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Resumen

Este proyecto de grado tiene como objetivo disefiar un modelo integral de gestion de
sostenibilidad para Aguas Kpital Clcuta S.A. E.S.P., una empresa que presta el servicio de
acueducto y alcantarillado a una ciudad colombiana con una poblacién cercana a los 800.000
habitantes, y que ha destacado por sus iniciativas socioambientales pero que actualmente
carece de un enfoque sistémico que integre la sostenibilidad en todos sus procesos operativos
para fortalecer la capacidad de gestionar de manera efectiva su impacto econémico, social y
ambiental.

Para su disefio, se llevé a cabo un diagndstico externo e interno de la empresa,
utilizando herramientas como el analisis PESTEL y una encuesta dirigida al personal directivo
sobre la gestién actual de cinco aspectos clave relacionados con la sostenibilidad,
seleccionados a partir de los referentes estudiados en el marco tedrico.

La evaluacion revelo fortalezas en varios aspectos y algunas debilidades, especialmente
en la gestién ambiental. Estos hallazgos fundamentaron el disefio de un programa de gestion
sostenible, basado en un tablero de indicadores que abarca seis areas: gobierno corporativo,
bienestar organizacional, comunidad y clientes, medio ambiente, cultura, y viabilidad
economica Yy financiera. Ademas, se incluyen recomendaciones para su efectiva

implementacion.

Palabras clave: modelo de gestidn de sostenibilidad; sostenibilidad corporativa, diagndstico

empresarial; indicadores de sostenibilidad; desarrollo sostenible; estrategia organizacional.
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Abstract

This degree project aims to design an integrated sustainability management model for
Aguas Kpital Cacuta S.A. E.S.P., a company that provides water and sewage services to a
Colombian city with a population close to 800,000 inhabitants, and which has distinguished itself
for its socio-environmental initiatives but currently lacks a systemic approach that integrates
sustainability into all its operational processes to strengthen its ability to effectively manage its
economic, social, and environmental impact.

To design the model, an external and internal assessment of the company was
conducted using tools such as PESTEL analysis and a survey directed at the management
team regarding the current management of five key sustainability aspects, selected based on
the theoretical framework studied.

The evaluation revealed strengths in several aspects and some weaknesses, especially
in environmental management. These findings informed the design of a sustainable
management program, based on a set of indicators covering six areas: corporate governance,
organizational well-being, community and clients, environment, culture, and economic and

financial viability. Additionally, recommendations for its effective implementation are included.

Keywords: sustainability management model; corporate sustainability; business assessment;

sustainability indicators; sustainable development; organizational strategy.
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1. Introduccién

El sexto objetivo organizacional, de los nueve que conforma el plan estratégico de
Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. contemplados en su Manual de Calidad (2022, p. 30), es “ser
dinamizadores de programas socioambientales que generen cambios comportamentales
positivos en la comunidad”. Para su gestion, la empresa tiene definida la Direccion de
Responsabilidad Social dentro de su estructura organizacional que, en la busqueda del
cumplimiento de sus metas, han desarrollado proyectos de ciudad con el fin de mejorar las
condiciones de los asentamientos subnormales, la promocién de transportes alternativos
ecoldgicos, la cultura de una gestidén apropiada de los residuos en sus colaboradores, entre
otros (Aguas Kpital Cucuta, 2022).

Estas iniciativas han llevado a que la empresa lograra reconocimientos nacionales como
los obtenidos en los Premios Andesco a la Sostenibilidad a mejor empresa mediana de
servicios publicos del pais en el afio 2013, y tres veces declarada fuera de concurso por
superar los parametros de calificacion en la categoria de mejor empresa mediana de servicios
publicos del pais en los afios 2017, 2018 y 2019. En 2019 también fue reconocida por el Pacto
Global Red Colombia por sus buenas practicas en relacion con el Objetivo de Desarrollo
Sostenible N.° 6.

Sin embargo, la empresa busca no solo contribuir a la sostenibilidad de la comunidad
mediante la promocion de programas especificos, sino también adoptar un enfoque integral que
incorpore buenas practicas de sostenibilidad en la toma de decisiones y ejecucion de los
distintos procesos relacionados con la prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado,
para contribuir ampliamente a los objetivos planteados en la Agenda 2030 del gobierno
nacional, tanto a los relacionados con el Objetivo de Desarrollo Sostenible N° 6 como con las
demas metas sociales, medioambientales y de prosperidad, que sean inherentes a sus
procesos.

En sintesis, la empresa Aguas Kpital Clcuta no tiene actualmente un modelo integral
para la gestion de sostenibilidad que contribuya al seguimiento del cumplimiento de la
normatividad vigente, el control de riesgos de sanciones econdmicas, el alcance de
certificaciones en sistemas de gestion o estandares que miden el impacto econdémico, social y
ambiental de las organizaciones; y que también la proyecte como una empresa mas
competitiva.

La pregunta de investigacion es ¢ Como disefiar un modelo integral para la gestion de

sostenibilidad que pueda aplicarse en la empresa Aguas Kpital Cucuta?
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En este documento tendra la siguiente estructura: en primer lugar, se exponen los
objetivos y la justificacion del trabajo. A continuacién, en el marco institucional, se describe la
organizacion y el sector al que pertenece. El marco teérico aborda los conceptos y teorias
relevantes para el desarrollo del modelo integral. El disefio metodolégico detalla los métodos
utilizados para el diagnostico externo e interno de la empresa. En el diagndstico organizacional,
se procesan los datos estadisticos y se analizan los resultados obtenidos. El plan de
intervencion incluye la estructura del plan de mejora para la integracion del modelo en los
procesos de la empresa y una propuesta de implementacion. Finalmente, se presentan las

conclusiones y recomendaciones derivadas del trabajo de grado.
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2. Objetivos
2.1. Objetivo general
Disefiar un modelo integral para la gestién de sostenibilidad para la empresa Aguas
Kpital Cacuta.
2.2. Objetivos especificos
o Definir las variables de investigacion a partir de los referentes tedricos necesarios
mediante la revision de la literatura.
¢ Realizar un diagnéstico de la gestién de sostenibilidad de la empresa respecto a
las variables determinadas.
e Estructurar un plan de mejora para la integracién de un modelo de sostenibilidad a
los procesos de la empresa.
e Proponer un plan de implementacion del modelo de gestion de sostenibilidad para

la empresa.
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3. Justificacion

La organizacion ha demostrado el compromiso y capacidad de asumir e implementar
cambios que estén orientados a la mejora continua, evidenciado por su trayectoria de iniciativas
exitosas y reconocimientos nacionales que reflejan su enfoque en la sostenibilidad. Pero existe
una necesidad de tener una vision mas integral en la implementacion de buenas practicas
alineadas con la Agenda 2030 de Colombia, abarcando dimensiones econémicas, sociales y
ambientales, y fortaleciendo su contribucion al desarrollo sostenible a nivel local y nacional.

Asi mismo, la identificacién y mitigacién de riesgos relacionados con la sostenibilidad
son esenciales para el éxito de la empresa. Al abordar estos riesgos, la organizacion puede
evitar sanciones regulatorias y costos adicionales. Ademas, la integracion de practicas
sostenibles fomenta la innovacion en productos y servicios. mejora la competitividad de la
empresa, facilita su crecimiento a mediano plazo, y amplia su imagen como un referente a nivel
nacional. Esto no sdlo contribuye a una mayor estabilidad financiera, sino que le permite
oportunidades de expansién en otros municipios.

Por lo tanto, la investigacion y la propuesta de un modelo integral ofrecen a la empresa
una herramienta valiosa, proporcionando el conocimiento necesario para tomar decisiones
informadas, disefiar estrategias efectivas y evaluar el impacto de sus acciones de
sostenibilidad.

Como muestra de su compromiso, la empresa contribuira proactivamente con la
formulacion del modelo mediante la participacion permanente de las unidades estratégicas
(Centros de Negocios) de Gestion Ambiental y Sistema de Gestién, que aportaran para definir
una estructura que sea atractiva para la empresa, permitiendo el acceso a la informacion y la
gestion de los recursos necesarios de acuerdo con el programa.

Aguas Kpital Cucuta (2022, p. 30) tiene como séptimo objetivo organizacional “mejorar y
fortalecer continuamente el sistema de gestion y hacerlo memoria e identidad de la
organizacion”, que describe la busqueda permanente de formar un sistema de gestion maduro
y eficiente y les ha permitido lograr certificados en normas ISO 9001 e ISO 45001; pero
ademds a llegar a ser en 2019, la primera empresa de acueducto y alcantarillado de Colombia
en obtener la certificacion Aquarating, una evaluacion impulsada por el Banco Interamericano
de Desarrollo (BID) para calificar la gestion y prestacion de servicios de agua y saneamiento
mediante el desempefio de indicadores técnicos y la implementacion de buenas practicas y
tecnologias en las diferentes dimensiones de gestion, con una alta exigencia en la valoracion

de la fiabilidad de la informacién existente (Krause et al., 2018).
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La cultura de mejora continua empresarial y la motivacion que ha mostrado la Direccion
de Responsabilidad Social Empresarial, propician un ambiente confiable para que el modelo
acordado sea integrado a su sistema de gestion y las oportunidades de mejora sean atendidas

enun tiempo oportuno.
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4. Marco institucional
4.1. Presentaciéon de la empresa
Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. es la empresa encargada de la operacion, ampliacion,
rehabilitacion, mantenimiento y gestiobn comercial de la infraestructura de los servicios publicos
de acueducto y alcantarillado de la ciudad de Cucuta, funciones adquiridas mediante el contrato
de concesion 030 de 2006 con la E.I.S. Cacuta E.S.P., adscrita a la alcaldia del municipio.
Pertenece al sector de empresas de servicios publicos domiciliarios y atiende a una
poblacion cercana a los 800.000 habitantes. Cuenta actualmente con 674 empleados con
funciones operativas y administrativas. Segun el Informe de Gestion 2023, entre el afio 2022 y
2023 tuvieron un promedio de ingresos operacionales de 224 mil millones de pesos, que la
clasifica como mediana empresa (Aguas Kpital Clcuta, 2024a).
4.2. Referentes estratégicos
La mision de Aguas Kpital Cucuta, tomada de su Manual de calidad (2022, p. 29), es
“prestamos con calidad y eficiencia servicios de acueducto, alcantarillado y actividades afines,
en observancia de nuestra responsabilidad contractual, social, ambiental y de los compromisos
adquiridos con la comunidad, los usuarios, clientes, proveedores, colaboradores, accionistas y
estamentos del estado. Trabajamos para hacer de todos ellos, nuestros grandes aliados,
propendiendo por su desarrollo, permanencia y compromiso, en un esfuerzo continuo por
mejorar y fortalecer nuestra organizacion”.
Su vision es que “para el 2026 y como una consecuencia logica del fortalecimiento de
las alianzas con los grupos de interés y de un recurso humano que trabaja apasionada y
estratégicamente en funcion del servicio a la comunidad, lograr en la consolidacion final de
cada uno de nuestros objetivos organizacionales una calificacién por encima de 5,0 puntos”
(Aguas Kpital Cacuta, 2022, p. 29). Los objetivos organizacionales son (Aguas Kpital Clcuta,
2022, p. 30):
e Prestar el servicio de forma sostenible con equidad, calidad y eficiencia.
e Cumplir con los compromisos contractuales, las normas legales y las adoptadas
por la organizacion.
e Buscar la felicidad y el bienestar integral de nuestros trabajadores, desarrollando
su sentido de superacion, responsabilidad, servicio y pertenencia.
e Gestionar ambientes de trabajo sanos y seguros en el desarrollo de nuestras
operaciones.
e Propiciar alianzas estratégicas de crecimiento mutuo y sostenibilidad con nuestros

proveedores.
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e Ser dinamizadores de programas socioambientales que generen cambios
comportamentales positivos en la comunidad.

e Mejorar y fortalecer continuamente el sistema de gestion y hacerlo memoria e
identidad de la organizacion.

e Lograr el reconocimiento y el compromiso de la comunidad y demas publicos de
interés.

e Lograr las mejores condiciones financieras como consecuencia del cumplimiento
de los anteriores objetivos.

Dada su naturaleza, la empresa no tiene competencia regional y las tarifas de los
servicios son establecidas contractualmente. Sin embargo, su principal estrategia para lograr la
sostenibilidad financiera y las mejores condiciones econdmicas es prestar un servicio con
calidad y eficiencia, que sea reconocida por sus suscriptores y demas publico de interés.

En la Tabla 1 se presentan los considerados grupos de interés primarios con sus
principales expectativas, de acuerdo con las que la empresa tiene identificadas en su
documento “Planeacién de Actividades del Sistema de Gestion” (Aguas Kpital Cucuta, 2024c).

Tabla 1. Expectativas generales de los grupos de interés primarios.

Cumplimiento de compromisos contractuales, logro de metas del plan estratégico,
creacién de valor.

Pagos oportunos, estabilidad laboral, crecimiento profesional, ambientes de trabajo
sanos y seguros.

Calidad en el servicio, precios justos, condiciones transparentes, privacidad en
tratamiento de datos.

Socios y accionistas

Empleados

Clientes y usuarios

Entidad contratante y Cumplimiento de compromisos contractuales, Cumplimiento de las normas legales,
Alcaldia envio oportuno de informacion, satisfaccion de los usuarios.

Pagos oportunos, alianzas estratégicas y duraderas, retroalimentacion y oportunidades

Proveedores . Lo . -

de mejora, apoyo en iniciativas sostenibles e innovadoras.
Comunidades y Contribucién a economia local, manejo de espacios publicos, buen desempefio
sociedad ambiental y social.
Gobierno Nacional y Cumplimiento de las normas legales, atencién oportuna de requerimientos, correcta
entes de control Gestion de la empresa, Mantener una participacion en las actividades de los consejos

Fuente: elaboracién propia con base en el documento “Planeacién de Actividades del Sistema
de Gestion” (Aguas Kpital Cucuta, 2024c).

4.3. Estructura organizacional
La estructura organizacional consta de nueve Direcciones y veintiséis Centros de
negocios. Los Centros de negocio son las areas o unidades estratégicas que, bajo el

direccionamiento de un lider, ejecutan las labores operativas y/o administrativas con funciones
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especificas para la prestacion de los servicios y el alcance de las metas planteadas en los
objetivos organizacionales (Aguas Kpital Cucuta, 2022).

El organigrama, definido en el Manual de Calidad y que se puede visualizar en la Figura
1, podria describirse como jerarquico, pero con un componente especial: no tiene definidas
flechas direccionales entre las Direcciones y los Centros de negocios, sino que estos Ultimos se
encuentran ubicados en un espacio que podria denominarse la caja de herramientas (Aguas
Kpital Clicuta, 2022). Aunque si hay una asignacion de Areas a las Direcciones, flexible pero
definida en el documento Lineas de mando y autoridad, la imagen simboliza que cualquier
Direccién o incluso cualquier Centro de negocios puede apoyarse en otro Centro de negocios
determinado para la ejecucién de sus estrategias, sin necesidad que esté bajo su nivel
jerarquico.
Figura 1. Organigrama.

Asamblea

Junta Directiva

Gerencia general

i
- 1
Direccién Direccién de Direccién de Dir. Produccion y lfEll Dir. de Gestion y Direccién de Dir. de Gestién Direccién Dir. Servicio al
Administrativa Planeacién Mantenimiento Distribucién : Control R.S.E. Corporativa Juridica Cliente
1
|
D e e
. Centros de Negocios de Aguas Kpital Clcuta \\
7’
1 \
: C.N. Talento CN. C.N.Distribuciény  C.N. Gestién Oper.  C.N. Lab. Calib. de CN. i
! Humano Estudios y Disefios Bombeo Comercial medidores Control Interno -
1 1
: C.N. C.N. C.N. de C.N. C.N. Lab. ensayos C.N. :
: de Informdtica Acueducto Electromecanica PQR de agua Ceindoc :
1 1
1
: C.N. Contratacién y C.N. C.N. C.N. C.N. Sistema de C.N. Comunicacién 1
: Compras Alcantarillado de ingresos Atencién al Cliente Gestion y Prensa :
1 1
1
: C.N. C.N. C.N. C.N. C.N. Seguridad y C.N. Bienestar 1
: Financiera de Produccién de Recaudo Call Center Salud en el Trabajo Organizacional :
1 1
1
: C.N. de Gestién C.N. de Gestién ;
\

\ Caja de herramientas Secil Amblental ¢

Fuente: Elaboracién propia adaptado de Aguas Kpital Clcuta (2022)

4.4. Productos o servicios ofertados
Aguas Kpital Cucuta atiende a méas de 200.000 usuarios en la ciudad de Cucuta con los
servicios publicos de acueducto y alcantarillado de aguas residuales. Para ello cuenta con dos

Plantas de Tratamiento de Agua Potable con capacidad de 3.600 I/s. El desempefio en algunos
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de los indicadores técnicos de mayor importancia, segun el Informe de Gestidén 2023, se
expone en la Tabla 2.
Tabla 2. Indicadores técnicos del afio 2023.

indice de continuidad 93,11% N.A.
Cobertura del servicio 99.59% 98.47%
IRCA (indice de Riesgo de Calidad del Agua) 0,77% N.A.
Cobertura de micromedicion 99,63% N.A.
IANC (indice de Aguas No Contabilizada) 45,78% N.A.

Fuente: elaboracion propia con base en datos de Aguas Kpital Culcuta (2024a).

Cacuta no cuenta actualmente con tratamiento de aguas residuales y no forma parte de
los compromisos adquiridos en el contrato de operacién 030 de 2006. La gestion para la
ejecucion de una Planta de Tratamiento de Aguas Residuales esta dentro de las prioridades del
gobierno nacional y se espera que sea construida en un corto plazo.

4.5. Analisis del sector

Los servicios de agua potable y saneamiento basico son fundamentales para el
desarrollo de las regiones y generan impactos sociales y ambientales en las poblaciones. El
Objetivo de Desarrollo Sostenible N° 6, Agua Limpia y Saneamiento, tiene unos indicadores
establecidos en la Agenda 2030, dos de ellos referentes a la cobertura con estas metas
globales plantadas para el afio 2030: lograr el acceso universal y equitativo al agua potable a
un precio asequible, y a servicios de saneamiento e higiene adecuados (Organizacién de las
Naciones Unidas [ONU], s.f.).

En el Informe de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de 2023 de la ONU, se
menciona que, en 2022, 2.200 millones de personas no contaban con agua potable y 3.500
millones de personas no disponian de saneamiento de manera segura (ONU, 2023). En la
Figura 2 se muestra la cobertura de los servicios en América Latina y en Colombia,
diferenciando entre un suministro basico y uno de forma segura, segun datos de Unicef del afio
2022.
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Figura 2. Abastecimiento de Agua y saneamiento gestionados de manera segura.

Cobertura de Servicios H Colombia ® América Latina
743 75% 76%
49%
40%

24% 23%

I 18%

Forma Segura Basico Forma Segura Basico
Agua Potable Saneamiento

Fuente: elaboracion propia con base en datos de Unicef (2022).

En el Informe Sectorial de los Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto y
Alcantarillado Vigencia 2021, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sefiala
gue en Colombia hay 2.719 prestadores de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado:
63,3% corresponde a prestadores con servicio exclusivo de acueducto, 1,92% a prestadores
concentrados en el servicio de alcantarillado, y 34,8% a prestadores que proporcionan ambos
servicios (Superintendencia de servicios publicos domiciliarios [Superservicios], 2023b). El 10%
son grandes prestadores (con mas de 5.000 suscriptores), el 35% pequefios prestadores y el
55% prestadores rurales. Aguas Kpital Clicuta presta los dos servicios y pertenece al segmento
de grandes prestadores.

Los Indicadores 1US (Indicador Unico Sectorial) son el instrumento cuantitativo utilizado
por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios para evaluar el nivel de riesgo de
las empresas prestadoras de los servicios de acueducto y/o alcantarillado. En la Figura 3, se
puede apreciar el nivel de riesgo general (incluyendo todos los prestadores) comparado con el
nivel de riesgo de los grandes prestadores, de acuerdo con el informe de los resultados del afio

2022 en su version 2 (Superservicios, 2023a).
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Figura 3. Nivel de Riesgo del servicio de acueducto y alcantarillado en el afio 2022.

NiVEl de Riesgo M Grandes Prestadores General

86%

28%
22% 19%

19%
13%
0,

Riesgo Bajo Riesgo Medio Bajo  Riesgo Medio  Riesgo Medio Alto Riesgo Alto

Fuente: elaboracion propia con base en datos de Superservicios (2023a)

Si bien parte de la clasificacion de riesgo alto y medio alto se debe a la falta de reportes
de informacion de algunos prestadores, si se evidencia una brecha considerable entre la
poblacion atendida por grandes prestadores y la que depende de otros prestadores. Por esta
razon, se ha propuesto a nivel nacional la regionalizacién de las operaciones de acueducto y
alcantarillado, con el fin de mejorar la calidad del servicio a través de empresas con experiencia
y un enfoque basado en la economia de escala.

La Tabla 3 presenta la calificacion promedio de las 8 dimensiones evaluadas en los
indicadores IUS para los grandes prestadores en el afio 2022, sobre un puntaje maximo de 12.
Las categorias que obtuvieron las calificaciones mas bajas y requieren una mejor gestion son

"Gobierno y Transparencia" y "Sostenibilidad Financiera".

Tabla 3. Calificacion promedio de las dimensiones de los indicadores IUS en grandes
prestadores en el afio 2022.

Calidad del Servicio 9,31
Eficiencia en la Planificacion y Ejecucién de Inversiones 7,32
Eficiencia en la Operacion 8,02
Eficiencia en la Gestion Empresarial 9,31
Sostenibilidad Financiera 6,57
Gobierno y Transparencia 5,81
Sostenibilidad Ambiental 7,80
Gestion Tarifaria 7,37

Fuente: elaboracién propia con base en datos de la Superservicios (2023a).
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5. Marco tedrico

A continuacion, se exponen antecedentes y teorias relacionadas con la sostenibilidad,
surgidas a partir de la revision de la literatura, que pueden orientar el objetivo del presente
estudio. Inicialmente se describird un contexto general, posteriormente se profundizara en su
aplicacion en el escenario empresarial, sus retos y algunos modelos conceptuales y estandares
utilizados; y finalmente se abordaran algunos conceptos de la sostenibilidad en las empresas
de acueducto y alcantarillado.

5.1. Contexto general de la sostenibilidad

Segun Carta Avila, citado por Alméciga et al. (2021), el uso excesivo y arbitrario del
término "sostenible" ha traido como resultado que su concepto haya experimentado multiples
cambios, y es por eso necesario que usarlo requiera de una contextualizacién e
implementacién de acuerdo con el campo de estudio especifico. En efecto, la utilizacion del
término “sostenibilidad” se remonta a varios siglos atras y ha evolucionado a lo largo del
tiempo, pero su popularizaciéon y acepcion moderna se consolidé con el informe de Bruntland
(Comisién Bruntland, 1987) que relaciona la sostenibilidad con el desarrollo sostenible,
definiéndolo como aquellas acciones que aseguran solventar las necesidades del presente sin
afectar a las proximas generaciones para enfrentarse a ellas; idea que subraya la importancia
de equilibrar el desarrollo econémico, la equidad social y la proteccion ambiental. Por su parte,
Garrido y Reina la definen como “promover el progreso econémico y social respetando los
ecosistemas naturales y la calidad del medio ambiente, para garantizar asi el equilibrio entre
crecimiento econémico, el cuidado del medio ambiente y el bienestar social” (2022, p. 36).

Otro hito de gran importancia se dio en 2015 cuando se establecieron los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, adoptados por las Naciones Unidas para ejercer acciones que permitan
promover el bienestar comun y avanzar hacia la sostenibilidad como un sistema mundial
integrado y una agenda de desarrollo sostenible con objetivos importantes como eliminar la
pobreza, preservar el planeta y consolidar la prosperidad de la humanidad (ONU, s.f.).
Diecisiete objetivos compuestos por 169 metas que establece la ruta de la Agenda 2030 y que
pueden dividirse en cinco grandes aspectos: los mencionados anteriormente (medio ambiente,
bienestar social y prosperidad econémica), ademas de la paz e instituciones justas y fuertes.

