancia en la Empresa de Aseo de Bucaramanga SA ESP en
Sistema Tarifario, Campafias de Cultura Ciudadana, Investigacion — Innovacién y Responsabilidad
Social; el principal objetivo de este analisis radica en el sistema tarifario del servicio de aseo
domiciliario el cual es la base fundamental del cobro y recaudo del servicio, al igual que las

camparias de cultura ciudadana y las de responsabilidad social de la empresa.
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Tabla 5. Arbol de competencias
RAICES TRONCO RAMA
AREAS
FUNCIONAL FORTALE DEBILIDAD FORTALEZ DEBILIDAD FORTALEZ DEBILIDAD
ES ZAS ES AS ES AS ES
SISTEMA La EMAB En los El Sistemade Laplataforma  Implementar  Sistema de
CONTABLE -  cuentacon sistemas de informacion de los sistemas  un sistema de  informacion
AREA personal Informacion de ser de informacion informacion contable con
ADMINISTRA idéneoy contable, desarrollado contable se en tiempo Baja
TIVAY capacitado financiero y bajo NICSP.  encuentra en real. Tecnologia.
FINANCIERA para de costos, no desarrollo, sin
desarrollar el  se cuenta con planeacion de
sistema un desarrollo su estructura.
contable y acorde con las
financiero necesidades
adecuadoen dela
los compafiia.
lineamientos
del Régimen
de
contabilidad
publicay
control
interno
contable.
PRESUPUEST LaEMAB No ha sido Presupuesto El procesode  Laejecucion  Hay baja
O PUBLICO - conocen posible Coordinadoy  ejecucion del ejecucion en
AREA claramente realizar cada controlado presupuestal es  presupuesto los recursos de
ADMINISTRA necesidades  afio el conforme a largo y genera  publicode la  funcionamient
TIVAY presupuestale presupuesto las normas demoras. vigencia 2020 o0 en un 85%
FINANCIERA sparael proyectado legales. fue del 90%.
funcionamie  parala
nto de la siguiente
EMAB. vigencia,
debido a que
la empresa no
cuenta con un
sistema de
informacion
con las
herramientas
necesarias
para su
automatizacio
n.
SISTEMA La EMAB Cultura Seguimiento ~ Fomenta el Compromiso  Falta de
ADMINISTRA cuenta con Organizaciona al desempefio de institucional seguimiento y
TIVO - AREA capacidad de | débil. cumplimiento  actividad parael logro  evaluacién de
ADMINISTRA personal de objetivos multifuncional vy la informacion
TIVAY idéneo para administrativ y perdida del consolidacion  obtenida por
FINANCIERA parallevar a os de manera  enfoque de los  de los las diferentes
cabo las estructurada.  colaboradores.  propoésitos de  actividades y
tareas la empresa. procesos
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RAICES TRONCO RAMA
AREAS
FUNCIONAL FORTALE DEBILIDAD FORTALEZ DEBILIDAD FORTALEZ DEBILIDAD
ES ZAS ES AS ES AS ES
asy dentro de la
financieras empresa.
con éxito.
COMUNICAC El personal Baja Se realiza No se respetan  Canales de Realizacion de
ION de laEMAB eficienciaen seguimientoa los niveles comunicacion teletrabajo o
INTERNA - cuenta con las las jerdrquicosde y trabajo en casa
ADMINISTRA los comunicacion  comunicacion comunicacion, adaptabilidad como
TIVAY conocimiento  es internas es emitidas en aunque existen alos mismos.  consecuencia
FINANCIERA senelusode entre las las diferentes  procesos de la
las dependencias, dependencias. establecidos. enfermedad
herramientas  generan causada por el
de deficiencia en coronavirus
comunicaci6 el trabajo de conocido
n existentes.  equipoy en como SARS-
los CoV-2
COMpPromisos. (COVID-19).
CARTERA - El personal La estrategia Se tienen Los deudores Capacidad de  Baja Gestion
COMERCIAL delaEMAB de cobranzas plenamente pertenecen a Financiamien de Carteraa
estd eshajayesto identificados estratos1,2y toy nivel directivo
capacitadoy  genera los deudores 3 los cuales existenciade  (entesde la
cuentaconel impactoenlos enelarea son de bajo mecanismos  Operacion
compromiso  estados contable. ingreso. legales para Conjunta) y
para llevara  financieros e el cobro de como
cabo la incertidumbre cartera. consecuencia
gestion de en los la cartera
cobranzas. mismos. incobrable o
de dificil
recaudo.
CLIENTESY LaEMABes Desconocimie Tarifas Ausencia de La La empresa
USUARIOS -  unaempresa nto de las competitivas.  mecanismos satisfaccion posee
COMERCIAL de Economia preferencias de fidelizacion  de los clientes  actualmente el
mixta y respecto del de clientes. es el principal  31.2% de los
posee sentido  servicio objetivo usuarios que
de esperado por misional de la pertenecen a
pertenencia los clientes. empresa  al los estratos 1,
con los 100%. 2y 3yson las
clientes y personas de
usuarios. mayor
inconformidad
EXPANSION La EMAB NA Acceso facila Desventaja Cobertura del  Expansion de
DE NUEVOS cuenta con bases de respecto de los  servicio en la empresa a
USUARIOS -  unalto datos de competidores  todos los barrios de
COMERCIAL ndmero de barrios y que ofrecen sectores de la  estratos 5y 6
barrios a los habitantes de  incentivos. ciudad y Area  no ha sido
cuales se les la ciudad y Metropolitana eficiente.
presta el del Area de
servicio. Metropolitana Bucaramanga
PUBLICDAD - El Sentidode LaEMABha Los Canales El Presupuesto  El Débil
COMERCIAL pertenencia limitado la de es limitado Posicionamie  posicionamient
de los publicidad por comunicaciéon para nto de la
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RAICES TRONCO RAMA
AREAS
FUNCIONAL FORTALE DEBILIDAD FORTALEZ DEBILIDAD FORTALEZ DEBILIDAD
ES ZAS ES AS ES AS ES
usuarios de periddico, digital y en publicidad, EMAB en o0 de la imagen
la ciudad radial y por redes sociales  ejecutandose Bucaramanga publicitaria.
para con la television, disponible el 45% anual y su Area
EMAB esde debido alos estan de su Metropolitana
buen altos costos disponiblesa  presupuesto. es fuerte.
respaldo. que generan. bajos costos.
EXPERIENCI La Larotacionde Laprestacion  El Inminente Empresa No se tiene
A- trayectoria personal en la  del servicio cierre en el pionera en establecida
COMERCIAL delaEMAB EMAB de corto plazo (3  tener solucion a la
enlaciudad  impide que las disposicion meses) del actualmente Prestacion del
de decisiones final de sitio de el sitio parala servicio de
Bucaramang  dentro de la residuos a disposicion disposicion disposicion
a es fuerte, empresa no municipios final de final de final de
debido al sean muy del Area residuos el residuos residuos ante
buen servicio acertadas. Metropolitana  Carrasco sélidos el inminente
que presta. y limitrofes generaria propio. cierre del
es una linea impacto a la Carrasco.
de negocio empresa en lo
fuerte. administrativo
yenlo
econémico.
QUEJAS - La empresa El silencio Canales Silencio Eficienciay Bajo sistema
OPERATIVA  cuentacon administrativo  digitales y Administrativo  Eficacia de de tecnologia
un banco de  positivo redes sociales  positivo. las PQRS a para medir
Conocimient  genera existentes hoy se da trazabilidad de
0s para sancionesala para respuesta las PQRS.
generar empresa por la  comunicacion oportuna de
respuestas Superintenden  con los 1300 PQRS.
oportunasal  ciade ciudadanos.
usuario, servicios
siendo vital Publicos.
para que la
empresa sea
asertiva y
evitar
sanciones.
SATISFACCI LaEMABen Lasconstantes Existenciade Recursos Cliente Cliente
ON DEL su mision quejas por estudios limitados para  satisfecho se  insatisfecho
CLIENTE - busca la insatisfaccion  anteriores realizar mantiene busca nuevas
OPERATIVA  satisfaccién en los asociados a analisis de las  como usuario  opciones en
del cliente usuarios por los clientes. operaciones de laentidad.  otras
asociado al los servicios asociadas a la entidades.
mejoramient  de aseo satisfaccion
o del entorno  domiciliario del cliente,
y limpieza de prestados. frente a la
las vias. competencia.
MAQUINARI  Actualmente  La limitante Ante Renovacion de  Condiciones  Surgimiento
AY EQUIPO laEMAB en vehiculos,  eventuales lamaquinaria  Optimas de continuo de
- cuenta con genera caos en necesidades y equipo es tecnologiaen  masy mejor
OPERATIVA  maquinariay larecoleccion  se conocen lenta maquinariay  maquinariay
equipo para  oportuna de proveedores comparada con  equipos. equipo.
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RAICES TRONCO RAMA
AREAS
FUNCIONAL FORTALE DEBILIDAD FORTALEZ DEBILIDAD FORTALEZ DEBILIDAD
ES ZAS ES AS ES AS ES
la realizacién los residuos de el grado de
de las s6lidosenlos  maquinariay  utilizacién de
actividades puntos equipo. los mismos.
de servicio criticos.
de
recoleccion
de la
empresa, se
provee de 16
recolectores,
un
carrotanque
y3
volquetas.
SISTEMA DE Ladireccion  No hay Informacion No hay Regulacién Tecnologia
TARIFAS - de evaluaciénen  oportuna para revisién del servicio inadecuada
PLANEACIO  Planeacion el sistema de laaplicacion  periddica de mediante las  para
N de laEMAB tarifas. de las tarifas  aplicacion de resoluciones  determinar el
ejerce cada (6) seis tarifas. 351y 352de sistemade
Control en la meses. 2005 de la tarifas y
aplicacion de Superintende  evaluacion en
tarifas y que, ncia de su aplicacion.
para la Servicios
empresa, el Publicos.
cual es una
fortaleza
frenteala
competencia.
CAMPANAS La EMAB ha No hay Existenciade Limitado Puesta en Bajas
DE mantenido en aplicacion de  canales presupuesto marcha de campanas de
CULTURA constante culturaen el digitalesy de  para realizar campafias de  cultura
CIUDADANA  desarrollola  aseoy de comunicacion  camparfias de cultura ciudadana
- cultura nuevas en redes cultura ciudadana. realizadas.
PLANEACIO ciudadanaen disposiciones  sociales que ciudadana.
N lo que refiere  de separacion  permiten
ala en la fuente. visibilizar la
separacion cultura
en la fuente ciudadana a
de residuos bajo costo,
solidos. actualmente
se posee (3)
tipos de
canales de
comunicacion
, internety
correo
electrénico y
pagina WEB.
INVESTIGAC Laempresa Poca Desde el Limitadas NA No se tiene
ION E de aseo ha investigacion  sector publico investigacione solucion
INNOVACIO  estado en el nivel s para la razonable
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RAICES TRONCO RAMA
AREAS
FUNCIONAL FORTALE DEBILIDAD FORTALEZ DEBILIDAD FORTALEZ DEBILIDAD
ES ZAS ES AS ES AS ES
N - generando en desarrollo Municipal y definicion del visible para el
PLANEACIO investigacion de proyectos.  Metropolitan  sitio de sitio de
N. para llevar a o coordinala  disposicion disposicion
cabo el investigacién  final de final de los
tratamiento para dar residuos residuos.
de los solucion al solidos.
residuos tratamiento
solidos. de los
residuos.
RESPONSABI LaEMABes Poco Canales Limitado Bajos costos  No se hacen
LIDAD una empresa  COmMpromiso digitalesy de  presupuesto para hacer visibles los
SOCIAL - que desde de los comunicacion  para realizar visibles resultados en
PLANEACIO  susiniciosha usuariosenla en redes acciones acciones de materia de
N. promovido la  responsabilida  sociales que compatibles responsabilid  responsabilida
responsabilid  d social del permiten con la ad social de d social de la
ad social. manejo de las  visibilizar las  responsabilida la entidad. entidad.
basuras. acciones que  dsocial de la
se realicen entidad.
con
responsabilid
ad social.
4.2.2 Evaluacién de factores internos y analisis de resultado
Tabla 6. Evaluacion factores internos y analisis de resultados
ITEM FORTALEZAS - PESO CALIFICACION TOTAL
DEBILIDADES
1 Implementar un sistema de 0.04 4 0.16
informacion en tiempo real.
2 Presupuesto Coordinado y 0.01 3 0.03
controlado conforme a las normas
legales.
3 Compromiso institucional para el 0.03 4 0.12
logro y consolidacién de los
propdsitos de la empresa.
4 Canales de comunicacion vy 0.03 3 0.09
adaptabilidad a los mismos.
5 Capacidad de Financiamiento y 0.05 4 0.20
existencia de mecanismos legales
para el cobro de cartera.
6 La satisfaccion de los clientes es el 0.04 4 0.16

principal objetivo misional de la
empresa al 100%.
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ITEM

FORTALEZAS -
DEBILIDADES

PESO

CALIFICACION

TOTAL

Cobertura del servicio en todos los
sectores de la ciudad y Area
Metropolitana de Bucaramanga.

0.04

4

0.16

Posicionamiento de la EMAB en
Bucaramanga y su  Area
Metropolitana.

0.04

0.16

Prestacion  del  servicio de
disposicion final de residuos a
municipios del Area
Metropolitana y limitrofes

0.03

0.12

10

Eficiencia y Eficacia de las PQRS
a hoy se da respuesta oportuna de
1300 PQRS.

0.03

0.12

11

La EMAB en su misién busca la
satisfaccion del cliente asociado al
mejoramiento  del entorno 'y
limpieza de las vias.

0.02

0.08

12

Condiciones Optimas de
tecnologia en maquinaria Yy
equipos.

0.03

0.12

13

Regulacién del servicio mediante
las resoluciones 351 y 352 de 2005
de la Superintendencia de
Servicios Publicos

0.04

0.12

14

Puesta en marcha de camparias de
cultura ciudadana.

0.03

0.12

15

Desde el sector publico en el nivel
Municipal 'y  Metropolitano
coordina la investigacion para dar
solucion al tratamiento de los
residuos.

0.04

0.16

16

Canales digitales y de
comunicacion en redes sociales
que permiten visibilizar las
acciones que se realicen con
responsabilidad social.

0.03

0.09

DEBILIDADES

Sistema de informacién contable
con Baja Tecnologia.

0.03

0.06

El proceso de  ejecucién
presupuestal es largo y genera
demoras.

0.03

0.03

Falta de seguimiento y evaluacion
de la informacién obtenida por las
diferentes actividades y procesos
dentro de la empresa.

0.04

0.08

Baja eficiencia en las
comunicaciones internas entre las
dependencias, generan deficiencia
en el trabajo de equipo y en los
COMpPromisos.

0.03

0.06
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ITEM

FORTALEZAS -
DEBILIDADES

PESO

CALIFICACION

TOTAL

Baja Gestion de Cartera a nivel
directivo (entes de la Operacion
Conjunta) y como consecuencia la
cartera incobrable o de dificil
recaudo.

0.03

2

0.06

Desconocimiento de las
preferencias respecto del servicio
esperado por los clientes.

0.03

0.06

Expansion de la empresa a barrios
de estratos 5 y 6 no ha sido
eficiente.

0.03

0.06

La EMAB bha limitado la
publicidad por periodico, radial y
por television, debido a los altos
costos que generan.

0.03

0.03

No se tiene establecida solucion a
la Prestacion del servicio de
disposicion final de residuos ante
el inminente cierre del Carrasco.

0.03

0.06

10

Bajo sistema de tecnologia para
medir trazabilidad de las PQRS.

0.04

0.08

11

Recursos limitados para realizar
analisis de las operaciones
asociadas a la satisfaccion del
cliente, frente a la competencia.

0.03

0.06

12

Renovacién de la maquinaria y
equipo es lenta comparada con el
grado de utilizacion de los
mismos.

0.02

0.04

13

No hay revision periddica de
aplicacion de tarifas.

0.02

0.04

14

Bajas campafias de cultura
ciudadana realizadas.

0.02

0.04

15

No se tiene solucién razonable
visible para el sitio de disposicion
final de los residuos.

0.04

0.08

16

Limitado presupuesto para realizar
acciones compatibles con la
responsabilidad social de la
entidad.

0.02

0.04

1.0

2.89

SUMATORIAIGUAL A1

CALIFICACIONDE 1A 4

DEBILIDAD 1MUY DEBIL

DEBILIDAD 2 DEBIL

FORTALEZA 3 FUERTE

FORTALEZA 4 MUY FUERTE
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Resultado MEFI: Nivel de Competitividad por encima del promedio ponderado 2.5 de
acuerdo con el resultado arrojado del calculo del nivel de competitividad de la Empresa de Aseo
de Bucaramanga SA ESP, se puede determinar que presenta un nivel de debilidad interno bajo
como: Sistema de informacion de baja calidad para la obtencion de resultados de decision
acertados, la falta de evaluacion de las diferentes actividades y procesos dentro de la
administracion, Baja Gestion de Cartera a nivel directivo, desconocimiento de las preferencias
frente al servicio, no expansion de la compafiia en el area metropolitana, incertidumbre del nuevo
sitio de disposicién final de residuos sélidos, sistema de trazabilidad de PQRS, Renovacién de

maquinaria y tecnologia, entre otras.

4.2.3 Listado de variables internas
En la Tabla 7, se puede observar la lista de variables que van a facilitar el seguimiento
del andlisis y la localizacion de relaciones entre estas variables y ello permite construir la "base"
de temas necesarios para toda reflexion prospectiva.
Por lo anterior se evalud tanto las fortalezas y debilidades y se determinaron cuales
variables presentan mayor implicacion en la planeacion estratégica prospectiva y que cumpla

con los objetivos del trabajo a exteriorizar.

Tabla 7. Listado de variables internas (Fortalezas y debilidades)

ITEM FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Implementar un sistema de informacién en tiempo real.

Presupuesto Coordinado y controlado conforme a las normas legales.

Canales de comunicacion y adaptabilidad a los mismos.

