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INTRODUCCION

El presente informe de consultoria presenta los resultados obtenidos del trabajo realizado a lo
largo de los tres meses de duracién del proyecto “Formulacién del plan Estratégico
Corporativo para la EMAB”. Hemos utilizando metodologias de trabajo innovadoras y
participativas, con el firme propésito de definir las estrategias que mas se acomoden al logro de
los objetivos mas relevantes que deben ser logrados en los proximos dos afos.

En el plan de trabajo presentado por el consultor al iniciar este proyecto se propuso una
metodologia que contemplé tres actividades principalmente: (i) revisién de informacion y datos
existentes y relevantes para comprender el panorama actual de la empresa; (ii) realizacién de
reuniones grupales e individuales al grupo de trabajo conformado por los jefes de cada area,
asi como los directivos de la empresa; (iii) capacitaciones y entrenamientos durante las
reuniones pactadas para dejar capacidad instalada y estimular la innovacion.

Para ello, se disefié un proceso de formulacién estratégica que cuenta con cuatros grandes
componentes los cuales se definen asi: 1. Diagnéstico de la situacién actual, 2. Formulacion de
la estrategia, 3. Disefio de los planes de accion y 4. Sistemas de seguimiento y control. Bajo
dicho proceso se buscO definir un plan operativo y revisar los generadores de ingresos y
egresos, ademas de establecer las alianzas estratégicas y las redes de apoyo que promuevan
el desarrollo de la empresa y faciliten la labor gerencial. Asimismo, se trabajé bajo la
metodologia CANVAS para definir en modelo de negocio de la compafiia.

Finalmente, es preciso indicar que la informacion suministrada queda a total disposicion de la
compainiia para futuros proyectos.

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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PROYECTO FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO CORPORATIVO EMAB

1. FASE DE DIAGNOSTICO

En esta fase se recopil6 informacion pertinente y se analiz6 documentacion relacionada con las
areas de gestion claves, parte de los resultados de este andlisis quedo plasmado en diferentes
matrices estratégicas que se relacionan en este documento y que es producto del diagnéstico
actual de la EMAB S.A. E.S.P y cuyo propésito principal fue establecer las necesidades y
prioridades actuales para formular estrategias que impulsen la compafia a niveles de
desarrollo.

1.1 MARCO REFERENCIAL

Las organizaciones analizaban, hace ya varios afios y de manera obsoleta a como se concibe
hoy en dia, la informacién del entorno y la viabilidad de una decision, previendo el futuro de una
manera poco certera, por lo cual es importante concebir la planeacion como elemento
estratégico ante un mundo que cambia constantemente, un panorama ademas dinamico en
términos econdmicos y una competencia que avanza a pasos gigantescos en tecnologia,
servicio y/o infraestructura.

La planeacion estratégica impulsa la competitividad, la innovacién y se anticipa a las
necesidades del mercado. Ademas de ello, proporciona una vision de las posibilidades de una
organizacion basado en la capacidad de la misma y de las estrategias planteadas. Teniendo en
cuenta el servicio publico de aseo, referirse a Colombia se ha convertido en un sector con
puertas abiertas a diversos actores publicos y privados, teniendo en cuenta sus caracteristicas,
las cuales son la facturacion conjunto y la forma de financiacion, entre otras. ' Entre los
beneficios de la adecuada competencia y la calidad del servicio se establece que se debe
definir por los siguientes factores:

! Pretelt Amaury Blanquicet. Superintendencia de Servicios Pﬁblicos Domiciliarios. EXPERIENCIA DE LA
LIBRE COMPETENCIA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE ASEO EN COLOMBIA. Pereira,
2005

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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llustracién 1 Libre Competencia

Libre Competencia

» Continuidad.

» Frecuencia

« Eficiencia a toda la poblacion

* Programa de atencién de fallas y emergencias.
 Atencion al usuario completa, precisa y oportuna.
* Eficiente aprovechamiento.

» Adecuada disposicion de residuos sélidos.

» Adecuada Gestion Comercial

Fuente: Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
1.2 ANALISIS EXTERNO

1.2.1 TENDENCIAS DEL MERCADO

Diez afos atras la ciudad de Bucaramanga habia gozado del titulo de “Ciudad Bonita”, sin
embargo el estilo de vida han empeorado la situacién de limpieza, lo cual repercute en un
impacto negativo sobre la ciudad. El problema principalmente se debe al ambito cultural, que
ademéas de suciedad genera problemas de inseguridad y violencia, por lo cual es importante
buscar estrategias para prevenir la degradacion de una ciudad de forma colectiva, que por
supuesto depende de la participacion individual.

1.2.2 ANALISIS SECTORIAL

De acuerdo al Informe Sectorial del Servicio Publico de Aseo, a nivel nacional y en el 2014
fueron 275 las empresas inscritas como prestadoras del servicio publico de aseo, disminuyendo
un 6% frente al afio anterior, debido a la reduccién de prestadores industriales y comerciales
del Estado (de 84 en el 2013 a 78 en el 2014) y a la reduccion por parte de los prestadores de
prestacion directa, es decir de naturaleza municipal (de 8 en 2013 a 2 en 2014).2 Por otra parte,
se distingue a continuacion la clasificacion de empresas de acuerdo al rango de usuarios:

2 Obtenido de: http://www.unab.edu.co/content/bucaramanga-%C2%BFciudad-limpia
3 Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios. (2015) Informe Sectorial del Servicio Piblico de
Aseo Grandes Prestadores.
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llustracién 2 Empresas prestadoras del servicio publico de aseo con méas de 2.500 suscriptores segun naturaleza juridica
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Fuente: RUPS, calculos S5PD

De acuerdo a la anterior grafica, la distribucion de los prestadores de servicios segun la
naturaleza juridica va acorde la Ley 142 de 1004 en la cual establece que sean los municipios
guienes presten de forma directa dicho servicio, como sucede en el caso de Bucaramanga y la
EMAB, siendo entonces parte del 1% del total de empresas.

Con base en el siguiente gréfico, se puede establecer como fortaleza el hecho que la EMAB
cuente con el sitio de disposicion final propio, dado que no todas las empresas a nivel nacional
cuentan con ello y esto representa una oportunidad. Los porcentajes para el servicio de
recoleccién, transporte, barrido y limpieza son similares y son convenientes al momento de que
sea una misma empresa la que preste dichos servicios, generando calidad y continuidad en la
prestacion.

llustracién 3 Porcentaje de prestadores del servicio publico de aseo con més de 2.500 suscriptores que tiene inscritas estas
actividades
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RECOLECCION Y BARRIDO Y LIMPIEZA DISPOSICION FINAL
TRANSPORTE

Fuente: RUPS, célculos SSPD
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Como informacién relevante a destacar, la Empresa de Aseo de Bucaramanga tiene la ventaja
de ofrecer los tres tipos de servicios mencionados en la anterior gréfica, dado que es duefio del
sitio de disposicion final de residuos sdélidos. Dicho dato es importante al momento de evaluar la
empresa frente a la competencia.

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 y por
las normas consagradas en el cédigo de comercio. De manera tal que la EMAB S.A. E.S.P.
tiene como propdsito principal prestar el servicio publico domiciliario de aseo (barrido,
recoleccion, transporte y tratamiento de residuos solidos urbanos) de forma eficaz, eficiente y
efectiva, bajo los principios de desarrollo sostenible en términos ambientales, econémicos y
sociales.

Conforme a la aplicacion de diferentes herramientas de analisis al equipo de direccion de la
empresa y al estudio minucioso de las oportunidades y amenazas mas relevantes para la
EMAB, se establecieron los siguientes aspectos de acuerdo a la ponderacion fruto del trabajo
en consenso con el grupo directivo de la empresa sustentado en la metodologia Matriz DOFA
(Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, Amenazas)

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO n
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1.2.3 OPORTUNIDADES

A PONDERACION |PONDERACION . RESULTADO RESULTADO
PERSPECT'VA DESCR|PC|ON GENERAL GRUPAL VALORACION GRUPO TOTAL
Inversién extranjera 17,71 5,00 0,89
< Nuevo banco de proyectos 16,57 8,50 1,41
5 Capacidad de negociacién con proveedores 15,29 7,00 1,07
O Subsidios ofrecidos por el Estado 13,86 8,50 1,18
<Z,: Convenios interinstitucionales 12,43 7,00 0,87
% Acceso de financiaciéon por parte de multinacionales 8,86 5,00 0,44
P.I.B. De la regién Vs. El pais 8,29 6,50 0,54
Estilo politico del gobierno actual 7,00 7,00 0,49
TOTAL 26% 100,00 6,88 1,82
Crecimiento de la poblacién 25,14 8,75 2,20
ﬂ Crecimiento del mercado 22,00 8,40 1,85
s Composicién y distribucién de la poblacién (estratos) 17,29 7,50 1,30
% Cambio de estilo de vida de la poblacién 13,71 6,75 0,93
(&) Nuevo orden social 13,43 7,50 1,01
indices de calidad de vida de la poblacién 8,43 7,67 0,65
TOTAL 22% 100,00 7,92 1,75
8 n Acceso a nuevos sistemas de informacién 33,71 6,60 2,23
o
m § Sistematizacién de los procesos operativos 27,86 7,40 2,06
é UEJ Modernizacién de equipos 'y maquinaria 22,57 7,75 1,75
a — Disponibilidad de fuerza laboral experimentada 15,86 5,00 0,79
TOTAL 12% 100,00 6,83 0,84
; ‘-'._,J Técnicas de servicios y de procesamiento 39,00 8,50 3,32
8§ <
8 g Investigacion y desarrollo urbano 27,71 7,40 2,05
< =
(>) & Desarrgllo fj'e Tecnologias de la informacion y la 2371 7.40 175
> g comunicacion TICS
Z < Uso del E-Bussines 9,57 8,67 0,83
TOTAL 23% 100,00 7,95 1,81
w
© = Aprovechamiento de residuos sélidos urbanos 100,00 8,50 8,50
ow
=
=
<
TOTAL 16% 100,00 8,50 1,40
7,61

De acuerdo a las oportunidades detectadas que pueden impactar positivamente en la EMAB,
se establece como prioridad los siguientes temas:

Inversién extranjera

Nuevo banco de proyectos

Técnicas de servicios y de procesamiento
Sistematizacion de los procesos operativos
Modernizacion de equipos y maquinaria
Crecimiento de la poblacion

Crecimiento del mercado

Aprovechamiento de residuos soélidos urbanos
Acceso a nuevos sistemas de informacion
Sistematizacion de los procesos operativos

© 00N UL WN P

=
o

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO n



@k

EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA

1.2.4 AMENAZAS
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AMENAZAS
PERSPECTIVA DESCRIPCION el v I I
E:( Normatividad tarifaria 27,57 3,00 0,83
w Desregulacién 22,86 2,00 0,46
9 Desempleo 20,14 2 0,40
<z( Impuestos y aranceles 15,86 4,4 0,70
[ Inflacién 13,57 4.4 0,60
TOTAL 24% 100,00 2,98 0,72
» Precios de la competencia 26,14 1,25 0,33
",'_J Agresividad de las estrategias de los competidores 21,71 1,25 0,27
E Capacidad de negociacién con los clientes 21,29 3,75 0,80
8 Ingreso de multinacionales al mercado actual 17,14 2 0,34
Imagen corporativa de la competencia 13,71 1,25 0,17
TOTAL 33% 100,00 1,91 0,63
9N Privatizacion 29,14 2,25 0,66
5 % Actitud de los sindicatos 25,71 4 1,03
o Politica de salarios 18,00 4,75 0,86
QE Orden publico 15,29 4.2 0,64
m = Legislacion laboral 11,86 3,25 0,39
TOTAL 16% 100,00 3,57 0,57
> w
% 3 Avances tecnolégicos de la competencia 95,71 1,25 1,20
29
> w
% g Acceso al sistema de informacion 4,29 3,6 0,15
TOTAL 14% 100,00 1,35 0,18
o E Falta c_ie cultura ciudadana en funcién del manejo 52,86 42 222
=t de residuos
"'EJ g Normgtividaq ampi_e’nta! (Falta de licenciamiento 47,14 3 141
< de sitio de disposicion final)
TOTAL 13% 100,00 3,63 0,48
2,59

De acuerdo a las amenazas detectadas que pueden impactar negativamente en la EMAB, se
establece como prioridad los siguientes temas:

© 00N UL WDN P

=
o

Precios de la competencia

Agresividad de las estrategias de los competidores
Capacidad de negociacion con los clientes

Normatividad tarifaria

Desregulacion

Desempleo

Privatizacion

Actitud de los sindicatos

Avances tecnoldgicos de la competencia

Falta de cultura ciudadana en funcién del manejo de residuos

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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CONIULTOR ¢ CAPRCITADO R

1.3ANALISIS INTERNO

1.3.1 MISION ACTUAL

Somos una empresa que presta el servicio publico domiciliario de aseo
(barrido, recolecciéon y transporte y tratamiento de residuos) mediante la
gestion integral de residuos solidos, 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.