Podria entonces decirse que la sostenibilidad tiene tres pilares: ambiental, social y
economico, y asi estdn concebidas varias teorias como la Economia de la Dona, El Capitalismo
Consciente y el Capitalismo Regenerativo, que han ganado reconocimiento (Hoffman, 2018).
Sin embargo, Gltimamente esta tomando fuerza la cultura como cuarto pilar, impulso dado

principalmente por la UNESCO, y que se soporta en la relevancia intrinseca que tiene en el



Modelo integral para la gestion de sostenibilidad para la empresa Aguas Kpital Clcuta 22

comportamiento del desarrollo econémico y social de las comunidades. En el afio 2015 la
Comision de Cultura de la Organizacion Mundial de Ciudades y Gobiernos Locales Unidos
(CGLU) formaliz6 el documento “Cultura 21 Acciones”, que ofrece directrices para las politicas
gubernamentales enfocadas en el desarrollo cultural de la humanidad, con nueve secciones
gue articulan la cultura a diferentes factores en las ciudades sostenibles: derechos culturales;
patrimonio, diversidad y creatividad de desarrollo; y gobernanza de la cultura (Organizacion
Mundial de Ciudades y Gobiernos Locales Unidos, 2015).

5.2. Lasostenibilidad en las empresas

Los retos para mejorar las condiciones sociales y ambientales actuales, y lograr las
metas trazadas en los objetivos de desarrollo sostenible son enormes. Y el grado de impacto
gue pueden aportar las empresas para alcanzarlos es muy importante, desde su eficiencia en
produccién e innovacion. Finalmente, son ellas las que producen todos los bienes y servicios
qgue son consumidos o utilizados por personas. “El mercado es la institucion mas poderosa del
mundo, y los negocios son la entidad mas poderosa dentro de ella” (Hoffman, 2018, parr 6).

5.2.1. Conceptos generales.

Desde mediados del siglo XX se empez6 a hablar de Responsabilidad Social
Empresarial como la necesidad de que las corporaciones, que estan integradas a la estructura
social, incluyeran dentro de sus programas y procesos, politicas encaminadas a los objetivos y
valores de la sociedad. Aguilera y Puerto (2012) definen la Responsabilidad Social Empresarial
como el compromiso que adoptan las empresas en pro del desarrollo sostenible, mediante una
estabilidad entre la bausqueda de beneficios econémicos y el bienestar social. En términos
generales, la Organizacion de las Naciones Unidas referencia como temas recurrentes en el
planteamiento del area de Responsabilidad Social Empresarial, las practicas relacionadas con
derechos humanitarios, condiciones laborales, proteccién al medio ambiente y normas éticas
sociales (Rubio, 2016). Existen diferentes planteamientos y términos propuestos en varios
estudios: responsabilidad corporativa, ciudadania corporativa, desempefo social corporativo,
gestion ambiental corporativa, entre otros (Figueroa y Garcia, 2018).

Sin embargo, la tendencia del concepto de sostenibilidad hoy en dia en las empresas ya
no surge de una iniciativa de conciencia, sino que se ha convertido en una preocupacion
estratégica por las demandas del mercado. Esto lo demuestran algunas estadisticas: en
Estados Unidos més del 90% de los gerentes corporativos piensan que las practicas
sostenibles tienen relevancia para el éxito de las empresas, el 88% piensan que es prioritario la
incorporacion de temas socioambientales en los negocios, y se ha incrementado la inclusiéon de

materias relacionadas con la sostenibilidad en las escuelas de negocios de un 34% en 2001 a
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un 79% en 2011. Actualmente hay mas empresas que implementan estrategias de
sostenibilidad, definiendo una direccion especializada en sus estructuras organizacionales y
presentando informes de gestion al publico en general (Hoffman, 2018).

Esto se debe a la creciente conciencia de la sociedad sobre la importancia de generar
estrategias que mitiguen significativamente y/o propongan acciones de resiliencia a los
impactos desfavorables en aspectos sociales y ambientales, que generan expectativa y
exigencias al desempefio y a los esfuerzos de las empresas sobre su responsabilidad social y
ambiental. Varios estudios sobre el tema han concluido que las decisiones y motivaciones
gerenciales para adoptar conceptos de sostenibilidad en las empresas tienen el fin de la
creacion de valor econémico, intereses particulares o de alienarse con las expectativas de la
sociedad (Figueroa y Garcia, 2018). Por esto, las estrategias de las empresas ya no sélo deben
estar enfocadas a la generaciéon de buenas condiciones financieras, sino que se deben integrar
desempefios en la gestion de aspectos econdémicos, sociales y ambientales a sus objetivos y a
sus decisiones. Sin embargo, para la alta direccidén es un reto encontrar un balance que les
permita ser mas competitivos, atender las expectativas de los grupos de interés y avanzar en la
gestion de sostenibilidad (Figueroa y Garcia, 2018).

Figueroa y Garcia (2018) realizaron un analisis de algunos determinantes que influyen
para la adopcién de programas sostenibles en las empresas, profundizando en cuatro
principales:

e Las presiones institucionales que, segun algunos autores, tienen el mayor impacto
sobre las empresas en tomar decisiones para evitar el incumplimiento de normas
gubernamentales y no ser sancionados con multas, o ganar legitimidad.

e La presion gque ejercen los grupos de interés, una de las motivaciones mas
importantes y de las mas complejas por la variedad de las expectativas que surgen
y sus contradicciones, que derivan en la necesidad de pensar en alternativas y
evaluar su costo-beneficio (Figueroa y Garcia, 2018).

¢ La sostenibilidad como estrategia organizacional y en respuesta al ambiente
circundante, teniendo claridad en las ventajas que proporciona la implementacion
de practicas sociales y ambientales para la generacion de oportunidades
competitivas en el mercado o en perfeccionar sus recursos internos para la mejora
e innovacion continua (Figueroa y Garcia, 2018).

El cuarto detonante abordado es el relacionado con los beneficios financieros
esperados. Los estudios realizados que analizan la relacion entre la gestién en sostenibilidad y

rentabilidad son contradictorios: algunos con resultados directamente proporcionales y otros
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inversos, e incluso algunos con relaciones no significativas; y en todo caso, no hay una teoria
suficientemente soportada que explique una relacién de causalidad.

Al respecto, Garrido y Reina (2022) describen como esa confluencia de acciones
acaban formando una espiral para la sostenibilidad: bien sean las regulaciones dadas por las
administraciones publicas, las movilizaciones sociales o las expectativas de los consumidores
las que ejercen presidn sobre las empresas para que emprendan proyectos y practicas para el
desarrollo responsable, lo cierto es que cuando esas corporaciones socializan sus aportes con
grandes campafias, terminan también acrecentando y fortaleciendo una conciencia colectiva
orientada al respeto por el medio ambiente y el entorno social, formando una sociedad con
demandas mas exigentes. Esto es lo que los autores recuerdan que en el Foro Econémico
Mundial han llamado the positive loop.

En todo caso, no es facil tomar decisiones si las proyecciones no son suficientemente
atractivas para asumir los costos y riesgos de incluir las practicas sociales y ambientales en los
procesos de la empresa. Figueroa y Garcia (2018) hacen referencia al analisis realizado por
Esty y Winston (2009) que mencionan ocho beneficios que se deben considerar en las
evaluaciones financieras por la factibilidad de su consecucion:

e El uso mas eficiente de los recursos naturales (ecoeficiencia).

e Reduccion de los gastos por cumplimiento de regulaciones ambientales.

e Reduccion de costos en la cadena de valor.

e Control de riesgos.

¢ Reingenieria de procesos y productos para la reduccién de desperdicios.

e Disefio de productos “verdes” con mayores ingresos por mayor precio 0 mayores

ventas.

e Integracién de nuevos mercados

¢ Incremento del valor intangible (valor de marca, reputacion, imagen, lealtad).
5.2.2. Conceptos tedricos y estandares para la gestion en sostenibilidad

El Pacto Global, una iniciativa de la ONU para fomentar el planteamiento de estrategias
y acciones de las empresas del sector privado y entidades del sector publico para el avance de
los retos en sostenibilidad, tiene establecido 10 principios mundialmente aceptados
relacionados con cuatro areas tematicas: derechos humanos, practicas laborales, medio
ambiente y combate a la corrupcion (Pacto Global Red Colombia, s.f.); y es conocida como la
iniciativa corporativa sobre sostenibilidad més grande del mundo. Los diez principios
establecidos se exponen en la Tabla 4.

Tabla 4. Los 10 principios del pacto global
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Apoyar y respetar la proteccién de los derechos humanos reconocidos
universalmente, dentro de su &mbito de influencia

Asegurarse de no actuar como cémplices de violaciones de los derechos
humanos.

Respetar la libertad de Asociacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la
negociacion colectiva.

Apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion.

Apoyar la abolicién efectiva del trabajo infantil

Apoyar la abolicién de las practicas de discriminacion en el empleo y ocupacion
Apoyar un enfoque de precaucién respecto a los desafios del medio ambiente
Fomentar las iniciativas gue promuevan una mayor responsabilidad ambiental
Favorecer el desarrollo y la difusién de las tecnologias respetuosas con el medio
ambiente

Trabajar en contra de la corrupcion en todas sus formas, incluidas la extorsion y
el soborno

Fuente: elaboracion propia con base en informacién del Pacto Global Red Colombia (s.f.)

Derechos
humanos

Estandares
laborales

Medio
ambiente

O |o|N|O|0]

Anticorrupcion 10

Existen diferentes estandares y herramientas que proponen indicadores y buenas
practicas para la gestion de sostenibilidad corporativa, surgidas de diferentes iniciativas y
enfoques, pero que en general toman como base lineamientos de sostenibilidad ampliamente
conocidos, como los mencionados principios del pacto global de Naciones Unidas, los
principios rectores de Naciones Unidas sobre empresas y derechos humanos, los convenios de
la OIT, entre otros (Asociacién Nacional de Industriales [ANDI], 2022). Son herramientas que
pueden orientar a la creacién de indicadores de gestién y estrategias en las empresas, pero
también proporcionan informacién para los grupos de interés y son (tiles para el planteamiento
de politicas gubernamentales o para investigaciones académicas. Algunas de las mas
reconocidas se encuentran en la Tabla 5.

Tabla 5. Herramientas para la medicion de la gestion de sostenibilidad

Recomendaciones a las | piyulgacién de | Politicas de divulgacion - conducta empresarial
empresas informacion responsable.
multinacionales para
Lineas disminuir repercusiones | Derechos Politi | to de los d hos h
directrices de la | negativas en la sociedad | humanos olificas para el respeto de los derechos humanos
OCDE para y el mgd_lo ambiente, por Derecho de trabajadores a afiliaciones colectivas -
empresas las actividades Empleo y abolicion de trabajo infantil y de trabajo forzoso -
multinacionales operativas y relaciones igualdad de oportunidades y no discriminacion -
sobre con_ducta comerciales. laborales entorno de trabajo seguro y saludable - empleo de
empresarial ) trabajadores locales
responsable Aungue estan
(OCDE, 2023) | orientadas a empresas Sistema de gestion ambiental orientado al cambio
multinacionales, pueden | Medio climatico, pérdida de biodiversidad, degradacién de
aplicarse a empresas ambiente los ecosistemas, deforestacion, contaminacién
nacionales. (agua, aire y suelo), gestion de los residuos.
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Contribuye a crear un
ambiente de confianza
mutua entre empresas y
a un mejor clima de
inversion; asi como a
oriental estrategias para
aportar al desarrollo
sostenible.

Lucha contra el
cohechoy
corrupcién

Politicas para actos de corrupcion y programas de
ética empresarial - Transparencia de las
actividades y cultura de integridad

Intereses de los
consumidores

Estandares de salud y seguridad a los
consumidores - Informacion precisa, verificable y
clara del producto - Informacién sobre mecanismos
para controversias y reparacion - Proteccion de la
privacidad de los consumidores

Ciencia,
tecnologia e
innovacion

Previsién de riesgos de impactos negativos -
transferencia voluntaria, segura y eficaz de
tecnologia y de conocimientos técnicos - fomento
de actividades de desarrollo cientifico y tecnolégico
en paises anfitriones - adopcion de préacticas de
gobierno de datos responsables

Competencia

cumplimiento de leyes y regulaciones de
competencia aplicables - abstencion de acuerdos
anticompetitivos entre competidores

Contribucidn a las finanzas publicas de los paises

gilgiigﬁggs a}nfitrior_les - adopcidn de estrategias de gestion del
riesgo fiscal

Son considerados como | Estandar Desemperio ecopc')r_nico_- P_resencia en e! mercado

los estandares con las | tematico - Impggtg:s economicos |rj§i|rectos - Practlpas de

mejores practicas para | econémico adqwsuqon - Anticorrupcién - Competencia desleal

informar sobre la gestion - Fiscalidad.

en el Ambito econémico, Estandar M_ate_riale_s - Energl’_a_- Aguas 'y e_fluentes -

ambiental y social tematico Blodlvgrs_ldad - Em]S|ones - Re5|dl_Jgs -
Estandares del | (ANDI, 2022). ambiental Cumplimiento ambiental - Evaluacion ambiental de
Global proveedores.
Reporting Su estructura modular Empleo - Relaciones trabajador empresa - Salud y
Initiative (GRI) | estd compuesta por tres seguridad en el trabajo - Formacién y ensefianza -
(Global series: estandares Diversidad e igualdad de oportunidades - No
Sustainability universales, estandares discriminacion - Libertad de asociacién y
Standards sectoriales y estandares negociacion colectiva - Trabajo infantil - Trabajo
Board, 2023) | tematicos. Aln no Estandar forzoso u obligatorio - Practicas en materia de

contempla la prestacion
del servicio de
acueducto y
alcantarillado dentro de
los estandares
sectoriales.

tematico social

seguridad - Derechos de los pueblos indigenas -
Evaluacién de derechos humanos - Comunidades
locales - Evaluacion social de proveedores -
Politicas publicas - Salud y seguridad de los
clientes - Marketing y etiquetado - Privacidad del
cliente - Cumplimiento socioeconémico.

Guia de
responsabilidad
social ISO
26000

(ISO, 2010)

Guia que promueve
principios y buenas
practicas de la
responsabilidad social
en las empresas,
involucrando a todas las
partes interesadas.

Establece siete
principios
fundamentales:
rendicién de cuentas,

Gobernanza de
la organizacion

Gobernanza de la organizacion

Situaciones de riesgo - evitar la complicidad -
resolucion de reclamaciones - discriminacion y

Derechos o o
grupos vulnerables - derechos civiles y politicos -
humanos Py .
derechos econdmicos, sociales y culturales -
derechos fundamentales en el trabajo
Trabajo y relaciones laborales - condiciones de
Practicas trabajo y proteccion social - didlogo social - salud y
laborales seguridad ocupacional - desarrollo humano y

formacion en el lugar de trabajo

26
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transparencia,
comportamiento ético,
respecto a los intereses
de las partes
interesadas, respeto al
principio de legalidad,
respeto a la normativa
internacional del
comportamiento y
respeto a los derechos
humanos.

Medio
ambiente

Prevencion de la contaminacién - uso sostenible
de los recursos - mitigacion y adaptacion del
cambio climatico - proteccién del medio ambiente,
la biodiversidad y restauracién de los habitats
naturales

Practicas justas
de operacion

Anti—corrupcion - participacion politica responsable
- competencia justa - promover la responsabilidad
social en la cadena de valor - respeto a los
derechos de la propiedad

Asuntos de
consumidores

informacién objetiva e imparcial y practicas justas
de marketing y contratacién - proteccion de la
salud y la seguridad de los consumidores -
consumo sostenible - servicios de atencion al
cliente - proteccion y privacidad de los datos de los
consumidores - acceso a servicios esenciales -
educacion y toma de conciencia

Participacion y
desarrollo de la

participacion de la comunidad - educacion y cultura
- creacion de empleo y desarrollo de habilidades -
desarrollo y acceso a la tecnologia - generacion de

comunidad . .
riqueza e ingresos - salud
Gobernanza Mision y compromiso - ética y transparencia -
Proteccion de la mision.
Incentiva y orienta a las Seguridad financiera - Salud, bienestar y seguridad
empresas a plantearse | Trapajadores | - Desarrollo profesional - Satisfaccion y
propésitos y objetivos de compromiso.
triple impacto: social,
Evaluacién de ambiental y econémico. Diversidad, equidad e inclusion - Impacto
| 0B Comunidad econdmico - Compromiso Civico y Donaciones -
mpacto Presenta una estructura Gestion de la cadena de suministro.
(B lab, 2023)
que se adapta de
acuerdo con la region, el | Medio Gestién ambiental - Aires y clima - Agua - Tierray
tamarfio de la empresay | ambiente vida
el sector del modelo de
negocio. Gestion de clientes - Servicios basicos para
Clientes personas en situacion de vulnerabilidad - Atender a
poblaciones en situacion de vulnerabilidad
) Evalda el Triple _ Précticas laborales y trabajo decente - Sociedad y
El Estandar P5 | Resultado Final (social, | Personas clientes - Derechos humanos - Comportamiento
de GPM para ambiental y econémico) Etico
La en la ejecucion de
Sostenibilidad | proyectos, desde la Planeta Transporte - Energia - Consumo - Impacto de las
en la Direccion | perspectiva de los actividades en la tierra, el agua y aire.
de Proyectos productos (vida util y
(GPM Gilobal, mantenimiento) y los o . .
2023) procesos (eficiencia, Prosperidad Faqtlblllda_q del prqye_cto - Agilidad empresarial -
eficacia e imparcialidad). Estimulacién econdémica y del mercado.
Permite evaluar . e
empresas prestadoras Calidad Calidad del agua potal:l):lee - IlDlstr!t?uc&on de agua
del servicio de de servicio para uso y consumo - Recoleccion de aguas
residuales - Atencion al usuario
. acueducto y
Aquarating

(Krause et al.,
2018)

alcantarillado mediante
el desempefio de
indicadores técnicos y
las buenas practicas de
procesos e
implementacion de

Eficiencia en la
planificacion

y ejecucién

de inversiones

Contenido y Eficiencia del Plan de Inversiones -
Eficiencia en la Ejecucién del Plan de Inversiones -
Eficiencia en la Gestidn de Activos Fisicos
Existentes - Planificacion ante Emergencias -
Investigacion y Desarrollo
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Metodologia Caracteristica Categorias tematicas o subcategorias
tecnologias en las o y
principales areas de Eficiencia en la gestion del recurso agua -
gestion. Eficiencia en Eficiencia en el uso de la energia - Eficiencia en la
la Operacion gestion de las infraestructuras - Eficiencia en los
Las dimensiones costes de operaciéon y mantenimiento
"Acceso al servicio" y — — —
"Sostenibilidad Planificacion estratégica - Control de gestion -
ambiental" tratan temas | Eficiencia en Estructura organizacional - Gestion de recursos
relacionados con la la gestion humanos - Gestion de aprovisionamiento de
gestion en empresarial bienes y servicios - Eficiencia del personal y
sostenibilidad. recursos de apoyo
Sostenibilidad | Sostenibilidad financiera global - Gestién financiera
financiera - Gestion comercial
Acceso al Servicio - Autonomia y
Acceso al responsabilidades del prestador - Procesos
servicio decisorios y rendicién de cuentas - Transparencia
y control
Sostenibilidad | Gestion y depuracion de aguas residuales -
ambiental Gestioén ambiental

Referencia: elaboracion propia con base en la bibliografia de cada metodologia.

En Colombia se cre6 la figura de las sociedades BIC (Sociedades de beneficio e interés
colectivo) con la ley 1901 de 2018, que son empresas comerciales que deciden buscar
propésitos de triple impacto (econémico, social y ambiental) enfocados en cinco dimensiones:
modelo de negocio, gobierno corporativo, practicas laborales, practicas ambientales y practicas
con la comunidad (Soler Pefia, 2022). El cumplimiento de los compromisos es supervisado por
la Superintendencia de sociedades, con el reporte de las actividades de beneficio e interés
colectivo utilizando uno de los cinco estandares reconocidos, entre los que se incluyen los
indicadores GRI, la evaluacion de impacto B y la ISO 26000. Las empresas que optan por
adoptar la condicién de BIC, actualmente mas de 2.500 en su mayoria microempresas, reciben
beneficios como incentivos tributarios y créditos preferenciales, entre otros.

Asi como hay una gran variedad de estandares para la medicién de la gestién, también
se han presentado varios conceptos o teorias orientadas a la sostenibilidad de las empresas,
desde diferentes enfoques y escenarios organizacionales, y para diferentes planteamientos de
planes estratégicos. Algunas de las mas reconocidas se repasan en la Tabla 6 (Sanchez, s.f.):
Tabla 6. Conceptos teoricos sobre sostenibilidad empresarial

Concepto ‘ Objetivo

Incorporar la gestién economica, social y ambiental en los planes estratégicos de las
empresas. Argumenta que “las empresas sélo pueden sobrevivir a mediano y largo
plazo si resultan econémicamente viables, medioambientalmente sostenibles y
socialmente responsables” (Sanchez, s.f., p. 14).

Teoria de los Considerar los intereses y expectativas de los grupos de interés afectados por los
grupos de interés | procesos y las actividades de la empresa, definiendo cédigos de conducta orientados

Triple bottom line
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a la sostenibilidad y respetando los derechos sociales y ambientales de las personas,
colectivos o entidades involucrados.

Implementar siete principios para plasmar la sostenibilidad en el nicleo de la
empresa, relacionados con una reestructuracion y ciclica revision de las politicas,
Rueda del cambio | procedimientos y objetivos organizacionales, la integracion de los temas sociales y
ambientales, el aprendizaje organizacional y la innovacién, la claridad en la
informacién y la relacién causa y efecto, entre otros.

Lograr conseguir que los procesos y las actividades de las empresas generen cero
residuos (s6lido, peligroso y téxicos) y cero emisiones.

Medir, controlar y gestionar el impacto ambiental por el consumo de recursos y la
generacioén de residuos en los procesos productivos de la empresa.

Enfocar el disefio de productos y procesos para que sean restaurativos o amables con
Eco-efectividad el medio ambiente y la sociedad, y que sirvan para reaprovisionar otros ciclos o
(cradle to cradle) proceso productivos al final de su vida Gtil. Marca una diferencia con la ecoeficiencia
(reducir, reusar y reciclar).

Fuente: elaboracion propia con base en informacion de Sanchez (s.f.)

Zero

Huella ecolégica

Hoffman (2018) explica que hay una tendencia global de las compafias de dar un paso
hacia la proxima fase de la sostenibilidad empresarial, que busca tener un enfoque ya no sélo
de reducir la insostenibilidad sino de crear sustentabilidad, donde las practicas sostenibles no
surgen por transformaciones en el mercado sino por una motivacién intrinseca en permitir
nuevas formas de sostenibilidad (Hoffman, 2018).

5.3. Sostenibilidad en las empresas de acueducto y alcantarillado

Los servicios publicos domiciliarios, entre los que se encuentran las empresas de
acueducto y alcantarillado, son esenciales para el desarrollo de la nacion. Esta responsabilidad,
la incidencia de sus operaciones en la vida cotidiana de las comunidades, la cantidad de
suscriptores que reciben su servicio y el condicionamiento que estos tienen sobre los términos
establecidos para acceder al servicio; conllevan a una perspectiva especial respecto al
comportamiento responsable que estas corporaciones deben abordar en los aspectos sociales
y ambientales (Rubio, 2016).

5.3.1. Conceptos generales

Las empresas que prestan el servicio de acueducto y alcantarillado tienen inmerso una
responsabilidad social natural en su objeto, para dar cumplimiento al deber del estado social de
derecho de garantizar los servicios publicos que son de gran importancia para el desarrollo de
la nacién y la subsistencia de la humanidad, contribuyendo ademas a la dignidad humana
(Rubio, 2016). De hecho, el servicio de acueducto y alcantarillado aborda uno de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible: el nimero 6, Agua Limpia y Saneamiento, tiene como metas trazadas
lograr el acceso universal y equitativo al agua potable y servicios de saneamiento e higiene
adecuados, reducir la contaminacion de las fuentes hidricas por el vertimiento de aguas

residuales sin tratamiento, aumentar el uso eficiente los recursos hidricos, entre otros (ONU,
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s.f.). Esto supone retos enormes para el gobierno y para los prestadores de los servicios de
acueducto y alcantarillado, que deben trazar planes estratégicos para cumplir con la cobertura
de los servicios, la gestion de pérdidas de agua (tanto técnicas como aparentes) y el
tratamiento de las aguas utilizadas.

Pero mas alla de los indicadores técnicos y la normativa relacionada con los impactos
ambientales, en la mayoria de los casos, las acciones orientadas a gestionar los diversos
aspectos de la sostenibilidad son impulsadas por iniciativas propias, ya que no estan
contempladas en las regulaciones que rigen la prestacion del servicio. No obstante, las
empresas de acueducto y alcantarillado estan cada vez mas conscientes de su responsabilidad
social y actian como promotoras de ideas que contribuyen a una mayor sostenibilidad en las
comunidades donde operan. A través de proyectos e inversiones propias, buscan generar
resultados positivos que les permitan presentar propuestas atractivas a los entes reguladores
(Rubio, 2016).