1
2
3 Compromiso institucional para el logro y consolidacién de los propésitos de la empresa.
4
5

Capacidad de Financiamiento y existencia de mecanismos legales para el cobro de
cartera.
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ITEM FORTALEZAS Y DEBILIDADES

6 La satisfaccion de los clientes es el principal objetivo misional de la empresa al 100%.

7 Cobertura del servicio en todos los sectores de la ciudad y Area Metropolitana de
Bucaramanga.

8 Posicionamiento de la EMAB en Bucaramanga y su Area Metropolitana.

9 Prestacion del servicio de disposicion final de residuos a municipios del Area
Metropolitana y limitrofes

10 Eficiencia y Eficacia de las PQRS a hoy se da respuesta oportuna de 1300 PQRS.

11 La EMAB en su mision busca la satisfaccion del cliente asociado al mejoramiento del
entorno y limpieza de las vias.

12 Condiciones 6ptimas de tecnologia en maquinaria y equipos.

13 Regulacién del servicio mediante las resoluciones 351 y 352 de 2005 de la
Superintendencia de Servicios Publicos

14 Puesta en marcha de campafias de cultura ciudadana.

15 Desde el sector publico en el nivel Municipal y Metropolitano coordina la investigacién
para dar solucién al tratamiento de los residuos.

16 Canales digitales y de comunicacion en redes sociales que permiten visibilizar las
acciones que se realicen con responsabilidad social.
DEBILIDADES

1 Sistema de informacidn contable con Baja Tecnologia.

2 El proceso de ejecucion presupuestal es largo y genera demoras.

3 Falta de seguimiento y evaluacion de la informacion obtenida por las diferentes
actividades y procesos dentro de la empresa.

4 Baja eficiencia en las comunicaciones internas entre las dependencias, generan
deficiencia en el trabajo de equipo y en los compromisos.

5 Baja Gestion de Cartera a nivel directivo (entes de la Operacién Conjunta) y como
consecuencia la cartera incobrable o de dificil recaudo.

6 Desconocimiento de las preferencias respecto del servicio esperado por los clientes.

7 Expansion de la empresa a barrios de estratos 5 y 6 no ha sido eficiente.

8 La EMAB ha limitado la publicidad por periddico, radial y por television, debido a los
altos costos que generan.

9 No se tiene establecida solucion a la Prestacion del servicio de disposicién final de
residuos ante el inminente cierre del Carrasco.

10 Bajo sistema de tecnologia para medir trazabilidad de las PQRS.

11 Recursos limitados para realizar anélisis de las operaciones asociadas a la satisfaccién del
cliente, frente a la competencia.

12 Renovacién de la maquinaria y equipo es lenta comparada con el grado de utilizacion de
los mismos.

13 No hay revision periédica de aplicacién de tarifas.

14 Bajas campafias de cultura ciudadana realizadas.

15 No se tiene solucidn razonable visible para el sitio de disposicion final de los residuos.

16 Limitado presupuesto para realizar acciones compatibles con la responsabilidad social de

la entidad.
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4.2.4 Analisis tendencial de variables endogenas

Con respecto a la Tabla 8, se describe las variables enddgenas de la Empresa de Aseo de
Bucaramanga EMAB SA ESP, el cual define el andlisis de Pasado presente y futuro y esta se
valoré en relacion directa con cada una de las variables internas de fortalezas y debilidades, el
objeto de valoracion es, el Area Administrativa y Financiera, Comercial, Operativa y Planeacion.

Las caracteristicas con mayor importancia al interior de la EMAB y de las cuales
encontramos la mayor cantidad tanto de fortalezas como de debilidades, lo que permite
determinar que la empresa se encuentra en crecimiento y los estudios estratégicos 2016 al 2021
han generado situaciones positivas y que la compafiia puede ir en busca de un futuro estable y

garantizar su liderazgo en la region.

Tabla 8. Variables endogenas

VARIABLES VARIAB INDICADOR PASADO PRESENTE FUTURO
ENDOGENAS LE
Implementar un 1 Operacionalizaci6  Trabajar con la  Adquirir un Optimizacion
sistema de n de un adecuado herramienta de sistema de de los sistemas
informacion en sistema de informacion informacion administrativos
tiempo real informacion actual y definir contable, financieros vy
contable y parametros de financiero y operativos de la
financiero. su presupuestal compafiia y de
sostenibilidad. para obtener gestion.
informacion en
tiempo real.
Presupuesto 2 Presupuesto en Ejecucion en Ejecucion en Ejecucion de un
Coordinado y ejecucion. inversion inversién en un  100%
controlado conforme corresponde el  90%. presupuestal en
a las normas legales. 80% de los inversion de alta
recursos. tecnologia,
como el caso de
aplicacion  en
tecnologia
limpias.
Compromiso 3 Cumplimiento de Manejo y Logro de Desarrollo de
institucional para el los compromisos desarrollo de métodos metodologias
logroy de la empresa y acuerdo a las administrativos administrativas,
consolidacion de los consolidacion. necesidades de y financieros al logrando el
propositos de la la empresa. alcance de las cumplimiento
empresa. necesidades que de la Mision y
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VARIABLES VARIAB INDICADOR PASADO PRESENTE FUTURO
ENDOGENAS LE

se presenten en Vision de la
la compafiia. empresa.
Canales de 4 Aplicacion y Existencia de Migraciéon a un Integrar y
comunicacion y mejora de los dos (2) canales nuevo sistema optimizar
adaptabilidad a los canales de de de corre0  nuevas
mismos. comunicacion Comunicacion interinstituciona  herramientas de
Interna. como son el | y comunicacién
internet 'y el mejoramientos  interna como:
correo interno.  deloscanalesde Intranet,
comunicacion aplicaciones
con el servicio moviles o redes
de tecnologia en  sociales
internet, tanto corporativas,
en parte Email Interno,
operativa y manual del
administrativa empleado,
de la empresa. buzon de
sugerencias
online,
videoconferenci
as y encuestas.
Capacidad de 5 Estrategia Gestion de Recuperacion Sostenibilidad y
Financiamiento y Recuperacion  de identificacion Cartera a través control en el
existencia de Cartera en de variables de de la aumento de la
mecanismos legales operacion. usuarios  para Financiacion cartera.
para el cobro de recuperacion de residencial
cartera. cartera. estrato 1, 2y 3
por efecto
COVID_2019.
La satisfaccion de 6 Fidelizacion de Realizacion de Estrategia de Tener
los clientes es el clientes encuestas para mantenimiento  herramientas
principal objetivo conocer de fidelizacion a  tecnoldgicas
misional de la satisfaccion de través de la que permita
empresa al 100%. los usuarios en suscripcion de conocer el grado
el servicio. nuevos de satisfaccion
usuarios. de los Usuarios
del servicio
prestado.
Cobertura del 7 Cobertura en la ElI Incremento El incremento La estrategia de
servicio en todos los prestacién de de suscriptores de suscriptores Cobertura para
sectores de la ciudad servicios se aseo al en el afio 2019 proyectados al el afio 2025 es el

y Area municipio de fue de 148.393 final del afio aumento de
Metropolitana de Bucaramanga y los usuarios. 2021es en 99.000
Bucaramanga. del area 156.000 suscriptores

metropolitana. usuarios. nuevos y llegar
a la meta de
255.000
usuarios en
total.
Posicionamiento de 8 Posicionamiento Transparencia Se realiza la Centrar la

la EMAB en
Bucaramanga y su
Area Metropolitana.

de la Imagen de la
Empresa de Aseo
de Bucaramanga

en la
publicacion de
las tarifas del

actividad de
publicacion de
las tarifas.

estrategia en el
atributo del
buen servicio de




servicio mediante las
resoluciones 351y
352 de 2005 de la
Superintendencia de
Servicios Publicos

suscriptores  del
proceso de tarifas.

en medios de
comunicacion la
publicacion de
tarifas de cobro
en el servicio de
aseo.

en medios de
comunicacion la
publicacion de
tarifas de cobro
en el servicio de
aseo.
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VARIABLES VARIAB INDICADOR PASADO PRESENTE FUTURO
ENDOGENAS LE

EMAB SA ESP la servicio de aseo aseo que se va a
vigencia anterior. domiciliario prestar y en los
publicadas en beneficios con
medios de el medio
comunicacion. ambiente.
Prestacion del 9 Mejora en la Mejora del Mejorar en los Mejorar el
servicio de prestacién del servicio en componentes de servicio con el
disposicién final de servicio. barrido y barrido, uso de
residuos a recoleccion y recoleccion, tecnologias
municipios del Area sus limpieza rapidas y
Metropolitana y componentes. urbana, podas eficaces en
limitrofes. de arboles y Bucaramanga y
limpieza de su area
parques. metropolitana.
Eficiencia y Eficacia 10 NUmero de Seiniciaelciclo Disminucion a Disminuir el
de las PQRS a hoy peticiones, quejasy deatenciénalas 1300 de PQRS nlmero de
se da respuesta reclamos recibidas. PQRS debido al mensuales PQRS y
oportuna de 1300 mejoramiento recibidas, generacion  de
PQRS. del servicio. atendidas y respuestas
respondidas. oportunas e
inmediatas.
Satisfaccion del 11 Porcentaje de El porcentaje de El porcentaje de  Generar las
cliente asociado al suscriptores de la suscritores en la  suscritores para estrategias para
mejoramiento del EMAB  respecto ciudad de el término del el cumplimiento
entorno y limpieza del Total Bucaramanga afio en la ciudad del 100% de los
de las vias. suscriptores de la fue del 83.50%  de suscriptores en
ciudad de Bucaramangaes la ciudad de
Bucaramanga del 87,78%. Bucaramanga y
de un 80% en el
area
metropolitana
Condiciones éptimas 12 Maquinaria y Disposicion de Disposicion de Disponer de 36
de tecnologia en Equipo disponible, 14  vehiculos 16  vehiculos vehiculos
maquinaria 'y para el proceso de recolectores, un recolectores, un Recolectores, 3
equipos. recoleccion de carrotanque, carrotanque, carrotanques,
residuos solidos. tres volquetas, tres volquetas, seis volquetas y
un vehiculo un vehiculo el vehiculo
taller 'y la taller 'y la taller.
contratacion contratacion
directa de 5 directa de 4
recolectores y 2 recolectores y 2
camionetas de camionetas de
apoyo para apoyo para
transferencia. transferencia.
Regulacion del 13 Informacion a los Circularizacion  Circularizacion ~ Centrar la

estrategia en el
atributo del
buen servicio de
aseo que se va a
prestar y en los
beneficios con
el medio
ambiente,
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VARIABLES VARIAB INDICADOR PASADO PRESENTE FUTURO
ENDOGENAS LE
objeto del cobro
de tarifas.
Puesta en marcha de 14 Puesta en marcha Campafias de Campafias de Desarrollo de
campafias de cultura de Campafias de sensibilizacion  sensibilizacion  estrategias
ciudadana. cultura ciudadana.  de la separacion de la separacién como  "Juntos
en la fuente de en la fuente de protegemos el
residuos residuos medio
reutilizables. reutilizables 'y ambiente".
otros  residuos
somo los
organicos y los
no recuperables.
Desde el sector 15 Investigaciones Proyecto ECA.  Proyecto de Realizar
publico en el nivel para el tratamiento abono orgénico estrategias de
Municipal y de residuos solidos. y gases. innovacion
Metropolitano orientada hacia
coordina la los  esfuerzos
investigacién para que la empresa
dar solucién al espera realizar a
tratamiento de los futuro, como la
residuos. planta de
tratamiento  de
residuos
solidos.
Canales digitales y 16 Campanfias de Campafias de Realizar Campafias  de
de comunicacion en accién a realizar Cultura campafias  de sensibilizacion
redes sociales que con Ciudadana. embellecimient  para estimular la

permiten visibilizar
las acciones que se
realicen con
responsabilidad
social.

responsabilidad
social.

0 en sectores
gue presentan
altos indices de
acumulacién de
basuras.

cultura
ciudadana en
pro del buen
manejo de los
residuos sélidos
y del manejo
ambiental.

4.3 Andlisis del sector (fuentes secundarias)

4.3.1 Andlisis sectorial o entorno inmediato con base en fuentes secundarias

La Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP ha sido lider dentro del mercado en
la ciudad de Bucaramanga, abarcando el 87% con un total 158.482 suscriptores a junio 30 de 2021,
frente al total de usuarios de la ciudad de Bucaramanga de 177.709, Limpieza Urbana con un 11%

y Veolia con un 2%.
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Es importante sefialar que de las tres empresas competidoras, Veolia tiene la menor
cantidad de usuarios en la ciudad, seguido de Limpieza Urbana. De manera tal que la EMAB
actualmente cuenta con una ventaja frente a la competencia, sustentada no solo en la participacion
en el mercado, sino también en la trayectoria en la ciudad, posicionando su marca.

El andlisis de los aspectos técnico - operativos en la prestacion del servicio publico de aseo
por parte de la EMAB S.A. E.S.P. en el municipio de Bucaramanga, parte de la informacién
certificada en el SUI, lo establecido en el Plan de Gestion Integral de Residuos Sélidos — PGIRS,
en el Programa Para la Prestacion del Servicio de Aseo — PPSA, en el Contrato de Condiciones
Uniformes — CCU, y los resultados de las visitas de vigilancia e inspeccién, para verificar la
prestacion del servicio de aseo en el componente de disposicion final en el sitio denominado El
Carrasco Yy las actividades de recoleccién y transporte y barrido y limpieza de areas publicas
respectivamente, en el municipio de Bucaramanga, Santander.

PGIRS Y PPSA De acuerdo con lo establecido en el articulo 2.3.2.1.1. del Decreto 1077
de 2015 del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, el Plan de Gestion Integral de Residuos
Solidos (PGIRS) se define de la siguiente manera: “Es el instrumento de planeacion municipal o
regional que contiene un conjunto ordenado de objetivos, metas, programas, proyectos, actividades
y recursos definidos por uno o0 mas entes territoriales para el manejo de los residuos sélidos, basado
en la politica de gestion integral de los mismos, el cual se ejecutard durante un periodo
determinado, basandose en un diagndstico inicial, en su proyeccién hacia el futuro y en un plan
financiero viable que permita garantizar el mejoramiento continuo del manejo de residuos y la
prestacion del servicio de aseo a nivel municipal o regional, evaluado a través de la medicién de
resultados. Corresponde a la entidad territorial la formulacion, implementacién, evaluacion,

seguimiento, control y actualizacion del PGIRS.”
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A su vez, el Programa para la Prestacion del Servicio Publico de Aseo (PPSA) se define
como: “Instrumento de planeacion y seguimiento al servicio publico de Aseo articulado al PGIRS.
Define objetivos, metas, programas y proyectos para garantizar la prestacion eficiente.
Adicionalmente. debe reflejar las condiciones de calidad y continuidad a las que se compromete
el prestador” (Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, Programa para la prestacion del
servicio publico de aseo (PPSA)3 ) A su vez el articulo 2.3.2.2.1.10 del Decreto 1077 de 2015
indica: “Las personas prestadoras del servicio publico de aseo deberan formular e implementar el
Programa para la Prestacion del Servicio acorde con el Plan de Gestion Integral de Residuos
Solidos del municipio o distrito y/o regional segun el caso, la regulacion vigente y lo establecido
en este capitulo.”

De acuerdo con las Resoluciones 754 de 2014 y 288 de 2015 del Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio, donde se establecen los lineamientos para realizar el Plan de Gestion Integral
de Residuos Solidos —PGIRS y el Programa para la Prestacion del Servicio Publico de Aseo, se
debe tener en cuenta que el PGIRS determina las directrices que el prestador debe considerar para
prestar el servicio actividad de aseo de lo que tiene que hacer en el municipio, por lo cual el PPSA
debe ir en concordancia con el PGIRS.

De acuerdo con el Plan de Gestion Integral de Residuos Sélidos (PGIRS), la Empresa de
Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. debe prestar las siguientes actividades del servicio publico de
aseo: recoleccion de residuos no aprovechables, transporte de residuos no aprovechables, barrido
y limpieza de vias y areas publicas, y disposicion final. En ese sentido, esas actividades
corresponden a las que debe prestar y registrar en el Registro Unico de Prestadores de Servicios

(RUPS) y consignar en su Programa para la Prestacion del Servicio de Aseo (PPSA).
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La base de operaciones de la EMAB se encuentra localizada en el sitio de disposicion final
“El Carrasco”, ubicado en las inmediaciones del municipio de Bucaramanga por el kilébmetro 6 en
la via al municipio de Giron.

Caracteristicas generales de la actividad de disposicion final

El sitio de Disposicion Final de residuos solidos “El Carrasco” inicio sus operaciones en el
afio 1978 como botadero a cielo abierto. EI Carrasco funciona las 24 horas del dia. Actualmente
se dispone en la antigua Zona de Botadero a Cielo abierto que funciond entre 1978 a 1985,
denominada actualmente Celda 4 Cércava.

El frente operativo de trabajo se ubica en las coordenadas 7° 4'37.50"N 73° 8'27.56"0 a
una elevacion de 839 msnm. ElI método de disposicion final es mixto tipo trinchera y érea,
provenientes de los municipios de Bucaramanga, Floridablanca, Girdn, Piedecuesta, Lebrija,
Rionegro, El Playon, Charta, Surata, Betulia, Santa Barbara, California, Matanza, Tona, Zapatoca
en el departamento de Santander y su composicidn en su mayoria es de residuos organicos crudos,
de acuerdo con la informacién suministrada por parte del prestador en el momento de la visita.

Obras de emergencia sanitaria y plan de desmantelamiento y abandono.

En la vigencia 2019 se finalizé la disposicion de residuos sélidos en la Celda de
Contingencia hasta el 13 de enero de 2019; posteriormente y a partir del 14 de enero de 2019 hasta
la fecha se vienen disponiendo residuos sélidos en la celda de respaldo 1 en cumplimiento a la
Resolucién 153 de 2019 emitida por la ANLA donde se dio viabilidad a las Fases 1 y Il del plan
de desmantelamiento y abandono, luego la disposicion de residuos se ejecuta con fines de
estabilizacion incluidas dentro del plan, no obstante hasta finales del mes de junio de 2020 se logré
el giro de la totalidad de los recursos asignados en las diferentes mesas técnicas por parte de

algunos de los Municipios del Area Metropolitana en cumplimiento al Plan de Desmantelamiento
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y abandono expuesto al juez y aprobado por la ANLA para las obras en cumplimiento del
cronograma, especialmente las obras de adecuacion para la celda de respaldo N°2 y la Re
potencializacion de la Planta de Tratamiento de Lixiviados. Por otro lado, y con el fin de cumplir
la resolucion 153 de 2019 — ANLA se logro la finalizacion y liguidacion de las obras del Box
Coulvert para la proteccion de la quebrada el carrasco en el mes de diciembre de 2020.