1.3.2 VISION ACTUAL

Estar posicionada en el 2021, como la empresa lider en la prestacién del
servicio publico domiciliario de aseo en el Area metropolitana de
Bucaramanga, manteniendo altos niveles de Innovacion, Calidad,

Cumplimiento y Compromiso Ambiental, para garantizar nuestra
sostenibilidad y expansion en el mercado; generando como resultado
rentabilidad a los accionistas, satisfaccion a nuestros usuarios Yy
contribucion a la comunidad en la mitigacion de los impactos ambientales.

1.3.3 VALORES ORGANIZACIONALES ACTUALES

Actualmente, la empresa se compromete con los siguientes valores organizacionales, los
cuales se replantearan mas adelante de acuerdo al plan estratégico®:

o Compromiso en el cumplimiento de sus deberes y responsabilidades

e Lealtad, honestidad y ética en las relaciones con la empresa, compafieros y la
comunidad

e Sentido de pertenencia con la empresa

e Calidad en la atencién al cliente y la prestacion del servicio

e Trabajo en equipo y comunicacion para lograr un alto desempefio Organizacional y
garantizar mejores resultados

* Obtenido de: http://emabesp.com.co/index.php/es/ct-menu-item-37/ct-menu-item-49
LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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1.3.4 ORGANIGRAMA ACTUAL

AYUDANTES
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llustracién 4 Organigrama
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1.4 ANALISIS FINANCIERO DE LA EMPRESA

En términos financieros y como objetivo principal, la Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB
S.A. E.S.P. se ha enfocado en lograr la sostenibilidad econdmica y el pago de la deuda emitida
por el contrato 048, principalmente, la cual se aproxima a los $4.000 millones de pesos. A
continuaciéon se presentan los principales indicadores financieros de acuerdo a la informacion
suministrada previamente.

llustracién 5 Indicadores financieros EMAB

1,02 0,93 1,19 0,86 1,01 1,08
56,16% 59,19% 71,22% 80,15% 66,45% 72,33%
14,27% 7,17% 7,90% 7,16% 13,50% 12,81%
-8,08% -1,00% -6,33% -9,80% -0,45% 0,33%
-1,00% -4,64% 0,77% -7,98% 0,27% 1,78%

-1,83% -7,90% 1,43% -16,61% 0,42% 2,35%

-4,16% -19,35% 4,97% -83,67% 1,24% 8,50%

1.4.1 Indicadores Financieros

Se presentan los principales indicadores financieros que reflejan el panorama actual de la
empresa en relacion al afio anterior.

Indicador de Liquidez

INDICADOR DE LIQUIDEZ

RAZON CORRIENTE ~ —@—PRUEBA ACIDA

1,8
1,6
1,4
1,2

0,8
0,6
0,4
0,2

2.010 2.011 2.012 2.013 2.014 2.015

Fuente: Informacién Financiera EMAB
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Para el afio 2015 la razén corriente es de 1,08 veces, principalmente por una disminucion del
pasivo corriente de un 22%. Sin embargo, para determinar realmente la capacidad de pago y
liquidez de la empresa, se decidié aplicar una Prueba acida en los activos corrientes,
descontando la cuenta de Inventarios, dado que es una cuenta de dificil recaudo. Por lo tanto
para el 2015 la razén corriente es de 0,42 veces, lo que indica que la EMAB S.A. E.S.P. no
posee la capacidad de pagar con sus activos de mayor liquidez las deudas a corto plazo.

1.4.2 Margenes de Rentabilidad

La siguiente grafica refleja el comportamiento de los margenes de rentabilidad en términos de
utilidad bruta, utilidad operaciones y utilidad antes de impuestos, los cuales se sensibilizaran
uno a uno.

MARGENES DE RENTABILIDAD

Margen Bruto  —#—Margen Operacional =& Margen Neto

20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%

-5,00%

-10,00%

-15,00%

Fuente: Informacién Financiera EMAB

e Margen Bruto

Teniendo en cuenta que dicho indicador nos demuestra el peso porcentual y el manejo que
tiene el costo de venta en la empresa, el cual para el afio 2015 representa el 12,8% de las
ventas registradas, los costos dentro de la compafiia participan en 87,2%. Frente al afio
inmediatamente anterior ha tenido un leve aumento de 1,3%. Ahora bien si se compara el
margen bruto entre el 2014 y el 2013, la diferencia es de un aumento del 50,2% frente al 2013,
dado que para el 2014 se registraron $4.137.681 y para el 2013 $2.060.641 debido a la
reduccion de costos en un 0,75% y un aumento de las ventas en un 6,12%.

e Margen Operacional

Frente al afio 2015, el margen operacional tuvo un incremento de 0,33%, dado que los costos y
gastos tuvieron una menor participacion de los ingresos operacionales en comparacion al afio

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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anterior. De manera tal que la utilidad operacional que arroja la empresa después de asumir el
costo y el gasto, es de $107.719, un 229,4% mas que el afio 2014, reflejando una buena
gestion en el control de dichos rubros.

e Margen Neto

Bajo dicho indicador se logra demostrar el manejo operacional y no operacional que tiene la
EMAB, indicandonos el impacto que tienen los costos y gastos, ademas de los ingresos y
egresos por fuera de la operacion de la empresa. Para el afio 2016 demuestran un margen de
15,6%, dado que de $581.661 en el 2015, se registraron en el presente afio $2.510.457. Para
el presente afio (especificando el primer semestre Unicamente) se logra evidenciar una
disminucion de otros egresos fuera de la operacion del 70%, por lo que contribuye a que dicho
indicador haya aumentado.

1.4.3 Capital de trabajo

CAPITAL DE TRABAJO
$1.500.000
$1.000.000
$500.000
S.
$(500.000)

2.010 2.0/ 2.012 2.013 2.014 2.015

$(1.000.000)
$(1.500.000)

Fuente: Informacién Financiera EMAB

Bajo dicho indicador se logré identificar cudles son realmente los recursos con los que la
empresa puede contar para realizar su operacién. En comparaciéon con el afio 2015, el Capital
de trabajo aumentd un 78,1% respecto al periodo anterior, principalmente porque existe un
incremento en cartera, rubro que aumento6 un 6,6%. Y bien respecto al 2014, el comportamiento
fue similar, dado que tuvo un aumento de 95,6%, debido igualmente al aumento de cartera el
cual fue de 14,5%.

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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1.4.4 Ingresos Operacionales vs Costos y Gastos Operacionales

$ 35.000.000,00

$ 30.000.000,00 /
D=

$ 25.000.000,00 / =TT
$20.000.000,00 /
$ 15.000.000,00
$ 10.000.000,00
$ 5.000.000,00 — e — g —o
2000 510 2.011 2.012 2.013 2.014 2.015
——Ventas Netas $ 22.980.306,5 27.171.782,5 27.970.635,5 28.780.224,5 30.657.1335 32.712.246

=@=_Costos Operacionales § 19.700.019,5 25.222.343 5 25.759.636,5 26.719.583,5 26.519.452 S 28.520.401
=@=Gastos Generales $3.551.238 | $3.806.354 | $3.980.633 | $4.881.178 | $4.277.109 | $4.084.126

_ 15,43% 2,86% 2,81% 6,12% 6,28%
_ 21,89% 2,09% 3,59% -0,75% 7,02%
_ 6,70% 4,38% 18,45% -14,12% -4,73%

Fuente: Informacién Financiera EMAB
Si bien se puede identificar que para el 2015 los ingresos aumentaron un 6,28%, los costos

tuvieron el mismo comportamiento pero aun mayor (7,02%) aungque los gastos decrecieron en
un 4,73%. Para determinar la relacion de usuarios afio a afio se muestra a continuacion;

Comportamiento de Usuarios EMAB S.A. E.S.P.

150000 177520 3261

4 110980 113738 115813 121412
g 100000
)
S 50000
o
=z

0

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Ano

_ 2,49% 1,82% 4,83% 5,03% 5,28%
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La tendencia ha sido al aumento, determinando que para el 2015 fue el de mayor porcentaje
(5,28%) resultado de la gestibn de mercadeo y las actividades realizadas en la ciudad de
Bucaramanga.

1.4.5 Ingresos y Costos Operacionales vs Usuarios

En referencia a los usuarios registrados afio a afio, se detalla a continuacién aquel costo que la
EMAB tuvo que asumir por cada usuario de forma anual, asi como los ingresos percibidos por
usuario:

Comparativo Ingresos y Costos vs Usuarios

300,00
250,00
b Py
Pt
8 200,00 / '\‘
[%2]
8. q
v 150,00 Ingresos
E Operacionales/Usuarios
]
§ 100.00 == Costos
’ Operacionales/Usuarios
50,00
0,00

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Anos

_ $207.067,09 $238.898,01 $241.51550 $237.04596 $240.410,39 $243.646,67

$177.509,63 $221.758,28 $222.424,39 $220.073,66 $207.963,08 $212.425,06

[ Contribucion Marginal | $29.557,46  $17.139,73  $19.091,11  $16.972,30  $32.447,31  $31.221,61

Fuente: Informe de Gestion EMAB 2015

Si bien es cierto que los costos representaron el 87,2% de los ingresos operacionales, los
gastos tuvieron un 12,8% de los mismos para el 2015, dichos ingresos representan los 134.261
usuarios que adquirieron el servicio, es decir que por cada usuario en promedio se registraron
$243.646 en ventas y le costd a la empresa $212.425 atender a cada uno de ellos. Ademas,
cabe resaltar que el incremento de usuarios en el 2015 fue el mas alto a lo largo de los ultimos
5 afios, siendo de 5,28%.
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llustracion 6 Estado de Resultados EMAB 2015

$4.084.126 5 15

Ventas Netas = Costos Operacionales = Gastos Generales =

Fuente: Informacién Financiera EMAB

En el 2015 se registraron ventas de $32.712.246, la cifra mas alta, con un aumento de 6,28%
de acuerdo a la gréfica anterior. Cabe resaltar que los costos a lo largo de los 3 Ultimos afios
han representado aproximadamente el 86% del total de ingresos operacionales, un porcentaje
considerablemente alto frente a los ingresos operacionales.

La Empresa de Aseo de Bucaramanga para Junio de 2016 ha reportado costos de
$14.520.401, aproximadamente la mitad de lo registrado en al afio anterior, el cual indic
costos por $28.520.401. Esto claramente refleja costos solo por el primer semestre del primer
afio. Como se puede observar, el comportamiento de los gastos ha tenido un aumento de
4,38% para el 2015.

Conforme al diagnéstico de la empresa, los gastos operacionales representan una debilidad por

su considerable participacion de los ingresos operacionales. Para el 2015, el rubro de gastos
ha participado del 12% de los ingresos.

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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1.5 ANALISIS DEL MERCADO

La EMAB ha sido lider dentro del mercado en la ciudad de Bucaramanga, como se puede
observar en la siguiente grafica, abarcando el 82% del total.

1.5.1 Participacién en el mercado

llustracién 7 Participacion en el mercado

LIMPIEZA

_—URBANA proacTIVA
13% _cHIcAMOCHA
1%

REDIBA
4%

EMAB S.A.
E.S.P.
82%

Fuente: Informe de Mercadeo EMAB

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

llustracién 8 Participacion del mercado segun estratificacién socio-econémica Diciembre 2015
60%
50%
40%

30%

20%
~ L1k I I
0 — _ =1 1 .I.

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6

R

= EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA S.A. E.S.P. mREDIBA S.AES.P mLIMPIEZA URBANA S.A. E.S.P.
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Fuente: Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
De acuerdo a la gréfica anterior, se establece que la empresa Rediba para el mes de Diciembre
de 2015 lidera el mercado en los estratos 4, 5 y 6 con una participacion de 50% (2.781
suscriptores), 14% (757 suscriptores) y 9% (487 suscriptores) respectivamente. Por otra parte,
la EMAB patrticipa del 18% para el estrato 1 (20.762 suscriptores), seguido de Limpieza Urbana
con un 13% (2.336 suscriptores). En cuanto a Limpieza Urbana, concentrd su participacion en
los estratos 4 (5.624 suscriptores) y estrato 3 (4.490 suscriptores). En su totalidad la EMAB
conté con 116.989 suscriptores, seguido de Limpieza Urbana con 17.944 suscriptores y por
ultimo Rediba con 5.519 suscriptores.

De acuerdo a la investigacion realizada, la EMAB aunque abarca la mayoria del mercado, se
ha visto afecta la cartera a causa de la falta de cultura de pago por parte de los estratos 1, 2, 3,
y bien si se observa, para el estrato 1 la EMAB lidera su participacion. Para ello se deben
analizar las estrategias dirigidas a cada estrato, para mejorar la situacién de liquidez y por otra
parte, buscar nuevos modelos de negocio que atraigan a usuarios de estratos altos donde la
EMAB no cuenta con una participacién significativa a diferencia de Rediba y Limpieza Urbana.

llustraciéon 9 Andlisis comparativo de la competencia

$243.647,000 $107.907,64 $1.552.564,36
$212.425,000 $78.834,86 $1.163.828,26
$31.222,000 $29.072,78 $388.736,10

Partiendo del punto de ganancia por usuario, Rediba es la empresa que a pesar de tener la
menor parte de participacion en el mercado, logra obtener una ganancia de $388.736 por
usuario, lo cual es de destacar. Entre Limpieza Urbana y la EMAB, hay una leve diferencia de
$2.149.