Como ya se expuso en la Tabla 5, el banco Interamericano de Desarrollo, con la
colaboracion de la Asociacion Internacional del Agua (IWA), disefi6 el estandar Aquarating: una
metodologia que permite evaluar empresas prestadoras del servicio de acueducto y
alcantarillado mediante el desempefio de indicadores técnicos y las buenas practicas de
procesos e implementacion de tecnologias en las principales areas de gestion (Krause et al.,
2018). Las dimensiones evaluadas son las siguientes:

e Calidad de servicio (CS).

e Eficiencia en planificacion y ejecucion de inversiones (EP).
¢ Eficiencia en la Operacién (EO).

¢ Eficiencia en la gestion empresarial (EG).

e Sostenibilidad Financiera (SF).

e Acceso al Servicio (AS).

e Gobierno Corporativo (GC).

e Sostenibilidad Ambiental (SA).

Segun el informe presentado por el BID (2022) a la empresa Aguas Kpital Cucuta, el
promedio de los resultados en las diferentes dimensiones de la evaluacién en cerca de 100
empresas de acueducto y alcantarillado de América Latina y del Caribe se representa en la
Figura 4.

Figura 4. Resultado promedio de empresas latinoamericanas de la evaluacion Aquarating.
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Resultado por Dimension

100
80

60

4
2 I I
0 I

cs EP EO EG SF AS GC SA

Nota: calificacion sobre un puntaje maximo de 100 puntos. Fuente: elaboracion propia con base
en datos del BID (2022).

Las dos dimensiones con calificaciones mas bajas son Eficiencia en la operacion y

=]

=]

Sostenibilidad Ambiental. En la primera se ve reflejado la necesidad imperiosa del avance que
se debe tener en la gestién de las pérdidas en los acueductos y de la eficiencia energética. La
segunda dimension, Sostenibilidad Ambiental, mide dos subareas: la gestion y depuracion de
aguas residuales (SA1), por el impacto que genera los vertidos en las fuentes hidricas, y la
Gestién Ambiental (SA2) que evalla practicas de implicacion ambiental en la planificacion y
desempefios como la relacién del volumen de agua captada frente a la aportacion media anual
natural, balance del consumo energético, emisiones de gases de efecto invernadero, y el
cumplimiento de las normas ambientales. En ambos casos el promedio de los resultados fue
cercano a los 28 puntos sobre 100 (BID, 2022).
5.3.2. Situacion en Colombia

La Comision de Regulacion de Aguas Potable y Saneamiento Basico (CRA) definié los
Indicadores Unicos Sectoriales (IUS) y sus criterios como instrumento para evaluar el nivel de
riesgo de las empresas de acueducto y alcantarillado de Colombia, y que contempla la gestion
del desempefio operativo, administrativo y financiero que deben tener las empresas del sector
(CRA, 2021). Como ya se mencioné en el numeral 4.5, los resultados de los indicadores 1US en
el afio 2022 muestran una brecha significativa de los grandes prestadores sobre los pequefios
prestadores y los prestadores rurales, que refleja una urgente necesidad de que el gobierno
nacional y los locales desarrollen politicas para mejorar las condiciones de los municipios y

asentamientos apartados de las cabeceras municipales.
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En cuanto al resultado promedio de los indicadores IUS de las grandes empresas,
expuestos en la Tabla 3, algunas de las dimensiones dan una idea del estado de la gestion en
temas relacionados con la sostenibilidad (Superservicios, 2023a):

e Gobierno y Transparencia fue la dimension con mas baja calificacion (5,81 sobre
12). Sin embargo, el planteamiento de este indicador esta relacionado mas con
el cumplimiento del Plan de Mejora en Gestion y Resultados, y en eficiencias
administrativas relacionadas con el talento humano. Excluye temas como la ética
empresarial y la independencia de las juntas directivas a los gobiernos locales.

¢ La segunda con menor valoracion es la Sostenibilidad Financiera (6,57 sobre
12), que puede reflejar un riesgo financiero en las operaciones de los sistemas y
el cumplimiento de inversiones.

e La Gestion Tarifaria, que evalta el cumplimiento de metas internas en objetivos
importantes como la cobertura, la continuidad del servicio y la gestion de
pérdidas en el servicio de acueducto, indicadores relacionados con el Objetivo
de Desarrollo N°6, tuvo un resultado aceptable (7,37 sobre 12).

e Similar puntaje tuvo la dimension de Sostenibilidad Ambiental (7,80 sobre 12), en
el que se evallan aspectos como el volumen captado de las fuentes hidricas, el
manejo de los lodos resultantes de los tratamientos de agua potable y aguas
residuales, y el cumplimiento del Plan de Saneamiento y Manejo de
Vertimientos.

Es importante resaltar que, como se mencioné anteriormente, una de las mayores
motivaciones de las corporaciones para adoptar practicas de sustentabilidad es la fuerza del
mercado, y las empresas del servicio de acueducto y alcantarillado, dada la naturaleza de su
razon social, no presentan la presion de la competencia porque son normalmente las Unicas
prestadoras en los municipios donde operan (Rubio, 2016). Sin embargo, en Colombia ha
venido creciendo el involucramiento de estas empresas en los temas centrales de
sostenibilidad, incluyendo programas o politicas que no son abordados en las normas
regulatorias o legales y que son implementadas por iniciativa propia. Por un lado, se debe a la
permanente y trascedente interaccion con las comunidades: algunos estudios muestran que las
empresas mas visibles presentan una mayor gestion en temas relacionados con la
sostenibilidad (Figueroa y Garcia, 2018).

Pero también ha tenido una gran incidencia los gremios del sector. Por ejemplo,
Andesco organiza el evento mas importante de servicios publicos domiciliarios del pais, donde

la sostenibilidad siempre es un tema importante y se presentan los ganadores del Premio a las
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Sostenibilidad, avalado por la Red de Pacto Global Colombia, que evalla iniciativas en temas
de trabajo, mercado, sociales, ambientales y de gobierno corporativo. De igual manera, Acodal
da un protagonismo a estos temas en sus eventos, y también son los coordinadores y
promotores a nivel nacional del programa WOP (Water Operators Partnerships) en Colombia,
una iniciativa de la ONU-Habitat que tiene por objeto facilitar el intercambio de experiencias y
conocimientos de buenas practicas entre las empresas de acueducto y alcantarillado,

financiado en Latinoamérica por el BID.
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6. Disefio Metodoldgico

En esta unidad se exponen las metodologias y los instrumentos que se implementaran
para realizar el diagnoéstico de la gestion de sostenibilidad de la empresa Aguas Kpital Culcuta.
Inicialmente se dara una clasificacion de la investigacion, y posteriormente se definiran las
herramientas para entender el contexto externo y un andlisis de la gestion interna en el ambito
de la sostenibilidad.

6.1. Tipo deinvestigacién

El proyecto de grado es de tipo no experimental, dado que durante el desarrollo del
trabajo no se induce a la alteracion de las variables. El propésito es de una investigacion
aplicada que se basa en la utilizacion de teorias existentes para analizar los resultados
obtenidos en el marco de la organizacion. El grado de profundidad es descriptivo, con una
explicacién precisa de una caracterizacion particular de la empresa. La fuente de datos es
cualitativa, con informacion resultante de una encuesta detallada mas adelante, y un analisis de
contexto. Segun su temporalidad es transversal, con un Unico momento determinado para la
recoleccién de los datos que se empleara en el andlisis descriptivo.

6.2. Anélisis externo

Para la exploracion del contexto externo se utilizaré el anélisis PESTEL con el que se
conocera un panorama del entorno de la empresa, profundizando en seis factores: politicos,
economicos, sociales, tecnolégicos, ecoldgicos y ambientales, y legales. El resultado obtenido
de este andlisis se empleara para definir oportunidades y amenazas, los dos elementos de las
perspectivas externas del método de la matriz DOFA, que pueden influir en el desarrollo
estratégico de la organizacion y complementar la orientacion del disefio del modelo integral
para la gestién de sostenibilidad. La Figura 5 describe graficamente el proceso secuencial del
analisis externo que se implementara.

Figura 5. Proceso secuencial del anélisis externo.

Analisis de Analisis de Analisis de Analisis de Analisis de Analisis de
Factores Factores factores factores factores factores
Politicos Econdmicos sociales tecnologicos ecologicos legales

Fuente: elaboracion propia.
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6.3. Andlisis interno
Para el diagnostico interno, los analisis seran derivados de los resultados del
instrumento de evaluacién que consiste en una encuesta a personal que esté familiarizado con
la estrategia organizacional. La encuesta tendra un disefio estructurado, con preguntas
cerradas y referentes a las principales categorias identificadas, empleando la metodologia de la
escala de likert que facilita la medicion del grado de conformidad de los encuestados respecto a
cada afirmacion.
6.3.1. Poblacion, muestray ficha técnica
El grupo poblacional, seleccionado por conveniencia para el objeto de este estudio, esta
compuesto por personal de la empresa que participa y esta altamente familiarizado con la
estrategia organizacional: directores y lideres de las diferentes areas que configuran el
organigrama expuesto en el Numeral 4.3. Esta conformado por 33 personas distribuidas de la
forma que se muestra en la Tabla 7.

Tabla 7. Grupo poblacional

Directores

Lideres de areas administrativas

Lideres de areas tacticas

O o | |©

Lideres de areas operativas
Total 33
Fuente: elaboracion propia

Para el céalculo del tamafio de la muestra poblacional, se utilizé la ecuacion
probabilistica de muestreo para poblaciones finitas, expuesta en la Figura 6, aplicando un nivel
de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

Figura 6. Ecuacion probabilistica de muestreo

* n =tamafo de la muestra
« N =tamario de la pobalcién

NxZ?xPx Q - Z = nivel de confianza deseado
n= =
2 2 + E =margen de error
NXE“+ZexXPX{Q + P =variabilidad positiva de 0,5

+ Q =variabilidad negativa de 0,5

Fuente: elaboracion propia adaptado de Asesoria Econémica & Marketing (2009).

La ficha técnica de la encuesta con las condiciones antes mencionadas se presenta en
la Tabla 8.



Tabla 8. Ficha técnica de la encuesta
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Ficha técnica de la encuesta ‘

Realizada por

Jaime Andrés Garbiras Serrano

Nombre de la encuesta

Instrumento de medicidn para el diagndstico interno
de la gestion de sostenibilidad

Temas por tratar

Tematicas de la gestion de sostenibilidad

Ciudad de aplicacion

Clucuta, Colombia

Fecha de creacion

31 de octubre de 2023

Periodo de aplicacion

Primer semestre de 2024

Método de muestreo

No probabilistico (seleccionado a conveniencia)

Cargo de las personas entrevistadas

Directores y lideres de areas

Poblacion

33 trabajadores

Tamario de la muestra

Minimo 31 trabajadores

Error muestral

Nivel de confianza del 95% y margen de error de 5%

Técnica de recoleccién

Formulario electrénico de Google Workspace

Tipo de preguntas aplicadas

Cerradas

Escala de medicion

Escala de Likert

Fuente: elaboracién propia

6.3.2. Identificacion de las variables

Existen varios métodos y estandares reconocidos ampliamente que recomiendan y
evallan buenas practicas para la gestion de sostenibilidad en las empresas. Los principales

fueron enunciados en la Tabla 5, donde también se relacionan las categorias claves que los

conforman y sus componentes.

Con base en estos métodos y conceptos acordados como relevantes para el

36

funcionamiento y la operacion de una empresa privada prestadora del servicio de acueducto y

alcantarillado desde el ambito de la sostenibilidad, para estructurar el instrumento de medicion

del diagndstico interno de la empresa se establecen las categorias descritas en la Tabla 9,

cuyas definiciones son basadas en conceptos de las lineas directrices de la OCDE, los

indicadores GRI y la evaluaciéon de Impacto B.

Tabla 9. Categorias para la evaluacion del diagnéstico interno

Categoria Definicion

Identificar la orientacion de

Principales tematicas para evaluar
Cumplimiento de las normas y leyes

organizacional y acciones

organizacional : :
encaminadas a mejorar la

Gobierno HinGipios v estrateqias Comunicacion transparente
corporativo principios y 9 Comportamiento ético
organizacionales. L . .
Prioridad del componente social y ambiental
' Evaluar componentes del clima Principios y derechgs fundamenta_les en el trabajo
Bienestar Respeto y promocion de la diversidad

Seguridad y salud de los trabajadores
Entorno equitativo y crecimiento profesional
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Categoria Definicién Principales tematicas para evaluar

calidad de vida de los Bienestar econémico
trabajadores
Describir la relacién e Salud y seguridad del cliente respecto al servicio
interaccion de la empresa con prestado

Comunidady | la comunidad y publico de Atencion a poblaciéon vulnerable

clientes interés, y su participacion en Involucramiento de la comunidad y publico de
las dinamicas culturales y interés
economicas de la region Contribucién a la economia local
Valorar la gestion de Cumplimiento de leyes y normativas ambientales

Medio prevencién o] m_itigacién de los Qestién de la huella ambiental en los procesos

. impactos negativos que los internos

ambiente P . .
procesos pueden generar al Atencion al impacto ambiental en la cadena de
medio ambientes. suministro

Fuente: elaboracion propia con base en conceptos de las lineas directrices de la OCDE, los
indicadores GRI y la evaluacion de Impacto B

La Tabla 10 muestra la coincidencia de temas de las categorias definidas con las
herramientas para la medicion de la gestion de sostenibilidad tratadas en el Numeral 5.2.2 del
marco teorico.

Tabla 10. Relacion entre las metodologias de medicion y las categorias del diagnéstico interno

Categorias para la evaluacion del diagnéstico interno

Metodologia Gobierno Bienestar Comunidad y Medio
corporativo organizacional clientes ambiente

Lineas directrices de la OCDE v v v v
Global Reporting Initiative (GRI) v v v v
ISO 26000 v v v v
Evaluacién de Impacto B v v v v

El Estandar P5 de GPM v v v v
Aquarating v v v

Fuente: elaboracion propia

6.3.3. Instrumento de medicion
La encuesta que servird como instrumento de medicion para el diagnéstico interno,
tendréd un apartado por cada categoria, que contaran con el siguiente numero de afirmaciones:

e Gobierno corporativo: 7
e Bienestar organizacional: 12
¢ Comunidad y clientes: 16
e Medio ambiente: 12

Las afirmaciones inicialmente contempladas se pueden revisar en la Tabla 11.
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Tabla 11. Categorias y afirmaciones para la evaluacion del contexto interno

1. Gobierno corporativo
11 Exigte un seguimientq permanente para asegurar el cumplimiento de las leyes y regulaciones
) pertinentes en las actividades de la empresa.
12 La_l empresa tiene autonomia para desarrollar y ejecutar sus planes estratégicos sin dependencia
) o influencias externas.
13 Se comunica de manera publica y transparente la gestién financiera, social y ambiental de la
) empresa,; asi como sus obligaciones en materia de calidad del servicio.
Se tiene implementado un Cédigo de Etica socializado a todos los trabajadores, con acciones
1.4 formalmente estipuladas ante hechos de comportamientos indebidos, sobornos y actos de
corrupcién.
15 Exist_en sistemas de_ prevenci(’?r_l y d_enuncia de actos de corrupcién con posibilidad de reportes
) andnimos, y se motiva a su utilizacion.
1.6 Es una prioridad para la empresa crear un impacto social o ambiental positivo.
1.7 El desempefio social y ambiental se integra en la toma de decisiones de la empresa
2. Bienestar organizacional
21 _Se reconocen y respetan los derechos humanos y legales de los trabajadores, con un trato de
) justicia.
Se fomenta una cultura laboral positiva e inclusiva que valore y respete a todos los miembros de
2.2 la empresa, mostrando tolerancia cero para el acoso y los prejuicios basados en género, raza,
edad u otras caracteristicas.
Se propician ambientes de trabajo sanos y seguros con personal dotado y capacitado, cumpliendo
2.3 con las leyes y regulaciones pertinentes, y el seguimiento de metas claras para la reduccion de
accidentes y enfermedades laborales.
Se realizan evaluaciones de riesgo e inspecciones periddicas del entorno de trabajo, e
2.4 investigaciones justas de los accidentes e incidentes, y se definen acciones de mejora para
prevenir eventos desafortunados.
o5 Se dgfinen programas para identificar y tratar los riesgos para la salud mental en el lugar de
) trabajo.
26 Se fomenta Ia_pa_lrticipacic')n y_eI e_mpod_eramiento de los empleados, m_oti\_/ando a _com_partir
) nuevos conocimientos, experiencias e ideas, y se promueve el aprendizaje organizacional.
Se desarrolla un entorno laboral equitativo con programas de igualdad de oportunidades de
2.7 promocién para todos en funcion de las habilidades, con un proceso de evaluacion de desempefio
justo y transparente.
28 Se pgtrocinan programas de capacitaci()n que permitar_1 a los trabajadores aprender nuevas
) habilidades para el desarrollo de su crecimiento profesional.
29 SQ definen horaric_>s de trabajo flexibles para proporcionar un balance armoniosos entre la vida
) privada y las funciones laborales de los trabajadores.
210 Se_ implementan politicas de salarios~dignos y se dispone de un sistema de reconocimientos para
quienes muestren un buen desempeiio.
Se ofrecen programas para ayudar a satisfacer las necesidades financieras de los empleados
2.11 | como préstamos con tasa de interés baja o sin intereses, capacitaciones en economia familiar y/o
ahorro programado.
212 Se garantiza que todc_)s los trab_ajadores tengan la edad minima exigida por ley y que no se trabaje
de manera forzada e involuntaria.
3. Comunidad y clientes
31 Se cum_ple con Io§ estandares, las normas y las regulaciones pertinentes que se aplican a la salud
) y seguridad del cliente.
3.2 _Existen planes enfo_cados mantener una cobe_rtura c_omplgta del servicio para los habitgntes,
) incluso con alternativas para zonas sin servicio domiciliario y fuera del area de prestacion.
33 Existe un sistema de tari_fgs especiales para la poblacion Qe bajos ingresos, que facilite el pago
) del consumo de los servicios de agua potable y/o saneamiento.
3.4 Se _e\_/alua peric’nqlicamentg el nivel de satisfaccion del cliente y se cuenta con mecanismos para
) recibir comentarios o quejas.

38
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35 La empresa es abierta y hopes_ta acerca de los ir_npactos de sus operaciones y tiene politicas
) formales que establecen précticas éticas de publicidad y compromiso con el cliente.
36 Se proponen espacios_ para la participaci()n ciudadana,_con reuniones periodicas con .
) representantes de la ciudadania, y sus aportes son tenidos en cuenta en la toma de decisiones.
3.7 Se evallan los resultados indiregtgs gue se generan a la comunidad en la ejecucién de sus
) proyectos o0 a través de sus servicios.
38 Se J‘Qmenta decidida}mente una cultura que promueva (_el re;peto yla inclu_s’ic’)n, implemer_ltando
) politicas de tolerancia cero contra el acoso y la discriminacién en la atencién a la comunidad.
3.9 L_as insta_laciones y el personal de la empresa estan en capacidad para atender a personas con
) discapacidades.
La empresa desarrolla practicas de participacion civica como inversiones destinadas a la
3.10 | comunidad (diferentes a su objeto), donaciones financieras, promocioén de practicas para un mejor
desempefio social 0 ambiental, etc.
3.11 |La empresa participa en temas investigativos o de ciudad con fines sociales o ambientales.
3.12 | Se definen preferencias de contratacién de mano de obra local, siempre que sea posible.
3.13 Se convoca a participar a los puestos Qe trabajp a personas de grupos subrepresentados, para
dar oportunidad a una fuerza laboral diversa e inclusiva.
3.14 | Se prioriza la compra de productos y servicios de proveedores locales.
315 Se _cumple con todas las Iey_e_s y r_ggulaciones de privacidad y proteccic')n de datos del cliente
aplicables, con planes de mitigacion de amenazas y vulnerabilidades.
316 Se tiene un p_Ian de qap_acitacién permanente a Io_s trabajadores con acceso a los datos del cliente
sobre las mejores practicas de seguridad y privacidad.
4. Medio ambiente
4.1 Se da cumplimiento a las leyes y normativas ambientales.
4.2 Se tiene_ establecido un plan de gest!c’m de Ia_hu_ella de car_bono con metas es_tabl_epidas, haciendo
) un seguimiento a las emisiones emitidas y priorizando acciones para su disminucion.
43 Se tjene establecido un plan de gest_iér} de la huel.la hidrica con metas egtablecidas, supervisando
) y midiendo el consumo de agua y priorizando acciones para su disminucién.
Se tiene establecido un plan de gestion de residuos que promueva la reduccion de materiales
4.4 innecesarios y la mejor disposicion final de los inevitablemente generados, con practicas como el
reciclaje y el compostaje.
45 Se tie_nen esta_blecidos procedimientos para el manejc_), almacer)amiento y eliminacion de
) materiales peligrosos acordes con las leyes y regulaciones pertinentes.
46 Se tienen establecidas medid.a’s para preservar y/o restau_rialr los hébit.ats y especies que pueden
) verse afectadas por la ejecucion de proyectos y la operacion de los diferentes procesos.
47 Se fqmenta_el aprovechar_n_ient_o de medios informét_ic_os como el trabajo de form_a remota, las
) reuniones virtuales y la utilizacion de documentos digitales, tanto como sea posible.
48 Se utilizan sumjnistros y m_aterial_eg reciclados y obtenidos de manera rgsponsable siempre que
) sea posible, asi como equipos eficientes en consumos de agua y energia.
4.9 Se hace un seguimiento Qe la huella ambi_enta] en la cadena (_je sum_inistro y se motiva a los
) proveedores a tomar acciones para reducir el impacto al medio ambiente.
4.10 | Se prioriza a los proveedores en funcién de su compromiso con las practicas de sostenibilidad.
4.11 | Se realizan periddicamente programas de educacién ambiental en lo trabajadores de la empresa.
4.12 | Los impactos ambientales son evaluados y considerados en la planificacién de los proyectos.

Fuente: elaboracion propia
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Como ya se mencion6 anteriormente, la metodologia que se utilizara sera la escala de

Likert con cinco alternativas posibles de respuesta para evaluar el grado de conformidad del

encuestado en cada afirmacion, que van desde la opcion de “muy de acuerdo” a “muy en

desacuerdo”.

6.3.4. Validacién del instrumento de medicién

Las preguntas formuladas fueron sometidas a una prueba de validacion para evaluar su

redaccion y facilidad de comprension, asi como su evidente relacion con la categoria
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correspondiente. La validacion fue realizada por cinco expertos en el tema con los perfiles
mostrados en la Tabla 12.

Tabla 12. Perfil de los evaluadores

Perfil Entidad

Docente universitario Universidad EAN, Bogota
Docente universitario Universidad EAN, Bogota
Docente universitario Universidad EAN, Bogota

Directora del departamento de Mejora Continua Extractora Monterrey, Puerto Wilches

Lider del area de Sistema de Gestion Aguas Kpital Cucuta
Fuente: elaboracion propia

Los evaluadores calificaron tres factores por cada afirmacion (la claridad, la pertinencia

y la relevancia), dando un valor de 1 cuando es aceptada y O cuando es rechazada.
Posteriormente, se aplico la formula del modelo de coeficiente de V de Aiken, de la Figura 7, a
los datos obtenidos para conseguir la puntuacion de las diferentes afirmaciones:

e Afirmaciones con valores iguales a 1 no requieren de cambios.

¢ Afirmaciones con valores entre 1y 0,8 deben ajustarse;

¢ Afirmaciones con valores por debajo de 0,8 seguramente deben reformularse o

eliminarse.

Figura 7. Ecuacion del coeficiente de V de Aiken

* 'V = coeficiente de validacion V de Aiken

_ S * S = sumatoria de las calificaciones por pregunta
T nx (C - 1) * n =numero de evaluadores

« C = ndmero de opciones de evaluacion

Fuente: elaboracién propia adaptado de la formula del coeficiente de V de Aiken
El promedio del coeficiente V de Aiken de las 47 afirmaciones fue de 0,97. El resultado
de la validacion conllevo a que 4 de ellas fueran reformuladas y 13 tuvieran ajustes menores.
En el Anexo A se relaciona la calificacion de la validacion, las observaciones de los
expertos y la version modificada de cada afirmacion. Las que necesitaron reformulacion en su
planteamiento se pueden revisar en la Tabla 13.

Tabla 13. Afirmaciones reformuladas

Planteamiento inicial Planteamiento modificado

La empresa tiene autonomia para desarrollar y
1.2 ejecutar sus planes estratégicos sin
dependencia o influencias externas.

Se comunica de manera publica y transparente
la gestion financiera, social y ambiental de la
empresa; asi como sus obligaciones en materia
de calidad del servicio.