Para la vigencia 2020 con corte al mes de diciembre se recibieron 365.345,26 toneladas de
residuos solidos provenientes de los dieciséis (16) municipios incluidos los cuatro (4) que hacen
parte del area Metropolitana de Bucaramanga para disposicion final, los cuales ingresaron por el
registro de bascula. De las toneladas generadas se dispuso un 97,3% (355.646,15 toneladas) en la
celda de respaldo 1, mientras que el 2,7% restante que corresponde a inservibles, hojas y ramas de
arboles, retal de aserrios y otros fue dispuesto en la escombrera.

Situacion actual del sitio de disposicion final “el carrasco”

Actualmente en la ciudad de Bucaramanga, vive una situacion de incertidumbre frente al
tema de disposicion final de las basuras, debido al cierre del Carrasco por la Autoridad Nacional
Ambiental ANLA, esta es una de las situaciones mas apremiantes. Recordemos que, en este sitio
dispone de residuos sélidos no aprovechables 16 municipios contiguos a la ciudad de Bucaramanga
y con un flujo de 1.000 toneladas en promedio.

Las noticias del 26 de julio de 2021, informan que el Gobernador de Santander en compafiia
de 16 alcaldes del Departamento enviaran carta al ANLA con esta solicitud.

El anuncio fue hecho por el gobernador de Santander, Mauricio Aguilar, quien informé
que “atendiendo al llamado de la Procuraduria General de la Nacion, hemos invitado a los 16

alcaldes que disponen sus residuos alli para buscar una solucion definitiva”.
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Aguilar Hurtado expreso que “el 13 de agosto es la fecha limite para buscar una alternativa
a El Carrasco. Sin embargo, el proximo 2 de agosto invitamos a las autoridades nacionales, la
ANLA, el Min Ambiente, la Super Servicios para que nos hagan un acompafiamiento”.

Anuncid, ademas, que durante la reunion “les solicitaremos una prérroga mientras se
actualizan los estudios por parte de la Universidad Industrial de Santander y la creacion de unas
mesas técnicas para, de manera concertada, buscar un lugar definitivo que reemplace al sitio de
disposicion final”.

Aguilar fue enfatico en afirmar que “no le podemos seguir dando largas a esta situacion en
la que los 16 municipios, posiblemente, tengan que disponer sus recursos en otros departamentos”.

Finaliz6 diciendo que “debemos pasar de lo politico a lo técnico y por eso cité a los 16
alcaldes para que haya un compromiso puntual, una responsabilidad social frente a la problematica

de la disposicion final de los residuos sélidos” (Vanguardia Liberal, 2016).

4.4 Anélisis del macro entorno

Con el anélisis del macroentorno se busca formular la identificacion y evaluacion de las
oportunidades y amenazas externas en la Empresa de Aseo de Bucaramanga SA ESP, que permite
el desarrollo de su mision, formulacion de estrategias en el cumplimiento de objetivos a largo plazo
y emitir politicas para el logro de objetivos a corto, mediano y largo plazo. Las fuerzas externas se
clasifican en cinco extensas categorias: 1. fuerzas econdmicas; 2. fuerzas sociales, culturales,
demogréficas y ambientales; 3. fuerzas politicas, gubernamentales y legales; 4. fuerzas

tecnoldgicas y 5. Fuerzas competitivas (Altamirano y Jiménez, 2018).
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4.4.1 PESTEL

Tabla 9. Oportunidades y Amenazas PESTEL

FUERZAS OPORTUNIDADES AMENAZAS
POLITICAS 1.Relaciones  eficientes con las 1. Baja regulacion a  empresas
GUBERNAMENTAL entidades gubernamentales de turno. internacionales.

ESY LEGALES

2. Politica Tributaria altos Impuestos en
afios posteriores.
3. Regulacién
disposiciones.
4. Disposiciones de la Autoridad Nacional
de Licencias Ambientales ANLA en el
cierre del sitio de disposicion final “EL
CARRASCO”.

5. Competidores extranjeros con soluciones
a mas bajo costo.

tarifaria — Nuevas

ECONOMICAS 1. Cobertura - Expansion servicios en el 1. Competencia desleal.
area metropolitana (Crecimiento del 2. Incremento de la cartera en la facturacién
mercado). del servicio a los suscriptores.
2. Metodologias para incrementar la 3. Actitud de los Sindicatos.
rentabilidad de la EMAB.
SOCIALES, 1. Calidad y Capacidad de fuerza de 1. Utilizacién de Recursos hidricos.
CULTURALES, ventas. 2. Atencidn a poblacién de escasos recursos

DEMOGRAFICAS Y
AMBIENTALES

2. Atencion a poblaciones cercanas.

3. Concientizacion ciudadana enfocada
al cuidado del medio ambiente.

4. Asignacion de recursos para el
desarrollo de programas ambientales.

5. Aprovechamiento de los residuos
solidos.

econdmicos Estratos 1y 2.
3. Falta de cultura ciudadana en funcion del
manejo de residuos.

TECNOLOGICAS

1. Sistematizacion de los procesos
operativo y financieros de la empresa.
2. Innovar en la generacion de
tecnologias amigables con el medio
ambiente — Planta de tratamiento de
residuos solidos.

3. Apoyo al usuario en capacitacion a las
tecnologias.

1. Falta de software especializados para el
manejo de la informacion.
2. Baja disponibilidad tecnoldgica.

3. Baja comunicacion inalambrica.

COMPETITIVAS

1. Mejorar la Calidad del Servicio en un
95%.

2. Crecimiento del mercado en un 95%.
3. Participacion del 100% del mercado
de la ciudad de Bucaramanga.

4. Posicionamiento de la imagen de la
empresa.

1. Agresividad de las estrategias de los
competidores.
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4.4.2 Evaluacion de factores externos

Tabla 10. Factores externos

49

ITEM OPORTUNIDADES Y AMENAZAS PESO CALIFICACION TOTAL

1 Relaciones eficientes con las entidades 0.04 4 0.16
gubernamentales de turno.

2 Cobertura - Expansion servicios en el 0.04 4 0.16
area metropolitana (Crecimiento del
mercado).

3 Metodologias para incrementar la 0.02 4 0.08
Rentabilidad de la EMAB.
Calidad y Capacidad de fuerza de ventas. 0.04 4 0.16
Atencion a poblaciones cercanas. 0.03 0.12
Concientizacion ciudadana enfocada al 0.02 0.08
cuidado del medio ambiente.

7 Asignacion de recursos para el desarrollo 0.03 4 0.12
de programas ambientales.
Aprovechamiento de los residuos sélidos. 0.02 0.08
Sistematizacion de los procesos operativo 0.03 0.12
y financieros de la empresa.

10 Innovar en la generacion de tecnologias 0.05 4 0.20
amigables con el medio ambiente — Planta
de tratamiento de residuos solidos.

11 Apoyo al usuario en capacitacion a las 0.02 3 0.06
tecnologias.

12 Mejorar la Calidad del Servicio en un 0.05 4 0.20
95%.

13 Crecimiento del mercado en un 95%. 0.05 0.20

14 Participacion del 100% del mercado de la 0.02 0.08
ciudad de Bucaramanga.

15 Posicionamiento de la imagen de 0.05 4 0.20
la empresa.
AMENAZAS

1 Baja regulacion a empresas 0.04 2 0.08
internacionales.

2 Politica Tributaria altos Impuestos en 0.02 2 0.04
afios posteriores.

3 Regulacion tarifaria — Nuevas 0.04 2 0.08
disposiciones.

4 Disposiciones de la Autoridad Nacional 0.07 2 0.14

de Licencias Ambientales ANLA en el
cierre del sitio de disposicion final “EL
CARRASCO”.
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ITEM OPORTUNIDADES Y AMENAZAS PESO CALIFICACION TOTAL

5 Competidores extranjeros con soluciones 0.05 2 0.10
a mas bajo costo.
Competencia desleal. 0.04 2 0.08
Incremento de la cartera en la facturacion 0.04 2 0.08
del servicio a los suscriptores.
Actitud de los Sindicatos. 0.02 1 0.02
Utilizacion de Recursos hidricos. 0.01 2 0.02

10 Atencion a poblacidn de escasos recursos 0.04 2 0.08
econdmicos Estratos 1y 2.

11 Falta de cultura ciudadana en funcion del 0.02 2 0.04
manejo de residuos.

12 Falta de software especializados para el 0.02 2 0.04
manejo de la informacion.

13 Baja disponibilidad tecnolégica. 0.02 2 0.04

14 Baja comunicacion inalambrica. 0.03 2 0.06

15 Agresividad de las estrategias de los 0.03 2 0.06

competidores.

1.00 2.98

SUMATORIAIGUAL A1
CALIFICACIONDE 1A 4
AMENAZA 1 MALA
AMENAZA 2 MEDIA
OPORTUNIDAD

3 SUPERIOR A LA MEDIA
OPORTUNIDAD 4 SUPERIOR

Resultado MEFE: El nivel de la empresa de aseo de Bucaramanga, presenta un resultado
superior a la media de acuerdo con el resultado en la evaluacion de la matriz MEFE, se puede notar
que la empresa responde ante las amenazas eficazmente como lo son baja regulacion a empresas
internacionales, Disposiciones de la Autoridad Nacional de Licencias Ambientales ANLA en el
cierre del sitio de disposicion final “EL CARRASCO”, Competidores extranjeros con soluciones
a mas bajo costo, Competencia desleal, Incremento de la cartera en la facturacion del servicio a
los suscriptores, agresividad de las estrategias de los competidores y deméas factores que

representan una amenaza para el crecimiento econdmico de la compafiia, es necesario que se
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planteen estrategias a fin de convertir estas amenazas en oportunidad para alcanzar mejores

resultados en la obtencién de recursos.

4.5 Postura estratégica de la organizacion

4.5.1 Matriz Interna-Externa

La matriz Interna-Externa (IE) se basa en dos dimensiones clave: las puntuaciones
ponderadas totales EFI en el eje x y las puntuaciones ponderadas totales EFE en el eje y

La matriz IE se puede dividir en tres regiones de acuerdo al puntaje de valor totales de la
matriz EFE y la Matriz EFI.

En primer lugar, se encuentra los cuadrantes I, Il y IV corresponde a que la compafiia
presenta una situacion de crecer y construir y hace referencia a las estrategias intensivas
recomendadas son: penetracion del mercado, desarrollo de mercados y desarrollo de productos o
las estrategias de integracion tales como: integracidon hacia atras, integracion hacia delante e
integracién horizontal.

En segundo lugar, se encuentra los cuadrantes 111, VV o VII se dirigen mejor por medio de
estrategias de conservar y mantener, la penetracion del mercado y el desarrollo de productos son
las estrategias principales.

En tercer lugar, se encuentra los cuadrantes VI, VII o IX y corresponde a estrategias de

Cosechar o enajenar (Fred, 2003).
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Figura 2. Matriz Interna-Externa (IE)
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Resultados de la Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP son:
Tabla 11. Valores Matriz EFI
PROMEDIO
Y-EFE X-EFI PONDERADO
2.98 2.89 2.935
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Figura 3. Matriz Interna-Externa con puntajes de valor Matriz EFI
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De acuerdo con el resultado de la Matriz IE la empresa de Aseo de Bucaramanga requiere

una situacion de crecer y construir y hace referencia a las estrategias intensivas recomendadas

como: penetracion del mercado, es decir la expansién de sus servicios publicos de aseo

domiciliario, desarrollo de mercados y de productos como aprovechamiento de residuos sélidos

recuperables, produccion y comercializacion de abonos, generacion de gases y de energia,

coordinando sus estrategias de integracion hacia atras, integracion hacia delante e integracion

horizontal y participa del cuadrante V conservar y mantener que corresponde a penetracion del

mercado y el desarrollo de productos, estrategias muy importante en su aplicacién, como por

ejemplo el afianzamiento de nuevos suscriptores en la ciudad de Bucaramanga y fortalecimiento

de su producto inicial.
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Factores Claves

Segun el analisis y diagnostico realizado a La empresa de Aseso de Bucaramanga SA ESP

se tomaron en cuenta los siguientes los factores claves para evaluar en el analisis estructural de la

administracion.

Tabla 12. Factores claves

No. FACTOR CLAVE No. FACTOR CLAVE

1 Implementar un sistema de informacion en 21 Sistema de informacion contable con
tiempo real Baja Tecnologia.

2 Capacidad de Financiamiento y existencia 22 Falta de seguimiento y evaluacion de
de mecanismaos legales para el cobro de la informacion obtenida por las
cartera. diferentes actividades y procesos

dentro de la empresa.

3 La satisfaccién de los clientes es el principal 23 Baja eficiencia en las comunicaciones
objetivo misional de la empresa al 100% internas entre las dependencias,

generan deficiencia en el trabajo de
equipo y en los compromisos.

4 Cobertura del servicio en todos los sectores 24 Baja Gestién de Cartera a nivel
de la ciudad y Area Metropolitana de directivo (entes de la Operacion
Bucaramanga. Conjunta) y como consecuencia la

cartera incobrable o de dificil recaudo.

5 Posicionamiento de la EMAB en 25 Desconocimiento de las preferencias
Bucaramanga y su Area Metropolitana. respecto del servicio esperado por los

clientes.

6 Prestacion del servicio de disposicion final 26 Expansidon de la empresa a barrios de
de residuos a municipios del Area estratos 5 y 6 no ha sido eficiente.
Metropolitana y limitrofes

7 Eficienciay Eficacia de lasPQRS ahoyseda 27 No se tiene establecida solucion a la
respuesta oportuna de 1300 PQRS. Prestacion del servicio de disposicion

final de residuos ante el inminente
cierre del Carrasco.

8 Regulacion del servicio mediante las 28 Bajo sistema de tecnologia para medir
resoluciones 351 y 352 de 2005 de la trazabilidad de las PQRS.
Superintendencia de Servicios Publicos

9 Puesta en marcha de campafas de cultura 29 Recursos limitados para realizar
ciudadana. andlisis de las operaciones asociadas a

la satisfaccion del cliente, frente a la
competencia.

10 Desde el sector publico en el nivel 30 No se tiene solucion razonable visible
Municipal y Metropolitano coordina la para el sitio de disposicion final de los
investigacion para dar solucion al residuos
tratamiento de los residuos.

11 Relaciones eficientes con las entidades 31 Baja regulacion a empresas

gubernamentales de turno.

internacionales.
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No. FACTOR CLAVE No. FACTOR CLAVE

12 Cobertura - Expansion servicios en el area 32 Regulacion tarifaria — Nuevas
metropolitana (Crecimiento del mercado). disposiciones.

13 Calidad y Capacidad de fuerza de ventas. 33 Disposiciones de la Autoridad

Nacional de Licencias Ambientales
ANLA en el cierre del sitio de
disposicion final “EL CARRASCO”.

14 Atencidn a poblaciones cercanas. 34 Competidores extranjeros con

soluciones a més bajo costo.

15 Asignacién de recursos para el desarrollo de 35 Competencia desleal.
programas ambientales.

16 Sistematizacion de los procesos operativoy 36 Incremento de la cartera en la
financieros de la empresa. facturacion del servicio a los

suscriptores.

17 Innovar en la generacidon de tecnologias 37 Atencion a poblacion de escasos
amigables con el medio ambiente — Planta recursos economicos Estratos 1y 2.
de tratamiento de residuos solidos.

18 Mejorar la Calidad del Servicio en un 95%. 38 Baja comunicacién inalambrica.

19 Crecimiento del mercado en un 95%. 39 Agresividad de las estrategias de los

competidores.

20 Posicionamiento de la imagen de la empresa. 40 Politica Tributaria altos Impuestos en

afos posteriores.

Nota: Posicion Estratégica y Evaluacién de la Accion —PE y EA

Algunas empresas se eternizan en continuar en un mercado sin hacer ajustes que les
permitan seguir posicionados, y no toman acciones para observar lo que sucede a su alrededor,
debido a que no presienten a sus competidores.

En este orden de ideas se plantea la herramienta de planificacion estratégica Matriz de
Posicion Estratégica y Evaluacién de la accidon (PE y EA), que nos va a permitir determinar cuéles
son las estrategias mas adecuadas para la Empresa de Aseo de Bucaramanga SA ESP, su objeto
social es la prestacion de servicios publicos domiciliarios en la ciudad de Bucaramanga y de
Disposicién Final con 16 municipios limitrofes.

El desarrollo del caso se estructurd en dos etapas, la primera etapa, se realizd el analisis
interno y externo de la organizacion, analisis de la competencia, segmento de negocio y situacién

financiera, realizado el diagnoéstico de la situacion actual, ya en la segunda etapa se dio a conocer
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el analisis y evaluacion de la posicion estratégica de la organizacion en el mercado, para
posteriormente definir las estrategias mas adecuadas, a través de la matriz PE y EA.

Haciendo uso de herramientas estratégicas se lograra determinar la situacion actual de la
empresa, por Gltimo, se realizard una recomendacion de las estrategias mas adecuadas para el
crecimiento de la organizacion y una conclusion de la posiciéon de la organizacion frente a la
competencia.

La matriz de PE y EA se compone de cuatro cuadrantes, el cual definen si las estrategias
agresivas, conservadoras, defensivas o competitivas son las mas adecuadas para la empresa
especifica. Los ejes de la matriz PE y EA representan dos dimensiones internas (fortaleza
financiera [FF] y ventaja competitiva [VC]) y dos dimensiones externas (estabilidad ambiental

[EA] y fortaleza de la industria [FI]).

Tabla 13. Dimensiones internas, ventaja competitiva y dimensiones externas

FUERZA FINANCIERA (FF) (+) FORTALEZA INDUSTRIA )
(FD)
Recaudo por operacién conjunta 6 Politica Tributaria 5
Endeudamiento 5 Desarrollo de la empresa 6
Presupuesto Consolidado 6 Competencia 5
Financiamiento de cartera 6 Aprovechamiento de Residuos 6
solidos
23 22
5.75 5.5
ESTABILIDAD ENTORNO (EE) ) VENTAJA COMPETITIVA )
(VC)
Relacién Eficiente Gubernamental -3 Sitio de Disposicion Final Propio -4
Cobertura — Expansion de servicios en -4 Calidad y Capacidad de fuerza de -4
el Area Metropolitana ventas
Posicionamiento de la EMAB -1 Condiciones de Maquinaria Propio -3
Innovacioén de nuevas tecnologias -2 Experiencia en manejo de sitios de -4

disposicion final y logistica de
recoleccion y barrido

-14 -15
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ESTABILIDAD ENTORNO (EE) ) VENTAJA COMPETITIVA O]
(VC)
-3.5 -3.75
X=VC+ FI Y=EE +FF
X= -3.75+4.75 Y=-3.75+5.25
X= 10 Y= 15

Figura 4. Dimensiones internas, ventaja competitiva y dimensiones externas

(FF) Fortaleza Financiacion

N W s !