1.5.2 Segmento del cliente

Con el propésito de definir el usuario, a continuacion se describe de acuerdo a las necesidades:

llustracién 10 Segmentos del cliente
-
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Fuente: Plan Estratégico EMAB
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1.5.3 Perfil del cliente

El perfil del cliente, aquel que se beneficia con la prestacién del servicio publico de aseo, est4 determinado por dos grandes grupos
detallados a continuacion:

llustracién 11 Perfil del cliente

SERVICIO DE DISPOSICION FINAL

Las personas naturales o juridicas que
produzcan para ellas mismas, o como

Persona natural o juridica que

produce residuos sélidos derivados consecuencia o complemento de su
de la actividad comercial, industrial y actividad principal, los bienes y servicios
los oficiales. propios del objeto de las empresas de

servicios publicos.
Empresas de

Persona que produce residuos Servicios Publicos

solidos derivados de la actividad
residencial. Ademas deben estar
ubicados en locales que ocupen
menos de veinte (20) metros
cuadrados de area, exceptuando los
gue produzcan mas de un (1) metro
cubico mensual.

Los municipios cuando asuman en forma
directa, a través de su administracion
central, la prestacion de los servicios
publicos, conforme a lo dispuesto en esta
Ley.
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Son los suscriptores y/o usuarios no
residenciales que generan y
presentan para la recoleccion
residuos sélidos en volumen igual o
superior a un metro cibico mensual.

Suscriptores y/o usuarios no
residenciales que generany
presentan para la recoleccion
residuos sdlidos en volumen menor a
un (1) metro cubico mensual.

Suscriptores agrupados bajo el
régimen de propiedad horizontal
vigente o concentrados en centros
comerciales o similares, que se
caracterizan porque presentan en
forma conjunta sus residuos solidos
a la persona prestadora del servicio
bajo parametros de ley y que hayan
solicitado el aforo de sus residuos
para que esta medicion sea la base
de la facturacion del servicio publico
de aseo.

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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Las organizaciones autorizadas conforme
a la Ley de Servicios Publicos para
prestar servicios publicos en municipios
menores en zonas rurales y en areas o
zonas urbanas especificas

Las entidades autorizadas para prestar
servicios publicos durante los periodos de
transicion previstos en esta Ley

Las entidades descentralizadas de
cualquier orden territorial o nacional que
al momento de expedirse esta Ley estén
prestando cualquiera de los servicios
publicos.

Usuarios Marginales Productores de servicios marginales
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1.6 HERRAMIENTAS APLICADAS EN EL DIAGNOSTICO INTERNO
HOJA DE TRABAJO PARA PROFUNDIZAR SOBRE EL PROPOSITO DE LA EMPRESA

1.6.1 ¢En qué negocio(s) estamos?

Prestacion del servicio publico de aseo domiciliario (recoleccion, barrido y disposicion final), con
enfoque en la gestion integral de residuos solidos

1.6.2 ¢Qué productos o servicio no deberiamos ofrecer?
Productos que no se relacionen con el servicio de aseo
Servicios de acompafiamiento especiales

Transporte de alimentos

Venta de mobiliaria de aseo y/o productos de aseo

1.6.3 ¢Por qué existimos, cual es nuestro propésito basico?

Existe gracias a la necesidad de barrer, recoger y transportar residuos sélidos domiciliarios
para tener una ciudad limpia, con el propésito de contar con un medio ambiente sano y
adecuado para la comunidad y evitar problemas de salubridad publica. Ademas, se busca
garantizar la prestacion del servicio de aseo de acuerdo a la norma establecida, siendo ademas
rentable y competitivo con el libre comercio.

1.6.4 (Qué eslo original o lo distintivo de la Empresa?

Es una empresa publica con gran trayectoria reconocida en el municipio, lider en el sector
debido a su experiencia y por ser la Unica que presta el servicio de barrido al 100% de la
ciudad, siendo ademas duefia del sitio de disposicion final ElI Carrasco. Asimismo, se destaca
por actuar sin mirar condicion y/o aporte econdmico. Se resalta ademas la intensidad de la
frecuencia en la recoleccion de basura, el mejoramiento de parques y la variedad de servicios
que presta.

1.6.5 ¢Cuanto ha cambiado nuestra empresa de lo que fue hace tres o cinco afios?

POSITIVO
e Aumento en la cobertura del servicio de recoleccién y barrido
e Prestacion del servicio de forma directa
e Mejor situacion financiera después de las dificultades con Proactiva

NEGATIVO
e El contrato 048 ha generado desorganizacion
e Pérdida de liquidez
e Obsolescencia de equipos

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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1.6.6 ¢En qué es probable que cambie nuestra empresa dentro de tres o cinco
anos?

A nivel operacional, tecnologico y financiero principalmente. Teniendo en cuenta la
diversificacion y expansion del negocio geograficamente, habria un cambio significativo,
ademas de lograr un mayor reconocimiento por la calidad del servicio y del personal. También
se plantean mejoras en vehiculos, soporte tecnolégico dirigido a las rutas de barrido y
recoleccidn, infraestructura y servicio al cliente bajo la modalidad online.

HOJA DE TRABAJO PARA CONSTRUIR ESCENARIOS

1.6.7 Escenarios futuros

A continuacién se podran observar las calificaciones obtenidas, teniendo en cuenta que 1 es
poco probable, y 5 muy probable.

e TEMAS PARA LOGRAR LA EFICIENCIA OPERACIONAL

Ante la globalizacién y modernizacion tecnolégica, la eficiencia operacional se convierte en sindnimo de
reduccion de costos y mejora en la calidad, dos factores que definitivamente traen doble beneficio a la
organizacién, entendiendo la eficiencia como la capacidad de realizar actividades similares de una mejor
manera que la competencia.

1 | Tratamiento de residuos 3,6 4.8 45 4.3
peligrosos bajo tecnologias
como autoclave e incineracion

2 | Desarrollo tecnologico en el 32 42 4.4 39
tratamiento de R.S.U. para
reutilizacion

3 | Inversion en carros recolectores 3,8 4,2 3 3,7
mecanizados (Vehiculos
barredores y vehiculos Lifter)

4 | Manejo de residuos en 5 34 2,4 3,6
containers
5 | Creacion y uso de software (por 4,6 2,6 2,4 3,2

ejemplo una App) que facilite el
control y logistica de las rutas y
el servicio al usuario

6 | Venta de energia como 3 4,6 1,6 3,1
alternativa ambiental

7 | Aumento de la frecuencia de 5 1,8 1 2,6
recoleccion

8 | Campafas de sensibilizacién 5 1,2 1.4 2,5

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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para estimular la cultura
ciudadana en pro del buen
manejo de R.S.U.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se grafica a continuacion:

llustracién 12 Escenario segun Eficiencia Operacional

Campaiias de sensibilizacion para estimular la
cultura ciudadana en pro del buen manejo de
R.S.U.

\‘N
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Aumento de la frecuencia de recoleccion
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Venta de energia como alternativa ambiental

Creacion y uso de software (por ejemplo una App)
que facilite el control y logistica de las rutas y el
servicio al usuario

Escenario

w
o

Manejo de residuos en containers

Inversion en carros recolectores mecanizados
(Vehiculos barredores y vehiculos Lifter)

Desarrollo tecnoldgico en el tratamiento de R.S.U.
para reutilizacion

|w
O

N

w

Tratamiento de residuos peligrosos bajo tecnologias
como autoclave e incineracion

o

05 1 1,5 2 25 3 3,5 4 45 5
Clasificacion General

Autor: Elaboracion propia
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No

ESCENARIO

TIEMPO DE
IMPLEMENTACION

RECURSOS
PARA
INVERSION

IMPACTO
EN LOS
INGRESOS

CLASIFICACION

GENERAL

INGRESOS

Expansioén a nivel
metropolitano

2,4

3,8

4,6

3,6

10

Comercializacion de productos
de aseo

4

2,2

4,2

3,5

11

Servicio de limpieza urbana
interna y externa (lavado de
vias, areas publicas,
mantenimiento de parques,
aseo a conjuntos
residenciales, jardineria, entre
otros)

3,2

3,4

12

Expansion a nivel
departamental

12

2,8

3,6

3,8

13

Servicio élite o exprés de
recoleccion de R.S.U.

2,2

2,8

3,3

14

Generacion y venta de
materias primas con
subproductos reciclados
(combustibles, producto para
asfalto, entre otros)

1,6

3,2

15

Ingresos por Usuarios
residenciales, comerciales,
industriales y oficiales

4,4

42

3,2

16

Si se implementa la
produccion de full ail, el
negocio de hidrocarburos
seria un mercado nuevo para
incursionar.

4,6

3,2

17

Transporte de residuos
especiales y servicio de
recoleccion de inservibles

2,2

2,2

3,1

18

Ingresos por Hospitales,
clinicas

3,8

3,6

3,1

19

Asesorias o consultorias en el
servicio de aseo Yy logistica de
rutas

20

Implementacién de un vivero

2,3

21

Ingresos por Trabajadores de
la empresa

2,1

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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22 | Ingresos por Proveedores 3,6 1 1 1,9
| | |

De acuerdo a los resultados obtenidos, se grafica a continuacion:

llustracién 13 Escenario segun Ingresos

Ingresos por Proveedores [N 1,9
Ingresos por Trabajadores de la empresa [ NG .1
Implementacion de un vivero [ NEEEGEGGG
Asesorias o consultorias en el servicio de aseo y _ 3
logistica de rutas .

Ingresos por Hospitales, clinicas NI
Transporte de residuos especiales y servicio de _ 31
’

recoleccion de inservibles
Si se implementa la produccién de full oil, el _ 32
negocio de hidrocarburos seria un mercado nuevo... ' ’
Ingresos por Usuarios residenciales, comerciales, — 32
industriales y oficiales o
o o e o s, 3!
b

Escenario

subproductos reciclados (combustibles, producto

Servicio élite o exprés de recoleccién de R.S.U. _ 3,3
Expansion a nivel departamental —3,4
/] :'3,4
Comercializacion de productos de aseo [N 235,5
Expansion a nivel metropolitano [ INNNEGEEES ':'3,6

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4
Clasificacion General

Autor: Elaboracion propia
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e TEMAS PARA LOGRAR EFICIENCIA ORGANIZACIONAL

La eficiencia organizacional tiene relacién con aspectos de produccién, desarrollo tecnolégico,
medio ambiente fisico, estructura organizacional, recursos humanos, ambiente social y
relaciones interpersonales. De manera tal que se deben fijar objetivos como: incrementar la
productividad, mejorar las condiciones de trabajo, entre otros.

23 | Sede propia 4,6 4,2 1 3,3

24 | Incentivos y capacitacion 5 2,4 2,4 3,3
constante al personal

25 | Posicionamiento de la 4.6 2,4 2,4 3,1

marca distinguida por
calidad en su servicio
(manejo de medios)

26 | Aumento del nivel de 5 2,6 1,4 3
satisfaccion de los usuarios

De acuerdo a los resultados obtenidos, se grafica a continuacion:

llustracién 14 Escenario segun Eficiencia Organizacional

Aumento del nivel de satisfaccion de los usuarios

Posicionamiento de la marca distinguida por calidad

ke) en su servicio (manejo de medios) _ '3.’_'1
5
c *
3] .,
(8} )
m .
Incentivos y capacitacion constante al personal _ 3,3

Clasificacion General

Autor: Elaboracion propia
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1.6.8 ¢Qué talentos humanos especializados necesitaria la empresa dentro de tres a
cinco afios y cudl deberia ser nuestra estructura organizacional presente y
futura?

Escenario

Oficina de Gestion de 4 4 3 3,7
Proyectos (PMO)
Innovacion y desarrollo 3,8 3,8 3,3 3,6
(Gestion de
Conocimiento y Gestion
Documental)
Implementacion del 3,6 4 1,5 3
departamento de HSEQ
(salud, seguridad, medio
ambiente y calidad)
Personal de apoyo 4 2,5 2,3 2,9
enfocado en nuevas
tecnologias
Area de Gestion 3,8 3 1,8 2,9
Tecnoldgica
Tecnologias de la 3 3,5 2 2,8
informacion (TICs)
De acuerdo a los resultados obtenidos, se grafica a continuacion:
llustracién 15 Escenarios segun Estructura Organizacional y Talento Humano
Tecnologias de la informacién (TICs) [N 28
Area de Gestion Tecnolégica  [INEEENEEGGEGEEEN 2,9
Personal de apoyo enfocado en nuevas tecnologias [N 29
Implementacion del departamento de HSEQ (salud, _ 3
seguridad, medio ambiente y calidad)
Innovacion y desarrollo (Gestion de Conocimiento y 36
Gestion Documental) ’
Oficina de Gestion de Proyectos (PMO) 3,7

Clasificacion General

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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HERRAMIENTA UNIVERSO DE CAMBIOS

A continuacion se podran observar las calificaciones obtenidas, teniendo en cuenta que 1 es

poco probable, y 5 muy probable.