La empresa tiene autonomia para desarrollar y
ejecutar sus planes estratégicos.

Se comunica de manera publica y transparente la
gestién financiera, social y ambiental de la
empresa.

13
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Comunica de manera publica y transparente sus

Afiadida obligaciones en materia de calidad del servicio.

Se propician ambientes de trabajo sanos y
seguros con personal dotado y capacitado,
cumpliendo con las leyes y regulaciones
pertinentes, y el seguimiento de metas claras
para la reduccion de accidentes y
enfermedades laborales.

Se propician ambientes de trabajo sanos y seguros
cumpliendo con las leyes pertinentes, con personal
capacitado y dotado con elementos de proteccion

persona, y un seguimiento de metas claras para la
reduccion de accidentes y enfermedades laborales.

2.3

Se cumple con los estandares, las normas y las
regulaciones pertinentes que se aplican a la salud
y seguridad de las partes interesadas, en la
prestacion del servicio.

Se cumple con los estandares, las normas y las
3.1 regulaciones pertinentes que se aplican a la
salud y seguridad del cliente.

Fuente: elaboracion propia

Adicionalmente, dos de los validadores hicieron las siguientes sugerencias:
¢ Incluir una afirmacion respecto a si la empresa tiene evaluaciones de
vulnerabilidad y propuestas de medidas de adaptacion ante el cambio climéatico.
e Podria plantearse una categoria 5 sobre el eje econémico, donde se pueda
validar la viabilidad del negocio en los préximos cinco afios, el plan de negocio
que se tenga en ese plazo, posibles nuevos negocios o etapas del proceso que
puedan generar valor agregado, etc.

En atencion a esta ultima propuesta, se adiciona la quinta categoria Viabilidad
economica y financiera, y se plantean las afirmaciones expuestas en la Tabla 14, con base en
el Estandar P5 (GPM Global, 2023), los componentes de Eficiencia en la planificacion y
ejecucion de inversiones y de Sostenibilidad financiera de la evaluacion Aquarating (Krause et
al., 2018), y en los Principios y criterios para la produccion de aceite de palma sostenible
(Roundtable on sustainable palm oil, 2020); que se incluye en la encuesta para el diagndéstico
interno de la gestién de sostenibilidad.

Tabla 14. Categoria de Viabilidad econémica y financiera, y sus afirmaciones.

5. Viabilidad econdmicay financiera
Hay un plan de gestidn global o estrategia de proyecto, que incluye el componente financiero, con

5.1 Lo ~ e )
proyeccion minimo de tres afios y metas claramente definidas y acordes al plan de negocios.
5.9 S_e ha_ce un seguimiento perioddico (mensual) a los estados fina_ncieros de la empresa que permita
) visualizar desviaciones a los valores proyectados y tomar medidas oportunas.
53 En proyectos de_ inversi(’)n_ para_el logro de obje_ti_vos y metas, se plantean va_rias alternativas y se
) evaluan con indicadores financieros para posibilitar la seleccién mas conveniente.
54 El plan de inversiones definido identifica sus objetivos generales y especificos, contemplando el

presupuesto de los proyectos y sus fuentes de financiamiento previstas.

Se dispone de un analisis de los principales riesgos y existe un seguimiento continuo para mitigar
55 la probabilidad de ocurrencia, respecto a incumplimientos contractuales o legales y a puntos
vulnerables especificos del sistema.

Fuente: elaboracién propia

En el Anexo B se puede revisar la estructura de la encuesta en su version final.
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7. Diagnostico Organizacional

En el diagndstico organizacional se desarrollan las metodologias definidas en el disefio
metodoldgico para el andlisis del entorno y de la gestidn interna en temas de sostenibilidad. Al
final de la unidad se concluyen los resultados con la identificacién de oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades que seran tenidas en cuenta en la estructuracion del
modelo.

7.1. Diagndéstico externo

Para el diagnéstico externo, se aplico el andlisis PESTEL abordando los seis factores
gue se emplean en su metodologia, centrados en temas especificos de relevancia importante
en el sector o en la regién, y que podrian impactar en el desarrollo estratégico de la
organizacién. Ademas, esta herramienta proporciona informacién valiosa para complementar la
orientacion en el disefio del modelo integral para la gestion de sostenibilidad.

e Politico

El Plan Nacional de Desarrollo (Departamento Nacional de Desarrollo, 2022) da un
papel de gran importancia al agua como eje articulador para orientar un desarrollo con justicia
ambiental y fortalecer objetivos como la adaptacion y la resiliencia climéatica. Aunque su
contexto es muy amplio, incluye temas como la proteccién de paramos y cuencas hidricas, asi
como acciones para cerrar brechas territoriales en el acceso y la disponibilidad de agua potable
y saneamiento, considerando tanto los asentamientos subnormales urbanos como las zonas
rurales cercanas a las ciudades desde donde se pueden proponer estrategias para que puedan
brindar un suministro cumpliendo con las normativas de calidad.

Otro aspecto politico, pero a nivel regional, es la posibilidad de que el gobierno
municipal amplie el contrato de concesion, que fue concebido en el afio 2006 para mejorar las
precarias condiciones del servicio que la empresa de acueducto y alcantarillado del municipio
tenia en sus capacidades técnicas y en la gestion administrativa, que llevé a la intervencion de
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. El contrato inicialmente termina en el
afio 2026 y una continuidad de la operacién podria impulsar algunos aspectos con potencial de
mejoramiento como fortalecer la capacidad hidrulica de la infraestructura para la continuidad
del servicio y la gestion de pérdidas.

e EconoOmico

Respecto a la economia local, Clcuta es una ciudad con unas condiciones economicas
comparativamente desfavorables que se puede evidenciar con algunos indicadores: el indice
de pobreza monetaria en la ciudad en 2022 fue de 42,8 mientras que el promedio de las

cabeceras a nivel nacional fue de 33,8 (DANE, 2023). La tasa de desocupacion en el area
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metropolitana en el dltimo trimestre del afio anterior fue de 11%, superior a la del promedio de
23 ciudades representativas del pais que estuvo en 9,5% (DANE, 2024); y la proporcion de los
ocupados informales es aproximadamente de 70%, muy por encima del promedio de las
capitales que esté cercano al 46%. Ademas, la inflacion en la ciudad suele ser superior a la
media nacional.

En este sentido, el restablecimiento de las relaciones diplométicas con Venezuelay la
apertura de las fronteras genera expectativas respecto a una mayor cantidad de visitantes que
puede traer oportunidades para el comercio local.

e Social

Uno de los temas mas relevantes que afronta el pais en el ambito social es el fenémeno
de la migracién, donde cerca de 2.900.000 venezolanos han llegado a Colombia, y de ellos el
7,57% se alberga en Clcuta, un porcentaje alto si se tiene en cuenta que la poblacién de la
ciudad sélo representa cerca del 2% de la nacional (Las Heras et al., 2024). Esto ha supuesto
varios retos en la ciudad que ha experimentado un incremento acelerado en la demanda de
servicios de salud, educacion y vivienda.

En Cucuta también se ha presentado un desarrollo importante de asentamientos
subnormales donde actualmente se ubican 18.000 hogares con condiciones precarias que
equivale aproximadamente a un 8% de las viviendas del censo de usuarios de la empresa. Son
zonas de dificil gestién por su ubicacién o su situacion legal, y donde las empresas prestadoras
de servicios publicos suministran el servicio mediante la modalidad de pilas publicas porque no
pueden desarrollar proyectos para mejorar la infraestructura hidraulica y sanitaria.
Generalmente se presentan altos consumos y un volumen importante de pérdidas. En atencién
a esta problematica, la Comisién de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento (CRA)
establecio la figura de esquemas diferenciales y sus condiciones aplicables, que permiten
utilizar métodos alternativos para la prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado, pero
admitiendo vincular a los habitantes de estas zonas con contratos de condiciones uniformes
(Resolucion CRA 948, 2021); un tema que auln no se ha implementado ampliamente en el pais.

e Tecnoldgico

El dinamico avance tecnolégico que se ha presentado en temas como la inteligencia
artificial, la robética y el internet de las cosas, ofrecen beneficios en las organizaciones para la
optimizacion de procesos y la eficiencia en costos. Aguas Kpital Cucuta ha sido una empresa
pionera en el uso de algunas de estas novedades, como el control activo de presion en

sectores hidraulicos, pero siempre hay equipos y programas que pueden implementarse o
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actualizarse. Por ejemplo, la utilizacion de softwares de analitica avanzada de datos como la
critica de consumos y el diagndstico patoldgico de tuberias.
e Ecoldgico

Los estudios y la tendencia de la crisis climatica prevén que se produciran afectaciones
en la disponibilidad hidrica en las cuencas. De alli la importancia en establecer planes de
resiliencia y mitigacion del riesgo de desabastecimiento de agua. Las empresas de acueducto y
alcantarillado deben ser organizaciones participativas y dinamizadoras de las acciones
regionales para fortalecer el cuidado de las fuentes hidricas con una vision holistica: desde la
proteccion de los paramos hasta el impulso de buenas practicas agricolas para el uso eficiente
del agua.

Por otra parte, como se menciond en el Numeral 4.4, Clcuta no cuenta actualmente con
una planta de tratamiento de aguas residuales, proyecto que no esta en el alcance del contrato
de concesion y que sera ejecutado con recursos nacionales y municipales. Esta limitacion,
ademas del impacto en los ecosistemas l6ticos y de no permitir practicas de economia circular,
también genera afectaciones financieras a la empresa debido al pago de tasas retributivas altas
por los factores regionales establecidos.

En cuanto al cambio climatico, un tema de relevancia mundial, todas las empresas en
Colombia deben tener estrategias orientadas a disminuir la huella de carbono al menos al 50%
de la linea base a 2030, para contribuir con lo dispuesto en la ley de accioén climatica (Ley
2169, 2021) y con las metas establecidas en la agenda 2030 en Colombia.

e Legal

Adicional a lo ordenado en la Ley 142 de 1994 y sus modificaciones subsiguientes, se
establecieron los indicadores IUS que, como se explicé en el Numeral 4.5, son el instrumento
de criterios y referencias para evaluar el desempefio operativo, administrativo y financiero de
las empresas de acueducto y alcantarillado en Colombia, que define el nivel de riesgo de la
prestacion del servicio (CRA, 2021). La formulacién de un plan estratégico para la gestion, el
control y la mejora continua de los 55 indicadores, mitiga el riesgo de sanciones o
intervenciones por parte de la Superintendencia de Servicios Publicos.

La CRA también establecié medidas para desincentivar el consumo excesivo de agua
potable cuando se presenten épocas de bajos niveles de precipitacion (Resolucion CRA 887,
2019) que, por la crisis climatica, pueden llegar a ser frecuentes. Los usuarios que registren
consumos superiores a los establecidos incurrirdn en costos adicionales. Esta medida,
orientada a la mitigacion de desabastecimiento de agua, genera alguna afectacién de los

ingresos de las empresas prestadoras.
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Las oportunidades y amenazas derivadas de este andlisis externo se exponen en la
Tabla 18 del numeral 7.3.
7.2. Diagnostico interno
Durante el mes de febrero de 2024 se realiz6 la encuesta del instrumento de medicién
para el diagndstico interno de la gestion de sostenibilidad a 32 trabajadores, entre directores y
lideres de las diferentes areas de la estructura organizacional, distribuidos de la forma en que
se aprecia en la Tabla 15.

Tabla 15. Personal encuestado.

Cargo ‘ Poblacion Encuestados
Directores 9 8
Lideres de areas administrativas 9 9
Lideres de &reas tacticas 6 6
Lideres de areas operativas 9 9
Total 33 32

Fuente: elaboracion propia

El nUmero de personas encuestadas representa el 96,97% de la poblacién objetivo. El
promedio del tiempo que llevan laborando en la empresa es de 15 afios, que describe a una
planta de directivos estable y con suficiente experiencia en la empresa, permitiendo inferir que
tienen conocimientos tanto en los planes estratégicos, como en la evolucion del sistema de
gestion y de la cultura organizacional.

Para poder tener unos resultados cuantitativos de las respuestas de la encuesta, se
designa un valor de 1 a 5 de acuerdo con el grado de conformidad en la escala de Likert
implementada en el instrumento de medicién, donde 1 es “Muy en desacuerdo” y 5 es “Muy de
acuerdo”. Los resultados generales de cada categoria, segun el puntaje promedio dado por los
encuestados en las diferentes preguntas, se exponen en la Figura 8.

Figura 8. Calificacion promedio por categoria

Calificacion promedio por categoria
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Organizacional y financiera

Fuente: elaboracion propia.
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Se aprecia que las tres primeras dimensiones tienen un resultado similar en contraste
con las ultimas dos, donde Medio Ambiente tiene una calificacion comparativamente baja, y
Viabilidad Econdmica y Financiera obtuvo una valoracion alta.

El listado de preguntas del instrumento de medicion con el nimero de respuestas
divididas en la escala de Likert, su puntuacion promedio, la desviacion estandar de los
resultados y el coeficiente de variacion (relacién entre la desviacidén estandar y el promedio), se
presentan en el Anexo C. El coeficiente de variacion se calcula con el propdsito de obtener una
referencia de la homogeneidad de las respuestas y, por tanto, del nivel de consenso que hay
en su valoracion.

El promedio y la desviacion estandar de las puntuaciones y los coeficientes de variacion
de las 53 preguntas, se muestra en la Tabla 16.

Tabla 16. Resultados estadisticos de las puntuaciones y el coeficiente de variacion.

Coeficiente de

Concepto Puntuacion Variacion
Numero de preguntas 53 53
Promedio 4,22 17%
Desviacién Estandar 0,49 7%
Nivel superior 471 24%
Nivel inferior 3,74 10%

Nota: el nivel superior es el resultado de la suma del promedio y la desviacion estandar,
mientras que el nivel inferior es la resta de ambos. Fuente: elaboracion propia.

Con base en los resultados de la tabla anterior y para establecer una valoracion
cualitativa de las preguntas acorde con el mismo comportamiento de los resultados obtenidos
en la encuesta realizada, en la Tabla 17 se definen los rangos de calificacién segun el puntaje
promedio y el nivel de homogeneidad o de dispersion.

Tabla 17. Rangos para la calificacion cualitativa segun el puntaje promedio y el nivel de
dispersion

Segun el puntaje promedio ‘ Segun el nivel de dispersion
Rango ‘ Calificacion ‘ Rango Nivel de dispersion
mayor a 4,71 Muy Alta Mayor a 24% Alto
4,71 - 4,22 Alta 24% - 10% Medio
4,22 - 3,74 Baja Menor a 10% Bajo
Menor a 3,74 Muy baja

Fuente: elaboracién propia

En el Anexo D se puede revisar la valoracion de cada pregunta de acuerdo con los

rangos de puntuacion promedio y del nivel de dispersion, asi como la distribucion de las



Modelo integral para la gestion de sostenibilidad para la empresa Aguas Kpital Clcuta

diferentes preguntas en las tematicas de cada categoria. En la Figura 9 se muestran los
puntajes promedios de las tematicas.

Figura 9. Gréfica del puntaje promedio de las tematicas por categoria

Puntaje de las tematicas por categoria

_g Cumplimiento de las normas y leyes 447
g Autonomia en decisiones 4,38
g Comunicacién transparente 459
_E Cultura de integridad 3,89
g Pricridad del componente social y ambiental 4 44
Derechos fundamentales en el trabajo 463
- E Respeto y promocidn de la diversidad 453
E _g Seguridad y salud de los trabajdores 4,61
o g* Entorno equitativo y crecimiento profesional 3,96
Bienestar economico y personal 4,08
% Seguridad del cliente sobre el servicio prestado 469
% Atencidn a poblacién vulnerable y diversa 4,38
g Involucramiento del publico de interés 4.41
?é Contribucion a la economia local 3,94
8 Proteccion de la privacidad 4,30
o Cumplimiento de normativas ambientales 4,31
E Gestion de la huella ambiental directa I 369
E Practicas ambientales en los proceso interncs 4,36
% Atencién al impacto en la cadena de suministro I 3 44
= Educacién ambiental IEEEEEGE 3 66
o E g Control de comportamiento financiero NN 4 89
% E g Evaluacién de proyectos 469
= o= Analisis de vulnerabilidad 4,66

Nota: se senialan en rojo las calificadas como “muy baja” y en azul las “muy alta”, segun los
puntajes promedios y rangos establecidos para la calificacién cualitativa. Fuente: elaboracion
propia.
7.3. Andlisis de resultados
Del analisis PESTEL y los temas tratados en los seis factores que lo componen, se
definen las oportunidades y amenazas de situaciones relevantes para la empresa que se

exponen en la Tabla 18.

47
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Tabla 18. Oportunidades y amenazas identificadas en el analisis externo.

Oportunidades Amenazas

Factor politico:

No continuidad del contrato de concesioén.
Factor econémico:

Economia local con condiciones e indicadores
comparativamente desfavorables.

Factor social:

Proliferacién de asentamientos subnormales.
Factor ecolégico:

Afectacion de las fuentes hidricas por la crisis

Factor politico:
Interés prioritario del estado en cerrar brechas en
acceso a agua potable y saneamiento.

Factor econémico:

Restablecimiento de las relaciones entre Colombia
y Venezuela.

Factor social:

Aplicacion de los esquemas diferenciales.

Factor tecnoldgico:

Implementacion de nuevas tecnologias como climatica.

software de analitica avanzada. Costos adicionales por el no tratamiento de aguas
Factor legal: residuales.

Implementacion regional del minimo vital Factor legal:

Intervenciones por resultado de nivel de riesgo altos
en los indicadores IUS.
Desincentivo de los consumos excesivos.

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a los resultados estadisticos de la encuesta realizada como instrumento de
medicion para el diagndstico interno, se pueden definir como fortalezas y debilidades los temas
gue tuvieron un buen o mal puntaje, respectivamente. Para resaltar aquellos cuyas
calificaciones fueron significativamente diferentes, en la Tabla 19 se relacionan los que
presentaron una valoracion “muy alta” o “muy baja” de acuerdo con la categoria a la que
pertenece.

Tabla 19. Fortalezas y debilidades identificadas en el analisis interno.

Fortalezas ‘ Debilidades

Categoria Bienestar organizacional:

e Ambientes de trabajo sanos y seguros.

e Evaluaciones de riesgos y condiciones
inseguras.

e Programas para ayudar a satisfacer las
necesidades financieras de los empleados.

Categoria Comunidad y Cliente:

e Planes para una cobertura completa del
servicio incluidos usuarios fuera del area de
prestacion.

e Evaluacion periédica del nivel de satisfaccion
del cliente.

Categoria Medio Ambiente:

e  Aprovechamiento de medios informaticos y

utilizacion de documentos digitales.
Categoria Viabilidad econ6micay financiera

e Plan de gestion o estrategia de proyecto con

proyeccion minimo de tres afios.

Plan de inversiones con objetivos generales y
especificos.

Seguimiento continuo a los estados financieros.

Categoria Bienestar organizacional:
e Sistemas de reconocimientos para quienes
muestren un buen desempefio.
Categoria Medio Ambiente:
e Plan de gestion de la huella hidrica.
e Medidas para preservar y/o restaurar los
habitats y especies por ejecucion de procesos.
e Seguimiento de la huella ambiental en la
cadena de suministro.
e Programas de educacién ambiental en los
trabajadores de la empresa.

Fuente: elaboracién propia
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El promedio del coeficiente de variacion de las teméticas evaluadas fue de 16,18%. Las

de mayor consenso en sus respuestas fueron Control del comportamiento financiero,

Evaluacién de proyectos y Seguridad del cliente sobre el servicio prestado; mientras que las

gue presentan mayor diferencia de percepcién de los encuestados fueron Educacion ambiental,

Atencion al impacto en la cadena de suministro y Gestion de la huella ambiental directa. En la

Figura 10 se muestra una grafica de dispersion entre las calificaciones promedio de las

tematicas y sus coeficientes de dispersion.

Figura 10. Gréfica de dispersién de las calificaciones promedio de las tematicas contra su

coeficiente de variacion promedio.
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Prioridad del componente social y ambiental
Derechos fundamentales en el trabajo

Respeto y promocién de la diversidad
Seguridad y salud de los trabajdores

Entorno equitativo y crecimiento profesional
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Seguridad del cliente sobre el servicio prestado
Atencidn a poblacion vulnerable y diversa
Involucramiento del pablico de interés
Contribucién a la economia local

Proteccién de la privacidad

Cumplimiento de normativas ambientales
Gestion de la huella ambiental directa
Practicas ambientales en los procesos internos
Atencion al impacto en la cadena de suministro
Educacion ambiental
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Evaluacion de proyectos
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447

3,89

4,63
4,53
4,61
3,96

4,69
4,38
4,41
3,94

431
369
4,36
344
366
4,89
469
4,66

12,69%

24.84%

11,89%
12,51%
12,71%
19,65%

10,05%
14,62%
14,87%
22,10%

12,41%
22.41%
13,78%
25,09%
28,31%
5,90%
10,02%
10,36%

Nota: se designa colores de acuerdo con la ubicacion de los cuadrantes. Fuente: elaboracion

propia.

La gréfica permite ver que existe una correlacion significativa e inversamente

proporcional entre la calificacion promedio y su coeficiente de variacién, con un

comportamiento que indica que las tematicas con puntuaciones altas presentaron mayor

homogenizacion o coincidencia en las respuestas.
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8. Plan de Intervencion

En esta ultima unidad se presenta una estructura de un plan de mejora para la
integracion de un modelo de sostenibilidad a los procesos de la empresa, con base en
resultados obtenidos en el diagndstico organizacional, y se proponen estrategias para un plan
gue permita su implementacion.

8.1. Estructura del modelo de gestion de sostenibilidad

Como eje central del Modelo integral para la gestion de sostenibilidad, se propone un
tablero de indicadores como una herramienta para evaluar el desempefio econémico, social y
ambiental de la empresa, que sirva de insumo para la toma de decisiones y la propuesta de
estrategias en el proposito de mejora continua y, asi mismo, medir el éxito de su
implementacién. Este tablero, ademas de contemplar las cinco categorias empleadas en la
evaluacion del diagnéstico del analisis interno (Gobierno corporativo, Bienestar organizacional,
Comunidad y cliente, Medio ambiente y Viabilidad econémica y financiera), incluye una sexta
dimensién relacionada con la cultura, que, como se describié en el numeral 5.1 del marco
conceptual, empieza a definirse como el cuarto pilar del desarrollo sostenible. El enfoque que
se propone para esta categoria sera el de la medicion de dos aspectos:

e La contribucion a la cultura de la region.
e El clima de sostenibilidad de la empresa.

Este Gltimo mide como perciben los empleados la promocion de la sostenibilidad dentro
de la organizacion, asi como los habitos colectivos en relacion con el respeto al medio
ambiente y la sensibilidad social. Para llevar a cabo esta evaluacion, se propone el cuestionario
presentado en el anexo E y que esta basado en la prueba NOSACQ-50, una herramienta
formulada con conceptos de teorias del clima organizacional y psicologia e investigacion
empirica, elaborada por el Instituto Noruego de Salud Laboral y utilizada ampliamente para
diagnosticar el clima de seguridad empresarial (Det Nationale Forskningscenter for
Arbejdsmiljg, 2024).

La Figura 11 muestra un esquema general de las categorias contempladas en el tablero

de indicadores. En la Tabla 20 se presentan los indicadores propuestos.
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Figura 11. Esquema general de las categorias y teméaticas del tablero de indicadores.

Gobierno
Corporativo

Viabilidad Econémica

y Financiera + Comunicacion

transparente.
+ Cultura de integridad

» Desempeifio financiero
» Creacion de Valor

« Seguridad y salud de los
trabajadores.

« Entorno equitativo y
crecimiento profesional.

« Bienestar econémicoy
personal

+ Contribucion a la
cultura de la region.

» Climade
sostenibilidad

Gestion de
Sostenibilidad

Bienestar
Organizacional

Cultura de
Sostenibilidad

« Gestion de la huella
ambiental directa.

« Practicas ambientales en
los procesos internos.

« Educacion ambiental.

Fuente: elaboracion propia.

Medio

Ambiente

Comunidad y
Cliente

« Atencion a poblacion
vulnerable y diversa

« Involucramiento del
publico de interés.

« Contribucion a la
economia local.