(VC) Variacion Competitiva
|eliasnpu| e| ap ezajelod (14)

[¥ T N O RN

(EE) Estabilidad del Entorno

Estrategia Agresiva

La PE y EA evidencia que la Empresa de Aseo de Bucaramanga debe tomar una accion
Agresiva, es decir se encuentra en una posicion excelente para utilizar sus fortalezas internas con
el propdsito de aprovechar las oportunidades externas y superar sus debilidades internas, y evitar
amenazas externas. De esta forma, se puede: Penetrar el mercado, Desarrollar el producto,

Integracidn vertical y Diversificacion por conglomerados.
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La principal estrategia que se defina con el fin de defenderse debe ser de agresividad,;
Desarrollo de la empresa, Cobertura — Expansion de servicios en el Area Metropolitana, Fuerza de
ventas, Experiencia en manejo de sitios de disposicion final y logistica de recoleccion y barrido y
sitio de Disposicion Final Propio; serd necesario realizar una priorizacion adecuada de la inversion
con el fin de garantizar la eficiencia en la asignacion de los recursos con los que cuenta la EMAB,
mejorar las herramientas y actualizar los diferentes planes a fin de aumentar los ingresos tributarios

y disminuir la cartera morosa.

4.6 Formulacion de la estrategia

Tabla 14. Formulacién de la estrategia

PENETRAREN DESARROL INTEGR DIVERSIFIC

EL MERCADO LAR EL ACION ACION POR
PRODUCTO VERTIC CONGLOM
AL ERADOS
No FACTOR CLAVE P A PTA A PTA A PTA A PTA
FORTALEZAS
1 Implementar un sistema de 0.4 3 0.12 3 012 3 0.12 3 0.12
informacion en tiempo real
2  Capacidad de Financiamiento 0.05 4 0.20 4 020 4 0.20 4 020
y existencia de mecanismos
legales para el cobro de
cartera.
3 La satisfaccion de los clientes 0.04 4 0.16 4 016 4 0.16 4 016
es el principal objetivo
misional de la empresa 100%
4  Cobertura del servicio entodos 0.04 4 0.16 4 0.16 4 0.16 4 0.16
los sectores de la ciudad y Area
Metropolitana de
Bucaramanga.
5  Posicionamiento de la EMAB 0.04 3 0.12 3 012 3 012 3 0.12

en Bucaramanga y su Area
Metropolitana.

6  Prestacion del servicio de 0.03 4 0.12 4 012 4 0.16 4 012
disposicion final de residuos a




PLANEACION ESTRATEGICA Y PROSPECTIVA 2021-2025 EMAB 59

PENETRAREN DESARROL INTEGR DIVERSIFIC

EL MERCADO LAREL ACION ACION POR
PRODUCTO VERTIC CONGLOM
AL ERADOS
municipios del Area
Metropolitana y limitrofes
7  Eficiencia y Eficacia de las 0.03 4 0.12 3 009 4 012 4 012

PQRS a hoy se da respuesta
oportuna de 1300 PQRS.
8 Regulacién  del  servicio 0.04 3 0.12 4 016 3 0.12 4 0.16
mediante las resoluciones 351
y 352 de 2005 de la
Superintendencia de Servicios

Publicos

9  Puesta en marcha de camparias 0.03 3 0.09 3 0.09 4 0.12 4 0.12
de cultura ciudadana.

10 Desde el sector publico en el 0.04 4 0.16 3 012 4 0.16 3 0.12
nivel Municipal y

Metropolitano  coordina la
investigacién para dar solucion
al tratamiento de los residuos.

DEBILIDADES

11 Sistema de informacion 0.03 1 0.03 2 006 1 0.03 1 0.03
contable con Baja Tecnologia.
12 Falta de seguimiento y 0.04 2 0.08 2 0.08 2 0.08 2 0.08

evaluacion de la informacién
obtenida por las diferentes
actividades y procesos dentro
de la empresa.
13 Baja eficiencia en las 0.03 1 0.03 1 0.03 1 0.03 1 0.03
comunicaciones internas entre
las dependencias, generan
deficiencia en el trabajo de
equipo y en los compromisos.
14 Baja Gestion de Carteraanivel 0.03 2 0.06 2 0.06 2 0.06 2 0.06
directivo  (entes de la
Operacién Conjunta) y como
consecuencia la  cartera
incobrable o de dificil recaudo.
15 Desconocimiento de las 0.03 2 0.06 2 0.06 2 0.06 2 0.06
preferencias  respecto  del
servicio esperado por los
clientes.
16 Expansion de la empresa a 0.03 2 0.06 2 0.06 2 0.06 2 0.06
barrios de estratos 5y 6 no ha
sido eficiente.
17 No se tiene establecida 0.03 2 0.06 2 0.06 2 0.06 2 0.06
soluciéon a la Prestacion del
servicio de disposicidn final de
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PENETRAREN DESARROL INTEGR DIVERSIFIC

EL MERCADO LAR EL ACION ACION POR
PRODUCTO VERTIC CONGLOM
AL ERADOS
residuos ante el inminente
cierre del Carrasco.
18 Bajo sistema de tecnologia 0.04 2 0.08 2 0.08 2 0.08 2 0.08
para medir trazabilidad de las
PQRS.
19 Recursos limitados para 0.03 2 0.06 2 0.06 2 0.06 2 0.06

realizar analisis de las
operaciones asociadas a la
satisfaccion del cliente, frente
a la competencia.
20 No se tiene solucién razonable 0.04 2 0.08 2 0.08 2 0.08 2 0.08
visible para el sitio de
disposicion  final de los
residuos
OPORTUNIDADES

21 Relaciones eficientes con las 0.04 3 0.12 3 012 3 0.12 3 0.12
entidades gubernamentales de
turno.

22 Cobertura - Expansion  0.04 4 0.16 4 0.16 4 0.16 4 0.16

servicios en el area
metropolitana  (Crecimiento
del mercado).

23 Calidad y Capacidad de fuerza 0.04 4 0.16 4 0.16 4 0.16 4 016
de ventas.

24 Atencion a  poblaciones 0.03 3 0.09 3 0.09 3 0.09 3 0.09
cercanas.

25 Asignacion de recursos parael  0.03 3 0.09 3 0.09 3 0.09 3 0.09
desarrollo  de  programas
ambientales.

26  Sistematizacion de los 0.03 3 0.09 3 0.09 3 0.09 3 0.09
procesos operativo y
financieros de la empresa.

27 Innovar en la generacion de 0.05 4 0.20 4 020 4 0.20 4 0.20

tecnologias amigables con el
medio ambiente — Planta de
tratamiento de residuos

sélidos.

28 Mejorar la Calidad del 0.05 4 0.20 4 020 4 020 4 0.20
Servicio en un 95%.

29 Crecimiento del mercadoenun 0.05 4 0.20 4 0.20 4 0.20 4 0.20
95%.

30 Posicionamiento de la imagen 0.05 3 0.15 3 015 3 0.15 3 015

de la empresa.
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PENETRAREN DESARROL INTEGR DIVERSIFIC

EL MERCADO LAR EL ACION ACION POR
PRODUCTO VERTIC CONGLOM
AL ERADOS
AMENAZAS
31 Baja regulacion a empresas 0.04 1 0.04 1 004 1 0.04 1 004
internacionales.
32 Regulacion tarifaria — Nuevas 0.04 2 0.08 2 0.08 2 0.08 2 0.08
disposiciones.
33 Disposiciones de la Autoridad 0.07 1 0.07 1 0.07 1 0.07 1 0.07
Nacional de Licencias
Ambientales ANLA en el
cierre del sitio de disposicion
final “EL CARRASCO”.
34 Competidores extranjeros con 0.05 2 0.10 2 0.10 2 0.10 2 010
soluciones a méas bajo costo.
35 Competencia desleal. 0.04 2 0.08 2 0.08 2 0.08 2 0.08
36 Incremento de la cartera en la 0.04 2 0.08 2 0.08 2 0.08 2 0.08

facturacién del servicio a los
suscriptores.
37 Atencion a poblacion de 0.04 2 0.08 2 0.08 2 0.08 2 0.08
€scasos recursos economicos
Estratos 1y 2.

38 Baja comunicacion 0.03 2 0.06 2 0.06 2 0.06 2 0.06
inaldmbrica.

39 Agresividad de las estrategias 0.03 2 0.06 2 0.06 2 0.06 2 0.06
de los competidores.

40 Politica  Tributaria  altos 0.02 2 0.04 2 004 2 0.04 2 0.04

Impuestos en afios posteriores.

412 4.22 4.19 4.15

Para indicar el atractivo relativo de una estrategia sobre otras, considerando el factor
particular. La escala para las puntuaciones del grado de atractivo es:
1 no atractiva,
2 poco atractiva,
3 razonablemente atractiva y

4 muy atractiva.
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Analisis: De acuerdo con lo expuesto en la formulacion de la estrategia, se tiene claridad
sobre los objetivos estratégicos que se ha venido desarrollando, el cual contempla cuatro
estrategias que se convierten en objetivos de la Empresa de Aseo de Bucaramanga SA ESP por
tanto sus acciones estan encaminadas a que desde el arbol de competencias y las matrices MEFI,
MEFE, PESTEL, postura estratégica Ml 'y ME y la PE y EA ayudan a definir los cuatro macro
objetivos que tienen como resultado una puntuacion en la cual es posible interpretar el peso
representativo que tienen cada una de las estrategias, en especial las lineas estratégicas “Desarrollo
del Producto” ‘“Penetracion del mercado” “Integracion Vertical” y “Diversificacion por
Conglomerados” del cual la empresa posee grandes fortalezas y las oportunidades de la misma
para su cumplimiento.

Conclusién del capitulo Planeacién Estratégica

Se puede concluir que los compendios que forman el aspecto misional y transversal de la
empresa de aseo de Bucaramanga SA ESP, se genera una perspectiva amplia de la situacion
estratégica de la empresa por ser una empresa competitiva en el area de servicios de aseo, esto
aumentara la participacién en el mercado y fortalecera la imagen frente a otras empresas.

La construccion del plan estratégico representa para la Empresa de Aseo de Bucaramanga
EMAB, el inicio de un cambio a nivel interno debido a que para la ejecucion se requiere la
integracion de procesos nuevos y un trabajo en equipo por parte de todos los funcionarios.

Las actividades realizadas en el proceso de construccion del plan estratégico permiten a la
Empresa desarrollar acciones de mejora, definir procesos e integrar a sus funciones buenas
practicas de gestion que aporten a la consolidacidn de una estructura suficiente y eficiente para dar

cumplimiento a los objetivos estratégicos.



PLANEACION ESTRATEGICA Y PROSPECTIVA 2021-2025 EMAB 63

La correcta formulacion del plan estratégico requiere participacion activa desde su inicio
hasta su culminacion de todos los niveles organizacionales.

La planeacion estratégica garantiza que en menor probabilidad se presenten resultados
imprevistos dentro de la organizacion, y en caso tal que se lleguen a presentar permite corregir a
tiempo en la medida que se realice verificacion periddica de resultados.

Adicional a lo anteriormente descrito, se divisO dentro del trabajo de la planeacion
estratégica la revision de una serie de variables internas y externas, el cual pone visiblemente un
proceso estratégico y una cultura organizacional en la EMAB, el cual cuenta con personal idoneo
y capacitado que se encuentran alrededor de la construccion de estrategias para hacer realidad los
intereses de la administracion, esto hace que la planeacion prospectiva pueda verse desde variables
como mejora en la prestacion del servicio, cobertura del servicio en el mercado, posicionamiento
de la empresa en el mercado, innovacion en la generacion de tecnologias amigables con el medio
ambiente y en el aumento de sus ingresos desde el punto de vista de sostenibilidad en el tiempo.

Finalmente, los analisis del microentorno y del macroentorno llevan a la evaluacion de la
EMAB en un horizonte agresivo de acciones para poder llegar a la formulacion de una estrategia
de gran relevancia que genere desarrollo y productividad alcanzables para el afio 2025, como lo

vemos plasmado en la MPEC.

5 Prospectiva

5.1 Planteamiento del problema

De acuerdo al estudio realizado del capitulo de planeacion estratégica se detectd un gran

numero de variables administrativas, financieras, operativas y comerciales que pueden afectar el
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horizonte futuro desde el punto de vista de recursos y de intenciones que la administracion
propenda actualmente.

Por tanto, se dirige por un reto el cual enmarca el plan prospectivo que se ha disefiado y es
llevar a la Direccion de la Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP al mas alto nivel de

gestidn de recursos para la financiacion de las inversiones al 2025.

5.1.1 Objetivo
El enfoque fundamental de los objetivos estratégicos se establece con la alineacién hacia
el fortalecimiento gerencial, administrativo, financiero, comercial y operativo de la organizacion;
tomando como base los conceptos de productividad, competitividad y rentabilidad.
Los objetivos Estratégicos propuestos son:
1. Mejorar la prestacion del servicio.
2.  Ampliar la cobertura en la prestacion de servicios a los municipios del area metropolitana.
3. Posicionar la imagen de la empresa.
4. Innovar en la generacion de nuevas tecnologias amigables con el medio ambiente.

5. Aumento de los ingresos brutos anuales.

5.1.2 Justificacion

La planeacion estratégica tiene como finalidad conocer a donde se dirige la organizacion
en unos afios, siendo lo méas importante, como llegar y posteriormente, permitir saber si realmente
alcanzé los objetivos planeados.

El enfoque del plan estratégico suele estar en toda la organizacion a diferencia de un plan

de negocio que se centra en el producto, un servicio o programa particular.
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5.2 Anadlisis estructural
5.2.1 Listado de variables internas y externas
Tabla 15. Variables internas y externas
FORTALEZAS
Implementar un sistema de informacion en tiempo real F1SISTINFOR
2 Capacidad de Financiamiento y existencia de mecanismos legales F2CARTERA
para el cobro de cartera.
3 La satisfaccion de los clientes es el principal objetivo misional de  F3CLIENTE
la empresa al 100%.
4 Cobertura del servicio en todos los sectores de la ciudad y Area FACOBERT
Metropolitana de Bucaramanga.
5 Posicionamiento de la EMAB en Bucaramanga y su Area F5POSICION
Metropolitana.
6 Prestacion del servicio de disposicion final de residuos a F6DISPFINAL
municipios del Area Metropolitana y limitrofes
7 Eficiencia y Eficacia de las PQRS a hoy se da respuesta oportuna F7PQRS
de 1300 PQRS.
8 Regulacion del servicio mediante las resoluciones 351 y 352 de FS8REGULA
2005 de la Superintendencia de Servicios Publicos
9 Puesta en marcha de camparias de cultura ciudadana. FOCAMPANA
10 Desde el sector publico en el nivel Municipal y Metropolitano F10TRATRESID
coordina la investigacién para dar solucién al tratamiento de los
residuos.
DEBILIDADES
11  Falta de seguimiento y evaluacion de la informacion obtenida por D12DIRECCION
las diferentes actividades y procesos dentro de la empresa.
12 Baja eficiencia en las comunicaciones internas entre las D13COMUNDEPE
dependencias, generan deficiencia en el trabajo de equipoyenlos N
COmMpromisos.
13 Desconocimiento de las preferencias respecto del servicio D15DESCSERVIC
esperado por los clientes.
14 No se tiene establecida solucion a la Prestacion del servicio de D17DISPFINPRES
disposicion final de residuos ante el inminente cierre del |
Carrasco.
15 Recursos limitados para realizar andlisis de las operaciones DI19SATISFACC
asociadas a la satisfaccion del cliente, frente a la competencia.
OPORTUNIDADES
16 Relaciones eficientes con las entidades gubernamentales de turno. O21GOVERMENT
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OPORTUNIDADES

17 Calidad y Capacidad de fuerza de ventas. 0O23VENTAS

18  Atencidn a poblaciones cercanas. 024USUACERCA

19  Asignacion de recursos para el desarrollo de programas O25AMBIENT
ambientales.

20 Innovar en la generacién de tecnologias amigables con el medio O27INNOVAC
ambiente — Planta de tratamiento de residuos sélidos.

21 Mejorar la Calidad del Servicio en un 95%. O28CALIDAD

22 Crecimiento del mercado en un 95%. O29CRECIM
AMENAZAS

23 Baja regulacién a empresas internacionales. A31INTERN

24 Regulacion tarifaria — Nuevas disposiciones. A32TARIFA

25 Disposiciones de la Autoridad Nacional de Licencias A33ANLA
Ambientales ANLA en el cierre del sitio de disposicion final “EL

CARRASCO”.
26 Competidores extranjeros con soluciones a mas bajo costo. A34EXTRANJ
27 Competencia desleal. A35DESLEAL
28  Atencion a poblacion de escasos recursos econémicos Estratos 1 A37ESTRATO
y 2.
29  Agresividad de las estrategias de los competidores. A39AGRESIV

5.2.2 Software MICMAC

5.2.2.1 Matriz MICMAC. El método MICMAC consiste en elevar la matriz de analisis
estructural a una potencia de valores sucesivos, de este modo se analizan miles y millones de lineas
en la mayoria de sistemas concretos (Godet,2007).

El programa MIC-MAC (de Matriz de Impactos Cruzados — Multiplicacion Aplicada a
una Clasificacién) tiene por objeto ayudar en el analisis estructural de un sistema: empresa,
sector, institucion, territorio, etc.

MIC-MAC permite, a partir de una lista de variables estructurales y una matriz que

representa las influencias directas entre las variables, extraer e identificar las variables claves
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del problema estudiado, con la ayuda de cuadros y graficos que permiten la modelizacion del
problema a abordar.

5.2.2.2 Caracteristicas de la Matriz. EI MICMAC es una herramienta de estructuracion
de una reflexion colectiva que permite describir un sistema con ayuda de una matriz que relaciona
todos sus elementos constitutivos; su objetivo es hacer aparecer las principales variables influyente
y dependientes y por ello las variables esenciales a la evolucion del sistema. El analisis estructural
se realiza por un grupo de trabajo compuesto por actores y expertos con experiencia demostrada,
pero ello no excluye la intervencion de "consejeros” externos.

Fase 1: listado de las variables: Consiste en enumerar el conjunto de variables que
caracterizan el sistema estudiado y su entorno (tanto las variables internas como las externas)

Fase 2: Descripcion de relaciones entre las variables: Bajo un prisma de sistema, una
variable existe Unicamente por su tejido relacional con las otras variables. También el analisis
estructural se ocupa de relacionar las variables en un tablero de doble entrada o matriz de relaciones
directas. Lo efecta un grupo de una docena de personas, que hayan participado previamente en el
listado de variables y en su definicion, que rellenan a lo largo de dos-tres dias la matriz del analisis
estructural.