1.6.9 Listar todos los cambios ESPERADOS tanto internos como externos

llustracién 16 Cambios esperados

4,8

4,8

.3

3,8
Im

4

I 4

2

’

4

42

44,

.o 4’4

mmmmmm PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

4
3
2
1
0

eSuewe.edng ap oueitjodosiay 03dONPaNdy 19 UOD
e3uUN[UOD UOLDBIN}DRY SP BjLIRY ] SP UOLDDONPaY

sauoloejloeded
A sa)eloqge] SSUOLDLPUOD Se) ud elolay

21eM1J0s
A eanjonuisaeayul US ©DLF010UDS) UOLDIBAOUDY

]e12J3WoD 0jUSLWIDS e)I0

]en3oe eJaldueULY SISLID B) 9p uoldeladng

Jojowolne anbued 1ap uoldeAOUSY

opedJawl
19P A OIDIAISS 1P ©IN3Iaqod ap uolderdwy

BUJ3UL UOIDBDIUNWOD B) UD BJIOfaW

©213910J1$9 UOLIS95 9P 019pOW

pepiies
Sp UOIISI5 Op BWSISLS 19p UodRIUSWSdW|

sonpisal
3p |euty uoldisodsip e) ap ofauew 19p UOLdN)0S

1

10

—

-+ Lineal (PROBABILIDAD DE OCURRENCIA)

31

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO



\.0 LUIS EOUARDD BAUTISTA S.
CoNSULTOR v CAFACITADOR

3,2

3,4

6

’

3

llustracién 17 Cambios anhelados

3,8

4

A2

4,6

EMHB@

EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA

1.6.10 Listar todos los cambios ANHELADOS tanto internos como externos

2,2
I 1,2

2,4

sepez|jlIn se130j0uda) A sewalsis
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llustracién 18 Cambios temidos

Cambios TEMIDOS tanto internos como externos
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EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA

HERRAMIENTA RADIOGRAFIA EMPRESARIAL

A qué le podemos sacar el jugo? Factor que hoy en dia no impacta el negocio y que lo
considero una fortaleza

No. ¢A gué le podemos sacar el jugo?

1 | Posicionamiento de la empresa

N

Nuevo enfoque empresatrial

w

Posibilidades de alianzas estratégicas para realizar convenios y proveer un mejor
servicio.

Cobertura actual de usuarios

Capacidades del equipo de trabajo

Transformacion de residuos en subproductos como el abono

~N OO B~

Sitio de disposicién final propio

1.7 DEBILIDADES

Conforme a los hallazgos realizados bajo la metodologia de disefio de la Matriz DOFA se logré
definir las variables que se tipifican como debilidades y fortalezas actuales de la empresa y que
conforman el diagndstico situacional interno, a través de €l se brinda la informacion necesaria y
clave para formular estrategias que faciliten la toma de decisiones.

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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PERSPECTIVA DESCRIPCION PORREEASI [P | vatomacion | FEERTANS | "HRTA°0
Estructura de costos deficiente 23,57 2,50 0,59
= Cartera de dificil recaudo 18,29 4,00 0,73
w Situacién de liquidez de la empresa 13,86 3,00 0,42
(Z) Nivel de endeudamiento 13,57 4,00 0,54
<Z‘: Acceso a recursos financieros 11,43 2,00 0,23
[ Control de gestién de los programas y presupuestos 11,29 3,00 0,34
Disponibilidad de recursos para inversion 8,00 3,00 0,24
TOTAL 26,00% 100,00 3,09 0,80
177 Competitividad de los precios en el mercado 23,14 4,00 0,93
E Calidad y capacidad de la fuerza de ventas 21,29 2,00 0,43
E Publicidad y promocién de la imagen de la 20,43 3,33 0,68
8 Comparacion de los precios y los costos con la 18,71 4,50 0,84
Porcentaje de satisfaccién de clientes 16,43 2,50 0,41
TOTAL 20,86% 100,00 3,29 0,69
Estructura organizacional clara 17,29 3,60 0,62
8 n Comunicacién organizacional 16,86 3,33 0,56
& % Clima laboral y ambiente de trabajo 15,86 4,00 0,63
) [ Seleccion de recursos humanos 14,14 4,33 0,61
8 E Flexibilidad de su organizacién para adaptarse al 13,29 2,00 0,27
&, = Sistema de control de calidad de operaciones 12,14 3,00 0,36
Agilidad en la toma de decisiones 10,43 4,75 0,50
TOTAL 16,00% 100,00 3,56 0,57
; = Innovacién en procesos y tecnologia 36,86 4,75 1,75
re) é
g % Inversién en investigacién y desarrollo 35,14 2,00 0,70
w
O x
Za io isi i i
2% Inno_vaC|on en Recursos fisicos, maquinaria y 28.00 2.67 0.75
equipo
TOTAL 15,86% 100,00 3,20 0,51
- Emergencia sanitaria 30,86 3,67 1,13
=
g E Vida atil del relleno sanitario 30,00 2,00 0,60
=
= g Responsabilidad social 20,57 3,33 0,69
<<
Cumplimiento ambiental 18,57 3,00 0,56
TOTAL 21,29% 100,00 2,97 0,63
3,20

De acuerdo a las debilidades percibidas en la EMAB, se establece como prioridad los

siguientes temas:

Estructura de costos deficiente

Cartera de dificil recaudo

Situacion de liquidez de la empresa

Nivel de endeudamiento

Emergencia sanitaria

Vida util del relleno sanitario

Competitividad de los precios en el mercado

Calidad y capacidad de la fuerza de ventas

OIONO| UK~ WIN|F

Estructura organizacional clara

=
o

Comunicacion organizacional

=
=

Clima laboral y ambiente de trabajo

[N
N

Innovacion en procesos y tecnologia

=
w

Inversién en investigacién y desarrollo

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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PERSPECTIVA DESCRIPCION T oneanl | o Jeatorncion [FEGRUEP TR0
<
o Rentabilidad sobre las ventas 55 7,00 3,85
O
E
= Retorno sobre la inversion 45 6,00 2,70
(1
TOTAL 14% 100,00 6,55 0,93
m Porcentaje de participacion en el mercado 32,57 8,67 2,82
E Conocimiento del negocio y del cliente 29,14 6,75 1,97
% Base de clientes activos disponibles por la empresa 20,14 7,67 1,54
© Imagen institucional de su organizacién 18,14 8,20 1,49
TOTAL 29% 100,00 7,82 2,30
8 8 Sistema de direccién utilizado por la Gerencia 32,14 8,00 2,57
& = Procedimientos operacionales 28,00 5,67 1,59
8 ‘,-'_J Desarrollo gerencial en cuanto a capacitaciéon 21,57 6,75 1,46
x
o = Definicién y desarrollo de la misiéon 18,29 5,75 1,05
TOTAL 15% 100,00 6,67 1,01
>d
% ﬁ Proyecto de nueva tecnologia 60,00 7,50 4,50
S
< =
C>) w
b= g Programas de cultura ciudadana 40,00 5,75 2,30
zZ<
TOTAL 18% 100,00 6,80 0,96
o b Sitio de disposicion final propio para el tratamiento 61,43 8,00 4,01
==z de R.S.U.
aouw
W m
= <§( Busqueda de alternativas ecolégicas 38,57 6,75 2,60
TOTAL 23% 100,00 7,52 1,76
6,80

De acuerdo a las fortalezas percibidas en la EMAB, se establece como prioridad los siguientes

temas:

Porcentaje de participacion en el mercado

Conocimiento del negocio y del cliente

Base de clientes activos disponibles por la empresa

Sitio de disposicion final propio para el tratamiento de R.S.U.

Proyecto de nueva tecnologia

Programas de cultura ciudadana

Sistema de direccién utilizado por la Gerencia

Procedimientos operacionales

O ONO|U|A~WIN|F

Desarrollo gerencial en cuanto a capacitacion

=
o

Rentabilidad sobre las ventas

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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1.9 DISENO DE LAS MATRICES ESTRATEGICAS PARA LA EMAB

“Un plan no es nada, pero la planificacién lo es todo.”
Dwight D. Eisenhower
Ex Presidente de Estados Unidos

Las matrices presentadas a continuacion sirven como instrumentos que ademas de incluir
andlisis tanto internos como externos, reflejan los factores mas relevantes que determinan la
estrategia y los objetivos clave.

1.9.1 MATRIZ DE ESTRATEGIA PRINCIPAL

Una vez se logra obtener la ponderacion por perspectiva, se
identifica la posicion actual de la empresa segun la matriz 3,6
DOFA:

5,02

llustracién 19 Matriz de Estrategia Principal

Crecimiento rapido del mercado | + Desarrollo de mercados

» Penetracion en el mercado
' jlg_j [ [ 1 |» Desarrollo de productos
""""" « Integracion hacia delante
............ [ I |+ Integracion hacia atras
— B T I | = Diversificacién concéntrica

.......... N D VA A N A (A

Posicion 1 11T 71 T 1T 7T 2T
competitiva — | <+ competitiva
dE‘bll .19_.13_.10.3.6.4.3’.. bty 10 g LI sohda
.............. 21 ! . S N
4H_ .........
............. &_._ { | SN IS N S NN SN N S -
.............. 8_._ { | S U S - — |
ety
o-+H————F—— 11 '

Crecimiento lento del mercado

1.9.2 MATRIZ DE PONDERACION DOFA
Por tanto, la ponderacion dio como resultado la siguiente grafica que representa la valoracion

de 1 a 10 de la situacion detectada en cuanto a las fortalezas y debilidades de la empresa, asi
como de las amenazas y las oportunidades del entorno:

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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10,0
9,0
8,0
7,0

6,0

EJEY

5,0
4,0
3,0
2,0
1,0

0,0
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Oportunidades
Fortalezas;; [VALOR DE Y]
[VALOR DE Y]
Debilidades;
[VALOR DE Y]
Amenazas;
[VALOR DE Y]
0,0 2,0 4,0 6,0 8,0

EJE X

llustracién 20 Ponderacion DOFA

1.9.3 MATRIZ DE POSICION COMPETITIVA

10,0

Con el proposito de reforzar el posicionamiento de la empresa segun el atractivo de largo plazo
del mercado y la fuerza competitiva de las unidades estratégicas, dicha matriz, conocida
también como MATRIZ MCKINSEY ofrece una herramienta estratégica para conocer el
posicionamiento y tomar decisiones concibiendo a la EMAB como una organizacion efectiva e
internamente alineada. Es importante tener en cuenta que la ventaja competitiva se define
como la capacidad de una organizacién para superar a su competencia por medio de técnicas
definidas bajo las necesidades, iniciativas y objetivos de la organizacion.

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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llustracion 21 Matriz Posicion Competitiva

HOS1 G ONNGON EETITIVAS

Fortaleza,84; Atractivo del mercado,68

?
100 INVERTIR Y CRECER INVERTIR Y CRECER BALANCE ENTRE
PREMIO SELECTIVAMENTE REINVERSION Y UTILIDADES
ALTA »Provesr maxima Inversion *Invertir fuerte en segmentos . }f::'nd" faranass
>Diversificar la gama seleccionados * ;EwTuar‘;a Industria -
& >Consolidar posicion EPapacion Tiinma »Revisar
0 >Aceptar utilidadas moderadas #Buscarzsgmentos Alrctivos para »Considerar adquisiciones
I&J aplicar las fortalezas »Considerar asociacién
o 66 INVETIR Y CRECER COSECHAR O DESPOSEER
= DESAFIO REESTRUCTURA
) > Construir selectivamente segun BALANCE ENTRE >Evitar compromisos no esenciales
ﬁ MEDIA fortalezas REINVERSION ¥ UTILIDADES | »Posicién para desposeaer o cambiar
" +Definir Implicaciones del liderazgo »Sagmentar mercado 2 segmentas mas atractivos
o »Evaluar vulnerabifidades »>Hacer planes de contingencia
#Llenar vacios
w
a 33 BALANCE ENTRE COSECHAR O DESPOSEER COSECHAR O DESPOSEER
REINVERSION Y UTILIDADE §- Sl sty : Salir del mercado o podarla linea
&] OFPORTUNIDADES FActuar para prelsanrar &l flujo de ds producto
caja
E Forear. m:r::i:?éf. fahiener. »Buscar oportunidades de ventas »Maximizar el valer presents
>R i
O #Buscar nichos especializados i i peonceetiase an los genwidords
- BAJA | =Buscar cportunidades para mejorar »Podar lineas de producto de fondos de la competencia
0 forfaledis »Minimizar inversion
=Invertir en un nivel mantenido
100 ALTO 66 MEDIOC 33 BAJO 0
ATRACTIVO DEL MERCADO -
FORUM) ak
g v EMAB
Univeenided de La Snbans m— prErrre)

Ilustracion 22 MATRIZ MCKINSEY

De acuerdo con la variable atractividad del mercado, que se ubica en la coordenada 8.4 y las
diferentes variables relacionadas con las fortalezas de la empresa ubicadas en la coordenada
6.8, se establece que en esta zona se debe dar prioridad a la inversion productiva y que el
ambiente interno permite crecer rapidamente en participacién en el mercado dado que existe
un potencial del mercado que puede ser aprovechado efectivamente por la empresa.