Tabla 20. Indicadores propuestos para el modelo de gestion de sostenibilidad

Indicadores

Gobierno corporativo

Periodicidad

Meta REM

Comunicacion transparente

Informacion actualizada en Seguimiento a la NUmero de informes

pagina web de los informes Semestral égina web actualizados en la paqina web 3 1
de gestién y de sostenibilidad pag pag

Cultura de integridad

Conocimiento de los Porcentaje de respuestas

trabajadores sobre el Codigo Anual Encuesta a ositivasjsobre el Ft)otal de 90% | 5%
de Etica y los medios para trabajadores Eespuestas 0 0

reportes anénimos
Bienestar Organizacional

Seguridad y salud de los trabajadores

Informe de gestion Numero de accidentes por
Frecuencia de Accidentalidad | Mensual dei ° ges cada 100 trabajadores en los 20 3
e junta directiva .
ultimos 12 meses
Porcentaje de trabajadores con
Prevalencia de enfermedades Informe de gestion | enfermedad laboral calificada
Mensual - ; : 12% | 5%
generales de junta directiva con respecto al total de
trabajadores
. . - NuUmero de trabajadores en
Prevalencia de trabajadores Informe de gestion | . . -
- . - Anual . C 2 riesgo psicosocial alto sobre la | 15% | 5%
con riesgo psicosocial alto de junta directiva ; -
cantidad de trabajadores
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Indicadores ‘ Periodicidad Medio Calculo Meta REM
L . Encugsta a Porcentaje de respuestas
Evolucion de trabajadores Trimestral trabajadores con ositivas sobre el total de 70% | 10%
con riesgo psicosocial alto riesgo psicosocial Pes Lestas
alto P
Entorno equitativo y crecimiento profesional
Percepcion de la participacion Encuesta a Porcentaje de respuestas
y el empoderamiento de los Anual . positivas sobre el total de 85% | 5%
i trabajadores
trabajadores. respuestas
Percepmon.de. un ef‘tomo Porcentaje de respuestas
laboral equitativo e igualdad Anual Encuesta a ositivas sobre el total de 85% | 5%
de oportunidades de trabajadores P
h respuestas
promocion.
Percepci(_’Jn d.? los programas Porcentaje de respuestas
de capacitacion para_el_ Anual Encuesta a positivas sobre el total de 85% | 5%
desarrollo de su crecimiento trabajadores respuestas
profesional. P
Bienestar econémico y personal
L N Porcentaje de respuestas
Percepcion de la flexibilidad Encuesta a - 0 0
horaria en el trabajo. Anual trabajadores positivas sobre el total de 50% | 10%
respuestas
Sistema de reconocimientos Informes de la Porcentaje del valor de
Mensual bonificaciones sobre el valor 5% 2%

al buen desemperio.

némina

del salario general
Comunidad y Cliente

Atencion a poblacién vulnerable y diversa

Instalaciones que estan en

Supervisién a

Porcentaje de adecuaciones
existentes en los puntos de

locales.

Administrativa

locales sobre el total de las
adquisiciones

capacidad para atender a Semestral untos de atencién | atencion sobre el total de 90% | 5%
personas con discapacidad. P . .
adecuaciones necesarias
Z;?cér:]a(lzge;gdegprzf: que Informes de la Numero de trabajadores con
p P Mensual direccién de capacidad para atender a 30% | 5%
atender a personas con L . . ;
di . Atencion al Cliente | personas con discapacidad.
iscapacidad.
Involucramiento del publico de interés
Nivel de satisfaccién del o Porcentaje de respuestas
. o Informe de gestion o
cliente con el servicio Mensual dei 9= positivas sobre el total de 80% | 5%
e junta directiva
prestado. respuestas
Resultados indirectos que se Porcentaje de respuestas
. Encuesta a la "
generan a la comunidad en la | Mensual . positivas sobre el total de 80% | 5%
) - comunidad
ejecucion de sus proyectos. respuestas
Contribucién a la economialocal
Participacion en programas ,
. A - Informes de la NuUmero de programas en que
investigativos o de ciudad con | Mensual B = . 5 2
. . . Direccion de RSE | se participa
fines sociales o ambientales.
Preferencias de contratacion Informes de la Porcentaje de trabajadores
de mano de obra local, Semestral Direccion locales sobre el total de 80% | 5%
siempre que sea posible. Administrativa trabajadores
_Partlc!pamon diversa e Informes de la Porcentaje de trabajadores de
inclusiva de la fuerza laboral - .
Semestral Direccion grupos subrepresentados 10% | 3%
a personas de grupos T . .
Administrativa sobre el total de trabajadores
subrepresentados.
f de Porcentaje del valor de
Participacion de proveedores In_ ormes de 1a adquisiciones a proveedores
Mensual Direccion 50% | 10%
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Indicadores

Medio Ambiente

Periodicidad

Gestién de la huella ambiental directa

Meta

53

REM

Disminucién de la huella de

Informes de la

Porcentaje de disminucion

educacién ambiental

Direccion de RSE

capacitaciones ambientales
(evaluadas de 1 a 10)

0, 0,
carbono. Mensual Direccion de RSE | respecto al afio base 5% 1%
DJsmlnu0|on de la huella Mensual In_form_e’s de la Porcentaje de~ disminucién 50 1%
hidrica. Direccion de RSE | respecto al afio base
Reduccién de residuos. Mensual In_form_e’s de la Por_centaje de reduccuzn de 10% | 3%
Direccion de RSE | residuos respecto al afio base
Porcentaje de residuos
Disposicion de residuos Informes de la dispuestos para reutilizacion o o o
inevitablemente generados. Mensual Direccion de RSE | reciclaje sobre el total de 50% | 5%
residuos generados.
L o Habitats restaurados sobre
Preservacion y restauracion Informes de la o 0 o
de habitats. Semestral Direccion de RSE habltat_s, afectados en la 90% | 10%
ejecucion de proyectos
Préacticas ambientales en los procesos internos
Evaluacion del impacto Informes de la Nota promedio del impacto
ambiental en la planificacion | Trimestral Direccion de ambiental de las 6rdenes de 8 1
de los proyectos. Planeacion obra (evaluadas de 1 a 10)
Educacion ambiental
Participacion de trabajadores Porcentaje de trabajadores
o . Informes de la .y
en programas de educacién Trimestral - = participantes sobre el total de 60% | 10%
. Direccion de RSE .
ambiental. trabajadores
L, . Calificacion promedio de las
Evaluacion a trabajadores de :
. . Informes de la evaluaciones de las
las capacitaciones de Trimestral 8 1

sostenibilidad en la empresa

Direccion de RSE

Desempefio financiero

sostenibilidad (evaluadas de 1
a 10)

Contribucién a la cultura de la region.
Proporcion d_e! o_hnero Porcentaje del dinero invertido
invertido en iniciativas Informes de la
L Anual - = sobre los costos y gastos 0,1% | 0,05%
culturales y de conservacion Direccion de RSE
; - totales
del patrimonio.
. Numero de proyectos
Liderazgo en proyectos Informes de la N
Anual . . culturales con participacion 3 1
culturales Direccion de RSE ;
mayor a mil personas
Percepcion de comunidad Informes de la Porcentaje de respuestas
sobre las actividades Anual - = positivas sobre el total de 80% | 5%
- Direccion de RSE
culturales lideradas. respuestas
Clima de sostenibilidad de la empresa.
Calificacion promedio de la
Encuesta del clima de Informes de la prueba de clima de
Anual 8 1

Viabilidad econémicay financiera

EBITDA

Informe de gestion

Mensual de junta directiva

Margen del EBITDA

30%

5%
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Creacion de valor

Informe de gestion

de junta directiva EVA >=0 | N.A.

Valor Econdmico Agregado Anual

Fuente: elaboracion propia.

El tablero de control propuesto mantiene gran parte de las teméticas evaluadas en el
diagnéstico interno y contempla algunas de las expectativas de los grupos de interés primarios
expuestas en la Tabla 1: creacién de valor financiero, crecimiento profesional de los
trabajadores, ambientes de trabajo sanos y seguros, satisfaccion de los usuarios, contribucién
a la economia local. Los indicadores que lo conforman fueron formulados cumpliendo con
criterios de relevancia para la tematica determinada, claridad y simplicidad. EI Anexo F contiene
un cuadro con la explicacion de las metas definidas.

Algunas tematicas se excluyeron del tablero propuesto por considerarse suficientemente
desarrolladas dada su alta valoracion (Autonomia en decisiones, Evaluacion de proyectos), por
estar contempladas en la gestién de otros objetivos organizacionales referentes a la prestacion
del servicio o el cumplimiento de compromisos contractuales y normas legales (Seguridad del
cliente sobre el servicio prestado, Proteccion de la privacidad), o que por su complejidad
pudieran incorporarse cuando el sistema de gestion alcance un mayor nivel de madurez
(Atencion al impacto en la cadena de suministro).

Los indicadores tendran una valoracion de 1 a 10 que se calculara de acuerdo con la
metodologia que la empresa tiene definida en su procedimiento para las estrategias de
proyectos (Aguas Kpital Cucuta, 2024b) y que depende del resultado obtenido (Z) y de una
meta establecida, ademas de un Rango de Evaluacién de Meta (REM) como parametro para
definir el limite inferior y superior para la minima y maxima calificacion. En la Figura 12 se
presentan las férmulas para el célculo de indicadores crecientes (con objetivos de incrementos)
0 decrecientes (con objetivos de reduccion).

Figura 12. Férmulas para el célculo de la calificacion de indicadores crecientes y decrecientes

Indicadores crecientes Indicadores decrecientes
) 10 X (2REM + Z — Meta) ) 10 X (2REM — Z + Meta)
Calif = Calif =
3REM 3REM

Fuente: adaptacion de Procedicierto® estrategia del proyecto (Aguas Kpital Clcuta, 2024b).

1 Aguas Kpital Cucuta llama “procediciertos” a los procedimientos por la alegoria que representa
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Los indicadores tendran una incidencia en términos porcentuales que por cada tematica

sumaran 100% y, mediante un promedio ponderado de las puntuaciones se obtendré la

calificacion de cada temética. De igual manera, a las teméaticas y a las categorias se les definira

una incidencia para obtener la calificaciéon de las categorias y de la gestion de sostenibilidad

general, respectivamente. En el Anexo G se presenta una tabla con la incidencia sugerida de

cada concepto.
8.2.

A continuacion, se presentan algunos componentes clave que deben considerarse para

Estrategias para laimplementacién

desarrollar el plan de implementacién del modelo propuesto, asegurando su incorporacion

efectiva en el plan estratégico y el sistema de gestién de calidad de la empresa, y su

sostenibilidad a largo plazo.

8.2.1. Revisiéon de launidad visionaria

La gestidon de sostenibilidad sera realmente efectiva si esta integrada a la estrategia

organizacional de Aguas Kpital Clcuta y conectada con los propésitos de la empresa. Esto

garantizaria que las acciones definidas tengan mayor relevancia y coordinacion en las

diferentes areas de la empresa, y se fortalezca en la cultura organizacional. En la Tabla 21 se

hace una revision de la unidad visionaria de la empresa, con sugerencias para afianzar el

concepto de sostenibilidad.

Tabla 21. Revision de la unidad visionaria.

Mision

Prestamos con calidad y eficiencia servicios de
acueducto, alcantarillado y actividades afines, en
observancia de nuestra responsabilidad contractual,
social, ambiental y de los compromisos adquiridos
con la comunidad, los usuarios, clientes,
proveedores, colaboradores, accionistas y
estamentos del estado. Trabajamos para hacer de
todos ellos, nuestros grandes aliados, propendiendo
por su desarrollo, permanencia y compromiso, en
un esfuerzo continuo por mejorar y fortalecer
nuestra organizacion.

Prestamos servicios de acueducto, alcantarillado y
actividades afines, comprometidos con la calidad, la
eficiencia v la integracion de practicas sostenibles para
minimizar nuestro impacto ambiental v promover el
desarrollo social, cumpliendo con nuestra
responsabilidad contractual y los compromisos
adquiridos con la comunidad, usuarios, clientes,
proveedores, colaboradores, accionistas y estamentos
del estado. Trabajamos para hacer de todos ellos,
nuestros grandes aliados, propendiendo por su
proareso, permanencia y compromiso, en un esfuerzo
continuo por mejorar y fortalecer nuestra organizacion.

Vision

Para el 2026 y como una consecuencia logica del
fortalecimiento de las alianzas con los grupos de
interés y de un recurso humano que trabaja
apasionada y estratégicamente en funcion del
servicio a la comunidad, lograr en la consolidacién
final de cada uno de nuestros objetivos
organizacionales una calificacién por encima de 5,0
puntos

Para el 2026 y como una consecuencia logica del
fortalecimiento de las alianzas con los grupos de
interés y de un recurso humano que trabaja
apasionada y estratégicamente en funcion del servicio
a la comunidad, lograr, en la consolidacion final de
cada uno de nuestros objetivos organizacionales, una
calificacion por encima de 5,0 puntos

Objetivo organizacional N° 6
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Ser dinamizadores de programas socioambientales | Intearar practicas sostenibles en los procesos internos
gue generen cambios comportamentales positivos v_en la interaccion con los arupos de interés v la
en la comunidad. comunidad.

Nota: los cambios propuestos se resaltan subrayados. Fuente: elaboracion propia.

Estas modificaciones propuestas ubican la gestién de sostenibilidad en el objetivo
organizacional numero 6 del plan estratégico de la empresa, ampliando el sentido que
actualmente tiene.

8.2.2. Designacion del arearesponsable

Para implementar el Modelo integral para la gestion de sostenibilidad, se propone que el
informe de sostenibilidad, que contiene el tablero de indicadores, esté a cargo de la Direccion
de Responsabilidad Social Empresarial, y se evalie en un Comité de Gestion de Sostenibilidad
en reuniones periddicas, con el andlisis de las estadisticas y el planteamiento de estrategias
gue lleven a la mejora continua del desempefio sostenible de la empresa.

En la Figura 13 se presenta un esquema general que describe la propuesta para la
gestion de sostenibilidad en la empresa. En el Anexo H se relaciona la informacién requerida
para el tablero de control, y en el Anexo | se propone un flujograma para la consolidacion del
informe y el funcionamiento general del comité de Gestion de Sostenibilidad.

Figura 13. Esquema general de la gestion de sostenibilidad

_____________________________

AN Estrategia e
. . .

. Organizacional -
Gestion de
viabilidad

econémicay
financiera

Gestion de
bienestar
organizacional

Gestién del
gobierno Gestion de la
corporativo Sostenibilidad

Gestiéon de medio
ambiente

Gestion de la
cultura de
sostenibilidad

Gestion de

comunidad y
cliente O

Fuente: elaboracion propia.
8.2.3. Estrategias para la gestién de teméaticas con bajo desempefio
En la Tabla 22 se sugieren algunas acciones para la gestion y mejoras a corto y
mediano plazo en las areas de las teméticas que presentaron bajas calificaciones en el
diagnostico interno y contempladas en el tablero de indicadores propuesto.

Tabla 22. Acciones para la gestion de tematicas con baja calificacion.
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Desconocimiento del Cédigo de

Definir los medios para el reporte de practicas

Cultura de - X .
integridad Eticay los canale’s 0 medios desho_nestas o] |,rr(_egulare§._
para reportes andnimos. Socializar del cédigo de ética a los colaboradores.
Realizar una encuesta a los trabajadores para
Entorno identificar temas de interés.
equitativo y Deficiencia en los programas de Seleccionar los temas sugeridos que sean relevantes y
crecimiento capacitacion para el desarrollo coincidan con las necesidades especificas de cada rol

profesional de
colaboradores

del crecimiento profesional.

dentro de la organizacion
Incluir los temas seleccionados en el plan de
capacitacion.

Contribucién
a la economia
local

Baja representacion de
personas de grupos
subrepresentados en los
puestos de trabajo.

Definir puestos de trabajo que puedan ser ocupados por
personas con condiciones especiales.

Desarrollar estrategias de reclutamiento e induccién
inclusivas.

Adaptar los puestos de trabajo segun las necesidades
especificas.

Baja participacion de
proveedores locales.

Conectar con asociaciones empresariales y
comunitarias para dar a conocer las necesidades de la
empresa.

Promover contratos a largo plazo y relaciones
comerciales sostenibles

Gestion de la

Desconocimiento y bajo
desempefio en el plan de
gestién de la huella de carbono.

Socializar los resultados de la huella de carbono y su
plan de gestion.

Implementar estrategias para la disminucion del
impacto de la movilidad interna que representa el 73%
de las emisiones directas (reduccion de
desplazamientos, medios de transportes alternativos o
ecologicos).

Presentar proyectos para reducir el consumo de
electricidad, responsable del 69% de las emisiones
totales identificadas (soluciones energéticas
alternativas, optimizacién de la eficiencia en sistemas

huella de bombeo, alternativas de distribucion de agua).
ambiental Medir de la huella hidrica en los procesos internos.
directa Diagnosticar las condiciones de las redes
Falta de un plan de gestion de hidrosanitarias de las sedes e invertir en tecnologias de
la huella hidrica. bajo consumo de agua.
Contemplar la reutilizacion y reciclaje del agua en los
procesos productivos.
Obtener asesoramiento técnico de organizaciones
especializadas en conservacion ambiental.
Falta de un plan para preservar Reali Jlisi identificar los habitat
ylo restaurar los habitats y ealizar un andlisis para identificar los habitats y
especies. especies clave_ dentro del a’lr_ea de influencia.
Incorporar acciones especificas enfocadas en proteger
y restaurar, en la planificacion de los proyectos.
Educacion Prog_ramas de educac[én Seleccionar los temas clave y d(_e mayor interé;.
ambiental ambiental en los trabajadores Establecer un plan de capacitaciones presenciales y

de la empresa.

virtuales.

Fuente: elaboracion propia.

8.2.4. Recursos requeridos

En cuanto a los recursos requeridos, se recomienda la contratacion de un profesional

con conocimientos en temas de sostenibilidad, que forme parte de la Direccion de

Responsabilidad Social Empresarial y que realice la consolidacion del informe, el seguimiento a
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los indicadores y el cumplimiento de los compromisos que se definan en el comité; ademas de
labores que impulsen la mejora del desempefio ambiental, categoria con la valoracién mas baja
en el diagnostico interno. Adicionalmente, se requiere de la adquisicién de contenedores para
la separacion y el manejo interno de los residuos.

Para los reportes de las diferentes direcciones, se considera que el personal actual, que
ya tiene experiencia en la consolidacion mensual de datos para la evaluacion de las estrategias
de las diferentes dependencias de la empresa, sea quién suministre la informacion requerida;
por lo que no representara costos adicionales para la organizacién. Sin embargo, como
referencia y de manera simbdlica, se consideran en la Tabla 23 que expone el presupuesto
estimado para consolidar el modelo propuesto.

Tabla 23. Presupuesto anual estimado para implementar el modelo integral de gestion de
sostenibilidad

Costos y gastos adicionales

Profesional del proceso de sostenibilidad mes 12 4.561.574 54.738.892
Movilidad mes 12 338.550 4.062.600
Alquiler de equipo de computo mes 12 210.000 2.520.000
Contenedores para disposicion interna de residuos Gl 1 13.760.000 | 13.760.000
Total de costos y gastos adicionales 75.081.492
Costos y gastos no adicionales (simbélicos)

Analista de la Direccion Administrativa dia 12 217.218 2.606.614
Analista de la Direccion de Atencion al Cliente dia 12 217.218 2.606.614
Analista de la Direccion de Planeacion dia 12 217.218 2.606.614
Total de costos y gastos adicionales 7.819.842
Total de costos y gastos 82.901.333

Fuente: elaboracion propia.

Se aclara que el presupuesto no contempla las propuestas de inversiones para mejorar
el desemperio de los diferentes indicadores que conforman el tablero de control del informe de
gestion de sostenibilidad.

8.3. Plan de accion

En la Tabla 24 se presenta un plan de accién para la implementacion del modelo
propuesto.

Tabla 24. Plan de accion

L o Tiempo
Objetivo Accion Responsable estimado
Revision de la Modificar la mision Direccion de R.S.E. 3 semanas
unidad visionaria Modificar el objetivo organizacional 6 Direccién de R.S.E.
Definir el reglamento Direccion de R.S.E. 2 semanas
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- o Tiempo
Objetivo Accion Responsable estimado
Creacion del
comité de Seleccionar a los miembros Direccion de R.S.E.

Sostenibilidad

., Contratacién de un profesional con
Contratacion de P

conocimientos en temas de sostenibilidad y Direccién de R.S.E. 4 semanas
personal ” -

gestién ambiental
Implementacion Crear el tablero de indicadores Direccién de R.S.E.
del informe de Socializar a las areas que participaran la o -
gestion de entrega de informacién Comité de sostenibilidad | 4 semanas
sostenibilidad Solicitar y consolidar los datos iniciales Direccién de R.S.E.

implementar estrategias para el

desconocimiento del Cédigo de Etica y los Direcciéon administrativa 3 semanas

canales 0 medios para reportes anénimos.
Implementar estrategias para la deficiencia en
los programas de capacitacion para el desarrollo | Direccion de R.S.E. 2 semanas
del crecimiento profesional.
Implementar estrategias para la baja
representacion de personas de grupos Direccion administrativa 3 semanas
subrepresentados en los puestos de trabajo.
Implementar estrategias para la baja
participacion de proveedores locales.

Implementacién
de estrategias
para la gestion de

Direccion administrativa 3 semanas

- Implementar estrategias para el Comité de sostenibilidad
tematicas con Lo ; ~ . o
. o desconocimiento y bajo desempefio en el plan / Direccion de 4 semanas
bajo desempefio o L
de gestion de la huella de carbono. mantenimiento

Implementar estrategias para la creacién de un
plan de gestién de la huella hidrica.
Implementar estrategias para la creacion de un

Comité de sostenibilidad 2 semanas

plan para preservar y/o restaurar los habitats y Direccion de R.S.E. 3 semanas
especies.

Implementar estrategias para la creacion de

programas de educacién ambiental en los Direccion de R.S.E. 1 semana

trabajadores de la empresa.
Nota: las estrategias para la gestion de teméaticas con bajo desempefio se encuentran en la
Tabla 22. Fuente: elaboracién propia.

Aguas Kpital Clcuta es una organizacion con una cultura de mejoramiento continuo
muy fortalecida, que desarrolla sistemas de evaluacién de indicadores para el planteamiento de
estrategias, por lo que se considera que no se tendra mayor dificultad para poner en practica el

modelo propuesto.
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9. Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la intervencion desarrollada en la
empresa, asi como algunas recomendaciones para la implementacion del plan de intervencién
propuesto.

Conclusiones

Las categorias que se definieron para realizar el diagndstico interno de la empresa
fueron: gobierno corporativo, bienestar organizacional, comunidad y clientes, medio ambiente, y
Viabilidad econdmica y financiera; conceptos que abordan los temas centrales de la
sostenibilidad: econémico, social y ambiental, y considerados importantes para el sector de
agua potable y saneamiento basico. Estas dimensiones, y las 23 tematicas que la componen,
fueron seleccionadas e identificadas mediante el estudio de siete estandares que son
ampliamente utilizados para medir la gestién de sostenibilidad en las corporaciones: las lineas
directrices de la OCDE, los indicadores GRI, la guia de responsabilidad social ISO 26000, la
evaluaciéon de Impacto B, El Estandar P5 de GPM, los principios y criterios de la RSPO y el
sistema Aquarating, éste ultimo enfocado a las empresas que prestan el servicio de acueducto
y alcantarillado.

En el andlisis de los resultados del diagnéstico interno se evidencié que la categoria
mejor valorada fue la de Viabilidad econémica y financiera, con un puntaje promedio de 4,76,
en donde se destacan fortalezas como la proyeccion de la estrategia de proyecto y el
seguimiento continuo a los estados financieros. En contraste, la de menor calificacion fue
Medio ambiente con 3,79, que tiene como principales debilidades la gestion en diferentes
temas: huella hidrica, restauracion de habitats por ejecucion de procesos, huella ambiental en
la cadena de suministro, y la educacién ambiental en los trabajadores. Las otras tres categorias
tuvieron resultados similares (entre 4,35y 4,25) y reflejaron algunos puntos fuertes como la
promocién de ambientes laborales sanos y seguros, los programas para ayudar a satisfacer las
necesidades financieras de los empleados, los planes para mantener una cobertura completa
del servicio (incluidos usuarios fuera del area de prestacion) y un seguimiento permanente del
nivel de satisfaccion del cliente; asi como deficiencias en politicas de reconocimientos para
trabajadores que muestren un buen desempefio.

Asi mismo, en el diagndstico externo se identificaron oportunidades como el Interés
prioritario del estado en cerrar brechas en acceso a agua potable y saneamiento, la posibilidad
de aplicar los esquemas diferenciales en zonas subnormales con métodos alternativos para la
prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado, y la implementacion regional del minimo

vital. Como amenazas, se resaltan la continuidad del contrato de concesién de la empresa, el
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aumento de asentamientos humanos informales, la afectacion de las fuentes hidricas por la
crisis climatica, y los costos adicionales de altas tasas retributivas por la falta de plantas de
tratamiento de aguas residuales.