El relleno es cualitativo. Por cada pareja de variables, se plantean las cuestiones siguientes:
¢existe una relacion de influencia directa entre la variable i y la variable j? si es que no, anotamos
0, en el caso contrario, nos preguntamos si esta relacion de influencia directa es, débil (1), mediana
(2), fuerte (3) o potencial (4).

Este procedimiento de interrogacion hace posible no sélo evitar errores, sino también

ordenar y clasificar ideas dando lugar a la creacion de un lenguaje comun en el seno del grupo; de
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la misma manera ello permite redefinir las variables y en consecuencia afinar el analisis del
sistema.

Fase 3: Identificacion de las variables clave con el MICMAC: consiste en la identificacion
de variables clave, es decir, esenciales a la evolucion del sistema, en primer lugar, mediante una
clasificacion directa (de realizacion facil), y posteriormente por una clasificacion indirecta
(Ilamada MICMAC™* para matrices de impactos cruzados Multiplicacion Aplicada para una
Clasificacion).

La principal utilidad del analisis estructural es estimular la reflexion en el seno del grupo
y de hacer reflexionar sobre los aspectos contra - intuitivos del comportamiento de un sistema; sin
embargo, se debe tener en cuenta que no hay una lectura GUnica y "oficial” de resultados del
MICMAC y conviene que el grupo de reflexion o el equipo directivo forje su propia interpretacion
(Arango y Cuevas, 2015). De acuerdo a su ubicacion en el plano, las variables se clasifican en
Variables Motrices (determinan el funcionamiento del sistema), Variables de Enlace, Variables

Auténomas y Variables Resultantes (ver figura 5).

Figura 5. Tipo de variables MICMAC

VARIABLES VARIABLES DE
MOTRICES ENLACE
VARIABLES VARIABLES

AUTONOMAS RESULTANTES
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Figura 6. Matriz relacional
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Estas relaciones permiten identificar el

influencias directas.

5.2.2.3 Plano de

comportamiento de las variables en un horizonte temporal de corto plazo y se obtienen a partir de

la Matriz de Influencias Directas (MID) (Godet, 2007).

En total se consideraron 620 relaciones directas de influencias entre las variables del total

de relaciones, que resultan de excluir las valoraciones con relacion nula. La tabla siguiente permite

observar un resumen de las caracteristicas mas importantes relacionadas con la matriz de

influencias directas (MID), las influencias van de 0 a 3, con la posibilidad de identificar influencias

potenciales: 0: Sin influencia; 1: Débil; 2: Influencia moderada; 3: Fuerte influencia
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Figura 7. Caracteristicas MDI

INDICATOR VALUE
Matrix size 29
Number of iterations 4
Number of zeros 221
Number of ones 190
Number of twos 304
Number of threes 126
Number of P 0
Total 620
Fillrate 73.72176%

Figura 8. Matriz de Influencias directas (MDI)

Direct influence/dependence map
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5.2.2.4 Plano de influencias indirectas
Figura 9. Matriz de Influencias Indirectas (MII)
Indirect influence/dependence map
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5.2.2.5 Plano de desplazamientos
Figura 10. Matriz de desplazamientos
Displacement map : direct/indirect
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El estudio estructural del MICMAC, genera una interpretacion definitiva de lo que se ha

realizado a lo largo de este analisis y de las interacciones en las variables internas y externas en el

capitulo anterior, se puede evidenciar que las variables de enlace, es decir, son las variables criticas

del sistema y son de importancia inmediata, de la empresa de aseo de Bucaramanga EMAB SA

ESP debe trabajar lo que se expone en la siguiente tabla (ver tabla 16).
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Tabla 16. Elementos que debe trabajar la EMAB SA ESP

73

3 La satisfaccion de los clientes es el principal objetivo misional de F3CLIENTE
la empresa al 100%.

4 Cobertura del servicio en todos los sectores de la ciudad y Area FACOBERT
Metropolitana de Bucaramanga.

5 Posicionamiento de la EMAB en Bucaramanga y su Area F5POSICION
Metropolitana.

7 Eficiencia y Eficacia de las PQRS a hoy se da respuesta oportuna F7PQRS
de 1300 PQRS.

10 Desde el sector publico en el nivel Municipal y Metropolitano F10TRATRESID
coordina la investigacidn para dar solucion al tratamiento de los
residuos.

12 Falta de seguimiento y evaluacién de la informacion obtenida por D12DIRECC
las diferentes actividades y procesos dentro de la empresa.

14 No se tiene establecida solucion a la Prestacion del servicio de D17DISPFINPRES
disposicion final de residuos ante el inminente cierre del |
Carrasco.

15 Recursos limitados para realizar andlisis de las operaciones DI19SATISFACC
asociadas a la satisfaccion del cliente, frente a la competencia.

17 Calidad y Capacidad de fuerza de ventas. O23VENTAS

19  Asignacion de recursos para el desarrollo de programas O25AMBIENT
ambientales.

27 Innovar en la generacion de tecnologias amigables con el medio O27INNOVAC
ambiente — Planta de tratamiento de residuos sélidos.

28 Mejorar la Calidad del Servicio en un 95% 028CALIDAD

29 Crecimiento del mercado en un 95%. O29CRECIM

5.3

Listado de variables estratégicas

Teniendo en cuenta el andlisis del listado de variables estratégicas, a continuacion, se

describen:

- Posicionamiento de la EMAB en Bucaramanga y su Area Metropolitana - Penetracion del

Mercado

- Desarrollo del producto o servicio

- Integracion Vertical

- Diversificacion por conglomerados

- Satisfaccion del cliente o usuario
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Cobertura del servicio en todos los sectores de la ciudad y Area Metropolitana de

Bucaramanga.

- Eficiencia y Eficacia de las PQRS a hoy se da respuesta oportuna de 1300 PQRS

- Desarrollo de investigacion para solucion de disposicion final

- Seguimiento y evaluacion en las actividades operativa, administrativa, comercial por la
empresa

- Mejorar la Calidad del servicio en un 95% vy satisfaccion del usuario.

- Asignacion de recursos para programas ambientales

- Innovar en la generacion de tecnologias amigables con el medio ambiente — Planta de

tratamiento de residuos solidos.

5.3.1 Descripcion de las variables estratégicas

Posicionamiento de la EMAB en Bucaramanga y su Area Metropolitana — Penetracion del
Mercado.

El Posicionamiento del mercado refiere a la posicidn que actualmente ocupa la EMAB en
el servicio de aseo domiciliario en la mente de los usuarios actuales y la penetracion del mercado
hace referencia al incremento de las ventas dentro de una base o segmento en la cual la empresa
ya opera y se basa en estrategias como: marketing, desarrollo de marcas y proyeccion de imagen;
la penetracion en el mercado busca incremento de la cuota del mercado, desarrollo de marca e

incremento de Ingresos.
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Desarrollo del producto o servicio.

Se busca satisfacer las necesidades de clientes y nuevos clientes potenciales, realizar
mejoras del producto, crear 0 mejorar un producto para atender a determinadas tendencias del
mercado y desarrollo del producto para la adaptacion a nuevas tecnologias.

Integracion Vertical.

Es un tipo de estrategia de crecimiento empresarial en el que la misma empresa lleva a
cabo actividades que tradicionalmente se habian delegado a terceros. Este tipo de estrategias busca
reducir costos de produccion desde el sector primario, asegurar continuidad del suministro,
capacidad de negociacion, mejor control de los procesos, reducir dependencia de terceros,
compartir recursos humanos y materiales y generar margenes mayores de ingresos y de
rentabilidad.

Diversificacion por conglomerados.

La diversificacion por conglomerados es una estrategia de crecimiento que implica agregar
nuevos productos o servicios que son significativamente diferentes de los productos o servicios
actuales de la organizacién. Los principales criterios de la diversificacion son: cumplir los
objetivos corporativos de rentabilidad, necesidad de inyecciones de capital para reemplazar activos
fijos, la expansion de fondos y proporcionar capital de trabajo y potencial crecimiento del negocio
en la industria.

Satisfaccion del cliente o usuario.

La satisfaccion del cliente, refiere al grado de cumplimiento en las expectativas que espera

recibir el usuario del servicio de aseo domiciliario.



PLANEACION ESTRATEGICA Y PROSPECTIVA 2021-2025 EMAB 76

Cobertura del servicio en todos los sectores de la ciudad y Area Metropolitana de
Bucaramanga.

La cobertura del servicio de aseo domiciliario refiere a la extension en la EMAB puede
alcanzar usuarios potenciales y en la busqueda de tener una mayor amplitud del mercado en que
se encuentra, para este caso es la proyeccion en el mercado del Area Metropolitana.

Eficiencia y Eficacia de la PQRS.

Esta se refiere al grado y oportunidad de respuesta frente al inconformismo que se genera
en el servicio de aseo domiciliario y su efectividad y eficacia de su evaluacion para que no se
presente la misma situacion a futuro.

Desarrollo de investigacion para solucion de disposicion final.

La Empresa de aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP, esta encaminada en la solucion o
alternativa para el problema actual de disposicion final y el cual apunta en la alternativa de una
planta de tratamiento de residuos sélidos y disminuya el impacto ambiental en que operan.

Seguimiento y evaluacidn en las actividades operativa, administrativa, comercial por la
empresa.

Actualmente la Empresa de aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP, realiza actividades de
seguimiento en las direcciones operativa, comercial y administrativa y financiera, para llevar a
cabo la eficiencia y eficacia en sus operaciones del servicio

Mejorar la calidad del servicio en un 95% y satisfaccién del usuario.

Es una de las actividades méas importantes a desarrollar por para de la EMAB como parte

de sus politicas de posicionamiento y buen desarrollo para su crecimiento.
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Asignacion de recursos para programas ambientales.

La asignacion de recursos para programas ambientales se ha visto plasmado en la planta
de tratamiento de Lixiviados el cual evita que los desechos que emanan las basuras puedan
contaminar las aguas subterrdneas de la region, actualmente se desarrolla actividades en la
recoleccion de gases con técnicas especializadas como alternativa de diversificacion de
conglomerados.

Innovar en la generacion de tecnologias amigables con el medio ambiente — Planta de
Tratamiento de Residuos solidos.

Para la Empresa de aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP debe ser la solucion y

encaminarla como la solucién y proteccion del medio ambiente a través de tecnologias limpias.

5.4 Disefio y construccion de escenarios

5.5 Técnica SMIC

El Método SMIC PROB — EXPERT es un método muy favorable respecto de aquellos en
donde se analizan los impactos cruzados, debido a su puesta en practica sencilla y a que permite
facilmente la interpretacion de los resultados. Este método parte del establecimiento de unas
hipdtesis fundamentales y complementarias, que son luego valoradas en cuanto a sus
probabilidades simples y condicionales de 1 ocurrenciay de 2 NO ocurrencia; lo que al final llevara
a identificar aquellas situaciones mas probables de ocurrir en la Empresa de Aseo de Bucaramanga

SA ESP en un horizonte de tiempo al 2025.
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5.5.1 Software SMIC

El objetivo de estos métodos no es solamente el de hacer destacar los escenarios mas

probables, sino también el de examinar las combinaciones de hipétesis que seran excluidas a priori.

El método consiste por tanto en vigilar estrechamente los futuros mas probables que seran

recogidos por el método de los escenarios.

Figura 11. Profesionales software SMIC

PROFESIONALES Cargo Profesion correo Electronico

NELSON MORALES MIRANDA Profesional Universitario Contador Plblico contabilidad@emab.gov.co

JOSE PABLO ORTIZ PLATA Gerente Ingeniero Civil gerencia@emab.gov.co

ANA ILSE CARRILLO GOMEZ Director Administrativo y Financiero Contador Pdblico direccionadministrativa@emab.gov.co
JOHINER PEREZ GONZALEZ Jefe de Mantenimiento Ingeniero Mecéanico mantenimiento@emab.gov.co
OSWALDO MIGUEL PACHECO GARCIA Director Comercial Ingeniero Mecénico directorcomercial@emab.gov..co

De la lista de hipoétesis se plantean seis variables estratégicas, de acuerdo al planteamiento

del problema el cual tienen relacion directa con los objetivos estratégicos propuestos como:

1.

2.

Mejorar la prestacion del servicio.

Ampliar la cobertura en la prestacion de servicios a los municipios del area metropolitana.
Posicionar la imagen de la empresa.

Innovar en la generacion de nuevas tecnologias amigables con el medio ambiente.

Aumento de los ingresos brutos anuales.

Las otras variables estratégicas se tendran en cuenta para apalancar algunas acciones estratégicas

a futuro como:

1.

2.

3.

Desarrollo del producto,
Integracion Vertical, y

Diversificacion por conglomerados.
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4.

5.

7.

8.
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Eficiencia y Eficacia de las PQRS a hoy se da respuesta oportuna de 1300 PQRS,

Desarrollo de investigacion para solucion de disposicion final,

Seguimiento y evaluacién en las actividades operativa, administrativa, comercial por la

empresa.
Mejoramiento de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

Asignacion de recursos para programas ambientales.

Tabla 17. Lista de hipotesis

3 La satisfaccion de los clientes es el principal objetivo misional de  F3CLIENTE
la empresa al 100%

4 Cobertura del servicio en todos los sectores de la ciudad y Area FACOBERT
Metropolitana de Bucaramanga.

5 Posicionamiento de la EMAB en Bucaramanga y su Area F5POSICION
Metropolitana.

27  Innovar en la generacién de tecnologias amigables con el medio  O27INNOVAC
ambiente — Planta de tratamiento de residuos sélidos.

28  Mejorar la Calidad del Servicio en un 95% 028CALIDAD

29  Crecimiento del mercado en un 95% 029CRECIM

Descripcion de las Hipotesis

La satisfaccion de los clientes es el principal objetivo misional de la empresa al 100%

F3CLIENTE

Descripcion: Variable definida en el arbol de competencias correspondiente al area

comercial de la EMAB (Qué tan probable es implementar herramientas para que la EMAB le

permita conocer el grado de satisfaccion de los Usuarios del servicio prestado y que se gestione el

proceso de fidelizacion de usuarios al afio 2025? Objetivo: Sostenibilidad de los suscriptores

actuales para la consecucion de estrategias de expansion al afio 2025. Situacion actual: En la

Empresa de Aseo de Bucaramanga la satisfaccion del cliente es vital para la Mision de la empresa,

realizando de esta manera fidelizacién del cliente y buen servicio.
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Cobertura del servicio en todos los sectores de la ciudad y Area Metropolitana de
Bucaramanga. FACOBERT

Descripcion: Variable definida en el arbol de competencias correspondiente al area
comercial de la EMAB ¢Qué tan probable es implementar herramientas para que la EMAB le
permita desarrollar la estrategia de penetracion en el mercado al afio 2025? Objetivo: Penetrar en
el mercado de nuevos usuarios en Bucaramanga y el Area Metropolitana de Bucaramanga y que
la Empresa de Aseo de Bucaramanga SA ESP. Situacion actual: En la Empresa de Aseo de
Bucaramanga esté realizando acercamientos con los alcaldes del &rea metropolitana para iniciar el
crecimiento de su cobertura, pero pese al cambio de direccion y del problema de disposicion final
se ha postergado su desarrollo.

Posicionamiento de la EMAB en Bucaramanga y su Area Metropolitana. F5SPOSICION.

Descripcion: Variable definida en el arbol de competencias correspondiente al area
comercial de la EMAB ¢Qué tan probable es medir el posicionamiento de la EMAB que le permita
desarrollar la estrategia de penetracién en el mercado al afio 2025? Objetivo: Disefiar métodos de
evaluacion de posicionamiento en el mercado como satisfaccion del usuario y compromiso con el
medio ambiente. Situacion actual: La Empresa de Aseo de Bucaramanga a través de su actividad
comercial ha tenido buena aceptacion, incrementando los suscriptores a razon de 5.000 nuevos
usuarios por afio, hay debilidad es en la comercializacion de los estratos 5 y 6.

Innovar en la generacion de tecnologias amigables con el medio ambiente — Planta de
tratamiento de residuos sélidos. O27INNOVAC

Descripcion: Variable definida en el arbol de competencias correspondiente al area
Operativa ¢ Qué tan probable es Implementar nuevas tecnologias amigables con el medio ambiente,

frente a la situacion actual del cierre inminente del sitio de Disposicion Final actual y al afio 2025?
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Objetivo: Definir las estrategias para cumplir con el cuidado del medio ambiente, frente a una
crisis del cierre del sitio de disposicidn final. Situacion actual: Frente a la situacion que vive en
estos momentos la Empresa de Aseo de Bucaramanga del cierre del sitio de disposicion final “El
Carrasco” es indispensable la generacion de tecnologias amigables con el medio ambiente como
es el desarrollo de una planta de tratamiento de residuos sélidos el cual generara la diversificacion
de conglomerados y de posicionamiento en la ciudad y el Area Metropolitana en una planta de
gran desarrollo para la region y del pais.

Mejorar la Calidad del Servicio en un 95%. O28CALIDAD

Descripcion: Variable definida en el arbol de competencias correspondiente al area
operativa ¢Qué tan probable es implementar la estrategia de mejorar la calidad del servicio de aseo
domiciliario que presta la EMAB actualmente y al afio 2025? Obijetivo: Implementar estrategias
de calidad del servicio. Situacion actual: La Empresa de Aseo de Bucaramanga se ha caracterizado
por ser una compafia logisticamente fuerte en la atencion del aseo de la ciudad de Bucaramanga,
pero hay que mejorar la calidad en el servicio, no solo como empresa Unica sino con la
participacion de actores sociales en la promocién de cultura de aseo y en el cuidado del medio
ambiente.

Crecimiento del mercado en un 95%. O29CRECIM

Descripcion: Variable definida en el arbol de competencias correspondiente al area
comercial ¢ Qué tan probable es implementar la estrategia de crecimiento o expansién de la EMAB
en el Area Metropolitana de Bucaramanga en el servicio de aseo domiciliario que presta la EMAB
al afio 20257 Objetivo: Implementar estrategias para el crecimiento de la empresa frente a la
competencia. Situacion actual: La Empresa de Aseo de Bucaramanga actualmente estd en

constante crecimiento pero lento cubriendo solo la ciudad de Bucaramanga y se vive el ingreso de
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otras empresa internacionales como Veolia (empresa Francesa Espafiola) el cual esta realizando
acercamientos en toda la region de Santander, Antioquia y parte del Departamento del Cesar, es
por tanto que la EMAB debe iniciar su crecimiento en el mercado de forma agresiva y oportuna,

aun cuando se posee los elementos necesarios como gran empresa lider y de calidad en su servicio.