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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2. FORMULACION DE LA ESTRATEGIA BASADO EN EL CRUCE DE VARIABLES

2.1 MATRIZ DE FORMULACION ESTRATEGICA DOFA

\“ LUIS EDUARDO BAUTISTA 5.

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Porcentaje de participacion en el
mercado

1. Estructura de costos deficiente

2. Conocimiento del negocio y del cliente

2. Cartera de dificil recaudo

3. Base de clientes activos disponibles
por la empresa

3. Situacién de liquidez de la empresa

4. Sitio de disposicion final propio para el
tratamiento de R.S.U.

Nivel de endeudamiento

5. Proyecto de nueva tecnologia

Emergencia sanitaria

6. Programas de cultura ciudadana

Vida util del relleno sanitario

7. Sistema de direccion utilizado por la
Gerencia

Njoja| &

. Competitividad de los precios en el
mercado

8. Procedimientos operacionales

8. Calidad y capacidad de la fuerza de
ventas

9. Desarrollo gerencial en cuanto a
capacitacion

9. Estructura organizacional clara

10. Rentabilidad sobre las ventas

10. Comunicacion organizacional

11. Clima laboral y ambiente de trabajo

12. Innovacién en procesos y tecnologia

13. Inversién en investigacion y desarrollo

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

1. Inversion extranjera

2. Nuevo banco de proyectos

(F2, F10, O5) Desarrollo de mercados —
Expansion — Cobertura

(D1, O8) Gestidn de costos de operacion
y gastos — Productividad y eficiencia
operacional

3. Técnicas de servicios y de
procesamiento

4. Investigacién y desarrollo urbano

(F1, O6) Penetracion del mercado actual

(D3, D4, O5) Fortalecimiento financiero

(D12, O3, 04) Gestion de innovacion,

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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5. Crecimiento de la poblacion

6. Crecimiento del mercado

(F5, 01, 02, O7) Alianzas estratégicas con
inversionistas

investigacion y desarrollo

7. Aprovechamiento de residuos sélidos
urbanos

8. Acceso a nuevos sistemas de
informacion

(F8, 09, 09) Desarrollo de tecnologia y
Tics

(D5, D6, 010) Desarrollo de nueva
infraestructura - fisica — automotores

9. Sistematizacién de los procesos
operativos

(F2, F3, O5) Programas de fidelizacion

(D9, D10, O4) Desarrollo de nueva
estructura organizacional

10. Modernizacion de equipos y maquinaria

(F7, F9, O4) Profesionalizacion del equipo
gerencial

(D13, O4) Desarrollo de nuevos servicios

AMENAZAS

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

1. Precios de la competencia

2. Agresividad de las estrategias de los
competidores

(F9, A2) Entrenamiento y capacitacion -
Desarrollo gerencial

(D7, D8, A1, A2) Comunicacion
publicitaria

3. Capacidad de negociacion con los
clientes

Normatividad tarifaria

(F7, A6, A7, A8) Estilo de direccion -
Gestion Gerencial

Desregulacion

Desempleo

(F6, A10) Desarrollo de una cultura
ambiental sostenible

(D2, A1, A3) Gestién comercial

Privatizacion

Actitud de los sindicatos

(F3, Al) Gestion de servicio al cliente

(D12, D13, A9) Gestion por proyectos e
indicadores de desempefio

©|® N g~

. Avances tecnoldgicos de la
competencia

10. Falta de cultura ciudadana en funcién
del manejo de residuos

(F4, F5, A4) Implementacién de sistemas
de gestion de calidad

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO

(D11, A6) Mejoramiento del Clima
organizacional — Ambiente de trabajo
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Como respuesta a la dinAmica del comportamiento de las fuerzas internas y externas se
plantea la formulacion de la estrategia empresarial bajo un modelo que focalice las acciones y
la adecuacién de medios que dispone la empresa para el logro de los objetivos planteados y los
cambios propuestos. Toda la formulacion en adelante estard centrada en impactar las cinco
perspectivas en que se debe mover esta organizacion:

llustracién 23 Perspectivas EMAB

Perspectiva
Financiera

Perspectiva
Medio
Ambiente

Perspectiva
Clientes

Perspectiva Perspectiva
Innovacion y Procesos
Aprendizaje Internos

2.2 MISION Y VISION PROYECTADA

Ahora bien, para formular estrategias que promuevan el crecimiento de la empresa, es
necesario coordinar dichas acciones con la misién y vision de la misma, por lo cual se
detallardn los aspectos relevantes y no relevantes de cada una, asi como los ajustes
necesarios.

Mision Actual Relevante e Ajuste Necesario

Relevante
Prestacion del servicio (barrido, recoleccién y transporte y
publico domiciliario de X tratamiento y disposicién final de
aseo (barrido, residuos)
recoleccion y transporte Transparente y de calidad

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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y tratamiento de _ ) ]

residuos) Amigable con el medio ambiente
Disposicion y gestion integral de los
R.S.U.

Gestion  integral de X Fortalecimiento de la educacién

residuos solidos ambiental

Cumplimiento de la

L X
normatividad legal
i Tecnologia e infraestructura de alto

Tecnologia e nivel

infraestructura X . .

adecuada Tecnologias limpias (planta de
lixiviados)
Personal idoneo y capacitado

Personal competente X —
Especialistas

Mejoramiento de la

calidad de vida de la X

comunidad.

Promover la cultura ciudadana al cuidado de la ciudad
Elementos Calidad humana
Adicionales: Embellecimiento de la ciudad

Infraestructura adecuada

Mejoramiento de la calidad de vida
Salubridad publica de los usuarios
Transparencia — Rentable — Eficiente - Sostenible

2.1.1 PLANTEAMIENTO DE LA MISION

MISION PROYECTADA

Aseguramos la prestacion de servicios domiciliarios de aseo (barrido,
recoleccion, transporte, disposicion final y tratamiento de residuos) de

manera eficiente y oportuna. Trabajamos con pasion, transparencia y
eficacia para contribuir al embellecimiento de la ciudad, al mejoramiento
de la calidad de vida de la comunidad y a la sostenibilidad ambiental.

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO




o

i EM ﬂ B \. LUIS EDUARDD BAUTISTA 5.

e —— SONULTOR ¢ CAFACITADOR
EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA

L No Ajuste

Visién Actual Relevante Relevante | Necesario

Estar posicionada en el 2021 X 2019

Empresa lider en la prestacion del servicio publico

domiciliario de aseo en el Area metropolitana de X

Bucaramanga

Mantener altos niveles de Innovacion X Tecnologlas
limpias

Calidad X

Cumplimiento X

Compromiso Ambiental X

Garantizar nuestra sostenibilidad X

Garantizar la expansién en el mercado X A nivel
departamental

Generar rentabilidad a los accionistas X

Contribuir en la satisfaccién a nuestros usuarios X

2.1.2 PLANTEAMIENTO DE LA VISION

VISION PROYECTADA

Para el 2021, seremos una empresa referente a nivel nacional por ofrecer
calidad en el servicio, destacada por lograr altos niveles de innovacion,

tecnoldgicamente avanzada y ofreciendo valor al medio ambiente.
Seremos econdmicamente sostenibles, bajo procesos eficientes y
promoviendo la cultura ambiental en la ciudad.

2.3 VALORES INSTITUCIONALES

De la identidad corporativa depende la representacion visual de una empresa, que para el
caso, la EMAB debe transmitir a sus usuarios no solo a través del logotipo o comunicacion
publicitaria, sino a través de la filosofia corporativa que debe ser compartida por todos los
funcionarios. Todo esto permite que los usuarios vinculen la identidad de la EMAB con
aspectos positivos, posicione la marca y se distinga mas facilmente. Teniendo en cuenta los

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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valores ya enmarcados bajo el marco referencial, se muestra a continuacion aquellos atributos
gue deben ser trabajados por el personal de manera permanente:

1. Culturadelalnnovaciéon

Entendida como los procesos de transformacion 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.

2. Culturade 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, sindicatos). Cada cultura
es Unica, por lo cual se deben detectar las actitudes y comportamientos a mejorar y a eliminar.

3. Puntualidad

Un cliente insatisfecho no solo representa un cliente perdido, sino aquel usuario que
recomendard negativamente a la organizacién, 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.

4. 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 organizacibn debe reflejar una imagen que impacte
positivamente en la comunidad, mejorando asi la calidad de vida de las personas, promoviendo
la educacién ambiental y contribuyendo a la proteccién del medio ambiente.

5. 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.

6. Cumplimiento

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

7. Compromiso

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO n
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En la EMAB asumir una actitud proactiva y positiva en pro de cumplir las metas establecidas se
traduce en un mejor desempeifio y una imagen institucional fortalecida en la excelencia de
prestacion del servicio de aseo ofrecido dia a dia.

2.4 DEFINICION DE LA MEGA

La MEGA, concebida como la Meta ganadora y ambiciosa esta planteada a largo plazo
y sirve como un poderoso mecanismo que estimula el crecimiento de la compafia,
ademas de estar alineada con la ideologia central. Es importante tener en cuenta que
la MEGA para la EMAB debe ser aplicable a toda la empresa y debe impulsar la accién
colectiva, motivando también el liderazgo y la proactividad.

- Lograr una utilidad neta de $9

mil millones en el 2017 y 2018
soportada en un crecimiento anual
del 10% en nuevos usuarios, la
implementacion del Sistema de
Gestion Integral, HSEQ y el
fortalecimiento de una cultura
ambiental en la regidn

Ilustracion 24 MEGA

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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2.5 OBJETIVOS CORPORATIVOS 2017 - 2018

A continuacién se presentan los objetivos corporativos enmarcados bajo las necesidades de la
organizacion y conforme a las metas establecidas en el corto y mediano plazo:

META
VARIABLES 017 5018
[ Ingresos Totales $40.905.000 $45.000.000
[ Utilidad neta $9.000.000 $9.000.000
[l Rentabilidad neta 22% 20%
"1 Suministros de Informacion financiera Presentacion de informes | Presentacion de informes
. los 5 primeros dias de los 5 primeros dias de
en dias
cada mes cada mes
[ Penetracién del mercado actual 88% 90%
[l Desarrollo de nuevos mercados Penetracion mercados . .
e Girén y Floridablanca
geograficos actuales
11 Indice de satisfaccion del cliente 95% 96%
Empoderamiento, Empoderamiento,
[1 Desarrollo gerencial proactividad y proactividad y
profesionalizacion profesionalizacion
- . 40 horas Capacitacion en | 40 horas Capacitacion en
[ Educacién continuada o T
cultura del servicio cultura del servicio

Ahora bien, se establecen los objetivos estratégicos segun perspectiva:

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

F1 | Aumentar la rentabilidad en un 25% frente al afio anterior
F2 | Analizar los contratos con los entes facturadores
F3 | Reducir el indicador de cartera de dificil recaudo

C1 | Aumentar las ventas en un 10% respecto del afio 2015.
C2 | Reforzar el posicionamiento de la marca de la empresa
C3 | Disminuir el nimero de PQR de los usuarios

C4 | Mejorar el servicio al cliente

P1 | Mejorar operacionalmente en tiempos y movimientos

P2 | Aumentar el nivel de calidad en el servicio y en procesos

P3 | Fortalecer las competencias laborales segun el cargo

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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P4 | Mejorar el clima organizacional

I1 | Innovar en los procesos claves definidos en el canvas

I2 | Invertir en |+D para nuevos servicios alternativos a la
comunidad

I3 | Implementar nuevas areas de desempefio en términos de
tecnologia y proyectos

M1 | Desarrollar una cultura ambiental sostenible

M2 | Desarrollar nuevos productos a partir de nuevas técnicas de
aprovechamiento y transformacion de residuos soélidos

M3 | Sensibilizar a la comunidad a través de jornadas de liderazgo
comunales

2.6 FACTORES CLAVES DE EXITO

Factores clave de éxito

“Los factores claves de éxito son los elementos que le permiten al empresario alcanzar los
objetivos que se ha trazado y distinguen a la empresa de la competencia haciéndola unica”

“Comunmente en los formatos de plan de negocios aparece la expresién “factores claves de
éxito” como un determinante de qué tan bueno o malo puede resultar un negocio en el largo
plazo y es una de las secciones de este documento en las que los inversionistas ponen mayor
énfasis, ya que a través de ella pueden evaluar las competencias reales del negocio.