Como plan de mejora para la integracion del modelo de sostenibilidad a los procesos de
la empresa, se propone la implementacion de un programa de gestion apoyado en un tablero
de indicadores que integra diferentes teméaticas para las cinco categorias seleccionadas en el
estudio de los referentes tedricos y evaluadas en el diagnéstico interno (gobierno corporativo,
bienestar organizacional, comunidad y clientes, medio ambiente, y Viabilidad econémica y
financiera), mas una sexta dimension: la cultura. Este esquema propicia la definicién de
métricas y metas especificas para optimizar el desempefio en la gestion de sostenibilidad en
todas las areas operativas de la empresa. Ademas, actlia como una herramienta para evaluar
la eficacia de las estrategias y programas disefiados para alcanzar los objetivos establecidos.

Para su implementacién, se recomienda redisefar la unidad de valor para integrar la
gestion sostenible dentro de la estrategia organizacional, fortaleciendo su alineacién con el
proposito de la mision, ajustando el sexto objetivo organizacional para otorgarle un enfoque
mas integral al planteamiento actual. Asimismo, se propone la creacion de un comité de gestion
de sostenibilidad, responsable de revisar y analizar el cuadro de indicadores, dar seguimiento
al avance de los programas y compromisos establecidos, y desarrollar estrategias y acciones
de mejora para optimizar el desempefio.

Recomendaciones

En los indicadores propuestos se dejaron de lado dos aspectos importantes que fueron
mencionados tanto en el andlisis externo como en el diagndstico interno: el cuidado de las
fuentes hidricas y la huella ambiental en la cadena de suministro. Fueron excluidos por
considerarse que son temas de mayor complejidad que, por el esfuerzo requerido, pudieran
incorporarse cuando el esquema planteado esté suficientemente consolidado con una dindmica
proactiva. Pero deberia incluirse cuando el sistema de gestién tenga cierta madurez.

Las metas y los Rangos de Evaluacién de Meta (REM) de los indicadores sugeridos,
fueron definidos de acuerdo con informacion aportada por la empresa y a los criterios de
algunos estandares estudiados en el marco tedrico, considerando que fuesen retadores pero
alcanzables y realistas. Sin embargo, el comité de gestidon de sostenibilidad podria
replantearlos, si asi lo considera, segun las proyecciones que se logren estructurar.

Como parte de la revision de la unidad visionaria de la empresa, se hizo una sugerencia
de modificacion a la misién para fortalecer el concepto de sostenibilidad. Sin embargo, continta

siendo un compromiso general y holistico que pudiese mejorarse, y dar mayor autenticidad,
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precisando un propésito explicito de impacto positivo con, por ejemplo, alguna probleméatica
especifica relacionada con su cadena de valor, el sector o la region, y conectada con alguna de
las metas de los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

El éxito de una pronta implementacion, y del fortalecimiento de una cultura
organizacional sostenible, depende en gran medida del compromiso que los altos mandos
tengan con el modelo propuesto y de un eficaz liderazgo orientado a la sostenibilidad. Esto
implica inspirar una visiébn compartida, ser coherentes en sus acciones con los objetivos

buscados, y desarrollar capacidades en creatividad y capacidad para manejar la incertidumbre.
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A. Anexo. Resultado de la validacion del instrumento de medicion

PLANTEAMIENTO INICIAL

1. GOBIERNO CORPORATIVO

RESUMEN DE

OBSERVACIONES

CAMBIO

PLANTEAMIENTO MODIFICADO

Existe un seguimiento permanente
para asegurar el cumplimiento de las

Modificar "leyes" por
"normas" y "empresa" por

Existe un seguimiento permanente
para asegurar el cumplimiento de las

L1 leyes y regulaciones pertinentes en 0.87 "organizacién” Ajustado normas y regulaciones pertinentes en
las actividades de la empresa. Mencionar las leyes las actividades de la organizacion.
Todo plan estratégico
La empresa tiene autonomia para depende de fgctoreg externos ) .
desarrollar y ejecutar sus planes No es claro si se refiere a los La empresa tlgne autonomia para
1.2 estratégicos sin dependencia o 0,73 planes_e§_trateg|cos de Reformulado desarrroll_ary ejecutar sus planes
influencias externas. sostenlblll_dad _ ) estratégicos.
Sugerencia de dejar soélo la
parte de autonomia
Se comunica de manera publica y
transparente la gestion financiera, Separar comunicacion y Se comunica de manera publica 'y
1.3 | social y ambiental de la empresa; asi 0,93 obligaciones en dos Reformulado | transparente la gestion financiera,
como sus obligaciones en materia de afirmaciones diferentes social y ambiental de la empresa.
calidad del servicio.
Comunica de manera publica y
Reformulado | transparente sus obligaciones en
materia de calidad del servicio.
Se tiene implementado un Cédigo de Se tiene implementado un Cédigo de
Etica socializado a todos los Enfocarla en los valores Etica socializado a todos los
14 trabajadores, con acciones 093 éticos: respeto, justicia, Sin Cambio trabajadores, con acciones
' formalmente estipuladas ante hechos ’ responsabilidad, honestidad y formalmente estipuladas ante hechos
de comportamientos indebidos, libertad. de comportamientos indebidos,
sobornos y actos de corrupcion. sobornos y actos de corrupcion.
Existen sistemas de prevencion y Existen sistemas de prevencion y
denuncia de actos de corrupcion con . .| denuncia de actos de corrupcion con
15 - e 1,00 Sin Cambio - o
posibilidad de reportes anénimos, y posibilidad de reportes anénimos, y se
se motiva a su utilizacion. motiva a su utilizacion.
Es una prioridad para la empresa No es claro qué es impacto .
1.6 | crear un impacto social o ambiental 0,93 positivo Ajustado Es una prlorlda_d para Ia_empresa crear
' o ’ o o " un impacto social y ambiental positivo.
positivo. Modificar la "y" por la "o
El desemperio social y ambiental se El desempefio social y ambiental se
1.7 |integra en la toma de decisiones de 1,00 Sin Cambio | integra en la toma de decisiones de la
la empresa empresa
2. BIENESTAR ORGANIZACIONAL
Se reconocen y respetan los Se reconocen y respetan los derechos
2.1 | derechos humanos y legales de los 1,00 Sin Cambio | humanos y legales de los trabajadores,
trabajadores, con un trato de justicia. con un trato de justicia.
Se fomenta una cultura laboral Se fomenta una cultura laboral positiva
positiva e inclusiva que valore y e inclusiva que valore y respete a
respete a todos los miembros de la Se sugiere ubicarla en la todos los miembros de la empresa,
2.2 | empresa, mostrando tolerancia cero 0,93 categoria de gobierno Sin Cambio | mostrando tolerancia cero para el
para el acoso y los prejuicios corporativo acoso Yy los prejuicios basados en
basados en género, raza, edad u género, raza, edad u otras
otras caracteristicas. caracteristicas.
Se propician ambientes de trabajo Se propician ambientes de trabajo
sanos y seguros con personal dotado No es claro si "dotado” hace sanos y seguros cumpliendo con las
y capacitado, cumpliendo con las referencia a vestuario o a leyes pertinentes, con personal
2.3 | leyesy regulaciones pertinentes, y el 0,93 competencias Reformulado | capacitado y dotado con elementos de

seguimiento de metas claras para la
reduccion de accidentes y
enfermedades laborales.

Ajustar a "dotacion, EPP y
capacitados"

proteccion persona, y un seguimiento
de metas claras para la reduccién de
accidentes y enfermedades laborales.
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PLANTEAMIENTO INICIAL

Se realizan evaluaciones de riesgo e
inspecciones periddicas del entorno
de trabajo, e investigaciones justas

RESUMEN DE

OBSERVACIONES

La afirmacion
"investigaciones justas" es

CAMBIO

PLANTEAMIENTO MODIFICADO

Se realizan evaluaciones de riesgo e
inspecciones periddicas del entorno de
trabajo, e investigaciones oportunas de

2.4 ' > 0,93 negativa-interrogativa. Ajustado ' O
de los accidentes e incidentes, y se Reemplazar por los accidentes e incidentes, y se
definen acciones de mejora para "inves?i azcior?es oportunas” definen acciones de mejora para
prevenir eventos desafortunados. 9 p prevenir eventos desafortunados.
Se definen programas para identificar mc;rl:tr;ltarlo solo a salud Se definen y complementan programas
2.5 |y tratar los riesgos para la salud 0,80 Com Iémentar con "se Ajustado para identificar y tratar los riesgos para
mental en el lugar de trabajo. Mpleme se la salud mental en el lugar de trabajo.
definen e implementan
Se fomenta la participacion y el Se fomenta la participacion y el
empoderamiento de los empleados, empoderamiento de los empleados,
26 motlva_\nc_io a compartir nuevos 1,00 Sin Cambio motlve_mc_io a compartir nuevos
conocimientos, experiencias e ideas, conocimientos, experiencias e ideas, y
y se promueve el aprendizaje se promueve el aprendizaje
organizacional. organizacional.
Se desarrolla un entorno laboral Se desarrolla un entorno laboral
equitativo con programas de igualdad equitativo con programas de igualdad
de oportunidades de promocién para . . | de oportunidades de promocién para
21 todos en funcion de las habilidades, 1,00 Sin Cambio todos en funcion de las habilidades,
con un proceso de evaluacion de con un proceso de evaluacion de
desempefio justo y transparente. desempefio justo y transparente.
. Complementar con "nuevas Se patrocinan programas de
Se pat_roc_lr'lan programas de habilidades y competencias" capacitacion que permitan a los
capacitacion que permitan a los Se sugiere incluir habilidades trabajadores aprender nuevas
2.8 | trabajadores aprender nuevas 0.87 de degarrollo personal para Ajustado habilijdades y c%mpetencias para el
habilidades para el desarrollo de su . S
crecimiento profesional. af_ror;tgr retos como el cambio desarr_ollo de su crecimiento
climatico. profesional.
Se definen horarios de trabajo Se definen horarios de trabajo flexibles
flexibles para proporcionar un para proporcionar un balance
2.9 | balance armoniosos entre la vida 1,00 Sin Cambio | armoniosos entre la vida privada y las
privada y las funciones laborales de funciones laborales de los
los trabajadores. trabajadores.
Se implementan politicas de salarios Se implementan politicas de salarios
dignos y se dispone de un sistema de Se sugiere modificar por . .| dignos y se dispone de un sistema de
2.10 L . 1,00 - g " Sin Cambio L .
reconocimientos para quienes salarios justos' reconocimientos para quienes
muestren un buen desempefio. muestren un buen desemperio.
Se ofrecen programas para ayudar a Aclarar si son programas Se ofrecen programas para ayudar a
satisfacer las necesidades f inancieras estructurados y establecidos satisfacer las necesidades financieras
de los empleados como préstamos Se sugiere complementar con de los empleados como préstamos con
2.11 | con tasa de interés baja o sin 0,80 "progrgmas de gréstamos por Sin Cambio tasa de inferés baja o sinpintereses
intereses, capacitaciones en . . N .
economia familiar y/o ahorro :clitr)]raannczigrggr entidades c}alopgﬁl(t)?gonris rearrlneatijc:)nomla familiar
programado. Y prog )
Se garantiza que todos los Ng es cIaro‘ si es edad Se garantiza que todos los
: L minima de ingreso o egreso. . L
212 trabajadores tengan la edad minima 0.80 Se sugiere ubicarla en la Sin Cambio trabajadores tengan la edad minima
' exigida por ley y que no se trabaje de ’ cateqoria de gobierno exigida por ley y que no se trabaje de
manera forzada e involuntaria. gorie 9 manera forzada e involuntaria.
corporativo.
3. COMUNIDAD Y CLIENTES
. Se cumple con los estandares, las
Se cumple con los estandares, las No es clara normas y las regulaciones pertinentes
3.1 ng;rr;aés;/ :ﬁt:z;egtljallasc;?ggs zzrt'l:‘ﬁdn;s 0,80 ?ci::gse"re g’:edgﬁgg Reformulado | que se aplican a la salud y seguridad
gel clientz Yy seq interesada?s p de las partes interesadas, en la
: prestacion del servicio.
Existen planes enfocados mantener Existen planes enfocados mantener
una cobertura completa del servicio una cobertura completa del servicio
3o |Para los habitantes, incluso con 1,00 Sin Cambio | Par@ los habitantes, incluso con

alternativas para zonas sin servicio
domiciliario y fuera del area de
prestacion.

alternativas para zonas sin servicio
domiciliario y fuera del area de
prestacion.
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PLANTEAMIENTO INICIAL

Existe un sistema de tarifas
especiales para la poblacién de bajos

RESUMEN DE
OBSERVACIONES

Se sugiere ubicarla en la
categoria Medio Ambiente.

CAMBIO

PLANTEAMIENTO MODIFICADO

Existe un sistema de tarifas o
mecanismos especiales para la
poblacién de bajos ingresos, que

3.3 |ingresos, que facilite el pago del 0,87 i Ajustado -

cc?nsumo ge los servicior; 3e agua igrﬁc:glgr;g(g;nnﬁlsi]n:}esntar e J facilite el pago def consumo de los
otable y/o saneamiento ’ especiales" servicios de agua potable y/o

P Y ) p saneamiento.

Se evalla periédicamente el nivel de Se evalla periédicamente el nivel de

34 satisfaccion del cliente y se cuenta 0.93 Modificar "comentarios o Aiustado satisfaccion del cliente y se cuenta con

' con mecanismos para recibir ’ guejas" por el término PQR ! mecanismos para recibir peticiones,
comentarios o quejas. quejas y reclamos.
La empresa es abierta y honesta P " La empresa es honesta, clara
p - y Moadificar "clientes" por P ’ y
acerca de los impactos de sus "partes interesadas” oportuna acerca de los impactos de

35 operaciones y tiene politicas formales 093 Sf)e sugiere complementar con | Ajustado | SUS operaciones y tiene politicas

’ que establecen préacticas éticas de ’ la emg resa es Eonesta clara ! formales que establecen practicas
publicidad y compromiso con el o ortrzjna" ’ éticas de publicidad y compromiso con
cliente. y op las partes interesadas.

Se proponen espacios para la Se proponen espacios para la

articipacion ciudadana, con SRR .
particip P participacion ciudadana, con reuniones
reuniones periddicas con - ) o

3.6 : . 1,00 Sin Cambio | periédicas con representantes de la
representantes de Ia ciudadania, y ciudadania, y sus aportes son tenidos
sus aportes son tenidos en cuenta en ! .

p _ en cuenta en la toma de decisiones.
la toma de decisiones.
Se evallan los resultados indirectos Se evallan los resultados indirectos
ue se generan a la comunidad en la . . ) ue se generan a la comunidad en la

3.7 | O 9 ) 0,93 Se considera poco relevante | Sin Cambio qt 9 .
ejecucion de sus proyectos o a través ejecucion de sus proyectos o a través
de sus servicios. de sus servicios.

Se fomenta decididamente una Es similar a la pregunta 2.2. -

: ) Se fomenta decididamente una cultura
cultura que promueva el respeto y la de la categoria de Bienestar ; o
. oo o AN que promueva el respeto y la inclusion,
inclusion, implementando politicas de Organizacional . . P :

38 tolerancia cero contra el acoso y la 0.87 Se sugiere ubicarla en la Sin Cambio | implementando politicas de tolerancia
discriminacién en la atencién a la cate grl’a de gobierno cero contra el acoso y la discriminacion

: goria de g en la atencion a la comunidad.
comunidad. corporativo.
Se sugiere separar las
Las instalaciones y el personal de la reguntas: una para la - :
p y €l per preg p Las instalaciones y el personal de la
empresa estan en capacidad para infraestructura y otra para el . . ;

3.9 0,93 Ajustado | empresa estan en capacidad para
atender a personas con personal. atender a personas con discapacidad
discapacidades. Modificar por "personas con '

discapacidad"
La empresa desarrolla practicas de -~
"Mpresa des pra . La empresa desarrolla practicas de
participacion civica como inversiones LR . p
) h participacion civica como inversiones
destinadas a la comunidad destinadas a la comunidad (diferentes
3.10 | (diferentes a su objeto), donaciones 1,00 Sin Cambio : A : ;
(. ] Jet ) P a su objeto), donaciones financieras,
financieras, promocion de précticas 2 P >
. ~ : promocion de préacticas para un mejor
para un mejor desempefio social o desempefio social o ambiental, etc
ambiental, etc. » Ele
- Modificar "temas" por -
La empresa participa en temas “orogramas” La empresa participa en programas
3.11 | investigativos o de ciudad con fines 0,73 Se considera poco pertinente Ajustado investigativos o de ciudad con fines
sociales o ambientales. p p sociales o ambientales.
y relevante
Se definen preferencias de Se definen preferencias de
3.12 | contrataciéon de mano de obra local, 1,00 Sin Cambio | contrataciéon de mano de obra local,
siempre que sea posible. siempre que sea posible.
Se convoca a participar a los puestos Se convoca a participar a los puestos
de trabajo a personas de grupos de trabajo a personas de grupos
3.13 | subrepresentados, para dar 1,00 Sin Cambio | subrepresentados, para dar
oportunidad a una fuerza laboral oportunidad a una fuerza laboral
diversa e inclusiva. diversa e inclusiva.
Se prioriza la compra de productos . .| Se prioriza la compra de productos
3.14 pr¢ pra de p Y| 100 Sin Cambio prK¢ pra de p y
servicios de proveedores locales. servicios de proveedores locales.
Se cumple con todas las leyes y Se cumple con todas las leyes y
regulaciones de privacidad y Se considera poco pertinente regulaciones de privacidad y
3.15 | proteccion de datos del cliente 0,87 p P Sin Cambio | proteccion de datos del cliente

aplicables, con planes de mitigacion
de amenazas y vulnerabilidades.

y relevante

aplicables, con planes de mitigacion de
amenazas y vulnerabilidades.




Modelo integral para la gestion de sostenibilidad para la empresa Aguas Kpital Clcuta 69

PLANTEAMIENTO INICIAL

Se tiene un plan de capacitacién
permanente a los trabajadores con

RESUMEN DE

OBSERVACIONES

Se considera poco pertinente

CAMBIO

PLANTEAMIENTO MODIFICADO

Se tiene un plan de capacitacion
permanente a los trabajadores con

3.16 | acceso a los datos del cliente sobre 0,87 relevante Sin Cambio | acceso a los datos del cliente sobre las
las mejores préacticas de seguridad y y mejores practicas de seguridad y
privacidad. privacidad.

4. MEDIO AMBIENTE
- Se sugiere cambiarla por o
Se da cumplimiento a las leyes y 7 . . .| Se da cumplimiento a las leyes y
41 normativas ambientales. 0.80 cumpllm!ento d«_a un sistema Sin Cambio normativas ambientales.
de gestién ambiental

Se tiene establecido un plan de Se tiene establecido un plan de gestién
gestién de la huella de carbono con de la huella de carbono con metas
metas establecidas, haciendo un Modificar "emitidas" por ) establecidas, haciendo un seguimiento

4.2 o 7 L 1,00 " " Ajustado L
seguimiento a las emisiones emitidas generadas a las emisiones generadas y
y priorizando acciones para su priorizando acciones para su
disminucién. disminucion.

Se tiene establecido un _plan de Se tiene establecido un plan de gestion
gestién de la huella hidrica con metas de Ia huella hidri
establecidas, supervisando y - : cla | uella hidrica con metas
4.3 midiendo el consumo de aguay 1,00 Sin Cambio | establecidas, supemsanqo_y midiendo
- . el consumo de agua y priorizando
priorizando acciones para su . AT
Lo e acciones para su disminucion.
disminucion.
Se tiene establecido un plan de Se tiene establecido un plan de gestion
gestién de residuos que promueva la de residuos que promueva la
reduccion de materiales innecesarios reduccién de materiales innecesarios y

4.4 |y la mejor disposicion final de los 1,00 Sin Cambio | la mejor disposicion final de los
inevitablemente generados, con inevitablemente generados, con
préacticas como el reciclaje y el préacticas como el reciclaje y el
compostaje. compostaje.

Se tienen establecidos Se tienen establecidos procedimientos
procedimientos para el manejo, Modificar "eliminacion” por para el manejo, almacenamiento y

4.5 | almacenamiento y eliminacién de 1,00 "disposicion” P Ajustado | disposicion de materiales peligrosos
materiales peligrosos acordes con las P acordes con las leyes y regulaciones
leyes y regulaciones pertinentes. pertinentes.

Se tienen establecidas medidas para . blecid did

reservar y/o restaurar los habitats y Se tienen establecidas me \das para
P : preservar y/o restaurar los habitats y
especies que pueden verse . . .

4.6 - A 1,00 Sin Cambio | especies que pueden verse afectadas
afectadas por la ejecucion de la ei ion d |
proyectos y la operacion de los porfa eje Cuc'?n e_fproyectos ya
diferentes procesos. operacion de los diferentes procesos.
Se fomenta el aprovechamiento de f | hami d
medios informaticos como el trabajo Se omenta e aprovec amiento de

g medios informéticos como el trabajo de
de forma remota, las reuniones . . . .

4.7 ) A, 1,00 Sin Cambio | forma remota, las reuniones virtuales y
virtuales y la utilizacion de la utilizacion de d dicital
documentos digitales, tanto como sea a utilizacion de documentos digitales,

. ' tanto como sea posible.
posible.
Se utilizan suministros y materiales Se utilizan insumos sostenibles y
reciclados y obtenidos de manera Modificar "reciclados” por obtenidos de manera responsable

4.8 | responsable siempre que sea posible, | 1,00 "iNSUMOS sostenibles"p Ajustado | siempre que sea posible, asi como
asi como equipos eficientes en equipos eficientes en consumos de
consumos de agua y energia. aguay energia.

Se hace un seguimiento de la huella Se hace un seguimiento de la huella
ambiental en la cadena de suministro No hay claridad de si la ambiental en la cadena de suministro y

4.9 |y se motiva a los proveedores a 0,93 medicién lo haria la empresa | Sin Cambio | se motiva a los proveedores a tomar
tomar acciones para reducir el o el proveedor acciones para reducir el impacto al
impacto al medio ambiente. medio ambiente.

Se prioriza a los proveedores en Se prioriza a los proveedores en

4.10 | funcién de su compromiso con las 1,00 Sin Cambio | funcién de su compromiso con las
practicas de sostenibilidad. practicas de sostenibilidad.

Se realizan periédicamente Es similar a la pregunta 2.8 Se realizan periédicamente programas

4.11 | programas de educacion ambiental 0,93 de la categoria de Bienestar Sin Cambio | de educacién ambiental en lo
en lo trabajadores de la empresa. Organizacional trabajadores de la empresa.

Los impactos ambientales son Los impactos ambientales son

4.12 | evaluados y considerados en la 1,00 Sin Cambio | evaluados y considerados en la

planificacion de los proyectos.

planificacion de los proyectos.
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B. Anexo. Estructura de la encuesta

INSTRUMENTO DE MEDICION PARA EL DIAGNOSTICO INTERNO DE LA GESTION DE SOSTENIBILIDAD

Informaciéon General

Nombre:

Fecha de diligenciamiento:

Area en la que trabaja:

Antigliedad en la empresa:

Encuesta

La informacién que nos suministrara sera confidencial y se utilizara exclusivamente para fines académicos.

Lea atentamente cada afirmacion referente a diferentes temas relacionados con la gestion de sostenibilidad en la
empresa Aguas Kpital Clcuta y seleccione con una x su grado de conformidad respecto a cada una de ellas, de
acuerdo con las cinco alternativas posibles:

Muy en En De Muy de

Afirmacion
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

1. GOBIERNO CORPORATIVO

Existe un seguimiento permanente para asegurar el
1.1 | cumplimiento de las normas y regulaciones
pertinentes en las actividades de la organizacion.
La empresa tiene autonomia para desarrollar y

12 ejecutar sus planes estratégicos.
13 Se comunica de manera publica y transparente la
gestidn financiera, social y ambiental de la empresa.
1.4 Comunica de manera publica y transparente sus
obligaciones en materia de calidad del servicio.
Se tiene implementado un Cédigo de Etica socializado
15 a todos los trabajadores, con acciones formalmente

estipuladas ante hechos de comportamientos
indebidos, sobornos y actos de corrupcion.

Existen sistemas de prevencion y denuncia de actos
1.6 | de corrupcién con posibilidad de reportes anénimos,
y se motiva a su utilizacion.

Es una prioridad para la empresa crear un impacto
social y ambiental positivo.