5.5.2 Presentacion de escenarios posibles

5.5.2.1 Histograma de probabilidades de escenarios por grupos

Figura 12. Histograma de probabilidades de escenarios (Administracion)

Histograma de probabilidad des los escenarios (ADMINISTRACION)
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Figura 13. Histograma de probabilidades de escenarios (Mantenimiento)

Histograma de probabilidad des los escenarios (MANTENIMIENTO)
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5.5.2.2 Histograma de probabilidades de escenarios por cada uno de los expertos.

Figura 14. Histograma de probabilidades de escenarios (Nelson)

Histograma de probabilidad des los escenarios (NELSON)
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Figura 15. Histograma de probabilidades de escenarios (Jose Pablo)

Histograma de probabilidad des los escenarios ((JOSE PABLO)
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Figura 16. Histograma de probabilidades de escenarios (Ana llsa)

Histograma de probabilidad des los escenarios [(ANA ILSE)
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Figura 17. Histograma de probabilidades de escenarios (Johiner)

Histograma de probabilidad des los escenarios (JOHIMER)
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Figura 18. Histograma de probabilidades de escenarios (Oswaldo)

Histograma de probabilidad des los escenarios (OSWAL W)
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5.5.3 Descripcion causa-efecto del escenario optimista
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Los resultados obtenidos en el SMIC, se agrupan en 3 escenarios:

escenario variable probabilidad
Optimista 01-111111
Alterno 03-111111
Pesimista 64-000000
Tabla 18. Escenario optimista
ESCENARIO CAUSA CONSECUENCIA

La satisfaccion de los
clientes es el principal
objetivo misional de la
empresa al 100%.

La satisfaccion del cliente ha sido vital
para la Misién de la empresa,
realizando de esta manera fidelizacién
del cliente en el buen servicio.

Sostenibilidad de los
suscriptores actuales para
la  consecucion de
estrategias de expansion
al afo 2025.

Cobertura del servicio en
todos los sectores de la

ciudad y Area
Metropolitana de
Bucaramanga.

Se ha realizado acercamientos con los
alcaldes del &rea metropolitana para
iniciar el crecimiento de su cobertura,
pero pese al cambio de direccion y del
problema de disposicion final se ha
postergado su desarrollo.

Penetrar en el mercado de
nuevos  usuarios  en
Bucaramanga y el Area
Metropolitana de
Bucaramanga al afio 2025
y  gradualmente  un
crecimiento del 20%
anual sobre los ingresos
brutos.

Posicionamiento de la
EMAB en Bucaramanga
y su Area Metropolitana.

La Empresa de Aseo de Bucaramanga
a través de su actividad comercial ha
tenido buena aceptacion,
incrementando los suscriptores a
razon de 5.000 nuevos usuarios por
afio, hay debilidad en Ila
comercializacion de los estratos 5 y 6.

Diseflar métodos de
evaluacion de
posicionamiento en el
mercado como
satisfaccion del usuario y
compromiso con el medio
ambiente y revisando en
cada trimestre el
crecimiento y la calidad
de los nuevos usuarios a
partir del afio 2021 al
2025.

Innovar en la generacion
de tecnologias amigables
con el medio ambiente —

La Empresa de Aseo de Bucaramanga
desde hace mucho tiempo ha vivido el
inminente  cierre del sitio de
disposicion final “El Carrasco” y €S

Definir las estrategias
para cumplir con el
cuidado  del  medio

ambiente, frente a una
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ESCENARIO

CAUSA

CONSECUENCIA

Planta de tratamiento de
residuos sélidos.

indispensable la generacion de
tecnologias amigables con el medio
ambiente, como es el desarrollo de una
planta de tratamiento de residuos
solidos el cual generara la
diversificacion de conglomerados y de
posicionamiento en la ciudad y el
Area Metropolitana.

crisis del cierre del sitio
de disposicion final a
través de investigacion
generando las alternativas
inmediatas frente a la
realidad de cierre al afio
2022.

Mejorar la Calidad del
Servicio en un 95%

La Empresa de Aseo de Bucaramanga
se ha caracterizado por ser una
compaiiia logisticamente fuerte en la
atencion del aseo de la ciudad de
Bucaramanga, pero va en busca de
mejorar la calidad en el servicio.

Implementar estrategias
de calidad del servicio y
generar estadisticas de
andlisis en la medicion de
la calidad del servicio
cada seis meses a partir
del afio 2021.

Crecimiento del mercado
en un 95%.

La Empresa de Aseo de Bucaramanga
actualmente ha estado en constante
crecimiento, cubriendo Unicamente la
ciudad de Bucaramanga y se vive el
ingreso de otras empresa
internacionales como Veolia (empresa
Francesa Espafiola) el cual esta
realizando acercamientos en toda la
region de Santander, Antioquia y parte
del Departamento del Cesar, es por
tanto que la EMAB debe iniciar su
crecimiento en el mercado de forma
agresiva y oportuna, cuando se posee
los elementos necesarios como
empresa lider y de calidad en su
servicio.

Implementar estrategias
para el crecimiento de la
empresa frente a la
competencia y desarrollar
estrategias medibles a
partir del afio 2021.




Tabla 19. Escenario Alterno
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ESCENARIO

CAUSA

CONSECUENCIA

Liderazgo en el servicio
de disposicion final de
residuos solidos en los 16
municipios.

Dar solucion a posible cierre de “El
Carrasco”.

Lograr concertadamente
dar solucion al inminente
cierre  del sitio de
disposicién final.

Innovar en la generacién
de tecnologias amigables
con el medio ambiente —
Planta de tratamiento de
residuos solidos.

La incertidumbre de un sitio propio
estable por decisiones de politica
ambiental, establece otras condiciones
de solucion.

Desarrollar las estrategias
inmediatas  para la
realizacion de un nuevo
sistema de innovacion y
de proteccion al medio
ambiente 'y es la
realizacion de una planta
de tratamiento de residuos
en auspicio de
inversionistas.

Cobertura del mercado en
un 95%.

La empresa de aseo para generar
crecimiento y posicionamiento en el
mercado podré alternar su crecimiento
economico en la diversificacion de
productos y servicios

Realizar alternativas de

posicionamiento en
mercados que la
competencia no lidera,

por ejemplo limpieza en

areas publicas,
transformacion de
productos.

Tabla 20. Escenario pesimista

ESCENARIO

CAUSA

CONSECUENCIA

“El Cliente” como el
principal motor para el
desarrollo de sus
objetivos estratégicos.

La causa principal es la satisfaccion y
buen trato al usuario como el motor de
desarrollo de la empresa.

Mejorar continuamente el
servicio y realizar gestion
para conocer el grado de
satisfaccion del cliente
iniciando sus analisis a
partir del afio 2022.

Liderazgo en el servicio
de disposicion final de
residuos solidos en los 16
municipios.

Para la empresa de aseo el servicio de
disposicion final corresponde a una
linea de negocio y por ello es lider de
su desarrollo.

Realizar  acercamiento
con los municipios de un
inminente del sitio de
disposicion final y las
consecuencias con el
medio ambiente antes de
culminar el afio 2021.

Cobertura y crecimiento
del mercado en un 95%

La empresa de aseo para generar
crecimiento y posicionamiento es

Generar los mecanismos
de posicionamiento y
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ESCENARIO

CAUSA

CONSECUENCIA

por priorizacion en la
definicion del sitio o
tecnologia adecuada para
cubrir la situacion de
salubridad publica.

momento de desarrollar la penetracion
de nuevos mercados para afianzar el
servicio de aseo domiciliario vy
convertirse en lider en la generacion
de alternativa de una planta de alta

tecnologia en el tratamiento de
residuos solidos.

liderar el proyecto de
tecnologias limpias con
los  municipios  que
participan en el proceso
de disposicion final, a
partir del afio 2021.

El aspecto mas importante actualmente, es el desarrollo de la planta de tratamiento de

residuos solidos ante el inminente cierre de “El Carrasco” donde se disponen de los residuos

solidos de Bucaramanga y 16 municipios de influencia, se debe generar la participacion

gubernamental de la ciudad de Bucaramanga para disefiar y desarrollar una planta que sea

generadora de tecnologias amigables con el medio ambiente y permita la integracion vertical y

diversificacion por conglomerados.

5.6 Analisis de los actores sociales

Gerencia

- Direccién de Planeacion

- Direccién Operativa

- Direccién Administrativa y Financiera
- Auditor Externo

- Area de Mantenimiento

- Direccion comercial

- Contratistas

- Suscriptores

- Control Interno
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Tabla 21. Intereses — campos de batalla
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CAMPO DE BATALLA

ACTORES CAMPO 1 CAMPO 2 CAMPO 3 CAMPO 4 CAMPO 5 CAMPO 6

SOCIALES
LA COBERTUR POSICIONA INNOVAR EN MEJORAR CRECIMIEN
SATISFACCI A DEL MIENTO LA LA TO DEL
ON DE LOS SERVICIO DE LA GENERACIO CALIDAD MERCADO
CLIENTESES EN TODOS EMAB EN N DE DEL EN UN 95%.
EL LOS BUCARAM TECNOLOGI SERVICIO
PRINCIPAL SECTORES ANGA Y SU AS EN UN
OBJETIVO DE LA AREA AMIGABLES  95%.

MISIONAL CIUDAD Y METROPO CON EL
DE LA AREA LITANA. MEDIO
EMPRESA AL METROPO AMBIENTE -
100% LITANA DE PLANTA DE
BUCARAM TRATAMIEN
ANGA TO DE
RESIDUOS
SOLIDOS.

Gerencia Incrementando  Disefiando Direccionand  Disefiando e Emitiendo Disefiando
el nivel de estrategias de o hacia la implementando desde la alta estrategias de
eficiencia cobertura ventaja una nueva direccién de crecimiento
operacional. selectiva a Competitiva  solucion la EMAB la en el

estratos  de sostenible. ambiental de politica de mercado,
nivel alto en alto impacto que Responsabilid expansion y
la prestacion generen un ad Social cobertura.
del servicio valor agregadoa Empresarial
de aseo. la organizacién encaminada a

con la promocion

participacién de de acciones

la alcaldia de internas para

Bucaramanga y el buen

los municipios manejo  de

limitrofes. residuos

solidos.

Direccion de Disefiando Estableciendo Mejorando la Reduciendo los Conociendo  Implementand

Planeacion estrategias las imagen de la impactos desde los o lagestion por
para generar directrices, empresa a ambientales indicadores  proyectos e
beneficios al procedimient través de asociados al la Indicadores de
cliente. 0s y campafias en manejo de satisfaccion  desempefio.

cronograma el cuidado del residuos s6lidos del servicio
para la  medio mediante la prestado.
organizacion  ambiente. técnica de

y gestion de la compostaje.

cobertura del

servicio  de

aseo.

Direccion Realizando Regulando la Perfeccionan  Gestionando Gestionando  Gestionando

Operativa seguimiento asignacion do el servicio innovacion, cultura del directrices de
del indice de tarifaria que de aseo en la investigacion y buen manejo expansién con
aceptacion de reconozca los ciudad de desarrollo. de los fuerza de
la empresa a costos reales Bucaramanga residuos ventas.
través de de la vy areas solidos.
encuestas a la operacion a limitrofes.
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CAMPO DE BATALLA
ACTORES CAMPO 1 CAMPO 2 CAMPO 3 CAMPO 4 CAMPO 5 CAMPO 6
SOCIALES
LA COBERTUR POSICIONA INNOVAR EN MEJORAR CRECIMIEN
SATISFACCI A DEL MIENTO LA LA TO DEL
ON DE LOS SERVICIO DE LA GENERACIO CALIDAD MERCADO
CLIENTESES EN TODOS EMAB EN N DE DEL EN UN 95%.
EL LOS BUCARAM TECNOLOGI SERVICIO
PRINCIPAL SECTORES ANGA Y SU AS EN UN
OBJETIVO DE LA AREA AMIGABLES  95%.
MISIONAL CIUDAD Y METROPO CON EL
DE LA AREA LITANA. MEDIO
EMPRESA AL METROPO AMBIENTE -
100% LITANA DE PLANTA DE
BUCARAM TRATAMIEN
ANGA TO DE
RESIDUOS
SOLIDOS.
poblacién estratos 1, 2 'y
usuaria. 3.
Direccion Invirtiendo en Mejorar valor Disminuyend Disefiando un Mejorando Penetrando en
Administrati la satisfaccion al cliente. 0 las proyecto el valor para el mercado
vay del clienteesun posibilidades  autosostenible el cliente. actual y
Financiera buen negocio a de que para expansioén en el
largo plazo. empresas incrementar los Area
extranjeras residuos sélidos Metropolitana
participen en y la separacion y lograr una
el total del en la fuente rentabilidad
mercado. como residuos atractiva.
solidos
organicos,
residuos sélidos
aprovechables y
residuos sélidos
no
aprovechables.
Auditor Comprometid  Cumpliendo Exigiendo Proponiendo las Velando por Proponer en el
Externo 0S en que se como accién directrices acciones el buen disefio de
cumpla con el veedora en el para que la inherentes a la servicio de herramientas
buen servicio buen Empresa de generaciobn de aseo en la eficaces para
y a tiempo en  desempefio Aseo de solucion al tema ciudad. desarrollarse
todos los del servicio Bucaramanga de disposicion en la
sectores de la de aseo. SA ESP se de residuos ampliacién del
ciudad de consolide en solidos a través mercado y de
Bucaramanga la ciudad de la su  viabilidad
y de sus como implementacion en el Area
derechos. empresa en la de un sistema de Metropolitana.
prestacion de recoleccion de
servicios de Ultima
calidad. generacion.
Area de Invertir ~ en Cumplir con Definir Crear unanueva Lograr que a Viabilizar el
Mantenimiento vehiculos la politica del acciones para opcién través de la crecimiento a
recolectores buen servicio que la tecnolégica en recoleccion  través de un
nuevos y de y atiempo. empresa el tratamiento de residuos buen estudio y
gran mantenga su de residuos sélidos se en inversion de
tecnologia solidos. genere
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CAMPO DE BATALLA
ACTORES CAMPO 1 CAMPO 2 CAMPO 3 CAMPO 4 CAMPO 5 CAMPO 6
SOCIALES
LA COBERTUR POSICIONA INNOVAR EN MEJORAR CRECIMIEN
SATISFACCI A DEL MIENTO LA LA TO DEL
ON DE LOS SERVICIO DE LA GENERACIO CALIDAD MERCADO
CLIENTESES EN TODOS EMAB EN N DE DEL EN UN 95%.
EL LOS BUCARAM TECNOLOGI SERVICIO
PRINCIPAL SECTORES ANGA Y SU AS EN UN
OBJETIVO DE LA AREA AMIGABLES  95%.
MISIONAL CIUDAD Y METROPO CON EL
DE LA AREA LITANA. MEDIO
EMPRESA AL METROPO AMBIENTE -
100% LITANA DE PLANTA DE
BUCARAM TRATAMIEN
ANGA TO DE
RESIDUOS
SOLIDOS.
que permitan nicho de eficiencia en vehiculos para
realizar  un mercado. lacalidad del crecer.
buen servicio servicio.
y satisfaccion
al cliente.
Direccion Disefar Realizando Realizando Dar solucion al La direccion Presentar las
Comercial seguimiento a  estrategias encuestas de manejo de comercial alternativas y
través de para satisfaccion residuos sélidos estd en el beneficios que
encuestas desarrollar los se obtiene el es el principal seguimiento pueda generar
para definir el mecanismos  grado de objetivo de la del buen el crecimiento
grado de para entrar en posicionamie compafila ante servicio en en el mercado.
satisfaccion otros nto de la el cierre  cumplimient
de los mercados. empresa y de definitivo o de la
usuarios y del alli definir las determinado por filosofia de
servicio. situaciones la  Autoridad la compafiia
positivas y Nacional
negativas del ambiental ante
servicio de la posibles
compafiia situaciones del
relleno actual y
que des hace
trece afios ya se
ha solicitado.
Contratistas La empresa La capacidad EI liderazgo La empresa ha Es el lema La  empresa
de aseo de operativa de de laempresa estado en que lo deberia
Bucaramanga la empresa de ha permitido budsquedadeuna caracteriza desarrollar
EMAB SA aseo de mantener solucién en la ciudad estrategias de
ESP es lider Bucaramanga posicién del oportuna para como una crecimiento
en el le permite servicio en la evitar el cierre ciudad del mercado y
desarrollo del entrarenotros ciudad de total de la limpia. por su posicion
servicio de mercados y Bucaramanga empresaatravés de liderazgo
aseo tiene la de solucién de actual.
domiciliario capacidad de una nueva
el cual dentro llevar a cabo tecnologia.
de los dicho
servicios de proyecto.
mayor

importancia
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CAMPO DE BATALLA
ACTORES CAMPO 1 CAMPO 2 CAMPO 3 CAMPO 4 CAMPO 5 CAMPO 6
SOCIALES
LA COBERTUR POSICIONA INNOVAR EN MEJORAR CRECIMIEN
SATISFACCI A DEL MIENTO LA LA TO DEL
ON DE LOS SERVICIO DE LA GENERACIO CALIDAD MERCADO
CLIENTESES EN TODOS EMAB EN N DE DEL EN UN 95%.
EL LOS BUCARAM TECNOLOGI SERVICIO
PRINCIPAL SECTORES ANGA Y SU AS EN UN
OBJETIVO DE LA AREA AMIGABLES  95%.
MISIONAL CIUDAD Y METROPO CON EL
DE LA AREA LITANA. MEDIO
EMPRESA AL METROPO AMBIENTE -
100% LITANA DE PLANTA DE
BUCARAM TRATAMIEN
ANGA TO DE
RESIDUOS
SOLIDOS.
es  Barrido,
Recoleccion,
Dispaosicion
Final y
Tratamiento
de lixiviados
y otras lineas
de negocio.