Mas alla de inversionistas y planes de negocios, es importante que el empresario conozca con
certeza cuales son estos factores que hacen Unico su proyecto porque si no los identifica no
puede saber cdmo va a competir en el mercado, ni porque los clientes preferiran sus productos
0 servicios. Para identificar los factores claves de éxito se debe mirar hacia adentro del
negocio, saber cudales son los procesos o caracteristicas que distinguen su producto o servicio
y cuales son los que debe dominar a plenitud para crear la ventaja competitiva. Esta
identificacion suele ser facil en la mayoria de los casos en que el producto o servicio es
innovador pero no lo es tanto cuando se entra a un mercado muy competido en el cual la
similitud de los procesos, productos y servicios es alta”.

Gestidpolis, Carlos Lopez

Existen ciertos aspectos que se deben tener en cuenta para el éxito de esta iniciativa y que se

encuentran relacionados directamente con la naturaleza misma del servicio y su operacion
comercial, estos son:

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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llustracién 25 Factores claves de éxito

2.7 EJES ESTRATEGICOS

Cumplimiento del
presupuesto de

_ e ingresos
Disposicion final de
residuos sélidos
\

Ejes estratégicos

Mejoramiento del
servicio

Gestion por
indicadores

llustracién 26 Ejes estratégicos EMAB

Fortalecimiento
financiero

Profesionalizacion del
equipo de direccion

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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2.8 ESTRATEGIAS

A continuacion se definen las 21 estrategias planteadas y detalladas en el Plan de
Accion, las cuales requieren ser puestas en practica para impulsar la competitividad de
la empresa y maximizar la rentabilidad de la misma.

1. Gestion de costos de operacion y gastos —
Productividad y eficiencia operacional

2. Fortalecimiento financiero

3. Gestion del servicio al cliente

4. Gestion comercial

5. Programas de fidelizacion

6. Desarrollo de mercados — Expansion — Cobertura
7. Penetracion del mercado actual

8. Alianzas estratégicas con inversionistas

9. Comunicacién publicitaria

10. Desarrollo de nuevos servicios

11. Desarrollo de nueva estructura organizacional

12. Desarrollo de nueva infraestructura - fisica —
automotores

13. Gestion de innovacion, investigacion y desarrollo
14. Gestién por proyectos e indicadores de desempefio
15. Implementacion de sistemas de gestion de calidad
16. Desarrollo de tecnologia y Tics

17. Estilo de direccion - Gestion Gerencial

18. Clima organizacional — Ambiente de trabajo

19. Entrenamiento y capacitacion - Desarrollo gerencial
20. Profesionalizacién del equipo gerencial

21. Desarrollo de una cultura ambiental sostenible

llustracion 27 Estrategias EMAB

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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2.9 DISENO DEL MODELO DE NEGOCIOS, CANVAS, PARA TRES SEGMENTOS DE
CLIENTES

"Las compairiias no dispuestas a renovar sistematicamente sus modelos de negocio tendran
serios inconvenientes para crecer o sobrevivir"
Alexander Osterwalder | Author and Advisor on Business Model Innovation

En la mayoria de los casos las empresas no saben o no hacen una descripcion precisa de su
modelo de negocio, solo hablan de su actividad u objeto social pero no definen la forma como
su empresa gana dinero permanentemente, por ello nos parece de vital importancia controlar
las variables que hace viable una empresa o un proyecto Spin-Off (proyecto que nace como
extension o a partir de otro ya existente) y hacer de ellas verdaderas ventajas competitivas,
solo sera posible cuando la empresa conoce lo que es verdaderamente clave o lo que le aporta
valor de manera directa al cliente. El reto de todos los empresarios es ¢como ganar dinero
siempre?

El CANVAS le da respuesta de manera clara y concreta a la légica de los negocios, a la
manera como se garantiza el crecimiento y la rentabilidad presente y futura.

Se divide el proyecto en 9 grandes areas y estas interactlan sus estructuras, sus procesos y
sus sistemas en un todo coherente e integrado para que todo lo que se haga al interior de la

empresa este orientado a cumplir la propuesta de valor para el cliente.

Presentamos a continuacion los nueve componentes desagregados

e | Canvas

\
Ilustracion 28 Modelo de Negocios Canvas

i_ Cmmnm nmEmnnmEmman - - -

PROPUESTA DE VALOR

RELACION CON LOS CLIENTES

ACTIVIDADES CLAVES —<L1
. -l | h —
, N = \

] ‘\ SEGMENTOS

DE CLIENTES

\H—J

ALIANZAS CLAVE
(RED DE ALIADOS)

ESTRUCTURA RECURSOS CANALES | FUENTE
DE COSTOS CLAVES DE COMUNICACION DE INGRESOS
Y DISTRIBUCION

Concibiendo el Canvas como una herramienta vital para comprender de manera logica la forma
en la que la empresa crea, entrega y captura valor, se hace relevante detallar la metodologia y

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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la segmentacién que para el caso se aplic6. Se determinaron los segmentos de mercado de
acuerdo a la siguiente gréfica que representa el peso relativo de cada segmento en las ventas:

Estrato 1 5%
Estrato 2 10%
Estrato 3 26% o
Estrato 4 38% 61 A)
Estrato 5 6%
Estrato 6 5%
COMERCIAL 26%

o
INDUSTRIAL 8% 39 A)
OFICIAL 5%

Por otro lado, se detalla los tipos de servicios por componentes bajo el propésito de enmarcar
los principales ingresos que recibe la empresa:

BARRIDO Y LIMPIEZA 32%
RECOLECCION Y 41%
TRANSPORTE

DISPOSICION FINAL Y 14%
ACOPIO

LIMPIEZA URBANA 2%
TRATAMIENTO DE 2%
LIXIVIADOS

COMERCIALIZACION 9%

Los segmentos identificados se detallan a continuacion:

1. USUARIO RESIDENCIAL
2. USUARIO NO RESIDENCIAL
3. AREA METROPOLITANA

El Canvas como herramienta de aproximacion a la propuesta de valor fue Util para alimentar e
identificar los elementos diferenciadores de la empresa en estos segmentos ademas que
permiti6 establecer los generadores de alegrias y frustraciones de los usuarios para que la
propuesta de valor fuera consistente.

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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Aliados claves

-Inversionistas
-Presidentes JuntaAccion
Comunal

-Directores de empresas
oficiales

-Proveedores de
Vehiculos

-Instituciones Educativas
-Contratistas
-Acueducto
Metropolitano
-Electrificadorade
Santander
-Sistemafinanciero

—

Actividades Claves
Recurso humano: ‘
- Capacitaciones
Comercial:
Ingenieria:

-Monitoreo, Gestiony Control de rutasy

microrutas de recolecciony barrido
-Célculo de tarifa

Facturacion

-Creacion de historias paralamascota EMAB
-Contrato de condiciones uniformes
-Manual de prestacion del servicio
-Mantenimiento de vehiculos

-

g

Recursos Clave

-Infraestructura 8rganizacional

-Vehiculos en dptimas condiciones,
actualizadosy con imagen corporativa
uniforme

-Recursos Humanos competente,
comprometidoy con experiencia
-Georeferenciacion
-Mantenimiento GPS

-Tecnologiaa través de unared de
Avantel

- Ingenieros/Administradores de
Procesos

Propuesta de Valor

S RN

Recogemos de formaoportuna, puntual y
puertaa puertalos residuos solidos con
vehiculos adecuados paramantener espacios
amigables con el medio ambiente, calles libres
demalezay parquesyzonas verdesen

| excelente estado.

Ofrecemos unservicio de calidad con personal
comprometido, capacitadoy con una buena
presentacion.

Tenemos mejorrelacion Costo/Beneficio para
el cliente, que se traduce en unatarifa
competitiva.

L_____,,

v

Relaciones con los (.J|Iientes
| ‘
i .

- Promovemos capacitaciones de cultura ciudadana
-Boletines informativos en lafactura trimestral
-Programacion de actividades relacionadas con
concienciaecoldgicay culturaciudadana

-Difusion masivade Mensajes de texto movil
-Encuestas de satisfaccional cliente

-Apoyo en eventos institucionales de los demas entes
territoriales

Canales de Di iony ¢omunicaci6n
Distribucién:

- Fuerzacomercial
- Referidos

-Personal de recoleccion

 Comunicacién:

- Web

-Jingle institucional

-OficinaPQR

-Atencion AMB

-Linealimpia

-Redessociales

-Programainstitucionaly Pautas canal
egional TRO

Pautas emisora Luis Carlos Galdn Sarmiento

Segmentos de Clientes

USUARIOS‘ -

RESIDENCIALES
-Estrato 1
-Estrato2
-Estrato3
-Estrato3
-Estrato4
-Estrato5
-Estrato6

Costos Fijos:

Estructura tarifaria
Nomina
Impuestos
Servicios

Estructura de Costos

-~

Costos Periddicos.
- Mercadeo.

Flujos de Ingreso

&£

Tarifa

Subsidios Convenios

—_———————ee = L —

Financiacion proyectos

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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Aliados claves Actividades Claves 2 Propuesta de Valor Relaudnes con |gaClientes Segmentos de Clientes
& & L |
Recurso humano: e [\ T -l::} - Programa de capacitacion sobre separacion de residuos i
- Capacitaciones = -Limpiezaen alrededores de oficinas y/o empresas USUARIOSNO
- -Apoyo en eventos empresariales de los clientes
-Inversionis Comercial: Recogemos de formaadecuada, puntual y v ) i RESIDENCIALES
4 b s e diks p Al -Limpiezade parques y zonas cercanas de las empresas ]
-PresidentesJuntaAccion ampafias de cultura ciudadana puertaa puerta los residuos sélidos con Brigadas de limpieza -EmpresasComerciales
Do e ety Smigslsconlnedoambee, ol || S deAbnosrgncs il s
f.l ol p -Monitoreo, Gestiony Control de rutas p 8 | i -Interaccién pormedio de una Aplicacién mévil -Entidades Oficiales
oM -Célculode tarifa iV S TS -Encuestas de satisfaccional cliente
-Proveedoresde -Facturacion excelente estado. Visitas de fidelizacién
Vehiculos -Gestion de recaudo
-Instituciones Educativas E{:gg'rgggﬁ E'esigﬂ?ﬁa‘ig? lamascota EMAB Ofrecemos un servicio de calidad con personal
-Contratistas -Manual de prestacion del servicio | comprometido, capacitadoy conuna buena | —
'ACUGdUCFO -Mantenimiento de vehiculos presentacion.
Metropolitano e —
-Electrificadorade ' Tenemos mejorrelacion Costo/Beneficio para
Santander el cliente, que se traduce en unatarifa T - -
_Sistemafinanciero Recursos Clave competitiva. Canales de Distribucién y Comunicacién

-Infraestructura Organizacional

-Vehiculos en dptimas condiciones, actualizados y
con imagen corporativa uniforme

-Cuarto de control y monitoreo

-Recursos Humanos competentes, comprometidoy
con experiencia

Brindamos flexibilidad enlos horarios segunla
necesidad del cliente, ademas de ofrecer
recoleccion de residuos por Liftery
recoleccion selectivade puntos ecoldgicos.
Aseguramos total limpieza del sitio de
recoleccion

Distribucion:
- Fuerza comercial
-Personal de recoleccion

Comunicacion:
-Brochures

-Recursos financieros w -lingle institucional
-Soporte centro de control -Visitas asesores comerciales
-Mantenimiento GPS “Web
-?eorelferlenutar:lolnd iy BPM edssEks
-Tecnologfaa través de una red de Avante M !
- Ingenieros/Administradores de Procesos Programa institucional y Pautas canal regional
-Canecas de Puntos Ecoldgicos TRO
-Pautas emis anSarmiento
Aliados claves :
Estructura de Costos | Flujos de Ingreso
b ra
Costos Fijos: - Costos Periddicos. :
-Estfru;turatan aria ~Mercadeo -Tari a .
-Némina | -Subsidios -Convenios
-Impuestos -Financiacion proyectos
-Servicios
-Compray/oalquilerde vehiculos
-Rodamiento de vehiculos
-Alquilerde servicios -

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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Aliados claves

-Alianzas organizaciones de
reciclaje

-Inversionistas
-Presidentes JuntaAccion
Comunal

-Directores de empresas
oficiales

-Proveedores de Vehiculos
-Instituciones Educativas
-Contratistas

-Acueducto Metropolitano
-Electrificadora de Santander
-Sistemafinanciero

Actividades Claves )

6t

Recursohumano: ey
- Capacitaciones il |
Comercial:

-Campafias de culturaciudadana

Ingenieria:

-Monitoreo, Gestiony Control de rutas
-Cdlculode tarifa

-Facturacion

-Gestion de recaudo

-Creacion de historias paralamascota EMAB
-Contrato de condiciones uniformes
-Manual de prestacion del servicio
-Mantenimiento de vehiculos

2

Recursos Clave ~

Y 4 L)
-Infraestructura organizacional g-

|
-Vehiculos en dptimas condiciones, actualizados y =
con imagen corporativauniforme g
-Cuarto de control y monitoreo
-Recursos Humanos competentes, comprometidoy
con experiencia
-Recursos financieros
-Soporte centro de control
-Mantenimiento GPS
-Microrutas recolecciony barrido
-Georeferenciacion
-Tecnologiaa través de una red de Avantel
- Ingenieros/Administradores de Procesos

Propuesta de Valor
)

g s )
=i

Recogemos de formaoportuna, puntual y
puertaa puertalos residuos sélidos con
vehiculos adecuados paramantener espacios
amigables con el medioambiente, calles libres
de malezay parquesyzonas verdesen
excelente estado.