El desempefio social y ambiental se integra en la toma
de decisiones de la empresa

1.7

1.8

2. BIENESTAR ORGANIZACIONAL

Se reconocen y respetan los derechos humanos y
legales de los trabajadores, con un trato de justicia.
Se fomenta una cultura laboral positiva e inclusiva
que valore y respete a todos los miembros de la

2.2 | empresa, mostrando tolerancia cero para el acoso y
los prejuicios basados en género, raza, edad u otras
caracteristicas.

Se propician ambientes de trabajo sanos y seguros
2.3 | cumpliendo con las leyes pertinentes, con personal
capacitado y dotado con elementos de proteccidén

21
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Afirmacion

persona, y un seguimiento de metas claras para la
reduccién de accidentes y enfermedades laborales.

Muy en En De Muy de

Neutro
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

24

Se realizan evaluaciones de riesgo e inspecciones
periddicas del entorno de trabajo, e investigaciones
oportunas de los accidentes e incidentes, y se definen
acciones de mejora para prevenir eventos
desafortunados.

2.5

Se definen y complementan programas para
identificar y tratar los riesgos para la salud mental en
el lugar de trabajo.

2.6

Se fomenta la participacidn y el empoderamiento de
los empleados, motivando a compartir nuevos
conocimientos, experiencias e ideas, y se promueve el
aprendizaje organizacional.

2.7

Se desarrolla un entorno laboral equitativo con
programas de igualdad de oportunidades de
promocion para todos en funcion de las habilidades,
con un proceso de evaluacion de desempefio justoy
transparente.

2.8

Se patrocinan programas de capacitacidon que
permitan a los trabajadores aprender nuevas
habilidades y competencias para el desarrollo de su
crecimiento profesional.

2.9

Se definen horarios de trabajo flexibles para
proporcionar un balance armoniosos entre la vida
privada y las funciones laborales de los trabajadores.

2.10

Se implementan politicas de salarios dignos y se
dispone de un sistema de reconocimientos para
quienes muestren un buen desempefio.

211

Se ofrecen programas para ayudar a satisfacer las
necesidades financieras de los empleados como
préstamos con tasa de interés baja o sin intereses,
capacitaciones en economia familiar y/o ahorro
programado.

2.12

Se garantiza que todos los trabajadores tengan la
edad minima exigida por ley y que no se trabaje de
manera forzada e involuntaria.

3. COMUNIDAD Y CLIENTES

3.1

Se cumple con los estandares, las normas y las
regulaciones pertinentes que se aplican a la salud y
seguridad de las partes interesadas, en la prestacién
del servicio.

3.2

Existen planes enfocados mantener una cobertura
completa del servicio para los habitantes, incluso con
alternativas para zonas sin servicio domiciliario y
fuera del area de prestacion.

3.3

Existe un sistema de tarifas o mecanismos especiales
para la poblacion de bajos ingresos, que facilite el
pago del consumo de los servicios de agua potable
y/o saneamiento.

3.4

Se evalua periddicamente el nivel de satisfaccion del
cliente y se cuenta con mecanismos para recibir
peticiones, quejas y reclamos.
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3.5

Afirmacion

La empresa es honesta, clara y oportuna acerca de los
impactos de sus operaciones y tiene politicas
formales que establecen practicas éticas de
publicidad y compromiso con las partes interesadas.

Muy en En De Muy de

Neutro
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

3.6

Se proponen espacios para la participacion ciudadana,
con reuniones periddicas con representantes de la
ciudadania, y sus aportes son tenidos en cuenta en la
toma de decisiones.

3.7

Se evaluan los resultados indirectos que se generan a
la comunidad en la ejecucion de sus proyectos o a
través de sus servicios.

3.8

Se fomenta decididamente una cultura que promueva
el respeto y la inclusién, implementando politicas de
tolerancia cero contra el acoso y la discriminacién en
la atencién a la comunidad.

3.9

Las instalaciones y el personal de la empresa estan en
capacidad para atender a personas con discapacidad.

3.10

La empresa desarrolla practicas de participacién civica
como inversiones destinadas a la comunidad
(diferentes a su objeto), donaciones financieras,
promocion de practicas para un mejor desempefio
social o ambiental, etc.

3.11

La empresa participa en programas investigativos o
de ciudad con fines sociales o ambientales.

3.12

Se definen preferencias de contratacién de mano de
obra local, siempre que sea posible.

3.13

Se convoca a participar a los puestos de trabajo a
personas de grupos subrepresentados, para dar
oportunidad a una fuerza laboral diversa e inclusiva.

3.14

Se prioriza la compra de productos y servicios de
proveedores locales.

3.15

Se cumple con todas las leyes y regulaciones de
privacidad y proteccién de datos del cliente
aplicables, con planes de mitigacién de amenazas y
vulnerabilidades.

3.16

Se tiene un plan de capacitacidon permanente a los
trabajadores con acceso a los datos del cliente sobre
las mejores practicas de seguridad y privacidad.

4. MEDIO AMBIENTE

4.1

Se da cumplimiento a las leyes y normativas
ambientales.

4.2

Se tiene establecido un plan de gestién de la huella de
carbono con metas establecidas, haciendo un
seguimiento a las emisiones generadas y priorizando
acciones para su disminucién.

4.3

Se tiene establecido un plan de gestion de la huella
hidrica con metas establecidas, supervisando y
midiendo el consumo de agua y priorizando acciones
para su disminucién.

4.4

Se tiene establecido un plan de gestion de residuos
que promueva la reduccién de materiales
innecesarios y la mejor disposicién final de los
inevitablemente generados, con practicas como el
reciclaje y el compostaje.
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4.5

Afirmacion

Se tienen establecidos procedimientos para el
manejo, almacenamiento y disposicién de materiales
peligrosos acordes con las leyes y regulaciones
pertinentes.

Muy en En De Muy de

Neutro
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

4.6

Se tienen establecidas medidas para preservar y/o
restaurar los habitats y especies que pueden verse
afectadas por la ejecucion de proyectos y la operacidn
de los diferentes procesos.

4.7

Se fomenta el aprovechamiento de medios
informaticos como el trabajo de forma remota, las
reuniones virtuales y la utilizacidn de documentos
digitales, tanto como sea posible.

4.8

Se utilizan insumos sostenibles y obtenidos de
manera responsable siempre que sea posible, asi
como equipos eficientes en consumos de agua y
energia.

4.9

Se hace un seguimiento de la huella ambiental en la
cadena de suministro y se motiva a los proveedores a
tomar acciones para reducir el impacto al medio
ambiente.

4.10

Se prioriza a los proveedores en funcion de su
compromiso con las practicas de sostenibilidad.

4.11

Se realizan periddicamente programas de educacion
ambiental en lo trabajadores de la empresa.

4.12

Los impactos ambientales son evaluados y
considerados en la planificacién de los proyectos.

5. VIABILIDAD ECONOMICA Y FINANCIERA

5.1

Hay un plan de gestién global o estrategia de
proyecto, que incluye el componente financiero, con
proyeccién minimo de tres afios y metas claramente
definidas y acordes al plan de negocios.

5.2

Se hace un seguimiento mensual a los estados
financieros de la empresa, que permita visualizar
desviaciones a los valores proyectados y tomar
medidas oportunas.

5.3

En proyectos de inversion para el logro de objetivos,
se plantean varias alternativas y se evaltan con
indicadores financieros para posibilitar la seleccion
mas conveniente.

54

El plan de inversiones definido identifica sus objetivos
generales y especificos, contemplando el presupuesto
de los proyectos y sus fuentes de financiamiento
previstas.

5.5

Se dispone de un analisis de los principales riesgos y
existe un seguimiento continuo para mitigar la
probabilidad de ocurrencia, respecto a
incumplimientos contractuales o legales, y a puntos
vulnerables especificos del sistema.

Ha terminado la encuesta. Gracias el tiempo dedicado y la colaboracion.
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C. Anexo. Numero de respuestas en la escala de Likert, puntuacion promedio, desviacion estandar y coeficiente de
variacion

Numero de respuestas en la escala de Likert Datos estadisticos
Pregunta . o L
Muy de De acuerdo Neutro En Muy en Puntaje Desviacién Coeficiente de
acuerdo desacuerdo  Desacuerdo Promedio estandar variacion
Gobierno Corporativo

11 Existe un seguimiento permanente para asegurar el cumpllmlent(_) de_llas 16 15 1 0 0 4.47 057 13%
normas y regulaciones pertinentes en las actividades de la organizacién.

12 La empresa tiene autonomia para desarrollar y ejecutar sus planes 17 13 0 1 1 4.38 091 21%
estratégicos.

13 Se comunica de manera publica y transparente la gestion financiera, 18 13 1 0 0 453 057 13%
social y ambiental de la empresa.
Se comunica de manera publica y transparente sus obligaciones en o

L4 materia de calidad del servicio. 25 5 L 0 L 4,66 0383 18%
Se tiene implementado un Cédigo de Etica socializado a todos los

15 trabajadores, con acciones formalmente estipuladas ante hechos de 11 15 4 2 0 4,09 0,86 21%
comportamientos indebidos, sobornos y actos de corrupcién.

16 EX|s_te_>r_1 sistemas de prevencion y denunma_ de actos (_1_e corrupcion con 7 15 3 7 0 3.69 1,06 20%
posibilidad de reportes anénimos, y se motiva a su utilizacion.

17 Egslijtri]vao prioridad para la empresa crear un impacto social y ambiental 21 9 2 0 0 4.59 061 13%

18 El desempefio social y ambiental se integra en la toma de decisiones de la 13 16 5 1 0 428 073 17%
empresa.

Bienestar Organizacional

Se reconocen y respetan los derechos humanos y legales de los o

21 trabajadores, con un trato de justicia. 19 13 0 0 0 459 0,50 11%
Se fomenta una cultura laboral positiva e inclusiva que valore y respete a
todos los miembros de la empresa, mostrando tolerancia cero para el o

22 acoso Y los prejuicios basados en género, raza, edad u otras 18 13 1 0 0 453 0.57 13%
caracteristicas.
Se propician ambientes de trabajo sanos y seguros cumpliendo con las

23 leyes pgrtmentes, con persone}l qapacnado y dotado con elementos d.e, 27 5 0 0 0 484 037 8%
proteccion persona, y un seguimiento de metas claras para la reduccion
de accidentes y enfermedades laborales.
Se realizan evaluaciones de riesgo e inspecciones periédicas del entorno

2.4 de trabajo, e investigaciones oportunas de los accidentes e incidentes, y 28 3 1 0 0 4,84 0,45 9%
se definen acciones de mejora para prevenir eventos desafortunados.

25 Se definen y complementan programas para identificar y tratar los riesgos 12 16 1 3 0 416 0.88 21%
para la salud mental en el lugar de trabajo.
Se fomenta la participacion y el empoderamiento de los empleados,

2.6 motivando a compartir nuevos conocimientos, experiencias e ideas, y se 9 19 3 1 0 4,13 0,71 17%
promueve el aprendizaje organizacional.
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Numero de respuestas en la escala de Likert Datos estadisticos

Pregunta
9 Muy de

acuerdo

En Muy en Puntaje Desviacién Coeficiente de

De acuerdo Neutro : > S
desacuerdo  Desacuerdo Promedio estandar variacion

Se desarrolla un entorno laboral equitativo con programas de igualdad de
2.7 oportunidades de promocion para todos en funcion de las habilidades, con 7 21 4 0 0 4,09 0,59 14%
un proceso de evaluacién de desempefio justo y transparente.

Se patrocinan programas de capacitacion que permitan a los trabajadores
2.8 aprender nuevas habilidades y competencias para el desarrollo de su 7 12 8 5 0 3,66 1,00 27%
crecimiento profesional.

Se definen horarios de trabajo flexibles para proporcionar un balance

2.9 armonioso entre la vida privada y las funciones laborales de los 14 11 4 3 0 4,13 0,98 24%
trabajadores.
210 Se implementan politicas de salarios dignos y se dispone de un sistema 3 13 1 3 2 338 101 30%

de reconocimientos para quienes muestren un buen desempefio.
Se ofrecen programas para ayudar a satisfacer las necesidades
2.11 | financieras de los empleados como préstamos con tasa de interés baja o 25 6 1 0 0 4,75 0,51 11%
sin intereses, capacitaciones en economia familiar y/o ahorro programado.
Se garantiza que todos los trabajadores tengan la edad minima exigida
por ley y que no se trabaje de manera forzada e involuntaria.

2.12 23 7 2 0 0 4,66 0,60 13%

Comunidad y Cliente

Se cumple con los estandares, las normas y las regulaciones pertinentes
3.1 que se aplican a la salud y seguridad de las partes interesadas, en la 22 10 0 0 0 4,69 0,47 10%
prestacion del servicio.

Existen planes enfocados en mantener una cobertura completa del
3.2 servicio para los habitantes, incluso con alternativas para zonas sin 24 8 0 0 0 4,75 0,44 9%
servicio domiciliario y fuera del area de prestacion.

Existe un sistema de tarifas 0 mecanismos especiales para la poblacién
3.3 de bajos ingresos, que facilite el pago del consumo de los servicios de 15 14 3 0 0 4,38 0,66 15%
agua potable y/o saneamiento.

Se evalla periddicamente el nivel de satisfaccion del cliente y se cuenta
con mecanismos para recibir peticiones, quejas y reclamos.

La empresa es honesta, clara y oportuna acerca de los impactos de sus
3.5 operaciones y tiene politicas formales que establecen practicas éticas de 15 15 1 1 0 4,38 0,71 16%
publicidad y compromiso con las partes interesadas.

Se proponen espacios para la participacion ciudadana, con reuniones
3.6 periédicas con representantes de la ciudadania, y sus aportes son tenidos 18 11 2 1 0 4,44 0,76 17%
en cuenta en la toma de decisiones.

Se evaluan los resultados indirectos que se generan a la comunidad en la
ejecucion de sus proyectos o a través de sus servicios.

Se fomenta decididamente una cultura que promueva el respeto y la

3.8 inclusion, implementando politicas de tolerancia cero contra el acoso y la 16 13 3 0 0 4,41 0,67 15%
discriminacién en la atencién a la comunidad.

Las instalaciones y el personal de la empresa estan en capacidad para
atender a personas con discapacidad.

La empresa desarrolla practicas de participacion civica como inversiones
destinadas a la comunidad (diferentes a su objeto), donaciones

3.4 26 6 0 0 0 4,81 0,40 8%

3.7 8 16 8 0 0 4,00 0,72 18%

3.9 8 17 6 1 0 4,00 0,76 19%

3.10 11 16 4 1 0 4,16 0,77 18%
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Pregunta

financieras, promocion de practicas para un mejor desempefio social o
ambiental, etc.

Muy de
acuerdo

Numero de respuestas en la escala de Likert

De acuerdo

Neutro

76

desacuerdo

Puntaje
Promedio

Datos estadisticos

Desviacién Coeficiente de
variacion

estandar

3.11

La empresa participa en programas investigativos o de ciudad con fines
sociales 0 ambientales.

19

3,59

0,91

25%

3.12

Se definen preferencias de contratacién de mano de obra local, siempre
que sea posible.

15

12

4,28

0,81

19%

3.13

Se convoca a participar a los puestos de trabajo a personas de grupos
subrepresentados, para dar oportunidad a una fuerza laboral diversa e
inclusiva.

14

3,81

0,86

23%

3.14

Se prioriza la compra de productos y servicios de proveedores locales.

10

11

3,88

0,98

25%

3.15

Se cumple con todas las leyes y regulaciones de privacidad y proteccién
de datos del cliente aplicables, con planes de mitigacion de amenazas y
vulnerabilidades.

22

10

4,69

0,47

10%

3.16

Se tiene un plan de capacitacién permanente a los trabajadores con
acceso a los datos del cliente sobre las mejores practicas de seguridad y
privacidad.

17

3,91

0,82

21%

Medio A

mbiente

4.1

Se da cumplimiento a las leyes y normativas ambientales.

11

20

4,31

0,54

12%

4.2

Se tiene establecido un plan de gestién de la huella de carbono con metas
establecidas, haciendo un seguimiento a las emisiones generadas y
priorizando acciones para su disminucién.

16

3,56

0,84

24%

4.3

Se tiene establecido un plan de gestién de la huella hidrica con metas
establecidas, supervisando y midiendo el consumo de agua y priorizando
acciones para su disminucién.

10

10

3,22

0,97

30%

4.4

Se tiene establecido un plan de gestién de residuos que promueva la
reduccién de materiales innecesarios y la mejor disposicion final de los
inevitablemente generados, con practicas como el reciclaje y el
compostaje.

18

4,03

0,74

18%

4.5

Se tienen establecidos procedimientos para el manejo, almacenamiento y
disposicion de materiales peligrosos acordes con las leyes y regulaciones
pertinentes.

10

18

4,19

0,64

15%

4.6

Se tienen establecidas medidas para preservar y/o restaurar los habitats y
especies que pueden verse afectadas por la ejecucién de proyectos y la
operacion de los diferentes procesos.

15

10

3,44

0,84

24%

4.7

Se fomenta el aprovechamiento de medios informéticos como el trabajo de
forma remota, las reuniones virtuales y la utilizacion de documentos
digitales, tanto como sea posible.

29

4,91

0,30

6%

4.8

Se utilizan insumos sostenibles y obtenidos de manera responsable
siempre que sea posible, asi como equipos eficientes en consumos de
agua y energia.

16

4,03

0,78

19%
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Numero de respuestas en la escala de Likert Datos estadisticos

Pregunta . - -
9 Muy de De acuerdo Neutro En Muy en Puntaje Desviacién Coeficiente de
acuerdo desacuerdo  Desacuerdo Promedio estandar variacion

Se hace un seguimiento de la huella ambiental en la cadena de suministro

4.9 y se motiva a los proveedores a tomar acciones para reducir el 1 11 13 6 1 3,16 0,88 28%
impacto al medio ambiente.
Se prioriza a los proveedores en funciéon de su compromiso con las o
4.10 practicas de sostenibilidad. 1 10 14 6 1 3,13 0.87 28%
Se realizan periédicamente programas de educacién ambiental en los 0
411 trabajadores de la empresa. 7 13 6 6 0 3,66 1,04 28%
412 Los impactos ambientales son evaluados y considerados en la 5 19 5 3 0 3.81 082 2204

planificacién de los proyectos.

Viabilidad econémicay financiera

Hay un plan de gestion global o estrategia de proyecto, que incluye el
5.1 componente financiero, con proyeccién minimo de tres afios, y metas 26 6 0 0 0 4,81 0,40 8%
claramente definidas y acordes al plan de negocios.

Se hace un seguimiento mensual a los estados financieros de la empresa,
5.2 que permita visualizar desviaciones a los valores proyectados y tomar 31 1 0 0 0 4,97 0,18 4%
medidas oportunas.

En proyectos de inversion para el logro de objetivos, se plantean varias
5.3 alternativas y se evallGan con indicadores financieros para posibilitar la 21 11 0 0 0 4,66 0,48 10%
seleccidon mas conveniente.

El plan de inversiones definido identifica sus objetivos generales y
5.4 especificos, contemplando el presupuesto de los proyectos y sus fuentes 23 9 0 0 0 4,72 0,46 10%
de financiamiento previstas.

Se dispone de un andlisis de los principales riesgos y existe un
seguimiento continuo para mitigar la probabilidad de ocurrencia, respecto

55 - S 21 11 0 0 0 4,66 0,48 10%
a incumplimientos contractuales o legales, y a puntos vulnerables
especificos del sistema.
Promedio 4,22 0,69 17%
Desviacién estandar 0,49 0,21 7%

Nota: A las 32 respuestas dadas por los encuestados, se le asigna un valor entre 1 y 5 de acuerdo con el grado de conformidad en la
escala de likert (donde 1 es Muy en desacuerdo y 5 es Muy de acuerdo), y sobre ese listado de esas puntuaciones se calcula el
puntaje promedio y la desviacion estandar para cada pregunta. El coeficiente de variacion es la relacion entre la desviacion estandar

y el puntaje promedio.
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Tematica

D. Anexo. Puntaje y nivel de dispersidn segun los rangos de valoracion

Pregunta

‘ Promedio

Puntaje
Valoracion

78

Nivel de
Dispersion

Gobierno Corporativo

Cumplimiento de
normas y leyes

11

Existe un seguimiento permanente para asegurar el cumplimiento de
las normas y regulaciones pertinentes en las actividades de la
organizacion.

4,47

Alta

Medio

Autonomia en
decisiones

1.2

La empresa tiene autonomia para desarrollar y ejecutar sus planes
estratégicos.

4,38

Alta

Medio

Comunicacion

13

Se comunica de manera publica y transparente la gestion financiera,
social y ambiental de la empresa.

4,53

Alta

Medio

transparente

14

Se comunica de manera publica y transparente sus obligaciones en
materia de calidad del servicio.

4,66

Alta

Medio

Cultura de integridad

15

Se tiene implementado un Cédigo de Etica socializado a todos los
trabajadores, con acciones formalmente estipuladas ante hechos de
comportamientos indebidos, sobornos y actos de corrupcién.

4,09

Baja

Medio

1.6

Existen sistemas de prevencion y denuncia de actos de corrupcién con
posibilidad de reportes anénimos, y se motiva a su utilizacién.

3,69

Muy baja

Alto

Prioridad del

1.7

Es una prioridad para la empresa crear un impacto social y ambiental
positivo.

4,59

Alta

Medio

componente social y
ambiental

1.8

El desemperio social y ambiental se integra en la toma de decisiones
de la empresa.

4,28

Alta

Medio

Bienestar Organizacional

Principios y derechos

2.1

Se reconocen y respetan los derechos humanos y legales de los
trabajadores, con un trato de justicia.

4,59

Alta

Medio

fundamentales en el
trabajo

2.12

Se garantiza que todos los trabajadores tengan la edad minima exigida
por ley y que no se trabaje de manera forzada e involuntaria.

4,66

Alta

Medio

Respeto y promocion
de la diversidad

2.2

Se fomenta una cultura laboral positiva e inclusiva que valore y respete
a todos los miembros de la empresa, mostrando tolerancia cero para el
acoso Y los prejuicios basados en género, raza, edad u otras
caracteristicas.

4,53

Alta

Medio

2.3

Se propician ambientes de trabajo sanos y seguros cumpliendo con las
leyes pertinentes, con personal capacitado y dotado con elementos de
proteccion persona, y un seguimiento de metas claras para la
reduccién de accidentes y enfermedades laborales.

4,84

Muy Alta

Bajo

Seguridad y salud de
los trabajadores

2.4

Se realizan evaluaciones de riesgo e inspecciones periédicas del
entorno de trabajo, e investigaciones oportunas de los accidentes e
incidentes, y se definen acciones de mejora para prevenir eventos
desafortunados.

4,84

Muy Alta

Bajo

25

Se definen y complementan programas para identificar y tratar los
riesgos para la salud mental en el lugar de trabajo.

4,16

Baja

Medio

2.6

Se fomenta la participacion y el empoderamiento de los empleados,
motivando a compartir nuevos conocimientos, experiencias e ideas, y
se promueve el aprendizaje organizacional.

4,13

Baja

Medio

Entorno equitativo y
crecimiento
profesional

2.7

Se desarrolla un entorno laboral equitativo con programas de igualdad
de oportunidades de promocion para todos en funcion de las
habilidades, con un proceso de evaluacién de desempefio justo y
transparente.

4,09

Baja

Medio

2.8

Se patrocinan programas de capacitacién que permitan a los
trabajadores aprender nuevas habilidades y competencias para el
desarrollo de su crecimiento profesional.

3,66

Muy baja

Alto

2.9

Se definen horarios de trabajo flexibles para proporcionar un balance
armonioso entre la vida privada y las funciones laborales de los
trabajadores.

4,13

Baja

Medio

Bienestar econémico
y personal

2.10

Se implementan politicas de salarios dignos y se dispone de un
sistema de reconocimientos para quienes muestren un buen
desempefio.

3,38

Muy baja

Alto

211

Se ofrecen programas para ayudar a satisfacer las necesidades
financieras de los empleados como préstamos con tasa de interés baja
0 sin intereses, capacitaciones en economia familiar y/o ahorro
programado.

4,75

Muy Alta

Medio

Comunidad y Cliente
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Tematica Pregunta ‘Punitaje NI
- ‘ Promedio | Valoracion = Dispersion
Seguridad del cliente Se cumple con los estandares, las normas y las regulaciones
sobre el servicio 3.1 | pertinentes que se aplican a la salud y seguridad de las partes 4,69 Alta Bajo
prestado interesadas, en la prestacion del servicio.
Existen planes enfocados en mantener una cobertura completa del
3.2 | servicio para los habitantes, incluso con alternativas para zonas sin 4,75 Muy Alta Bajo

servicio domiciliario y fuera del area de prestacion.