Suscriptores Actualmente  Deben dar Laempresase La empresa no Deberiacada EI crecimiento
hay cumplimento  encuentra ha generado dia ser mejor debe generarse
descontento primero a la posicionada formula de pero la siempre que
de la ciudad de en todos los solucion frente empresa ha exista
comunidad en Bucaramanga barrios de la al cierre del descuidado cumplimiento
el  servicio, y luego ir en ciudad, pero Carrasco. el servicio. en la calidad
debido a que buscadeotros hay descuido del servicio
solo prestan lugares de la empresa ofrecido
servicio  de en  muchos actualmente.
recoleccion y lugares de la
las basuras se ciudad y no
acumulan por ha habido

varios dias y
hay sectores

campafias de
cultura para el

donde manejo  del
acumulan las reciclaje.
basuras  sin
control
Control La direccion Se ha La direccion Se ha generado Esunodelas Es
Interno de la EMAB planteado ha mantenido espacios para la filosofias de contradictorio
ha mantenido crecimiento su liderazgo solucion del laempresay debido aque la
compromiso  en el Area de relleno sanitario su aplicacion empresa debe
frente a la Metropolitana posicionamie con la UIS y actual esta dar solucion es
satisfaccion de nto del actualmente no encaminada a los
de los Bucaramanga servicio, se ha generado en  dichos problemas de
usuarios en , se  ha realizando una  solucién esfuerzos. disposicion
cumplimiento  revisado por actividades definitiva. final antes de
de su Mision. la direccion adicionales dar un paso al
ampliacion de  como Podas crecimiento de
su cobertura, de  arboles,
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CAMPO DE BATALLA
ACTORES CAMPO 1 CAMPO 2 CAMPO 3 CAMPO 4 CAMPO 5 CAMPO 6
SOCIALES
LA COBERTUR POSICIONA INNOVAR EN MEJORAR CRECIMIEN
SATISFACCI A DEL MIENTO LA LA TO DEL
ON DE LOS SERVICIO DE LA GENERACIO CALIDAD MERCADO
CLIENTESES EN TODOS EMAB EN N DE DEL EN UN 95%.
EL LOS BUCARAM TECNOLOGI SERVICIO
PRINCIPAL SECTORES ANGA Y SU AS EN UN
OBJETIVO DE LA AREA AMIGABLES  95%.
MISIONAL CIUDAD Y METROPO CON EL
DE LA AREA LITANA. MEDIO
EMPRESA AL METROPO AMBIENTE -
100% LITANA DE PLANTA DE
BUCARAM TRATAMIEN
ANGA TO DE
RESIDUOS
SOLIDOS.
pero esta en limpieza de nuevos
medio portales  de mercados.
analizar esta Metrolinea,
propuesta con manejo de
los residuos en
municipios puntos
area de criticos y
influencia. plazas de
mercado.
Tabla 22. Objetivos asociados
No. Objetivo Obj Nombre

1 01 Disefiar estrategias para generar beneficios al cliente.

2 02 Invertir en la satisfaccion del cliente es un buen negocio a largo plazo.

3 03 Establecer las directrices, procedimientos y cronograma para la
organizacion y gestién de la cobertura del servicio de aseo.

4 04 Regular la asignacién tarifaria que reconozca los costos reales de la
operacién a estratos 1, 2y 3.

5 05 Mejorar valor al cliente.

6 06 Direccionar hacia la ventaja Competitiva sostenible.

7 o7 Mejorar la imagen de la empresa a través de camparias en el cuidado
del medio ambiente.

8 o8 Disefiar e implementar una nueva solucion ambiental de alto impacto
que generen un valor agregado a la organizacién con participacién de
la alcaldia de Bucaramanga y los municipios limitrofes.

9 09 Gestionar innovacion, investigacion y desarrollo.

10 010 Disefiar un proyecto autosostenible para el buen manejo de los

residuos solidos y la separacion en la fuente como residuos sélidos
organicos, residuos sélidos aprovechables y residuos solidos no
aprovechables.
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No. Objetivo Obj Nombre

11 011 Emitir desde la alta direccion de la EMAB la politica de
Responsabilidad Social Empresarial encaminada a la promocién de
acciones internas para el buen manejo de residuos sélidos.

12 012 Gestionar cultura del buen manejo de los residuos sélidos.

13 013 Disefiar estrategias de crecimiento en el mercado, expansion y
cobertura.

14 014 Penetrar en el mercado actual y expansion en el Area Metropolitana y
lograr una rentabilidad atractiva.

15 015 Establecer directrices, procedimiento y cronogramas para la
organizacion y gestién de la cobertura del servicio.

16 016 Desarrollar seguimiento del indice de aceptacion de la empresa.

17 017 Gestionar directrices de expansion con la fuerza de ventas.

18 018 Invertir en la satisfaccion del cliente.

19 019 Cumplimiento de actores sociales en la veeduria del buen desempefio
del servicio.

20 020 Velar por el buen funcionamiento del servicio de aseo en la ciudad.

21 021 Invertir en vehiculos recolectores de gran tecnologia para la
realizacion de un buen servicio.

22 022 Realizar seguimiento del buen servicio en cumplimiento de la
filosofia de la compafiia.

23 023 Liderar el mercado y expandirlo como parte del posicionamiento de
la compafiia

24 024 Cumplir con los estdndares minimos de calidad del servicio.

25 025 Crear nuevos negocios como parte del objetivo de diversificacion por

conglomerados.
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Figura 19. Valoracion de actores frente a objetivos

ACTORES
SOCIALES

1 Gerencia

2 Direccién
Planeacion

3 Direccién
operativa

4 Direccion
Administrativa

y Financiera

5 Auditor
Externo

6 Area de
Mantenimiento

7 Direccién
comercial

8 Contratistas

9 Suscriptores

10 Control
Interno

TOTAL (+)

TOTAL (-)
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90

70

100

100
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80

60

80

70

790
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70
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70
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80
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80

70
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100

70

70
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70

100

60

70

80

770
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70

80

70

80

80

70

70
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80
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70

70

70
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80
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80

70
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100
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70/ 100
70/ 100
70/ 100
70/ 100
60/ 100
60/ 100
60/ 100
70/ 100

690 1000
0 0

09

90

70

100

70

80

70

80

60

70

70

760

010 | O11

100, 100
70/ 100
70/ 100
70/ 100
70/ 100
70/ 100
80, 90
70/ 80
70/ 80
80, 100
750, 950
0 0

90

70

70

70

70

80

70

60

80

80

740

100

100

100

100

100

100

100

100

-50

70

770

-50

100

100

100

100

100

100

100

100

70

770

90

70

60

80

80

90

80

70

590

80

70

60

70

70

60

60

60

70

60

660

100

80

70

80

80

80

90

80

70

630

90

70

90

90

80

70

70

80

80

600

80

70

60

80

80

70

70

70

80

80

740

98

90

80

80

90

90

90

80

60

80

80

820

70

60

90

70

90

80

90

90

70

610

012 | 013 | O14 | 015 | O16 | O17 | O18 | O19 | 020 | 021 | 022

80

80

80

80

80

80

80

70

70

80

780

023

100

70

80

80

-60

80

80

-50

110

-190

024

90

80

80

80

80

80

80

70

80

80

800

0

025

90
4

90

80

80

-230

2240

1900

1850

2090

1810

2050

1940

1720

1570

1770

TOTAL | TOTAL

*) Q)

-100

-150

-240
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Figura 20. Valoracion de actores aliados

CAMPO DE
BATALLA

Obijetivo 1

Objetivo 2

Obijetivo 3

Objetivo 4

Obijetivo 5

Obijetivo 6

Obijetivo 7

Obijetivo 8

Obijetivo 9

Objetivo 10

Objetivo 11

Objetivo 12

ESTOS PARA
ACTORES SE | ENFRENTARSE | CAMPO DE
ENCUENTRAN |  AESTOS BATALLA
ALIADOS ACTORES
ALA2A3A4A5A
A6ATY A9 8YA 10
GRUPO 1 GRUPO1  |Objetivo 13
ALA2A4ABATA
A2A3A5 Y AL0 8Y A9
GRUPO 2 GRUPO2  |Objetivo 14
A2A5ATA8Y
ALA3A4ABA9 A10
GRUPO 3 GRUPO3  Objetivo 15
A2A4A5AQY
A10 ALA3ABAT Y A8
GRUPO 4 GRUPO4  Objetivo 16
A2A3A4ATY | ALA5A6ABA9Y
A10 A10
GRUPO 5 GRUPO5  |Objetivo 17
ALA2A3A4A5A
6 A7,A8A9AL0
GRUPO 6 GRUPO6  Objetivo 18
A2,A3A4A5A6 Y
A10 A1, AT,A8Y A9
GRUPO 7 GRUPO7  |Objetivo 19
ALA2A3A4A5A
6,A7A8A9 Y AL0
GRUPO 8 NA Objetivo 20
A2A4ABA9,A10 ALA3A5ATY A8
GRUPO 9 GRUPO9  Objetivo 21
A2,A3A4A5A6A
8Y A9 ALATY AL0
GRUPO 10 GRUPO 10 Objetivo 22
ALA2A3A4A5A
6 A7,A8AIAL0
GRUPO 6 GRUPO6  Objetivo 23
ALA6A8AI Y
A2A3A4A5Y AT A10
GRUPO 11 GRUPO 11  |Objetivo 24

Objetivo 25
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ESTOS PARA
ACTORES SE | ENFRENTARSE
ENCUENTRAN | AESTOS
ALIADOS ACTORES
ALA2A3A4A5A
6A7Y A8 A9Y A0
GRUPO 12 GRUPO 12
ALA2A3A4A5A
6A7Y A8 A9Y A10
GRUPO 12 GRUPO 12
ALA2A3A6ASA
A4A5Y A7 9Y A10
GRUPO 13 GRUPO 13
A3ABATA8Y
A10 ALA2A4AS5 Y A9
GRUPO 14 GRUPO 14
ALA3ATA9Y
A2A4A5A6 Y A8 A10
GRUPO 15 GRUPO 15
A2A3A6AT7A8A
ALA4Y A5 9Y A10
GRUPO 16 GRUPO 16
ALA4A5A9 Y
A10 A2A3A6AT Y A8
GRUPO 17 GRUPO 17
A2A3ATAIY
A10 ALA4A5A6 Y A8
GRUPO 18 GRUPO 18
ALA2A4A5AT Y
A3ABA8Y A9 A10
GRUPO 19 GRUPO 19
ALA2A3A4A5A
6,A7Y A10 ABY A9
GRUPO 20 GRUPO 20
ALA2A5A8A9 Y
A3ALABY AT A10
GRUPO 21 GRUPO 21
A2,A3,A4,A5A6A
7A9Y A10 A8
GRUPO 22 GRUPO 22
ALA2A3A4A5A
ABA8Y A9 7Y A10
GRUPO 23 GRUPO 23
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Tabla 23. Convergencia entre actores

LOS ACTORES CONVERGEN EN LOS SUMATORIA DE
OBJETIVOS No. POSICIONES VALORADAS
Grupo 6 6yll 1900
Grupo 12 13y 14 1740

Tabla 24. Divergencia entre actores

LOS ACTORES DIVERGEN EN LOS SUMATORIA DE
OBJETIVOS No. POSICIONES VALORADAS
Grupo 12 13y 14 100
Grupo 13 15 50
Grupo 15 17 50
Grupo 16 18 60
Grupo 19 21 50
Grupo 21 23 190
Grupo 23 25 230

El actor con mayor nivel de influencia estd determinado por la gerencia.

El actor con mayor nivel de dependencia es Gerencia, Direccién Operativa, Direccion

Administrativa y Financiera.

5.6.1 Objetivos Conflictivos. Puntos de negociacion

Tabla 25. Negociacion de conflictos

No. Obijetivo Obj Nombre

13 013 Disefiar estrategias de crecimiento en el mercado, expansién y
cobertura.

14 014 Penetrar en el mercado actual y expansion en el Area Metropolitana y
lograr una rentabilidad atractiva.

15 015 Establecer directrices, procedimiento y cronogramas para la
organizacion y gestién de la cobertura del servicio.

17 017 Gestionar directrices de expansion con la fuerza de ventas.

18 018 Invertir en la satisfaccion del cliente.

21 021 Invertir en vehiculos recolectores de gran tecnologia para la

realizacion de un buen servicio.
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No. Objetivo Obj Nombre
23 023 Liderar el mercado y expandirlo como parte del posicionamiento de
la compafiia
25 025 Crear nuevos negocios como parte del objetivo de diversificacion por

conglomerados.

Plan de accion

Tabla 26. Plan de accion Objetivos Conflictivos

Obijetivo Conflictivo Actores en Acciones para solucionar el conflicto
Conflicto
013. Disefar estrategias Suscriptores 1. Garantizar el adecuado servicio de aseo al usuario antiguo.
de crecimiento en el 2. Satisfacer al cliente en sus necesidades de servicios.
mercado, expansion 'y 3. Fidelizar al cliente.
cobertura. 4. Participar al cliente en linea amiga del buen servicio.
5. Liderar espacios en la comunidad del tratamiento de
residuos.
014. Penetrar en el Suscriptores 1. Equitatividad del servicio entre usuarios nuevos y antiguos.
mercado actual y 2. Reforzar la atencién al usuario.
expansion en el Area 3. Mantener contacto con el usuario.
Metropolitana y lograr 4. Atencién preferencial del usuario antiguo.
una rentabilidad 5. Consolidar la fidelizacién con el usuario antiguo.
atractiva.
015. Establecer Suscriptores 1. Realizar talleres con los usuarios antiguos para la promocién
directrices, de nuevos usuarios.
procedimiento y 2. Mantener control en el buen servicio de los usuarios.
cronogramas para la 3. Garantizar atencion inmediata en caso de solicitudes.
organizacion y gestion de 4. Mantener equilibrio en las tarifas.
la cobertura del servicio.
017. Gestionar  Suscriptores 1. Llevar a cabo brigadas del personal de ventas para visitar
directrices de expansion nuevos usuarios y atender las necesidades del usuario actual.
con la fuerza de ventas. 2. Organizar estrategias de sensibilizacion y apoyo al grupo de
ventas.
3. Generar espacios de ventas con el usuario antiguo y su
fidelidad con la empresa.
4. Empoderar a los usuarios de una comunidad para que
transmitan el buen servicio que presta la empresa.
018. Invertir en la Direccion 1. Ofrecer un servicio de calidad.
satisfaccion del cliente. Operativa 2. Cumplir con el servicio ofrecido.
3. Generar fidelizacién del cliente.
4. Dar solucién a reclamos.
5. Atender de forma inmediata a solicitudes de los usuarios.
021. Invertir en vehiculos  Auditor 1. Ofrecer un servicio con vehiculos de gran calidad.
recolectores de gran Externo 2. Generar confianza en el servicio a realizar.
tecnologia para la 3. Cumplir con los minimos estandares de gestion Ambiental.
realizacion de un buen 4. Evitar eliminacion de lixiviados en las vias.

servicio.
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Obijetivo Conflictivo Actores en Acciones para solucionar el conflicto
Conflicto
023. Liderar el mercado Auditor 1. Realizar analisis de la competencia.
y expandirlo como parte Externo, 2. Ofrecer competencia leal.
del posicionamiento de la  Contratistas, 3. Generar posicionamiento de la entidad.
compaiiia Suscriptores 4. Ofrecer un servicio de alta calidad y cumplimiento.
y  Control 5. Generar espacios con los usuarios para hacerlos participes de
Interno. un nuevo proyecto.
025. Crear nuevos Direccién de 1. Generar transformacién de material reciclaje.
negocios como parte del Planeacion, 2. Generar opciones de empleo.
objetivo de Direccién 3. Generacidn de subproductos Utiles para la sociedad.
diversificacion por Operativa, 4. Generar rentabilidad en la diversificacion.
conglomerados. Auditor 5. Hacer participes a los usuarios en mejoramiento de los
Externo, servicios.
Direccion
Comercial y
Control
Interno.

Objetivo

5.8 Construccion del escenario apuesta

5.8.1 Construccion del arbol de pertinencias con base en matriz DOFA

Sostenibilidad de los suscriptores actuales para la consecucion de estrategias de expansion

al afio 2025.

Tabla 27. DOFA Sostenibilidad de los suscriptores

FORTALEZAS 1. Calidad en el servicio.
2. Liderazgo en el servicio de aseo
OPORTUNIDADES 1. Posicionamiento actual hace que los usuarios permanezcan y otros se
suscriban a la empresa.
2. Usuarios Inconformes por el mal servicio prestado por otras
empresas.
DEBILIDADES 1. Propuestas al usuario por la competencia que genere atraccion.
2. Recursos limitados
AMENAZAS 1. Nuevos competidores.
2. Competencia desleal de precios.
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Obijetivo

Penetrar en el mercado de nuevos usuarios en Bucaramanga y el area metropolitana de
Bucaramanga y que la Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB SA ESP gestione los recursos
para la puesta en marcha.

Tabla 28. DOFA Nuevos usuarios

FORTALEZAS 1. Posicionamiento en el municipio de Bucaramanga - experiencia
2. Fuerza de ventas con gran experiencia.
OPORTUNIDADES 1. Expansion del mercado.
2. Aumento de las utilidades.
DEBILIDADES 1. No generar prontamente la penetracion en el mercado.
2. Baja gestion de cartera
AMENAZAS 1. Conflictos con los competidores por la expansion.
2. Cambios politicos o legales.
Obijetivo

Disefiar métodos de evaluacion de posicionamiento en el mercado como satisfaccion del

usuario y compromiso con el medio ambiente.

Tabla 29. DOFA Posicionamiento en el mercado

FORTALEZAS 1. Posicionamiento en el mercado.
2. Conocimiento ampliO del mercado.
OPORTUNIDADES 1. Preferencia por el servicio que presta la EMAB.
2. Alianzas estratégicas para participar en negocios especializados.
DEBILIDADES 1. Campafias de mercadeo limitadas.
2.  Falta de planeacion de mercadotecnia.
AMENAZAS 1. Competidores con alternativas a bajo costo para entrar en el mercado.
2. Bajo crecimiento en el mercado.
Obijetivo

Definir las estrategias para cumplir con el cuidado del medio ambiente, frente a una crisis

del cierre del sitio de disposicion final.
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Tabla 30. DOFA Estrategias cuidado del ambiente

FORTALEZAS 1. Tener una planta de tratamiento de residuos sélidos.
2. Conocimiento de la cultura ambiental.
OPORTUNIDADES 1. Usuarios comprometidos con el medio ambiente.
2. Diversificacion de nuevos productos resultantes de la transformacion
de los residuos s6lidos
DEBILIDADES 1. Falta de recursos para dar solucion al tratamiento de residuos sélidos.
2.Bajo liderazgo social con los lideres de los barrios y comunas.
AMENAZAS 1. Poca conciencia y divulgacion Ambiental.
2.  Falta de cultura de los usuarios en el manejo de los residuos solidos.
Objetivo

Implementar estrategias de calidad del servicio.