Ofrecemos vinculacion laboral de residentes
del mismo sector, lavado de los cuartos de
aseo propiedad horizontal y atencion
oportunae inmediata.

Ofrecemos un servicio de calidad con personal
comprometido, capacitadoy con una buena
presentacion.

Tenemos mejor relacién Costo/Beneficio para
el cliente, que se traduce en unatarifa

competitiva. i

y

Relacidnes con los Clientes
|

- Promovemos capacitaciones sobre separacion de
residuos

-Limpiezaen alrededores de oficinasy/o empresas
-Apoyo en eventos empresariales

-Servicio plus de limpiezaa parquesy zonas cercanas del
sitio.

-Brigadas de limpieza

-Entrega de Abonos organicosy plantulas
-Interaccion por medio de unaAplicacion movil
-Encuestas de satisfaccional cliente
-Visitas de fidelizacion

I
|

Canales de Di tr’pcién y Comunicacion
Distribucion:

- Fuerzade venta
-Personal de recoleccion

Comunicacion:

-Brochure

-Jingle institucional

-Visitas asesores comerciales
-Web

-Redessociales
-Programainstitucional
Programa institucional y Pautas canal regional TRO
-Pautas emisora Luis Carlos Galan Sarmiento

——

Segmentos de Clientes
v —

MUNICIPIOS DEL AREA
METROPOLITANA DE
BUCARAMANGA
-Girén
~Floridablanca
-Piedecuesta

R

Costos Fijos:

-Estructuratarifaria

-Nomina

-Impuestos

-Servicios
-Compray/oalquiler de vehiculos
-Rodamiento de vehiculos
-Alquilerde servicios

Estructura de Costos

Costos Periddicos.
- Mercadeo.

i Flujos de Ingreso
|

&

-Tarifa

-Subsidios -Convenios

-Financiacion proyectos

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO




EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA

3. FASE DE IMPLEMENTACION

3.1 DISENO DEL PLAN DE ACCION

\’b LUIS EDUARDO BAUTISTA 5.

A continuacion se detalla el plan de accion que prioriza aquellas actividades e iniciativas mas importantes para el cumplimiento de
los objetivos y metas. De esta manera, el plan de accién sirve como guia para llevar a cabo los proyectos planteados:

3.1.1 PLAN DE ACCION - PERSPECTIVA FINANCIERA

Negociacién con principales
proveedores

. o . Tiempo :
. Objetivos / . Actividad / Guia de Indicadores
Perspectiva Metas Estrategia implementacion T rermin Responsable de Logro
Analizar los
contratos con Gestion de Analisis mensual de la cartera e
los entes cartera indicadores relacionados
facturadores Indicador de
Entrenamiento del area comercial cartera
en técnicas de negociacion y
persuasion para reducir la cartera
de dificil recaudo
Disefiar el nuevo modelo del
Fortalecimiento | presupuesto que permita analisis de
é financiero principales indicadores de manera Herramienta
% eficaz CONTABILID finans[:ielr{i\jde
. AD / control de
<z( Aumentar la . Conyratar un e;xg:arto en eII 2_rea~ TESORERIA | presupuesto
= rentabilidad en |nanC|erq Yy C(?n able para e : 1Iseno
i un 25% frente y capacitacion de la herramienta
al afio anterior Implementaci6
Gestion de Disponer de una matrl_z de costos ny
costos de que pueda ser monitoreada seguimiento
operacion y permanentemente de la matriz de
gastos — costos
Productividad y | Definir costos segiin componente y
eficiencia analizarlo bajo dicha clasificacién Costos
operacional operacionales

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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Mejorar la relacion con proveedores
para comprar en mayores
cantidades materia prima y ser mas
eficiente

3.1.2 PLAN DE ACCION — PERSPECTIVA CLIENTES

CLIENTES

el mercado

recoleccion y transporte a nivel
metropolitano

Recoleccion de residuos
hospitalarios bajo Tecnologias

: Objetivos / : Actividad / Guia de Tiempo Indicadores
Perspectiva Estrategia . - — - Responsable
Metas implementacién Inicio | Termina de Logro
Ofrecer el servicio de barrido,

recoleccion y transporte a nivel Nivel de
departamental en el largo plazo expansion
territorial /

Expansion en Ofrecer el servicio de barrido, Ingresos

operacionales

Aumentar las autoclave e incineracion GERENCIA /
ventas en un . . TECNICO
10% respecto Innovar en términos de servicio élite OPERATIVO
del afio 2015. 0 exprées / MERCADEO
Ofrecer servicio de consultoria en INQresos
aseo Yy/o logistica de rutas gre
Desarrollo de operacionales
nuevos Ofrecer servicio de transporte de
Servicios recoleccion de inservibles
Ofrecer servicio de limpieza urbana
interna y externa (embellecimiento
de parques, lavado de vias, areas
publicas, entre otros)
Disefiar una mascota como
Reforzar el i6n visual Uso de la
posicionamiento Gestion representacion visual que nueva
. represente a la EMAB en eventos y MERCADEO
de la marca de comercial . mascota a lo
pautas comerciales, reforzando la ~
la empresa largo del afio

imagen positiva de cuidado de

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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medio ambiente

Unificar el logo y lema de la
empresa

Pintar los vehiculos de aseo con
mensajes ambientales que
potencien la marca y el cuidado de
la naturaleza

Comunicacioén

Redisefiar la pagina web de la
empresa, incluyendo interaccion
constante con los usuarios, noticias
actualizadas

Nuevo logo
unificado

NUmero de
vehiculos con
imagen
empresarial

Visitas
obtenidas de
la pagina web

Nuevo cargo

publicitaria Incorporacion de un com_m.unity de community
manager o estratega digital manager
Disefio y desarrollo de un plan de Plan de
medios de comunicacion masiva medios
Documento de
Actualizacion del benchmarking seguimiento
Gestion en competitivo del
investigacion y benchmarking
desarrollo Analisis permanente de la Encuestas de
percepcion de la imagen satisfaccion
institucional del servicio
Alianzas estratégicas con
fundaciones sin animo de lucro para
Alianzas realizar brigadas de aseo y indice de
estratégicas | actividades lidicas en zonas criticas alianzas
e impulsar la marca y los valores de
la empresa
Disminuir el Gestion del Mejc_)rar la capacidad de respuesta NuUmero de
namero de PQR servicio al asertiva frente a las rgclamac[ones y MERCADEO / PQRS
. X quejas de los usuarios mediante PQOR X
de los usuarios cliente recibidas

soluciones definitivas y seguimiento

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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. : L Nivel de
Realizar encuesta de satisfaccion a . o
L . satisfaccion
los usuarios inscritos actualmente .
de usuarios
Programar reuniones con -
. . indice de
administradores de conjuntos para :
: L reuniones
conocer el grado de satisfaccion de
. : llevadas a
los usuarios y las necesidades a
cabo
atender
Capacitar a todo el personal de la ,
) Namero de
Entrenamiento empresa en temas de GERENCIA/ canacitacione
y capacitacion empoderamiento, compromiso y MERCADEO pact
i . ; s realizadas
responsabilidad social y ambiental
Programar espacios de charla con el
gerente y/o el Alcalde en
Penetracién en | universidades y colegios para invitar MERCADEO / Nivel de
el mercado a la comunidad a participar y a GERENCIA PQRS
Mejorar el manifestar sus sugerencias, quejas
servicio al y demas.
cliente Uso de bases de datos y sistemas Uso de base
de informacion del cliente de datos
- MERCADEO
Programa de | Implementar un plan de referidos a Nuevas
fidelizacion de usuarios residenciales suscripciones
clientes Realizar campafias de
embellecimiento en sectores que PQR/ Campafas
presentan altos indices de MERCADEO realizadas
desvinculaciones
Concretar nuevas inscripciones con
beneficios de aseo y Nuevas
embellecimiento al iniciar la inscripciones
Fortalecer la Desarrollo de prestacion del servicio
nueva
estructura . MERCADEO
. infraestructura . .
comercial o Comunicar en pautas de radio y Pautas
organizacional o . X
television regionales la cultura de la comerciales
emitidas

empresa y los servicios que ofrece
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3.1.3 PLAN DE ACCION - PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS
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Mejorar
operacionalmente
en tiempos y
movimientos

Costos
Capacidad Control de operacion de disposicion G'II'EECI:ENNICC::I'OM operacionales
productiva final a través de recursos propios OPERATIVO /
Productividad
Eficiencia Definir los sectores de la ciudad que TECNICO Mejoras en el
operativa presentan mas fallas OPERATIVO servicio
. Implementacio
Programar las macro y micro rutas a n del software
través de un software o herramienta nuevas
tecnoldgica Y .
tecnologias
Modernizacion de equipos y Productividad
maaquinarias magquinaria
Sistematizacion de los procesos
operativos
Control de gestion a través de una
herramienta Sistema Estratégico de i
Desarrollo de Control de Gestion de Gerencia TECNICO tsg;%?géﬁ:zoenn
tecnologia y (Indicator Management System) OPERATIVO
Tics - ‘ 06 / SISTEMAS nuevas
Mejorar la metodologia de medicion practicas
de la capacidad operativa de la gerenciales,

prestacion del servicio (vehiculo,
usuario, toneladas de residuos sélidos
urbanos)

Compra de drones que permitan una
mejor visualizacion del sitio de
disposicion final en términos de

control

Compra de vehiculos Lifter

operativas y
administrativa
S

Vehiculos lifter
adquiridos
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CoNiuLT

Aumentar el nivel Implementaci
de calidad en el 6n del Disefiar y monitorear el cumplimiento GERENCIA /
servicio y en Sistema de | del Sistema Integrado de Gestién de CONTROL SIGC
[0CES0S Gestién de Calidad INTERNO
P Calidad
Realizar evaluaciones de desempefio
a todo el personal
Realizar auditorias al procedimiento
Profesionaliza | d€ Seleccién y Recursos Humanos )
cién del Nivel de
. Desarrollar un plan de entrenamiento profesionaliza
equipo en innovacion e investigacion cion
gerencial
Empoderar a los escobitas y demés
equipo que se relaciona directamente
con los usuarios para que promuevan
Fortalecer las la filosofia de la EMAB
competencias R il | | de funci
laborales segn el esocializar el manual de funciones
cargo i . i
9 Entrenamient Capacitar al personal en temas de GERENCIA / Reun!:)ne_zs y
oy medio ambiente, objeto social y NTROL capacttacione
capacitacion . : co o s realizadas
gestion operativa de la empresa INTERNO
Conocimiento de normas legales
Alianzas con empresas colombianas :
. . . Alianzas
Estilo de que son lideres en el servicio de aseo .
- L : L exitosas
direccion - para transferencia de conocimiento
Gestion Disefiar un programa de capacitacion Capacitacién
Gerencial por mérito al empleado con mejores pacitac
e = por mérito
calificaciones de desempefio
Evaluacion del Clima laboral y disefio Evaluacion del
Clima de un plan de mejoramiento clima laboral
“g?lgﬁ;:::g'nn;? organizaciona | Crear un sistema de comunicacion Sistema de
9 | interno que permita transmitir y ST
L . . comunicacion
compartir la informacién en tiempo :
real interno
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Promover una cultura de reciclaje en
la empresa, bajo estimulos
mensuales y evaluaciones por areas.