Existe un sistema de tarifas 0 mecanismos especiales para la poblacion
3.3 | de bajos ingresos, que facilite el pago del consumo de los servicios de 4,38 Alta Medio
agua potable y/o saneamiento.

Se fomenta decididamente una cultura que promueva el respeto y la
3.8 |inclusién, implementando politicas de tolerancia cero contra el acoso y 4,41 Alta Medio
la discriminacion en la atencién a la comunidad.

Las instalaciones y el personal de la empresa estan en capacidad para
atender a personas con discapacidad.

Se evalla periddicamente el nivel de satisfaccion del cliente y se
cuenta con mecanismos para recibir peticiones, quejas y reclamos.

La empresa es honesta, clara y oportuna acerca de los impactos de
3.5 | sus operaciones y tiene politicas formales que establecen préacticas 4,38 Alta Medio
Involucramiento del éticas de publicidad y compromiso con las partes interesadas.
publico de interés Se proponen espacios para la participacion ciudadana, con reuniones
3.6 | periddicas con representantes de la ciudadania, y sus aportes son 4,44 Alta Medio
tenidos en cuenta en la toma de decisiones.

Se evallan los resultados indirectos que se generan a la comunidad en
la ejecucion de sus proyectos o a través de sus servicios.

La empresa desarrolla practicas de participacion civica como
inversiones destinadas a la comunidad (diferentes a su objeto),
donaciones financieras, promocion de practicas para un mejor
desempefio social o ambiental, etc.

311 La empresa participa en programas investigativos o de ciudad con fines
Contribucién a la ' sociales o0 ambientales.

economia local 312 Se definen preferenc@as de contratacion de mano de obra local,

' siempre gue sea posible.

Se convoca a participar a los puestos de trabajo a personas de grupos
3.13 | subrepresentados, para dar oportunidad a una fuerza laboral diversa e 3,81 Baja Medio
inclusiva.
3.14 | Se prioriza la compra de productos y servicios de proveedores locales. 3,88 Baja Alto
Se cumple con todas las leyes y regulaciones de privacidad y
3.15 | proteccion de datos del cliente aplicables, con planes de mitigacion de 4,69 Alta Bajo
Proteccion de la amenazas y vulnerabilidades.

privacidad Se tiene un plan de capacitacion permanente a los trabajadores con
3.16 | acceso a los datos del cliente sobre las mejores practicas de seguridad 3,91 Baja Medio
y privacidad.

Atencién a poblacién
vulnerable y diversa

3.9 4,00 Baja Medio

3.4 4,81 Muy Alta Bajo

3.7 4,00 Baja Medio

3.10 4,16 Baja Medio

3,59 Muy baja Alto

4,28 Alta Medio

Medio Ambiente

Cumplimiento de
normativas 4.1 | Se da cumplimiento a las leyes y normativas ambientales. 4,31 Alta Medio
ambientales

Se tiene establecido un plan de gestion de la huella de carbono con
4.2 | metas establecidas, haciendo un seguimiento a las emisiones 3,56 Muy baja Medio
generadas y priorizando acciones para su disminucion.

Se tiene establecido un plan de gestién de la huella hidrica con metas
4.3 | establecidas, supervisando y midiendo el consumo de aguay 3,22 Muy baja Alto
priorizando acciones para su disminucion.

Se tiene establecido un plan de gestién de residuos que promueva la
Gestion de la huella a4 reduccién de materiales innecesarios y la mejor disposicion final de los
ambiental directa ' inevitablemente generados, con practicas como el reciclaje y el
compostaje.

Se tienen establecidos procedimientos para el manejo,

4.5 | almacenamiento y disposicion de materiales peligrosos acordes con las 4,19 Baja Medio
leyes y regulaciones pertinentes.

Se tienen establecidas medidas para preservar y/o restaurar los
4.6 | habitats y especies que pueden verse afectadas por la ejecucion de 3,44 Muy baja Alto
proyectos y la operacién de los diferentes procesos.

Practicas Se fomenta el aprovechamiento de medios informaticos como el trabajo
ambientales en los 4.7 | de forma remota, las reuniones virtuales y la utilizacion de documentos 4,91 Muy Alta Bajo
procesos internos digitales, tanto como sea posible.

4,03 Baja Medio
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Tematica

Pregunta

Puntaje
Valoracion

80

Nivel de
Dispersion

4.12

Los impactos ambientales son evaluados y considerados en la
planificacién de los proyectos.

‘ Promedio

3,81

Baja

Medio

Atencién al impacto
en la cadena de
suministro

4.8

Se utilizan insumos sostenibles y obtenidos de manera responsable
siempre que sea posible, asi como equipos eficientes en consumos de
agua y energia.

4,03

Baja

Medio

4.9

Se hace un seguimiento de la huella ambiental en la cadena de
suministro y se motiva a los proveedores a tomar acciones para reducir
el impacto al medio ambiente.

3,16

Muy baja

Alto

4.10

Se prioriza a los proveedores en funcion de su compromiso con las
practicas de sostenibilidad.

3,13

Muy baja

Alto

Educacién ambiental

4.11

Se realizan periédicamente programas de educacién ambiental en los
trabajadores de la empresa.

3,66

Muy baja

Alto

Viabilidad econémicay finan

ciera

Control de
comportamiento
financiero

5.1

Hay un plan de gestion global o estrategia de proyecto, que incluye el
componente financiero, con proyeccién minimo de tres afios, y metas
claramente definidas y acordes al plan de negocios.

4,81

Muy Alta

Bajo

5.2

Se hace un seguimiento mensual a los estados financieros de la
empresa, que permita visualizar desviaciones a los valores proyectados
y tomar medidas oportunas.

4,97

Muy Alta

Bajo

Evaluacion de
proyectos

5.3

En proyectos de inversion para el logro de objetivos, se plantean varias
alternativas y se evallGan con indicadores financieros para posibilitar la
seleccidon mas conveniente.

4,66

Alta

Medio

5.4

El plan de inversiones definido identifica sus objetivos generales y
especificos, contemplando el presupuesto de los proyectos y sus
fuentes de financiamiento previstas.

4,72

Muy Alta

Bajo

Andlisis de
vulnerabilidad

5.5

Se dispone de un andlisis de los principales riesgos y existe un
seguimiento continuo para mitigar la probabilidad de ocurrencia,
respecto a incumplimientos contractuales o legales, y a puntos
vulnerables especificos del sistema.

4,66

Alta

Medio
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E. Anexo. Encuesta de clima de sostenibilidad organizacional

Pregunta

Liderazgo con enfoque a la sostenibilidad

Muy en En
desacuerdo desacuerdo

Neutro

De
acuerdo

81

Muy de
acuerdo

el lider y/o el jefe directo anima a los empleados a trabajar
de acuerdo con una conciencia ambiental

el lider y/o el jefe directo no muestra interés cuando
alguien es poco cuidadoso con el cuidado ambiental

el lider y/o el jefe directo se asegura de que todos los
hallazgos de impacto ambiental negativo que se detectan
durante las inspecciones sean corregidos

el lider y/o el jefe directo se asegura de que todos reciban
la informacioén necesaria sobre buenos habitos
ambientales

el lider y/o el jefe directo no pide a los empleados sus
opiniones para integrar buenas practicas ambientales a
los procesos operativos

el lider y/o el jefe directo promueve un ambiente laboral
positivo e inclusivo sin prejuicios basados en género,
raza, edad u otras caracteristicas

el lider y/o el jefe directo fomenta una cultura de respeto,
inclusion y cero discriminaciones en la atencion a la
comunidad.

el lider y/o el jefe directo no anima a los empleados a dar
sugerencias para una atencion a la comunidad mas
respetuosa e inclusiva.

Actitudes colectivas orientadas a la sostenibilidad

Quienes trabajamos en esta empresa nos esforzamos
conjuntamente por alcanzar un alto nivel de
responsabilidad ambiental

Quienes trabajamos en esta empresa vemos los dafios o
impactos negativos ambientales como algo que no se
puede evitar.

Quienes trabajamos en esta empresa intentamos
encontrar una solucién si alguien nos indica una mala
practica ambiental.

Quienes trabajamos en esta empresa consideramos que
la formacioén en el cuidado al medio ambiente no tiene
sentido.

Quienes trabajamos en esta empresa tratamos a nuestros
comparfieros con respeto y sin prejuicios basados en
género, raza, edad u otras caracteristicas

A quienes trabajamos en esta empresa nos importa una
atencioén con respeto, inclusion y cero discriminaciones al
usuario.

Quienes trabajamos en esta empresa rara vez hablamos
sobre el cuidado al medio ambiente y un servicio a la
comunidad con sensibilidad social.

Quienes trabajamos en esta empresa consideramos que
es importante que haya objetivos ambientales y sociales
claros.

Cuestionario basado en la prueba NOSACQ-50 (Det Nationale Forskningscenter

for Arbejdsmiljg, 2024)
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Recomendaciones para su aplicacion: el cuestionario esta dirigido a los
trabajadores de la empresa, desde las lineas de mando al personal de base, pero debe
ser resuelto de manera voluntaria y anénima. Como es, basicamente, una herramienta
para detectar fortalezas y debilidades en el clima de sostenibilidad es conveniente que los
resultados sean expuestos y discutidos con los participantes. Su aplicacion periddica,
entre uno o dos afios, permite no sélo medir el nivel en un momento determinado sino
confrontar la evolucion.

82
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F. Anexo. Justificacion de las metas establecidas en los indicadores

Indicadores Calculo Existe = Meta Justificacion de la meta

Gobierno corporativo

Comunicacion transparente
Informacion actualizada en Seguimiento a | Namero de informes 3 documentos: Informe de gestion,
pagina web de los mf.o.rmes de la pagina web | actualizados en la pagina web No 3 Info,rme de sostenlb.llldad y Cédigo
gestiéon y de sostenibilidad de ética y buen gobierno
Cultura de integridad
Conocimiento de los Porcentaje de respuestas
trabajadores sobre el Codigo Encuesta a ositivasjsobre el Ft’otal de No 90% | Meta inicial sugerida
de Etica y los medios para trabajadores Fes Lestas 9
reportes andnimos. P
Bienestar Organizacional
Seguridad y salud de los trabajadores
Informe de Numero de accidentes por cada Ya establecida en el informe de
Frecuencia de Accidentalidad gestion de junta | 100 trabajadores en los ultimos Si 20 estion
directiva 12 meses 9 )
Informe de Porcentaje de trabajadores con
Prevalencia de enfermedades estion de iunta enfermedad laboral calificada Si 120 Ya establecida en el informe de
generales girectiva ! con respecto al total de gestion.
trabajadores
Prevalencia de trabajadores '”f°r."?e de. Numero Qe trabgjadores en . Ya establecida en el informe de
con riesao psicosocial alto gestion de junta | riesgo psicosocial alto sobre la Si 15% estion
gop directiva cantidad de trabajadores 9 '
Encuesta a Porcentaje de respuestas
Evolucion de trabajadores con | trabajadores centay p 0 _ .
riesgo psicosocial alto con riesgo positivas sobre el total de No 70% Meta inicial sugerida
psicosocial alto respuestas
Entorno equitativo y crecimiento profesional
Percepcion de la participacion y Encuesta a Porcentaje de respuestas
el empoderamiento de los trabaiadores positivas sobre el total de No 85% | Meta inicial sugerida
trabajadores. ! respuestas
Percepcion de un entorno Encuesta a Porcentaje de respuestas
laboral equitativo e igualdad de trabaiadores positivas sobre el total de No 85% | Meta inicial sugerida
oportunidades de promocion. ! respuestas
Percepcion de los programas Porcentaie de respuestas
de capacitacion para el Encuesta a centay p _ .
L ) positivas sobre el total de No 85% | Meta inicial sugerida
desarrollo de su crecimiento trabajadores respuestas
profesional. P
Bienestar econémico y personal
L . Porcentaje de respuestas
Perce_paon de la fI_eX|b|I|dad Encu_esta a positivas sobre el total de No 50% | Meta inicial sugerida
horaria en el trabajo. trabajadores
respuestas
. - Porcentaje del valor de Tomada de los indicadores de
Sistema de reconocimientos al | Informes de la ificaci [val o : loracié
buen desempefio némina boni icaciones sobre el valor No 5% impacto B (con valoracion de 0,47
’ del salario general sobre 1,26)

Comunidad y Cliente
Atencion a poblacién vulnerable y diversa
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Indicadores

Calculo

Existe

Meta

84

Justificacion de la meta

Instalaciones que estan en

Supervision a

Porcentaje de adecuaciones
existentes en los puntos de

locales.

Administrativa

locales sobre el total de las
adquisiciones

. 0 o .
capacidad para.atender a punto.s'de atencién sobre el total de No 90% | Meta inicial sugerida
personas con discapacidad. atencion . h
adecuaciones necesarias
Personal de la empresa que LTIZL';(E; ?jz la Numero de trabajadores con
esta en capacidad para atender Atencion al capacidad para atender a No 30% | Meta inicial sugerida
a personas con discapacidad. Cliente personas con discapacidad.
Involucramiento del publico de interés
. . - . Informe de Porcentaje de respuestas . .
’C\I(%eéld gesrai?;acrcelgpagﬁl cliente gestién de junta | positivas sobre el total de Si 80% Y:;%tr?bleuda en el informe de
P ) directiva respuestas 9 )
Resul indir Porcentaj r .
e eoaetionta | Encuestaaia | PorendE e emese | g | Contemplala mima meta e
. . comunidad indicador de satisfaccion al cliente
ejecucién de sus proyectos. respuestas
Contribucién ala economialocal
Se contempla 1 programa para la
Participacion en programas Informes de la NGmero de programas en que proteccion de paramos, 1 programa
investigativos o de ciudad con | Direccién de se partici ap 9 q 5 con gremios empresariales, 3
fines sociales o ambientales. RSE P P programas académicos con
universidades.
Preferencias de contratacion de | Informes de la | Porcentaje de trabajadores
mano de obra local, siempre Direccion locales sobre el total de No 80% | Meta inicial sugerida
que sea posible. Administrativa | trabajadores
Participacion diversa e inclusiva | Informes de la | Porcentaje de trabajadores de Tomada de los indicadores de
de la fuerza laboral a personas | Direccion grupos subrepresentados sobre No 10% | impacto B (con valoracién de 0,20
de grupos subrepresentados. Administrativa | el total de trabajadores sobre 0,61)
Participacion de proveedores Informes de la z(cj) ri?;tc?éigs lavalrc(;:/g:dores Tomada de los indicadores de
b P Direccion d P No 50% | impacto B (con valoracion de 0,78

sobre 1,18)

Medio Ambiente

Gestion de la huella ambiental directa
L, Informes de la . L Tomada de los indicadores de
Disminucion de la huella de L Porcentaje de disminucion o ; P
carbono Direccion de respecto al afio anterior No 5% impacto B (con valoracion de 0,52
) RSE sobre 1,30)
L Informes de la . L Meta inicial sugerida. Contempla la
Disminucion de la huella i Porcentaje de disminucion o . -
hidrica Direccion de respecto al afio anterior No 5% misma meta del indicador de huella
) RSE de carbono
Informes de la Alienada a las metas del ODS 12
o . ) . Porcentaje de disminucion (reducir a la mitad la generacion de
Reduccioén de residuos. Direccion de ~ - No 10% : P -
RSE respecto al afio anterior residuos per cépita a nivel global
para 2030)
Porcentaje de residuos
. s . Informes de la . e .
Disposicion de residuos Direccion de dispuestos para reutilizacion o No 50% De acuerdo con el potencial de
inevitablemente generados. RSE reciclaje sobre el total de reciclaje de estudios del BID
residuos generados.
Preservacion v restauracion de Informes de la | Habitats restaurados sobre
habitats y Direccion de habitats afectados en la No 90% | Meta inicial sugerida
’ RSE ejecucion de proyectos

Préacticas ambientales en los procesos internos
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Indicadores Célculo Existe = Meta Justificacion de la meta
Evaluacién del impacto Informes de la | Nota promedio del impacto
ambiental en la planificacion de | Direccion de ambiental de las 6rdenes de No 8 Meta inicial sugerida
los proyectos. Planeacion obra (evaluadas de 1 a 10)

Educaciéon ambiental

Participacion de trabajadores Informes de la | Porcentaje de trabajadores . .
o - = - . Ya establecida en el informe de

en programas de educacion Direccién de participantes sobre el total de Si 60% estion
ambiental. RSE trabajadores 9 '
Evaluacién a trabajadores de Informes de la Callflcaqon promedio de las
las capacitaciones de Direccion de evalugmopes de Ias. No 8 Meta inicial sugerida

o . capacitaciones ambientales
educacion ambiental RSE

(evaluadas de 1 a 10)

Contribucién ala cultura de laregion.

Proporcion del dinero invertido | Informes de la Porcentaje del dinero invertido ;Ir—r?n;i?g ge ::rz Iirr]l(\jllé:;as(ijgr:zz e
en iniciativas culturales y de Direccién de sobre Iosjin resos No 0.1% co?nunitarigs (con valoracion de 0,40
conservacion del patrimonio. RSE 9 '
sobre 1,07)
. Informes de la | Nimero de proyectos culturales
Liderazgo en proyectos - e BN : —_ .
Direccion de con participaciéon mayor a mil No 3 Meta inicial sugerida
culturales
RSE personas
Percepcion de comunidad Informes de la | Porcentaje de respuestas
sobre las actividades culturales | Direccion de positivas sobre el total de No 80% | Meta inicial sugerida
lideradas. RSE respuestas
Clima de sostenibilidad de la empresa.
Informes de la Calificacion promedio de la
Encuesta del clima de Direccion de prueba de clima de No 8 Meta inicial sugerida
sostenibilidad en la empresa RSE sostenibilidad (evaluadas de 1 9
a 10)
Viabilidad econdmicay financiera
Desempefio financiero
Informe de Ya establecida en el informe de
EBITDA gestion de junta | Margen del EBITDA Si 30% estion
directiva 9 '
Creacion de valor
Informe de
Valor Econdémico Agregado gestion de junta | EVA >=0 Tomada de los indicadores IUS
directiva

Nota: Las metas iniciales sugeridas se han establecido teniendo en cuenta un objetivo
desafiante, pero alcanzable.
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G. Anexo. Ponderacién de las categorias, las tematicas y los indicadores

86

Categorias  Ponderacion ‘ Indicadores Ponderacién
Comunicacion 50% Informacion actualizada en pagina web de los 100%
Gobierno transparente 0 informes de gestion y de sostenibilidad 0
0,
corporativo 15% Cultura de Conocimiento de los trabajadores sobre el
intearidad 50% Cadigo de Etica y los medios para reportes 100%
9 andénimos.
Frecuencia de Accidentalidad 35%
. Prevalencia de enfermedades generales 35%
ge?u”?a%y. sglud 40% prevalencia de trabajadores con riesgo 15%
€ los trabajadores psicosocial alto 0
Evolucion de trabajadores con riesgo
. ; 15%
psicosocial alto
Percepcion de la participacion y el
. . 30%
Bienestar empoderamiento de los trabajadores.
izaci 20% Entorn itativo
Organizacional ntorno equ Percepcién de un entorno laboral equitativo e
y crecimiento 30% . . o 40%
profesional igualdad de oportunidades de promocion.
Percepcion de los programas de capacitacion 30%
para el desarrollo de su crecimiento profesional.
Bienestar tPrztr);ggmon de la flexibilidad horaria en el 50%
economico y 30% Siste:*n;a de reconocimientos al buen
personal ~ 50%
desempefio.
Atencion a Instalaciones que estan en capac_ldad para 50%
poblacion atender a personas con discapacidad.
30%
\d/glnerable y Personal de la empresa que esta en capacidad 50%
lversa para atender a personas con discapacidad.
Nivel de satisfaccion del cliente con el servicio 70%
Involucramiento prestado.
del publico de 30%
) interés Resultados indirectos que se generan a la 30%
0 comunidad en la ejecucion de sus proyectos.
Clomunldad y 20% idad en la ej i6n d 1
Cliente
Participacion en programas investigativos o de
; i 2 ; 20%
ciudad con fines sociales o ambientales.
o Preferencias de contratacion de mano de obra 2504
Contribucion a la 40% local, siempre que sea posible. 0
economia local — - -
Participacion diversa e inclusiva de la fuerza
laboral a personas de grupos 25%
subrepresentados.
Participacion de proveedores locales. 30%
Disminucion de la huella de carbono. 20%
Gestion de | Disminucién de la huella hidrica. 20%
. estion de la — -
'\Aﬂr(ralf)lic;nte 20% huella ambiental 70% Reduccion de residuos. 20%
directa Disposicion de residuos inevitablemente 20%
generados.
Preservacion y restauracion de habitats. 20%
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Categorias

Ponderaciéon

Tematica
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Ponderacién

Indicadores

Ponderacion

Practicas L . .
: Evaluacién del impacto ambiental en la
0, 0,
amblentalgs en los 15% planificacion de los proyectos. 100%
procesos internos
Participacion de trabajadores en programas de
‘s educacién ambiental 50%
Educacion 15% :
ambiental Evaluacién a trabajadores de las
o . . 50%
capacitaciones de educacion ambiental
Proporcion del dinero invertido en iniciativas 350
Contribucion a la culturales y de conservacion del patrimonio.
(r:gglqti%rna de la 50% Liderazgo en proyectos culturales 35%
Cultura 10% ' Percepcion de comunidad sobre las actividades 30%
culturales lideradas.
Clima de . S
sostenibilidad de la 50% Encuesta del clima de sostenibilidad en la 100%
empresa
empresa.
Viabilidad Desempefio 50% EBITDA 100%
econdmica y 15% financiero
financiera Creacion de valor 50% Valor Econémico Agregado 100%
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H. Anexo. Fuente de la informacién para el informe de gestion de sostenibilidad

Fuente

Encuesta anual a trabajadores

Informacion

Conocimiento sobre el Cadigo de Etica y los medios para reportes
anénimos.

Percepcion de la participacion y el empoderamiento.

Percepcion de un entorno laboral equitativo e igualdad de
oportunidades de promocion.

Percepcion de los programas de capacitacion para el desarrollo de
su crecimiento profesional.

Percepcion de horarios de trabajo flexibles.

Encuesta a la comunidad

Resultados indirectos que se generan en la ejecucién de sus
proyectos.

Informe de gestion de Junta
Directiva

Frecuencia de Accidentalidad

Prevalencia de enfermedades generales

Prevalencia de trabajadores con riesgo psicosocial alto
Nivel de satisfaccién del cliente con el servicio prestado.
Calificacion del indicador financiero EBITDA.

Informe de gestion de la
Direccion de Responsabilidad
Social Empresarial

Participacion en programas investigativos o de ciudad con fines
sociales o ambientales.

Huella de carbono.

Huella hidrica.

Generacion y disposicion de residuos.

Preservacion y restauracion de habitats.

Capacitaciones a trabajadores en programas de educacion
ambiental.

Informe de gestion de la
Direccion Administrativa

Porcentaje de mano de obra local.

Porcentaje de trabajadores de grupos subrepresentados.
Porcentaje del valor de adquisiciones a proveedores locales
Porcentajes de insumos sostenibles

Informe de gestion de la
Direccion de Atencién al Cliente

Personal de la empresa que esta en capacidad para atender a
personas con discapacidad.

Informe de gestion de la
Direccion de Planeacion

Evaluacion del impacto ambiental en la planificacion de los
proyectos.

Informe de Evolucion del riesgo
psicosocial

Evolucion de trabajadores con riesgo psicosocial alto

Informe de Reconocimiento al
buen desempefio

Sistema de reconocimientos al buen desempeio.
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I. Anexo. Flujograma del proceso para el analisis del informe de sostenibilidad

Reporte de Informe de
encuesta Informe:de estion de la
anual a gestion Junta glreccmn del
trabajadores Directiva ATC

Informe de

Informe de Informe de
gestion de la gestion de la gestion de la
Direccion del Direccion Direccion de

R.S.E. Administrativa Planeacion
| |

— 3 7

Informe de
Evolucion del
psir(I:%Z%?:ial Estadisticas de la Estadisticas de la EStag;fg;g;se la Estadisticas de la cgtset gg:?;ﬁzlﬂﬁ d': d
L categoria Bienestar categoria Gobierno Comunidad y categoria Medio econémica y
Organizacional corporativo - ambiente . b
cliente financiera
[ | | |
Informe de
Reconocimie \ 4
nto al buen
desempefio Consolidacion del Informe de
informe de Gestion Gestion de la
de Sostenibilidad Sostenibilidad

v

Anélisis del informe
del Comité de
Gestion de
Sostenibilidad

Acta de
Comité

¢ Hay aportes
de mejoras?

dependencias y/o
acciones de mejora

Reuniones con

Acta de
Reunién