Tabla 31. DOFA Estrategias calidad del servicio

FORTALEZAS 1. Setiene el proceso del servicio de aseo domiciliario con calidad.
2. Se posee un sitio de disposicién final propio.
OPORTUNIDADES 1. Desarrollo de la cultura de separacion en la fuente.
2. Cuidado del medio ambiente.
DEBILIDADES 1. Falta de conciencia ambiental.
2. Pocos programas de separacion en la fuente.
AMENAZAS 1. Competencia muy agresiva.
2. Contingencia ambiental o publica.
Objetivo

Implementar estrategias para el crecimiento de la empresa frente a la competencia.

Tabla 32. DOFA Crecimiento de la EMAB SA ESP

FORTALEZAS 1. Buen servicio al usuario.

2. Empresa reconocida en la ciudad de Bucaramanga.
OPORTUNIDADES 1. Posicionar laempresa ofreciendo servicios de calidad.

2. Confiabilidad.
DEBILIDADES 1. Resistencia al cambio.

2. No planificar con eficiencia y eficacia los procesos de expansion.
AMENAZAS 1. Competencia con bajos precios.

2.

Ingreso de competidores desleales.
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Tabla 33. Acciones para alcanzar los objetivos

OBJETIVO:
SOSTENIBILIDAD DE LOS
SUSCRIPTORES ACTUALES
PARA LA CONSECUCION DE
ESTRATEGIAS DE EXPANSION
AL ANO 2025.

ACCIONES POSIBLES

1. Mejorar la calidad del servicio.

2. Mantener el posicionamiento actual.

3. Disefiar estrategia de satisfaccion del cliente.
4. Relacion de comunicacioén con el usuario.

5. Promover la cultura ambiental.

OBJETIVO:
PENETRAR EN EL MERCADO
DE NUEVOS USUARIOS EN
BUCARAMANGA Y EL AREA
METROPOLITANA DE
BUCARAMANGA'Y QUE LA
EMPRESA DE ASEO DE
BUCARAMANGA SA ESP
GESTIONE LOS RECURSOS
PARA LA PUESTAEN
MARCHA.

ACCIONES POSIBLES

6. Disefar estudios de mercados.

7. Disefiar estrategias con el personal de ventas.

8. Definir los segmentos objetivos a alcanzar.

9. Expandir el mercado a través de los medios de comunicacion.
10. Adoptar estrategias de precios y servicios a ofrecer.

OBJETIVO:
DISENAR METODOS DE
EVALUACION DE
POSICIONAMIENTO EN EL
MERCADO COMO
SATISFACCION DEL USUARIO
Y COMPROMISO CON EL
MEDIO AMBIENTE.

ACCIONES POSIBLES

11. Realizar estudio de necesidades y preferencias en los usuarios.
12. Realizar estudios de la competencia.

13. Desarrollar analisis en los usuarios en los valores, la
percepcion y sus pensamientos frente al servicio.

14. Desarrollar mecanismos de credibilidad en el servicio.

15. Desarrollar camparias de cultura ambiental

OBJETIVO:
DEFINIR LAS ESTRATEGIAS
PARA CUMPLIR CON EL
CUIDADO DEL MEDIO
AMBIENTE, FRENTE A UNA
CRISIS DEL CIERRE DEL SITIO
DE DISPOSICION FINAL.

ACCIONES POSIBLES

16. Disefiar estrategias para la construccion de una planta de
tratamiento de residuos solidos.

17. Desarrollar programas de separacion en la fuente.

18. Disefar estrategia para la masificacion de separar los residuos
solidos aprovechables.

19. Disefiar lineas de Recoleccion a tiempo de puntos criticos de la
ciudad

20. Desarrollar alternativas de transformacion directa de productos
reutilizables en otros.

OBJETIVO:
IMPLEMENTAR ESTRATEGIAS
DE CALIDAD DEL SERVICIO.

ACCIONES POSIBLES

21. Programar e implementar programas de calidad.

22. Mejorar la prestacion del servicio de barrido y recoleccion.
23. Actualizar e implementar los procedimientos de los procesos
misionales del Sistema de Gestion de Calidad

24. Atender oportunamente las acciones de mejora.

25. Ampliar y mejorar la capacidad operativa para la gestién de
calidad.

OBJETIVO:
IMPLEMENTAR ESTRATEGIAS
PARA EL CRECIMIENTO DE LA
EMPRESA FRENTE A LA
COMPETENCIA.

ACCIONES POSIBLES

26. Realizar inversion para crecimiento de la empresa.

27. Optimizar la capacidad instalada.

28. Disefiar mecanismos de impulso en ventas y clientes
potenciales.

29. Implementar difusion masiva en los medios de comunicacion.
30. Disefiar e implementar la gestion de ventas.
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Tabla 34. Calificaciéon de importancia y gobernabilidad
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No. ACCIONES POSIBLES IMPORTANCIA GOBERNABILIDAD
1 Mejorar la calidad del servicio. 5 5
2 Mantener el posicionamiento actual. 4 4
3 Disefiar estrategia de satisfaccion del 4 3
cliente.

4 Relacion de comunicacion con el 4 3
usuario.

5 Promover la cultura ambiental. 4 4

6 Disefiar estudios de mercados. 4 5

7 Disefiar estrategias con el personal de 5 4
ventas.

8 Definir los segmentos objetivos a 3 3
alcanzar.

9 Expandir el mercado a través de los 3 2
medios de comunicacion.

10 Adoptar estrategias de precios y 2 3
servicios a ofrecer.

11 Realizar estudio de necesidades y 4 3
preferencias en los usuarios.

12 Realizar estudios de la competencia. 4 4

13 Desarrollar andlisis en los usuarios en 5 5
los valores, la percepcion y sus
pensamientos frente al servicio.

14 Desarrollar mecanismos de 3 3
credibilidad en el servicio.

15 Desarrollar campafias de cultura 4 4
ambiental.

16 Disenar estrategias para la 5 5
construccién de una planta de
tratamiento de residuos sélidos.

17 Desarrollar programas de separacion 5 5
en la fuente.

18 Disefiar estrategia para la masificacion 4 5
de separar los residuos sélidos
aprovechables.

19 Disefiar lineas de Recoleccion a tiempo 4 5
de puntos criticos de la ciudad.

20 Desarrollar alternativas de 4 4
transformacion directa de productos
reutilizables en otros.

21 Programar e implementar programas 5 4
de calidad.

22 Mejorar la prestacion del servicio de 4 4
barrido y recoleccion.

23 Actualizar e implementar los 5 4

procedimientos de los procesos
misionales del Sistema de Gestion de
Calidad.
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No. ACCIONES POSIBLES IMPORTANCIA GOBERNABILIDAD

24 Atender oportunamente las acciones de 4 4
mejora.

25 Ampliar y mejorar la capacidad 5 5
operativa para la gestién comercial.

26 Realizar inversion para crecimiento de 5 5
calidad.

27 Optimizar la capacidad instalada. 4 3

28 Disefiar mecanismos de impulso en 5 4
ventas y clientes potenciales.

29 Implementar difusion masiva en los 4 3
medios de comunicacion.

30 Disefiar e implementar la gestion de 5 4
ventas.

Tabla 35. Acciones de ejecucion inmediata

No. ACCIONES EJECUCION INMEDIATA
1 Mejorar la calidad del servicio.
2 Mantener el posicionamiento actual.
5 Promover la cultura ambiental.
6 Desarrollar las alianzas estratégicas.
7 Disefiar estrategias con el personal de ventas.
12 Realizar estudios de la competencia.
13 Desarrollar analisis en los usuarios en los valores, la percepcion y sus pensamientos

frente al servicio.

15 Desarrollar campafias de cultura ambiental.

16 Disefiar estrategias para la construccion de una planta de tratamiento de residuos
solidos.

17 Desarrollar programas de separacion en la fuente.

18 Disefiar estrategia para la masificacion de separar los residuos solidos aprovechables.

19 Disefiar lineas de Recoleccion a tiempo de puntos criticos de la ciudad.

20 Desarrollar alternativas de transformacion directa de productos reutilizables en otros.

22 Mejorar la prestacion del servicio de barrido y recoleccion.

23 Actualizar e implementar los procedimientos de los procesos misionales del Sistema

de Gestion de Calidad
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No. ACCIONES EJECUCION INMEDIATA

24 Atender oportunamente las acciones de mejoramiento.

25 Ampliar y mejorar la capacidad operativa para la gestion de calidad.
26 Realizar inversion para crecimiento de la empresa.

28 Disefiar mecanismos de impulso en ventas y clientes potenciales.
30 Disefiar e implementar la gestion de ventas.

Tabla 36. Acciones de ejecucion en mediano y largo plazo

No. ACCIONES EJECUCION EN MEDIANO Y LARGO PLAZO
3 Disefiar estrategia de control para conocer la satisfaccion del cliente.
4 Relacion de Comunicacion con el usuario.

8 Definir los segmentos objetivos a donde llegar.
9 Expandir el mercado a través de los medios de comunicacion.

10 Adoptar estrategias de precios y servicios a ofrecer.

11 Realizar estudio de necesidades y preferencias en los usuarios.

14 Desarrollar mecanismos de credibilidad en el servicio.

21 Programar e implementar programas de calidad.

27 Optimizar la capacidad instalada.

29 Implementar difusién masiva en los medios de comunicacion.
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5.9 Consolidacion del arbol de pertinencias
Tabla 37. Arbol de pertinencias
VARIABLES INDICADOR OBJETIVO FRECUEN ACCIONES OPTI TOLE DEFI RESPON
ESTRATEGICAS CIA MO RABL CIEN SABLE
ASOCIADAS MEDICIO E TE
N
Posicionamiento de la Posicionamien Sostenibilida Anual 1. Mejorar la calidad del 100 70 50 Direccién
EMAB en Bucaramangay to de la d de los servicio. Operativa,
su Area Metropolitana — imagen de la suscriptores 2. Mantener el Comercial
Penetracion del mercado. empresa de actuales para posicionamiento actual. y
Satisfaccion del cliente o aseo de la 3. Disefiar estrategia de Planeacid
usuario. Mejoral la calidad Bucaramanga consecucion satisfaccion del cliente. n.
del servicio en un 95% y EMAB SA de 4. Relacién de
satisfaccion del usuario. ESP y estrategias comunicacion  con el
Fidelizacion de expansién usuario.
de Clientes. al afio 2025. 5. Promover la cultura
ambiental.
Posicionamiento de la Cobertura en Penetrar en Trimestral 6. Disefiar estudios de 70 50 30 Direccion
EMAB en Bucaramanga y la prestacion el mercado mercados. Operativa,
su Area Metropolitana — de serviciosde de  nuevos 7. Disefiar estrategias con Comercial
Penetracion del mercado. aseo en el usuarios en el personal de ventas. y
Cobertura en todos los municipio de Bucaramang 8. Definir los segmentos Planeacid
sectores de la ciudad y Area Bucaramanga a y el area objetivos a alcanzar. n.
Metropolitana. y el Area metropolitan 9. Expandir el mercado a
Metropolitana a de través de los medios de
Bucaramang comunicacion.
ay que la 10. Adoptar estrategias de
empresa de precios y servicios a
aseo de ofrecer.
Bucaramang
a SA ESP
gestione los
recursos para
la puesta en
marcha, afio
2022 al




20. Desarrollar alternativas
de transformacién directa
de productos reutilizables
en otros.
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VARIABLES INDICADOR OBJETIVO FRECUEN ACCIONES OPTI TOLE DEFI RESPON
ESTRATEGICAS CIA MO RABL CIEN SABLE
ASOCIADAS MEDICIO E TE
N
Posicionamiento de la Posicionamien Disefiar Anual 11. Realizar estudio de 100 70 50 Direccion
EMAB en Bucaramangay to de la métodos de necesidades y preferencias Operativa,
su Area Metropolitana — imagen de la evaluacion en los usuarios. Comercial
Penetracion del mercado. empresa de de 12. Realizar estudios de la y
aseo de posicionami competencia. Planeacid
Bucaramanga ento en el 13. Desarrollar analisis en n.
EMAB  SA mercado los usuarios en los valores,
ESP y como la percepcibn 'y sus
Fidelizacion satisfaccion pensamientos frente al
de Clientes. del usuario y servicio.
compromiso 14. Desarrollar
con el medio mecanismos de
ambiente, en credibilidad en el servicio.
el afio 2021 15. Desarrollar camparias
al 2025. de cultura ambiental
Desarrollo de investigacién Innovacion en Definir  las  Trimestral 16. Disefiar estrategias 100 70 70 Direccion
para solucién de tecnologias estrategias para la construccion de una Operativa,
disposicion final. amigables con para cumplir planta de tratamiento de Comercial
Asignacion de recursos el medio con el residuos solidos. y
para programas ambiente  — cuidado del 17. Desarrollar programas Planeacid
ambientales. Innovar en la Planta de medio de separacion en la fuente. n.
generacion de tecnologias tratamiento de ambiente, 18. Disefiar estrategia para
amigables con el medio residuos. frente a una la masificacion de separar
ambiente crisis del los  residuos  sdlidos
cierre del aprovechables.
sitio de 19. Disefiar lineas de
disposicién Recoleccién a tiempo de
final. puntos criticos de la ciudad
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VARIABLES INDICADOR OBJETIVO FRECUEN ACCIONES OPTI TOLE DEFI RESPON
ESTRATEGICAS CIA MO RABL CIEN SABLE
ASOCIADAS MEDICIO E TE
N

Desarrollo del producto o Numero  de Implementar Trimestral 21. Programar e 100 70 70 Direccion
servicio. Satisfaccion del Peticiones, estrategias implementar programas de Operativa,
cliente o usuario. Eficiencia quejas y de calidad calidad. Comercial
y eficacia de las PQRS a reclamos. del servicio 22. Mejorar la prestacion y
hoy se da respuesta a 1300 que deben del servicio de barrido y Planeacid
PQRS. Seguimiento 'y iniciar en el recoleccion. n.
evaluacion de las afio 2022 al 23. Actualizar e
actividades operativa, 2025. implementar los
administrativa, comercial procedimientos de los
por la empresa. Mejorar procesos misionales del
calidad del servicio en un Sistema de Gestion de
95% y satisfaccion del Calidad
usuario. 24. Atender

oportunamente las

acciones de mejora.

25. Ampliar y mejorar la

capacidad operativa para la

gestion de calidad.
Posicionamiento de la Cobertura en Implementar Trimestral 26. Realizar inversion para 70 50 50 Direccion
EMAB en Bucaramanga y la prestacion estrategias crecimiento de la empresa. Operativa,
su Area Metropolitana — de servicios de para el 27. Optimizar la capacidad Comercial
Penetracion del mercado. aseo en el crecimiento instalada. y
Satisfaccion del cliente 0 municipio de de la 28. Disefiar mecanismos Planeacid
usuario. Mejoral la calidad Bucaramanga empresa de impulso en ventas y n.
del servicio en un 95% y y el Area frente a la clientes potenciales.
satisfaccion del wusuario. Metropolitana competencia 29. Implementar difusion
Integracion Vertical. y Fidelizacién , etapa de masiva en los medios de
Diversificacion por de Clientes. inicio a partir comunicacion.
conglomerados. Desarrollo del afio 2022. 30. Disefiar e implementar

de investigacion para la
soluciéon de disposicion
final. Innovar en la
generacion de tecnologias
amigables con el medio
ambiente-planta de
tratamiento de lixiviados.

la gestion de ventas.
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6 Conclusiones

Una vez finalizado el disefio del plan estratégico de la Empresa de Aseo de Bucaramanga
EMAB SA ESP 2021 — 2025 se concluye que la prospectiva se anticipa al futuro de una forma
mas segura, frente a la incertidumbre del mundo cambiante de hoy y se busca son otras
percepciones como medida en la toma de decisiones y que permite asumir riesgos de menor grado
de consecuencia. Este conocimiento interno de la empresa, permite diferenciar el entorno, en
busca de sus propias fortalezas el cual facilita el tener una mirada hacia un futuro cierto, aun con
la incertidumbre de la economia actual.

Por otra parte, una vez analizadas las fortalezas y debilidades internas, se hizo mas viable
su desarrollo y crecimiento econdmico como empresa lider en servicios domiciliarios en
Bucaramanga. Asi mismo, al evaluar las variables internas y externas provee elementos de juicio
y valor al encaminar una serie de decisiones que, con la integracion de los equipos de la empresa
se puede iniciar en un camino cierto y seguro.

Se resalta que la compariia vive un momento importante frente al servicio que presta a sus
suscriptores y se refleja en la participacion de los usuarios en un 86% del total en la ciudad de
Bucaramanga y presta servicios de Disposicion Final a 16 municipios limitrofes. Por tanto, es
evidente que la empresa va en busca de soluciones pertinentes en Mejoramiento de la calidad del
Servicio, Ampliacion de la cobertura en prestacion de servicios al municipio de Bucaramanga,
Posicionamiento de Imagen, Aumentar sus ingresos brutos anuales con la expansion a los
municipios del Area Metropolitana de Bucaramanga.

Finalmente, frente al desarrollo de cada uno de los elementos en el documento se concluye
que se dieron salida a los objetivos especificos del trabajo, los que permitieron dar por cumplido

el objetivo general disefiando el plan estratégico como insumo importante para la EMAB SA ESP.
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7 Recomendaciones

El aspecto de mayor reto actual y a futuro es la Innovacion de Tecnologias amigables con
el medio ambiente; como es la construccion de una solucion alternativa a la disposicion de residuos
solidos aprovechables y no aprovechables.

Se recomienda la aprobacion y ejecucion del plan estratégico propuesto, pues corresponde
a la obtencion de resultados a corto, mediano y largo plazo y la implementacién de los cambios
propuestos que a futuro se veran definidos en el crecimiento de la empresa.

Respecto al entorno, se sugiere ser constantes en su analisis externo e interno con el
propdsito de identificar a tiempo esos factores o variables que necesitan de acciones para
contrarrestar.

Asi mismo, respecto a las directrices estratégicas, se recomienda trabajar en sintonia con
la mision, vision y valores de la empresa, con el fin de plantear objetivos coherentes y alineados;
buscando promover el sentido pertenencia entre el personal.

Realizar seguimiento al cumplimiento de los objetivos propuestos en el plan estratégico,
con la finalidad de contrastar si se logré o no lo planteado, o si de lo contrario es necesario adoptar
nuevas acciones que procuren su cumplimiento.

Suministrar los recursos gue se requieran para la ejecucion de las estrategias propuestas en
el plan, especificamente en recurso humano frente a la asignacion de responsabilidad. Lo anterior,

como elemento clave para dar seguimiento al proceso de ejecucion.
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