Campafia
realizada

3.1.4 PLAN DE ACCION — PERSPECTIVA INNOVACION Y APRENDIZAJE

. _ : - ; : . Tiempo i
Perspectiva | Objetivos / Metas | Estrategia | Actividad / Guia de implementacién — ; Responsable nellezeeEs 1
Inicio | Termina Logro
Innovar en los Proyecto de nuevas inversiones GERENCIA Inversion
procesos claves externa
Innovar en servicios alternativos y Nuevos
exclusivos a la comunidad servicios
Implementacion de puntos ecolégicos Nuevos puntos
. : GERENCIA/ .
) Gestién de en puntos clave de la ciudad ecologicos
Invertir en 1+D innovacion MERCADEO
] ' ” .
2 para nuevos investigacion Crgamon de programas de Numero de
N Servicios y desarrollo | Voluntariado para liderar jornadas de jornadas
&) alternativos a la limpieza y servicio social en parques realizadas
= comunidad :
o Innovar en la venta/obsequio de
% bolsas plasticas ecolégicas para la GERENCIA / NUmero de
> basura del carro y para la recoleccién obsequios
MERCADEO
zZ de excremento de mascotas con el entregados
0 logo de la empresa
O —
< Redefinicion de estructura
8 organizacional con nuevas areas de
% gestiéon
= nulg:/;;l:gg::rde Desarrollo de Crear nueva Arlga_de Gestion
desempefio en nueva T?cno o Nueva
P estructura Crear nueva Area de HSEQ (Salud, GERENCIA estructura

términos de
tecnologia y
proyectos

organizaciona
I

seguridad, medio ambiente, calidad)

Crear nueva area de Investigacion y
Desarrollo

Crear nueva area de Gestion de
Proyectos (PMO)

organizacional

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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3.1.5 PLAN DE ACCION - PERSPECTIVA MEDIO AMBIENTE
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Tiempo i
Perspectiva | Objetivos / Metas | Estrategia | Actividad / Guia de implementacion = : Responsable NelleeeerEs 3
Inicio | Termina Logro
Desarrollo de productos a partir de indi
o g GERENCIA/ | _Indice de
Desarrollo nuevas tecnicas de aprovec amiento . innovacion en
de productos |__transformacion de residuos sélidos TECNICO transformacién
— - OPERATIVO .
Adecuacion de la planta de compostaje de residuos
Adecuar y realizar mantenimiento - Mantenimiento
. TECNICO
constante al canal de aguas lluvia del canal de aguas
o . B OPERATIVO .
sitio de disposicién final lluvia
Impulsar un programa masivo de Actividades de
educacion ambiental referente a la educacion
w adecuada separacion de residuos ambiental
E Gestion en Sensibilizar a la comunidad en Toneladas de
w b I responsabili | a5pectos de reciclaje con camparias material
g Cuﬁjgrgmagig;gl dad socio - masivas de recoleccion recolectado
< sostenible ambiental Consolidar grupos juveniles desde
) cada zona de la ciudad que participen
B de una reunion en la EMAB y formarlos
. Jornadas
= como lideres de zona que promuevan MERCADEO : .
. X ) . juveniles
el cuidado del medio ambiente, bajo un
estimulo de reconocimiento social y
entradas de cine, por ejemplo
Crear una camparfia web que promueva .
R ! Numero de
la participacion de la comunidad con X
Programas . . . videos de
de videos del cuidado ambiental, cuidado
A estimulada por una premiacion, bajo el .
fidelizacion | .. . . ambiental
fin de impulsar las redes sociales como .
compartidos

medio educativo y de sensibilizacion
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3.2 REESTRUCTURACION ORGANIZACIONAL

3.2.1 ORGANIGRAMA PROYECTADO

Conforme a lo planteado en el organigrama actual, se establecio la importancia de innovar en

areas tecnolégicas, de innovacion, entre otras, de manera tal que se plantea a continuacion el
nuevo organigrama. Todo esto con el fin de direccionar la estructura organizacional a la misién
y visién planteadas, en busca de mejorar y ser mas productivo:

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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| ASAMBLEA DE ACCIONISTAS |

REVISOR |J¢ - - - - = — = — = = — — — — — —
FISCAL

GERENTE |

CONDUCTOR JEFE DE CONTROL TECNICO
GRADO 02 INTERNO "] ADMINISTRATIVO

PROFESIONAL
_____________________________ GESTION
TECNOLOGICA

| I ! l !

DIRECTOR DIRECTOR DE| DIRECTOR TECNICO DIRECTOR AD’\Z':E;;T;WO
JURIDICO PLANEACION OPERATIVO COMERCIAL
Y FINANCIERO
PROFESIONAL EN PROFESIONAL e
INVESTIGACION Y COMMUNITY — i,
DESARROLLO MANAGER
— I
%
JEFE DE JEFEDE TECNICO ] < PROFESIONAL DE
PROFESIONAL  |&—] PROFESIONAL |[¢—— — | DISPOSICION |— —»| DIRECTOR DE PQR JEFE DE ALMACEN [ »>
MANTENIMIENTO o ADMINISTRATIVO COMPRAS
v v
TECNICO PROFESIONAL TECNICO TECNICO AUXILIAR GRADO AUXILIAR GRADO AUXILIAR GRADO TECNICO
EN GESTION DE > o > ] SUPERVISORES| |
ADMINISTRATIVO |&— R MECANICO OPERATIVO 01 —>] 01 01 ADMINISTRATIVO
TECNICO e OPERADOR DE ScEvEeR |PE PROFESIONAL DE TECNICO «— PROFESIONAL DE
| ELECTRICISTA g »1  BAscuLA ] FACTURACION ADMINISTRATIVO —»| CONTABILIDAD
v
N TECNICO ] conpbucTor | Avuoante o | PROFESIONAL DE AUXILIAR GRADO AUXILIAR GRADO
ADMINISTRATIVO GRADO 02 [« CARTERA 02 ¢ 02
CONDUCTOR AUXILIAR GRADO PROFESIONAL DE
> PUE—
> GRS GRADO 01 01 > TESORERIA
v
»| AUXILIAR GRADO SALUD AUXILIAR GRADO
02 ocupacionAL | 01
»| AUXILIAR GRADO VENSAJEROG -« _ | PROFESIONAL DE
01 > SISTEMAS

AYUDANTES

llustracion 29 Organigrama proyectado
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3.2.2 FUNCIONES DE CARGOS PROPUESTOS

Bajo el propdsito de definir los nuevos cargos y/o areas a implementar dentro de la EMAB, se
definen las funciones principales a tener en cuenta para cada uno de ellos.

3.7.2.1 Oficina de Gestién de Proyectos

Conocida también como PMO (Project Management Office) dicha oficina tiene las principales
funciones:

0 Proporcionar apoyo técnico a cada proyecto
[1 Gestionar los recursos destinados a la direccion de
proyectos

(1 Alinear los proyectos a los objetivos estratégicos de la
empresa y priorizarlos segun corresponda su ejecucion
correspondiente

0 Implementar la metodologia adecuada

[ Control el cumplimiento de los procedimientos y
normas de la direccién de proyectos

0 Liderar la comunicacién entre proyectos
0 Evaluar la viabilidad econdmica, técnica y operativa
de cada proyecto

[1  Propiciar los indicadores de costo, riesgo, tiempo y
calidad del proyecto

[1  Gestionar los reportes correspondientes de acuerdo
al plan y cronograma

3.7.2.2 Oficina de Gestion Tecnolégica

La gestion tecnoldgica sirve como instrumento para vincular la innovacion con la investigacion y
el desarrollo que vayan alineados hacia los objetivos estratégicos de la empresa.

[1  Conocer las tecnologias utilizadas por la empresa

[1 Estar a la vanguardia de las alternativas tecnolégicas
a nivel nacional e internacional

O Sistematizar la informaciéon y los procesos claves
dentro de la empresa

1 Vigilar la tecnologia de los competidores

[1  Evaluar el impacto que tendria la implementacion de
nuevas tecnologias en la empresa

1 Planear el desarrollo tecnoldgico

LUIS EDUARDO BAUTISTA SOLANO
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[l Disefiar estrategias de desarrollo tecnolégico -
[1  Gestidn de proyectos de investigacion y desarrollo
[T Negociacion y adquisicion de nuevas tecnologia

3.7.2.3 Oficina de HSEQ

Teniendo en cuenta que la planificacion y alineacion con la estrategia requieren de un
sistema de gestion integrado que sirva como plataforma para reducir costos y
maximizar resultados, la oficina de HSEQ se relaciona con aspectos relacionados de
calidad, seguridad industrial y medio ambiente principalmente.

[1  Asegurar que se implementen los procesos
requeridos para el sistema integrado de gestién

[1  Participar en las revisiones programadas por la
direccion

[1  Asesorar en temas referentes a salud
ocupaciones, seguridad industrial, calidad y proteccion al
medio ambiente

[1  Definir normas y procedimientos seguros para
las actividades de la empresa

(1 Evaluar periédicamente el cumplimiento de la
normatividad

[1  Dar a conocer el desempefo del sistema
integrado de gestion

[1  Proponer mejoras para el sistema integrado de
gestién

3.7.2.4  Oficina de Investigacion y Desarrollo

Una de las mejores alternativas para incrementar la competitividad, si no es la mejor,
es la investigacion y desarrollo, dado que la dindmica empresarial se ha tenido que
adaptar al constante cambio de los escenarios actuales y de esta manera adoptar
nuevas estrategias de crecimiento. Esto depende del capital intelectual y la capacidad
de innovacién, que juntos engloben una estrategia de gestién del conocimiento.

[1  Creary desarrollar nuevos productos y servicios

1 Innovar en términos operativos, organizacionales
y/o estratégicos

1 Investigar tendencias del mercado y nuevas
alternativas técnicas

1 Monitorear las tecnologias y diversas situaciones
gue provean una oportunidad para desarrollar dentro de la
organizacion

D

investigacion +desarrollo+innovacion
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[l Generar ideas de manera permanente R

[1  Analizar y dar reporte de la informacién obtenida

[1 Gestionar la comunicacion de resultados a todo
el equipo de trabajo

EM H Be \.‘ LUIS EDUARDD BAUTISTA S.
CONSULTOR ¢ CAPREITADOR

3.7.25 Nuevo cargo Community Manager

El community manager dentro del area de mercadeo es un gestor de comunidad que
transmite la imagen corporativa a través de su personalidad y su filosofia, conectando
asi a la empresa con los potenciales clientes. Ademas de ello, logra hacer seguimiento
personalizado al servicio de atencién al cliente y fortalece las relaciones con el mismo,
logrando asi posicionar la marca y obtener alianzas estratégicas.

(1 Crear contenido atractivo, persuasivo y de calidad a
los usuarios

1 Gestionar y mantener actualizada la pagina web y
redes sociales
[l Monitorear las publicaciones y novedades virtuales

1 Medir el nUmero de votos y comentarios y las veces
que se comparte el contenido publicado

[1  Consolidar relaciones duraderas con los seguidores
de las cuentas para involucrarlos

[1  Crear campafias promocionales en redes sociales

[l Identificar y tipificar a los seguidores

O Responder de manera inmediata comentarios,
guejas, solicitudes que se presenten en la pagina y
referenciarlo al area encargada

[0 Alimentar la base de datos

[0 Incrementar la cantidad y la calidad de la comunidad
de usuarios inscritos en las redes sociales

4. FASE DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

4.1 DISENO DE LA VENTAJA COMPETITIVA
La ventaja competitiva se define como la posibilidad de diferenciacion frente a la competencia
bajo diferentes estrategias que sean sostenibles en el tiempo. De manera tal que la ventaja

competitiva debe ser sdlida y relevante para los clientes de la organizacién, por lo que se
relaciona a continuacion el resultado final:
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VENTAJA COMPETITIVA SOSTENIBLE - EMADB

Gestion de
Rentabilidad cartera

Fidelizacian

Aumentio de
cobertura

ividad
al

Ampliacion del
servicio a nivel
metropolitano

Programas de
respensabilidad
socio -
ambiental

Cultura
organizacional

Calidad en el
senvicio al
cliente

Profesionalizacion
laboral y
empoderamiento

Ilustracion 30 Ventaja competitiva sostenible
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4.2 DISENO DEL MAPA ESTRATEGICO
MAPA ESTRATEGICO EMAB
Recogemos de forma oportuna, puntual y puerta a puerta los residuos sélidos con vehiculos

adecuados para mantener espacios amigables con el medio ambiente, calles libres de maleza,
parques y zonas verdes en excelente estado.

Estrategia de

Estrategia de
crecimiento

100% del
presupuesto

Mejora
en 90%

Rentabilidad
neta 20%

95% de
satisfaccion

Aumento
ventas de 20%

(23
E—3 -
.ﬁ Propuesta de valor para el cliente Lider en el
S
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[
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2 N Atributos del Servicio 4 Relacion N Imagen
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@ 80% del 40 horas Capacitacion Adquisicién Diversificaciony
5 total C.I. en cultura del servicio nuevas expansiondel servicio
g .
S . tecnologias
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2 o Lo . Fortalecer las Mejorar Aumentar el nivel de
= . . . . .
T = Optlmlzi;a‘;tlglgggamdad competencias laborales operacionalmente en calidad en el servicio y
& segun el cargo tiempos y movimientos en procesos
&
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:5 Profesionalizacién
§ @ laboral 100% Mejora en procesos Nuevos servicios
g E ° operativos disponibles
£ T
c 5 Implementacién de nuevas areas de A A -
= s desempefio en términos de tecnologia Innovacién en los procesos claves Inversion en I+D para nuevos servicios
5 < P glay definidos en el canvas alternativos a la comunidad
s > proyectos
£
[
o

> o . Cumplimiento Impacto social
Gestion en responsabilidad ambiental normatividad Cultura ciudadana

Ilustracion 31 Mapa estratégico
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